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Heb je wel eens van een afstand iemand gadegeslagen die iets aan het verkopen was? Van afstand kreeg je misschien al de indruk dat hij daarbij succes boekte. Je kon niet horen wat hij vertelde, maar toch had je het idee dat hij nu bezig was met het afsluiten van een succesvolle deal. Waar zag je dat aan? Waarschijnlijk zag je dat aan zijn houding, aan zijn gezicht en aan zijn gebaren. Misschien zag je het ook aan de reacties van de klant en aan de manier waarop de verkoper daarop weer inspeelde. 
Een goede verkoper straalt overtuigingskracht uit. Hij laat merken dat zijn product goed is en de moeite waard om te kopen. Zo'n verkoper zou ook echt ijsjes aan de eskimo's kunnen verkopen want het gaat er niet eens zo zeer om wat hij precies verkoopt. Ook wat hij precies zegt is vaak nog niet het belangrijkste. 
Deze verkoper weet hoe hij zich moet afstemmen op de klant. Hij verstaat de kunst om zich in te leven in de ander en hij kiest de juiste momenten, de juiste gebaren en de juiste toon om aan de klant te laten weten dat hij betrouwbaar is. Hij kan duidelijk maken, dat wat de klant koopt niet alleen goed is of goedkoop, maar dat het ook iets is wat bij hem past. 
Je klant leren kennen
Door gebruik te maken van lichaamstaal, stemt een verkoper af op de klanten. Hij neemt hun houdingen en manieren van doen als het ware over. Hij gebruikt ook gelijke intonatie en dezelfde soort woorden als de klanten. Om dit op een goede manier te kunnen doen, wil hij hen eerst beter leren kennen. Hiertoe stelt hij hen een paar eenvoudige vragen. Als hij bijvoorbeeld aan een klant een vraag stelt, let hij op zijn ogen. Richt de klant zijn ogen naar boven, terwijl hij nadenkt, dan is het iemand die vooral visueel is ingesteld. Hij ziet als het ware het object voor zich. Richt de klant zijn ogen zijwaarts, dan is het iemand die eerder op geluiden gericht is. Dit wordt auditief genoemd. Een klant die zich het eerst op zijn gevoel richt tenslotte, zal naar beneden kijken. Dit type mens is kinesthetisch ingesteld. Deze lichaamstaaltechniek uit het Neuro Linguïstisch Programmeren gebruikt een verkoper om zijn klanten beter te leren kennen. Zo kan hij makkelijker op hen afstemmen en beter beantwoorden aan hun vraag. Iemand die visueel is ingesteld vindt schoonheid belangrijk. Bij zo iemand praat een verkoper het eerst over de kleur van vb. de auto en de leuke snufjes. Iemand die auditief is ingesteld zit daar niet op te wachten. Zo iemand is veel rationeler ingesteld en wil antwoord op praktische vragen. Bij hem heeft het zin om de motor even te laten draaien en om het geluid van de dichtklappende portier een paar keer te laten horen. Iemand die kinesthetisch is ingesteld, is een gevoelsmens. Eigenlijk is hij nog erg gehecht aan zijn oude auto, en kan daar nog maar moeilijk afscheid van nemen. Hem laat een verkoper in ieder geval de bekleding voelen en het stuur vasthouden. Hij praat dan ook in termen als: 'aan deze auto zult u zich snel hechten'. 
