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5 VRAGEN AAN U: ja of nee?

Vindt u een langdurige en rendabele relatie met uw
klanten belangrijk?

Wilt u dat uw scoringskans toeneemt?
Streeft u naar een hoger aantal diensten per klant?
Wilt u tijd besparen?

Is een hoge klanttevredenheid belangrijk voor u?




AGENDA

1. Klantbelang

2. Klantgedrag:
4 Persoonlijke Financiele Stijlen

3. Gespreksvolgorde
Vragen en Inspelen op de klant

4. Dienstverlening en kosten communiceren
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KLANTBELANG definitie

Economisch handelen
Waardevermeerderend dienen van klant

Door adviseren en bemiddelen rond financién en
producten

Passend en nuttig voor persoonlijkheid klant
Omstandigheden, financiéle mogelijkheden

Persoonlijk toekomstperspectief.



Praktijk Klantbelang:
KLANT KENNEN

Klant bijstaan bij

Vinden van zijn belang (behoeften, wensen)
Nu en in de toekomst

Vaststellen wat nodig op financieel gebied
Vinden van passende producten en diensten
Klant tegen zichzelf beschermen

Efficient waarde creeren



Communicatie nieuw adviesmodel
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Klant Kennen: KLANTGEDRAG

¢ Geleerd gedrag => Klantprofiel

®* Natuurlijk gedrag => Persoonlijke
Financiele Stijl




NATUURLIJK GEDRAG

Onder stress, ongunstige omstandigheden

Enig juiste basis financieel advies

Persoonlijke Financiele Stijl:
In 10 minuten natuurlijk gedrag concreet.



KEN EN BEGRIJP JE KLANT
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Indirect

KEN EN BEGRIJP JE KLANT
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KEN EN BEGRIJP JE KLANT
Taak Gericht

Gericht op afronden van taken

Besluit op basis van feiten en
argumenten

\

Bij onenigheid de strijd aangaan

Gericht op het bouwen van relaties

Besluit op basis van emoties en gevoel

Bij onenigheid eerst even laten rusten
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Mens Gericht




Indirect

Taak Gericht
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Voorzichtig
Gevoel
Routine
Stabiel
Teamplayer
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WOORDEN DIE WERKEN
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WOORDEN DIE NIET WERKEN
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FINANCIELE RISICO’S EN VALKUILEN

@Angst voor tekort

Behoudend
Overzicht

*Verwacht
garanties
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Comfort zone
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doelstellingen
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Introvert
Specialist
Afwachtend
Tempo lager
Behoudend

4 Persoonlijke Financiele Stijlen

Objectief taken resultaten
kritisch formeel

Conscientieus

Waarom?
Kwaliteit-resultaat
Bedenken-Details

Structuur-Analyse-
kennis-feiten-logica-
precies-informatie
(behoudend)

Routine-waardering-
samen-vrede -loyaal-
uitvoeren (uitstel)

Stabiel-
veiligheid
Hoe?
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Dominant

Wat?
Doelen-actief
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Uitdaging-beslissen
assertief-vrijheid-
richting-leiding-
controle (te ambitieus)

Praten-overtuigen-
positief-erkenning-
ideeén-enthousiast
(impulsief)

Mensen relaties emoties
vertrouwen informeel

Extravert
Generalist
Initiatief
Tempo hoger
Risico nemen



PERSOONLUKE COMMUNICATIESTIL PERSOONLIJKE FINANCIELE STIL samenvatting
BESLISSER IN HET KORT:

STERKTEN Betekenis van geld voor u: Doelen en Activiteit
¢ Duidelijk en direct

* Trekt het initiatief naar zich toe Wat u financieel motiveert en energie geeft:

* Duxlt 2an fe spreken « Uitdagende doelen en status.

VALKUILEN e Een fmar?aeel beleld dat snel aangepast kan worden aan
e Niet altijd tactvol veranderingen in uw leven en werk.

* Kan koppig zijn e Financieel plan op hoofdlijnen.

* Luistert niet altiid goed e Een positie waarin u zelf vlot en onafhankelijk kunt

beslissen en handelen.
e Risico's die uw doelen snel dichterbij brengen.

D I S C Wat u financieel niet motiveert en mogelijk stress
oplevert:

¢ Doelen niet halen door gebrek aan financiéle groei.

¢ Onvoldoende financiéle flexibiliteit.

¢ Een positie waarbij anderen zeggen wat u moet doen.

Financiéle valkuil: Te ambitieuze doelen, tijdslijnen
en resultaten.

