Zelftest omgaan met weerstanden

Deze test onderscheidt vijf verschillende stijlen in het omgaan met weerstanden:

Argumenteren
De neiging om gelijk een tegenargument neer te zetten tegenover een weerstand van de klant.

Samen naar oplossingen zoeken
De neiging om samen met de klant te kijken naar de mogelijkheden om de weerstand voor beiden op te lossen of tenminste acceptabel te maken.

Compromis zoeken
De neiging om direcht water bij de wijn te doen, om zo wél de order/opdracht binnen te halen, ook al kost dit de nodige offers.

Vermijden / dichtslaan
De neiging om niet al te veel te willen luisteren, of zeer veel inspanning leggen in het voorkomen van weerstanden.

Toegeven
De neiging om de klant snel volledig gelijk te geven, in de hoop de opdracht/order of de klantrelatie niet te verliezen.

Iedere score boven de zes geeft een mogelijke voorkeursstijl aan. Mogelijk, omdat dit een indicatieve test is, dus geen garantie geeft dat dit voor u in alle situaties geldt. 
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AANDACHTSPUNTEN BIJ:

Argumenteren
Het sterke van deze stijl is dat u geneigd bent om sterk te staan voor uw product/dienst en organisatie. Maar het risico bij argumenteren is dat u de klant verleidt tot een discussie. Ook al vind u dat u gelijk heeft en ook al krijgt u gelijk, u loopt grote kans uw klant te verliezen. Om uw eigen standpunt te 'verkopen' aan de klant, dient u eerst begrip en acceptatie te tonen voor zijn standpunten. Dan pas schept u een klimaat waarin de klant ook voor u open staat. Tip: neem even de tijd om de weerstand van een klant op u in te laten werken en laat dan merken dat u begrip hebt voor zijn zienswijze (dit is iets anders dan het er ook mee eens zijn!).

Samen naar oplossingen zoeken
Dit klinkt als een van de meest aantrekkelijke methodes om met weerstanden om te gaan. Voor een groot gedeelte is dat ook zo, maar pas alleen op dat u niet te snel naar allerlei alternatieve oplossingen gaat zoeken. De valkuil bij deze stijl is dat u ook aan het oplossen slaat wanneer er sprake is van verborgen- of schijnweerstanden. Dit kost veel inspanning zonder het gewenste resultaat.

Compromis zoeken
Ook al kan deze vaardigheid zeer goed van pas komen in het commerciële proces, het kan averechts werken bij verkeerde timing. Onderhandelen is pas aan de orde als de klant ook daadwerkelijk commitment heeft voor uw aanbod. Als de klant bijvoorbeeld protesteert tegen de prijs van uw aanbod, probeer dan niet direct korting te geven, maar probeer liever de waarde van uw aanbod in de ogen van uw klant te vergroten.

Vermijden / dichtslaan
Gek genoeg klinkt dit op het eerste gezicht een beetje negatief. Toch is deze stijl in sommige gevallen uitstekend toepasbaar. Als de klant 'alleen maar een beetje mokt' is het lang niet nodig om overbezorgd te reageren. Als de klant echter kampt met ene oprecht bezwaar, dan is dit niet de geëigende methode. Er voor weglopen heeft dan alleen maar tot gevolg dat uw klant erover doorzeurt of er later op terugkomt.

Toegeven
Meebewegen met de klant is essentieel in het omgaan met weerstanden. Als de klant ook echt gelijk heeft, komt deze stijl uitermate goed van pas. Zorg er alleen voor dat u vervolgens terugkomt met een van de positieve punten van uw aanbod en geef zeker niet te snel en te veel toe. 