Actief luisteren
Als verkoper kun je advies geven die de klant zal helpen bij zijn keuze. Belangrijker echter nog is om actief te luisteren. Luister naar de wensen van de klant, luister naar zijn ervaringen met auto's en laat ook merken dat je luistert. Als een verkoper luistert, kijkt hij zijn klant altijd in zijn ogen zolang hij spreekt. Hij laat zijn aandacht dan ook niet afdwalen naar andere zaken, zoals een andere bezoeker die binnen komt of een telefoon(!) die gaat. Zo zorgt hij dat de klant steeds voelt dat zijn aandacht op hem gericht is. De klant is belangrijk! Om zijn aandacht duidelijk te maken, houdt een verkoper zijn hoofd soms een beetje schuin als hij luistert en knikt hij instemmend. Soms humt hij of herhaalt stukjes uit de zin van de klant. Hij valt de klant niet in de rede maar sluit zijn eigen verhaal aan op dat van hem. Hij zorgt er voor dat zijn woorden en zijn gebaren overeenstemmen. Hij zegt dus niet: 'ik zal u een eerlijk voorstel doen', met zijn handen op zijn rug of over elkaar. Dit zou weinig geloofwaardig overkomen. Het liefst maakt hij gebaren met open handpalmen. Hij raakt zichzelf, vooral zijn gezicht, niet te veel aan. Dit komt onzeker over. Wanneer je iets vertelt terwijl je steeds wrijft aan je neus, je mond of je oor, dan krijgen veel mensen het gevoel dat je de waarheid niet spreekt. Een verkoper is veel in beweging tijdens zijn verhaal, dat houdt het gesprek ook levendig. Dit betekent niet dat hij zenuwachtig van de ene voet op de andere wipt, maar dat hij illustrerende gebaren maakt, soms een andere houding aanneemt of met de klant ergens heen loopt. Hierbij let hij natuurlijk ook op de klant. Is dat een bewegelijk persoon dan beweegt een verkoper ook meer. Maakt de klant weinig bewegingen, dan doet hij dat ook minder. 
Feedback
Afstemmen op je klanten is belangrijk. Dit betekent niet dat je alles wat de klant doet of zegt als een papegaai moet imiteren. Vaak is het prima om een zelfde houding aan te nemen als de klant. Dit geeft aan dat je op dezelfde gedachtegolf zit. Afstemmen is echter meer dan dit! Het betekent ook dat je de lichaamstaal van de klant waarneemt en daar rekening mee houdt. Door afstand, houdingen, bewegingen en oogcontact geeft de klant voortdurend feedback. Je kunt zien of een klant nog aandachtig luistert. Je kunt zien of een klant je misschien niet begrijpt. Je kunt ook aan zijn non-verbale reacties merken of je hem irriteert. Hiermee kun je je verkoopstrategie sturen. Dit houdt misschien in dat je iets zult moeten herhalen of dat je je spreektempo moet aanpassen. In sommige gevallen kan het zelfs betekenen dat je een collega moet vragen om het van je over te nemen. Soms kan het gewoon 'niet klikken' met iemand. Dit heeft alles met lichaamstaal te maken, maar het is niet altijd te voorkomen. Het inschakelen van je collega is geen falen in je lichaamstaalkennis, maar juist een optimaal gebruik maken van je observatie, waardoor je de klant kunt behouden. 
Verkoop jezelf!
Zoals eerder gezegd gaat het er niet om wat je verkoopt. Het begint eigenlijk altijd met het verkopen van jezelf. Ken je klant en stem je daarop af. Benader de klant vriendelijk maar glimlach ook niet voortdurend, waardoor de klant zich niet serieus genomen voelt. Geef de klant voldoende aandacht, maar dring je niet op. Geef hem tijd en ruimte. Bemerk welke lichamelijke afstand de klant op prijs stelt en pas je eigen afstand daarop aan. Straal zelfverzekerdheid uit door je houding (rechtop) en door de manier waarop je een hand geeft (stevig). Neem een open houding aan. (dus geen gekruiste armen en benen). 
Blijf klantvriendelijk!
Als je je bewust bent van de lichaamstaal van je klanten en die van jezelf, en goed gebruik maakt van deze kennis, zul je zeker meer verkopen. Toch zal het nog steeds voorkomen dat je niets verkoopt. Ook dan blijft een klantvriendelijke benadering belangrijk. Respecteer de mening van een klant wanneer deze niet van je wil kopen. Verwijs hem zelfs naar de concurrent als deze een beter aanbod voor hem heeft. De kans bestaat tenslotte altijd dat hij een volgende keer bij je terug komt of je aanbeveelt bij iemand anders. En zo niet: iedereen heeft recht op jouw eerlijke, vriendelijke en respectvolle benadering. 
 Verkoopssignalen
Tijdens het verkoopgesprek kies je een moment om de koop af te sluiten. Het juiste moment hiertoe wordt bepaald door de koopsignalen die de klant afgeeft. Als de klant geïnteresseerd is in de aankoop van je product zal dit aan zijn woordkeus te merken zijn. De klant spreekt zich dan positief uit over de voordelen van je product, zonder gebruik van woorden die twijfel uitdrukken zoals misschien, waarschijnlijk of enigszins.  