Tips voor uw (zakelijk) partner en

financieel adviseur :

¢ Neem de uitvoering van de Financiéle zaken en de details
uit handen, en informeer over de voortgang.

* Houd korte zakelijke besprekingen en laat de relatie

% | 265 93 43 21 kiezen uit een op hem/haar afgestemde voorselectie.
' & 375 485 43 * Daag de relatie uit met complexe producten of nieuwe
A 4605 555 455 422 benaderingen.
\_ i e Manage de risico's en de verwachtingen, kom tot
/W Dominant realistische doelen.
I nteractief e Evalueer op basis van de doelen.
i stabiel

I Conscientieus




FINANCIEEL ADVIESMODEL




Optimale gespreksvolgorde
oriéntatiegesprek

Ontvangst met aandacht + voorstellen
Verwachtingen klant + Agenda
Eerste vragen beantwoorden (informeren)

Doelen+behoefte klant :
Toegevoegde waarde financieel advies

Investering klant (kosten)

Adviesovereenkomst+Dienstverleningsdocument
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Krachtige vragen

Open vragen
Wensen en doelen
Behoeften

Gericht op dienstverlening



Krachtige vragen

Wat zou voor u de beste uitslag van dit gesprek zijn”?

Wat zou de volgende verandering in uw leven en werk
kunnen zijn?

Wat betekent geld voor u?
Wat is rijkdom voor u?

In welke mate hebt u overzicht over uw financien?

Hoe ver verdiept u zich in de details?



Krachtige vragen

Wat wilt u over 1 jaar bereikt hebben? En over 5 jaar?
Wat was uw beste beslissing? En uw slechtste?
Wat wilt u nog meer doen voor uw gezin/naasten?

Hoe belangrijk vindt u het om uw wensen en doelen te
beschermen tegen tegenvallers?



Dienstverlening communiceren

Samenvatten wensen en behoeften klant

De beste uitkomst van onze samenwerking...

Als financieel adviseur kan ik u het beste helpen
door...

Dienstverleningsconcept
en investering

Wat vindt u daarvan?



Communicatie van een nieuw
bedieningsconcept: tips.

Wensen en doelen klant centraal stellen.

Richten op behoefte klant:
Overzicht, details en/of samenhang.

Risico’s managen.

Vermogensopbouw =
sparen en/of beleggen |
middel om wensen en doelen te realiseren

Verwachtingen klant overtreffen.

Meerwaarde = vergroten bereidheid klant om te investeren
in persoonlijk financieel advies.
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Resultaten adviseren met
persoonlijke financiele stijlen

Effectieve communicatie met klant

Tijd besparen

Meer commitment bij de klant om advies uit te voeren
Vaker tot resultaat komen

Hogere klanttevredenheid

Solide en langdurige relatie

VEEL SUCCES EN PLEZIER!
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Herkenbaar? | Onverwachte Grote Uitgave

Hoe reageren de 4 hoofdstijlen?




Herkenbaar? | Onverwachte Grote Uitgave

D-stijl
Wordt eerst boos, maar neemt dan zelf snel een besluit.
Als het nodig is, is het nodig. Schaft het product gelijk aan.

Baalt even, maar ziet snel het positieve ervan in.
Wordt enthousiast over de aanschaf.

S-stijl
Is voorzichtig en gaat voor zekerheid. Valt het oude product misschien nog
onder de garantie? Bespreekt de uitgave eerst met het thuisfront.

C-stijl
Doet de uitgave weloverwogen. Bestudeerd eerst nauwkeurig de
productinformatie. Vergelijkt de producten onderling.




Herkenbaar? | Je stijl aanpassen in een gesprek

‘Hoe herken je de 4 hoofdstijlen?

‘Welke aanpassing bij de 4 hoofdstijlen?




Herkenbaar? | Je stijl aanpassen in een gesprek

D-stijl

direct oogcontact,

toon zelfvertrouwen, geef een stevige hand en
hou gepaste afstand.

Wees enthousiast,
kom dichtbij, een aanraking is oke,
zorg voor gezelligheid en gebruik humor.
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Maak vriendelijk oogcontact, zorg voor een relaxte sfeer,‘
neem de tijd en ga niet recht tegen over een S zitten.

C-stijl
Hou afstand, zorg voor een formele setting,
zit rechtop en zorg voor een rustige houding.




Veel inspiratie en inzicht
gewenst!

Marja Harrijvan MFP
Talent- en Teamontwikkeling
Specialist Persoonlijke Financiéle Stijlen
marja@lifeinspirations.nl 06-17103622
Jan van Goyenstraat 29 1816EB ALKMAAR