Maar ook non-verbaal zal de klant zijn belangstelling laten blijken. Als de klant bijvoorbeeld tevreden achteruit gaat zitten, terwijl hij zegt dat jouw product hem wel aanspreekt, moet je dit natuurlijk als een koopsignaal interpreteren. Veel klanten die enthousiast zijn over jouw product, zullen dit met woorden misschien nog niet meteen willen laten blijken. Non-verbaal zal in de meeste gevallen hun positieve instelling wel duidelijk merkbaar zijn. Ze kijken je aan met een vriendelijk gezicht, lachen makkelijk en nemen een open en belangstellende lichaamshouding aan. Als de verkoop een tastbaar product betreft, zullen ze daar telkens weer naar kijken of het aanraken.
Staan of zitten?
Op welke manier presenteer jij je product aan de klant? Blijf je daarbij staan of ga je zitten? Het antwoord hierop zal voor een groot deel afhankelijk zijn van het soort product dat je verkoopt. Ook verschilt het of je werkzaam bent in de binnen- of buitendienst. Daarnaast is ook de fase in het verkoopgesprek bepalend. Zo zal het vaak voorkomen dat je de klant staande ontvangt en na verloop van tijd plaatsneemt. De vraag of je blijft staan of gaat zitten wordt door veel verkopers eerder als een vanzelfsprekendheid ervaren dan als een bewuste keuze. Toch is het goed om er eens wat aandachtiger naar te kijken. Staan of zitten heeft een verschillende betekenis bij de interactie met de klant. 
Staan 
Het aangaan van het contact met de klant kan makkelijk plaatsvinden vanuit een staande positie. Als verkoper in de buitendienst zal je vaak meemaken dat de klant opstaat om je te ontmoeten. In veel gevallen zal de klant je daarna uitnodigen om plaats te nemen. Je kunt deze uitnodiging zien als een teken van belangstelling. Een klant die weinig geïnteresseerd is in jouw verhaal zal liever blijven staan, zodat het gesprek kort zal duren. 
Als je in de binnendienst werkt en de klant in je zaak ontvangt, toon je respect en belangstelling door te gaan staan. Je positie is dan gelijkwaardig met die van de klant. Terwijl je met de klant spreekt kun je enige tijd blijven staan. Staan biedt een aantal voordelen boven zitten. Doordat je makkelijker beweegt als je staat, maakt dit je presentatie levendiger. Het biedt de gelegenheid om met de klant ergens heen te lopen, bijvoorbeeld in je showroom of magazijn. Staan maakt het contact ongedwongen doordat de klant het gevoel behoudt dat hij kan weglopen wanneer hij dat wil. 
Let er echter op dat je de klant niet te lang laat staan. Lang staan leidt tot vermoeidheid, zowel van jezelf als van de klant. Door deze vermoeidheid verliest de klant zijn concentratie en wordt de drang om te vertrekken groter. Je kunt merken dat de klant vermoeid wordt als hij van zijn ene been op zijn andere gaat wippen of ergens tegen leunt. Zorg trouwens ook dat je dit zelf niet doet! Staan is goed voor een kort contact. Verwacht je dat een gesprek met een klant langer dan tien minuten zal duren, dan kun je hem beter uitnodigen om te gaan zitten. 
Zitten 
Een zittend gesprek is minder ongedwongen. Als de klant zit, is het lastiger voor hem om zonder opgaaf van reden het contact met jou te verbreken en te vertrekken. Daarom zullen sommige klanten je uitnodiging misschien in eerste instantie afwijzen. De klant die plaatsneemt op jouw verzoek, laat daarmee dus al een zekere belangstelling zien. Als je de klant uitnodigt om plaats te nemen, geef je te kennen dat je de interesse van de klant hebt bemerkt en dat je de tijd wilt nemen om hem verder te informeren over je product. Op gelijke wijze heeft trouwens elk voorstel tot plaatsverandering een onderliggende betekenis. Zo kan het bijvoorbeeld zinvol zijn om de klant uit te nodigen plaats te nemen aan een andere tafel als teken dat je de koop wilt afsluiten. 
Waar laat je de klant eigenlijk zitten? 
Als je een bankje hebt staan, is dit een prima plek om een klant even te laten wachten. Zorg er voor dat de wachtende klant zich niet verveelt. Je kunt bijvoorbeeld tijdschriften of foldermateriaal neerleggen. Ook is het goed om de klant iets te drinken aan te bieden. Een bankje is echter niet zo geschikt voor de verkoopinteractie. Nodig de klant hiervoor uit op een andere plaats! 
Een gesprek dat gevoerd wordt aan een bureau heeft een formeel karakter. Hier kun je de administratie bespreken of de klant het contract laten tekenen. 
Een gesprek aan een lage tafel is gemoedelijker. Een lage tafel met een zitje is prima voor een informeel contact. Hier kan bijvoorbeeld een eerste, oriënterend gesprek plaatsvinden. 
Verkoop en humor
Lachen is gezond! Dit geldt zeker ook voor de verkoper die met een gepast gevoel voor humor zijn klanten tegemoet treedt. Deze verkoper heeft niet alleen plezier in zijn werk, maar zijn geestigheid en spontaniteit helpen hem ook nog bij het succesvol verkopen van zijn producten. 
Welke verkoper heeft in de praktijk geen fantastische anekdote meegemaakt waarbij hij samen met de klant smakelijk heeft gelachen? Wil jij ook zo'n vrolijke en succesvolle verkoper worden? Lees dan hieronder waaraan je moet voldoen! 
Lachen met de klant 
De verkoper waarover wij spreken neemt zijn werk serieus maar kan smakelijk lachen als zich een komisch voorval voordoet. Ook houdt hij er van om zelf tijdens zijn presentaties af en toe een grappige kwinkslag te plaatsen. In tegenstelling tot wat je misschien zou verwachten is deze verkoper echter geen moppentapper. Hij is zelfs niet eens zo'n groot liefhebber van voorgekauwde humor. Deze verkoper begrijpt dat de humor op straat (en op het werk) ligt. Hij herkent steeds de komische situaties die zich in zijn werk voordoen en anticipeert daarop. Hij heeft groot respect voor zijn klanten; hij lacht dan ook liever met de klant en niet zozeer om de klant. Ook niet met een collega, nadat de klant is vertrokken. Het voor de gek houden van een klant vindt hij sowieso niet passend, laat staan leuk! 
Benadering van de prospect 
Wanneer deze verkoper een prospect voor het eerst benadert, maakt hij een ontspannen indruk maar lacht nog niet al te breed. Eerst wil hij deze toekomstige klant en diens gevoel voor humor beter leren kennen. Voorzichtig probeert hij zijn eerste grapjes. Hij spot niet en zorgt dat zijn humor passend is in zijn verhaal. Zo voelt de prospect al snel dat de pret van de verkoper niet ten koste gaat van hemzelf. 
Een vaste klant 
Deze verkoper treedt een vaste klant met een gemeende glimlach tegemoet en verwelkomt hem soms al met een komische opmerking. Deze klant weet dat de verkoper wel degelijk serieus is, maar dat hij de zaken ook weet te relativeren en een grapje op zijn tijd waardeert. De houding van de verkoper zorgt ervoor dat de klant zich snel op zijn gemak voelt en dit nodigt hem uit om zelf ook niet voortdurend serieus te hoeven zijn. De verkoper lacht makkelijk om de grapjes van de klant, ook als deze een beetje pesterig zijn. Deze verkoper heeft een plezierige uitstraling en luistert met pretoogjes naar het verhaal van de klant. 
Een plezierige collega 
De verkoper ervaart zelf dat lachen inderdaad gezond is. Hij krijgt niet zo snel een maagzweer en raakt ook niet zo makkelijk burned out. Verkopen is voor hem een feest en daarom gaat hij telkens met plezier naar zijn werk. Hij werkt serieus, maar tegelijkertijd merk je dat hij soms binnenpretjes heeft over de ludieke situaties die zijn werk hem biedt. Zijn vrolijke uitstraling maakt hem ook een prettige collega. Geen joker die voortdurend de lollige broek uithangt, maar wel iemand waarvan je op zijn tijd iets grappigs kan verwachten. 
Laat je stem horen
De stem van de verkoper is een van zijn belangrijkste verkoopinstrumenten! De Amerikaanse psycholoog Mehrabian heeft vastgesteld dat 38 % van de totale communicatie wordt bepaald door de stem, 55 % door lichaamstaal en slechts 7 % door woorden. We gebruiken onze stem voor het uitspreken van de woorden waarmee we de klant overtuigen, maar de stem heeft nog meer belangrijke functies. Door de klank van onze stem kunnen we aanduiden hoe we ons voelen. Door middel van intonatie verduidelijken we hoe onze boodschap geïnterpreteerd moet worden. Behalve klemtoon en intonatie kunnen ook de snelheid van spreken, het stemvolume (hard of zacht), de melodieusheid, de duidelijkheid van de uitspraak en het ritme bepalen hoe we bij de klant over komen. 
Intonatie
Met behulp van intonatie plaatsen we als het ware de leestekens in een gesproken zin. Zo kan de klant aan de accenten die we met onze stem leggen, horen wat het meest essentieel is in ons verhaal. De intonatie kan ook het bericht tegenspreken: "Ik ben niet boos!!!" De klant zal dan meer geloof hechten aan de expressie die we door middel van intonatie geven dan aan de inhoud van de woorden. Behalve aandacht te schenken aan wat we zeggen is het ook belangrijk er op te letten hoe je het zegt. Als we via de telefoon spreken kan de klant ons niet zien. Lichaamstekens als houding en beweging komen dan niet over. Als we de klant telefonisch te woord staan moeten we daarom nog meer toon in onze stem leggen om duidelijk begrepen te worden. 
Spreek je langzaam of snel? 
De snelheid
De snelheid waarmee we spreken bepaalt de begrijpelijkheid van de boodschap en definieert de relatie met de klant. Snel spreken kan, afhankelijk van onze overige lichaamspresentatie, zowel enthousiast als haastig over komen. Veel verkopers zijn geneigd te snel te spreken. We willen de klant graag in korte tijd zoveel mogelijk informatie over ons product verstrekken. Het is echter belangrijk om te beseffen dat een klant deze informatie maar beperkt kan opnemen en onthouden. Het is in veel gevallen beter om in dezelfde tijd minder informatie te verstrekken, waardoor deze beter over komt bij de klant. Door langzaam en doordacht te spreken maak je wat je zegt belangrijk en kom je zelfverzekerd en geduldig over. 
Andere lichaamstaal
Gebruik daarbij andere lichaamstaal zoals glimlachen en gebaren om ook je enthousiasme te laten zien. Voor de juiste spreeksnelheid is het belangrijk ook op het spreektempo van de klant zelf te letten. Je kunt een goede afstemming bereiken door je eigen spreeksnelheid en -ritme aan te passen aan die van de klant. Is de klant zelf een snelle spreker dan kan ook jij het tempo iets verhogen. 
Heb jij een volumeknop? 
We kunnen zacht of hard spreken tijdens het contact met de klant. Luid spreken kan nuttig zijn om een afstand te overbruggen, maar volumevergroting draagt niet in alle gevallen bij tot betere verstaanbaarheid. Mensen die luid spreken geven daarmee vaak een bepaalde dominantie aan. Een verkoper kan bijvoorbeeld zijn stemvolume verhogen als hij niet in de reden gevallen wenst te worden. Dit komt echter de communicatie niet ten goede en leidt zeker niet tot betere verkoopprestaties. Soms kan het zelfs goed zijn om juist iets zachter te praten waardoor de klant geconcentreerd moet luisteren. Door wisselingen in je stemvolume aan te brengen kun je je presentatie levendig houden. 
C'est le ton qui fait la musique! 
Hoe klinkt jouw stem? Weet je dat eigenlijk wel? Als je je eigen stem afspeelt op een bandrecorder klinkt deze voor jou in ieder geval anders dan wanneer je zelf spreekt. Je hebt mogelijk het idee dat je melodieuze zinnen voortbrengt maar in werkelijkheid komt je stem misschien erg monotoon over. Een verkoper die een verhaal vertelt zonder afwisseling in ritme, toonhoogte en volume leidt snel tot verveling. Hierdoor zal maar de helft of minder van wat hij wil vertellen overkomen. Toch zijn we ons er meestal niet zo van bewust hoe onze stem bij anderen over komt. Zij zullen het je niet vertellen. Het is mogelijk om melodieus en met duidelijke intonatie te leren spreken. Je zou dit thuis met een bandrecorder kunnen oefenen. Spreek wat in en luister het daarna terug. Herhaal dit tot je zelf verbetering bemerkt. Overigens is het goed te vermelden dat een open houding, enthousiaste gebaren en een gemeende glimlach zeker ook bijdragen aan de ontwikkeling van een levendige stem. 
Interactie
In veel gevallen heb je te maken met niet een, maar twee of meer klanten. In dat geval is het ook belangrijk om er op te letten welke interacties er tussen de klanten plaatsvinden. Als een klant namelijk instemt met een voorstel dat jij hem doet, zal hij ook willen weten wat zijn partner er van vindt. Als je een voorstel doet waar een klant zich niet in kan vinden, zal hij jou kritisch blijven aankijken en antwoord geven zonder eerst naar zijn partner te kijken. Als de klanten elkaar aankijken na jouw voorstel, geeft dit dus al een teken.  
Belangrijk is het ook om te zien op welke manier de klanten elkaar aankijken. Als een van de klanten naar de ander kijkt, glimlacht en zijn hoofd een beetje schuin houdt, kun je dit verstaan als een vraag aan de partner: 'wat vind jij hier van?'. De partner zal nu niet gelijk ja knikken, omdat deze ook liever nog niet aan jou wil laten blijken dat ze van plan zijn te kopen.  
Tenslotte willen ze zelf het onderste uit de kan halen. De partner zal dus in veel gevallen niet knikken, maar er is een ander signaal dat veelzeggend is. De klanten dan kijken naar elkaar, kijken daarna een kort moment naar jou en kijken dan weer een tweede keer naar elkaar. Houd er rekening mee dat de klanten op elk belangrijk moment van het verkoopgesprek willen weten wat de ander er van vindt en dus voortdurend op deze manier met elkaar in 'overleg' zijn. 
Wat doe je met je handen en armen?
Vaak komt het voor dat je als verkoper een klant staande te woord moet staan. Sommige verkopers vinden dit lastiger dan het voeren van een gesprek vanachter een tafel. Misschien missen we de bescherming die het tafelblad ons biedt. De klant zou aan de houding van de verkoper kunnen bemerken dat hij zich onzeker voelt. Veel verkopers vrezen ook de zenuwachtige bewegingen, die de handen spontaan lijken te maken. Om de handen beter onder controle te houden, zijn we soms eerder geneigd om ze onbeweeglijk te fixeren. We zoeken steun om onze handen stil te kunnen houden. Als onze handen geen tafel of ander voorwerp vinden waaraan ze zich kunnen vasthouden, zoeken ze elkaar. Hierdoor ontstaan de statische, vaak gesloten houdingen die we soms bij verkopers zien. De houding die je als verkoper aanneemt geeft de klant een indruk van hoe je zelf in het verhaal staat. Hier volgen enkele voorbeelden van houdingen die verkopers kunnen aannemen tijdens het gesprek met de klant. 
Armen over elkaar 
Gekruiste ledematen duiden in veel gevallen op geslotenheid. Zo ook het over elkaar slaan van de armen tijdens een verkoopgesprek. Klanten die onbewust deze houding van ons spiegelen zullen hierdoor ook minder open staan voor het verhaal. 
Handen in de zak 
Verkopers die hun handen in hun broekzak houden kunnen hierdoor nonchalant, ongeïnteresseerd, onverschillig, slordig of dominant overkomen. Dit betekent niet dat de verkoper dat ook is, maar het geeft wel aan hoe deze houding door de klant wordt ervaren. Vrouwen hebben het voordeel dat ze meestal niet in het bezit zijn van wijde broekzakken en komen dus niet zo snel in de verleiding om deze houding aan te nemen. Een enkele hand in een zak, bijvoorbeeld van het colbert, is wel acceptabel wanneer de andere hand actief wordt gebruikt voor het maken van ondersteunende gebaren. 
Handen op de heupen 
Vooral als de verkoper daarbij wat naar voren leunt, kan de houding met beide handen op de heupen uitdagend, eigenwijs of zelfs agressief over komen. Het geeft een indruk van: 'ik weet het wel!'. De klant zal zich hierdoor eerder in de verdediging opstellen. Het is dan ook lastig om iemand vanuit deze houding te overtuigen of beïnvloeden. Je kunt deze houding wel gebruiken om een bepaald deel uit het verhaal te benadrukken. In dat geval zal deze houding kortdurend moeten worden aangenomen. Evenals bij de handen in de zak, is een enkele hand op de heup wel acceptabel omdat de andere hand vrij is om iets aan te duiden of te accentueren. De asymmetrische houding die dan ontstaat, duidt op ontspanning. Een hand op de heup of in de zak heeft dus een heel ander effect dan beide handen. Het is ook goed om verschillende houdingen tijdens het verkoopgesprek af te wisselen. 
Handen ineengestrengeld 
Veel verkopers, zowel mannen als vrouwen, grijpen hun eigen handen in elkaar en houden die voor zich, op dezelfde manier en plaats als voetballers hun handen houden als bescherming tegen een hard aangeschoten bal. Adam en Eva droegen op die plaats een vijgeblad ter bescherming van hun edele delen. Vandaar dat soms de benaming 'vijgeblad" voor deze houding wordt gebruikt. Om in de religieuze sfeer te blijven: sommige verkopers strengelen hun vingers in elkaar, alsof ze in gebed zijn. Een verkoper die deze houdingen aanneemt, komt erg stijf en gereserveerd over. Deze houding nodigt ook weinig uit tot het maken van ondersteunende gebaren. 
Handen op de rug 
De handen kunnen elkaar ook op de rug vasthouden. Hierbij kan men ook een erg geremde indruk maken. Dit 'omgekeerde vijgeblad' kan de spreker ook een soort heersersallure verschaffen, zeker als hij daarbij zijn kin omhoog steekt. 
Handen langs het lichaam 
De handen kunnen natuurlijk ook gewoon langs het lichaam worden gehouden. Veel verkopers vrezen dat ze er als een houten klaas uitzien als ze hun handen langs hun lichaam houden en vermijden daarom liever deze houding. Toch is deze houding in de meeste gevallen te verkiezen boven alle andere. Deze houding nodigt het meest uit tot het maken van ondersteunende handbewegingen en dit maakt het verkoopgesprek dynamisch. Het houten-klaas-effect kan ook worden verminderd door de rest van je houding: het hoofd opgericht en de schouders naar achteren. 
De afstand
De afstand die we bewaren ten opzichte van de klant, zegt veel over de relatie die we met hem hebben en het contact dat we op dat moment met hem wensen. We passen voortdurend onze afstand tot klanten aan, afhankelijk van de situatie waarin we verkeren en de mate waarin we ons vertrouwd voelen. De afstand die we in acht nemen tijdens onze interacties heeft meerdere functies. Zo kan het iets zeggen over de mate van persoonlijkheid van de onderlinge relatie of het gespreksonderwerp. De tussenruimte maakt een gesprek afstandelijk, zakelijk of intiem. Afstand heeft een rol in de gespreksregulatie. Wanneer we bijvoorbeeld het gesprek willen beëindigen, vergroten we gewoonweg de afstand tot de klant. Door de afstand juist kleiner te maken, kan het gesprek intiemer worden. We moeten daarbij wel opletten dat we dat op het juiste moment én bij de juiste persoon doen. Als we te dicht bij een klant komen zonder dat hij daar op rekent, kunnen we hem juist afschrikken.
De afstand van de verkoper 
De afstand die de verkoper aanhoudt tot de klant is van wezenlijke invloed op de interactie die plaatsvindt. De Amerikaanse antropoloog Hall heeft uitgebreid onderzoek gedaan naar de betekenis van afstanden die mensen aanhouden tijdens verschillende contacten. Hij onder scheidde de volgende zones: 
de intieme zone (0-45 cm) 
de persoonlijke zone (45-120 cm) 
de sociale zone (120-360 cm) 
de publieke zone (360-750 cm of meer) 
Het is natuurlijk niet de bedoeling dat je jouw afstand tot de klant op de centimeter nauwkeurig nameet. Toch kunnen deze afstanden globaal veel vertellen over het contact dat je hebt met de klant. 
De intieme zone
Deze zone is zeer geschikt om je geliefde diep in de ogen te staren, of voor een zeer persoon lijk gesprek. Voor een verkoopgesprek is deze afstand echter minder geschikt. De klant kan zich door de vermeende intimiteit snel opgelaten voelen. Bovendien is het op deze afstand niet goed mogelijk elkaars gezichtsuitdrukkingen te beoordelen. We kunnen het gezicht van de ander maar wazig zien. Van zo dichtbij zijn gebaren ook niet goed waar te nemen; de ruimte maakt het zelfs lastig om gebaren te maken. 
De persoonlijke zone
In deze zone vinden de meeste gesprekken plaats; dit geldt ook voor verkoopgesprekken. Op deze afstand kun je de klant nog makkelijk een hand geven. Je kunt de klant makkelijk aankijken en zowel zijn mimiek als gesticulatie waarnemen. Tijdens het gesprek heb je genoeg mogelijkheid om elkaar aan te kijken en weg te kijken. Alle gezichtuitdrukkingen en armbewegingen van de ander zijn goed te zien. Deze zone biedt ruimte aan de gespreksdeelnemers en kan een eventuele derde persoon de gelegenheid bieden om deel te nemen aan het gesprek. Toch biedt deze zone ook nog genoeg veiligheid om ook over vertrouwelijke zaken met elkaar te spreken. Als je een grotere afstand dan deze zou aannemen, zou het veel lastiger zijn om op vertrouwelijke basis met elkaar te spreken. Indien je dit toch probeert, zul je door de klant waarschijnlijk als afstandelijk worden beschouwd. 
De sociale zone
In de sociale zone vinden veel formele, maar kortdurende en oppervlakkige contacten plaats. In deze zone kunnen zich objecten bevinden, die de onderlinge afstand benadrukken zoals een tafel of een loket. Het behouden van zo'n afstand kan soms wel functioneel zijn. Onlangs bracht ik bijvoorbeeld een aantal artikelen terug naar de groothandel. Tussen mij en de medewerkster bevond zich een balie van anderhalve meter breed. De afstand die hierdoor ontstond maakte het voor de medewerkster makkelijk om mij formeel en afstandelijk te woord te staan. Dit was geheel in tegenstelling tot het moment van aankoop van de artikelen, toen ik door een zeer vriendelijke verkoopster tot zeer nabij werd benaderd. Het bedrijf nodigt mij op deze wijze meer uit om iets te kopen, dan om iets terug te brengen. 
De publieke zone
Deze afstand is niet zo geschikt voor een face-to-face contact, maar wel voor een verkooppresentatie aan een grote groep. De afstand maakt het mogelijk om iedereen, vanaf de voorste rij tot achteraan, in gelijke mate aan te kijken. Zou je een kortere afstand aanhouden dan kijkt de voorste rij tegen je buik aan als je je tot achter richt, terwijl de achterste rij alleen je kruin ziet als je de voorste rijen aanspreekt. Door afstand te nemen kun je de groep als een geheel toespreken in plaats van als een verzameling individuele personen. 
Pas je afstand aan 
De afstand die je aanhoudt tot de klant bepaalt voor een groot deel de aard van het contact. Het is goed om daarbij rekening te houden met de zone waarin je je bevindt. Toch is het ook belangrijk dat je beseft dat de juiste afstand per klant kan verschillen. De afstand die prettig is tijdens een verkoopgesprek is afhankelijk van o.a. de bekendheid met de klant, zijn leeftijd en geslacht en ook van de cultuur waaruit de klant afkomstig is. Om van dit laatste een voor beeld te noemen: een klant van Arabische afkomst zal een korte gespreksafstand op prijs stellen. Telkens als jij een stapje naar achteren doet, zal hij juist een pas voorwaarts maken om de onderlinge afstand te herstellen. Maar zelfs in Nederland kan het per streek verschillen of mensen een iets grote of geringere afstand op prijs stellen. 


