Optiek

Complimenten en waardevolle feedback van eerste lichring cursisten

NUVO Academuie:

een eyeopener!

In maart ging het nisuwe cursussezoen van de NUVO Academie van
start. Het cursusaanbod is veel uitgebreider dan vorig jaar. Oculus nam
een kijkje bij de eerste de beste cursusdag: de Basiscursus en

Masterclass Glastechniek en verkoop. Glasfabrikant Essilor bood

gastvrij onderdak aan de NUVO Academie.
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In de auto op weg naar de cursus
neemt e=n Duitse provider onge-
vraagd de macht over mijn me-
biele telefoon over. Het is
duidelijke: voor de Randseedelijke
reporter is Zevenaar nist naast de
deur.

Even voor tienen schuif ik aan bij
het gezelschap van cursisten.
Frank Rijksen van Essilor heet
ons welkom. Vervolgens is het
wioord aan Buud van “t Pad
Bosch, cobrdinator wan de NIV
Academie. “Tk ben verantwoorde-
lijk voor het ontwilkelen en het
schripren van het programma van
de MUVO Academie” Dan
neemt docent Gijs Maat de
Basiscursus-kandidaten in ‘zijn’
lokaal ender zijn hoede, terwijl
Harry Dickhoff zich in het andi-
torinm van gastheer Bssilor ont-

fermt over zijn Mu:crdaﬁgchmn

Wimpers

“Hoe gedraage liche zich als het
onderweg een vreernd materiaal
tegenkomt?” Aan de hand van
een duidelijlke PowerPoine-
presentatie geeft docent Gijs
Maat in cen notendop een bij-

sp.ijl:crcollcgr natmrkunde.

Hij neemt zijn cursisten meteen
stevig onderhanden. “Als je een
paar jaar ervaring hebt in de ver-
koop wan brillen doe je nanaarlijk
de nodige kennis op, maar de the-
crie blijke toch best piteig”, zegt
cursist Margriet Bijholt. Intussen
volgt haar man en collega Berwin
een zaaltje verderop de
Masterclass. Diocent Harry
Dickhoff hamert op het belang
van afpassen: "Miet alleen bij afle-
wvering, maar ook al van tevoren.
Hij juicht het van harte toe dat
styling een steeds belangrijker ral
gaat spelen in de optick, maar “de
stj.'lisl:cn moeten wel weten waar
ze miee bezig zijn. Sommigs mon-
turen kunnen je misschien renze
Ec\td staan, Maar ¢ mosten wel
te combineren zijn met de be-
stelde glazen. Als je bij aflevering
merke dat de wimpers het glas ra-
ken, dan is hee maar de vraag of
dat met afpassen te verhelpen is”
Er komt Hink war interactie it
de groep. Er ontstaat een dialoog
ower het fenomeen ‘kritische en
minder kritische kijkers’ en
Dickhoff concludeere dar er ge-
middeld drie weken voor staat om
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1: Docent Gijs Maat goaft in sen notendap een bijepijkercollage natuurkunde.

2: Diocent Harry Dickhoff hamert op hat belang van afpassen.

3: " Do thearie blijkt toch best pittig”. aldus sen van de cursisten.

4: Acteurs spalen een verkoopgesprok na

Mo cure no pay

Ma de kofhe gaan beide groepen
plenair op de commercitle toer.
“€ s de eerste leteer van emotic”,
trapt Harry Dickhoff af. Het
high-techproduct glas blijfe zich
onrwikkelen, en de optickonder-
nemer moet in staat zijn d= klant
duidelijk te maken wat de mcge-
lijkheden en de werschillen zijn.
Glas worde cok steeds mesr maat-
werk. Maar dat betekent ack dat
alles in et voorcraject moet klop-
pen: “Alleen al het feir dat niec al
uw medewerkers even lang zijn
kan al een rol spelen bij de oog-
meting”, waarop een van de cur-
sisten reageert: “Wij gebruiken in
dewinkel een keukencrapje. Al
onze medewerkers kunnen de
klant recht in de agen kijken.” De
docent heeft een aanstekelijk be-
toog over deskundigheid, service
en kwaliteie: "Die maken het ver-
schil in het glasadvies”. Maar
sormmige cursisten fronsen de
wenkbrauwen bij zijn oncboeze-
ming dat hij jarenlang het prin-
cipe hanteerde van ‘no cure no
pay: “U mag de bril pas komen
afrekenen als u me kome vertellen

dat u honderd procent tevreden

benc.” Het geruigt van een z=lf-
vercrouwen dat soms kan warden

mishruikr door de caloulerende

Consument.. .

Spionage

Met een heerlijke lunch toont
Easilor zich een goede gastheer,
waarna het gezelschap worde wic-
gencdigd voor een rondlsiding in
de producticatdelingen. De ca-
mmera van uw verslaggever roepe
hier en daar vraageekens op van-
wege het risico op bedrijfspio-
nage. Maar Oculus worde
kennelijl beschouwd als een be-
vriende mogendheid, alchans na
de belofre dat er geen bedrijfsge-
heimen op d= gevoelige geheu-
genkaart worden vascgelegd. Het
gehele preductisproces wardr toe-
gelicht, van aflevering van het
ruwe product via computerge-
stuurd frezen, beitelen en slijpen
aan de hand van individuele para-
mieters, coating tot aan d= logis-
tiek toe.

‘Dingdong’

Ma de rondleiding is het tijd woor
theater. Actenrs Hermi Hartjes
en Wourter ten Pas spelen’ ver-

kcopgesprekken in de oprickzaak.
In de verschillende shetches
{‘dingdong’, klane komit binnen)
wordt snel duidelijk dac er vele

manieren zijn om een klane

—uiteraard onbewust en onbe-
deeld — zonder aankoop de winkel
uit t= jagen. Ofwel: een goede
wakmmnan is nog niet meteen een
commetcies] talent. Wa eerst een
uur toeschouwer te zijn geweest,
krijgen de cursisten de gelegen-
heid om het gesprek te regisseren
tot het de door ons gewenste wen-
ding neemt. “Jullie zijn stuk voor
stuk uitermare deskundig en star-
ten het liefste al je kennis in jar-
gon over de klant uic”, zege

Hermi Hartjes. “Maar daarmee
cwerdonder je hem. Probeer de
klant aan het praten te krijgen en
te houden, dan ko je er vanzelf
achrer wat-ie wil. En herhaal t=l-
kens wat hij gezegd heefr, dan
geef je hem het gevoel dat je hem
begrijpe.” Ulteindelijk komt het
goed met het verkoopgesprek en
gaat de virtuels klant tevreden
met zijn virtuele bril de deur uir.

Herkenning

Berwin Bijholt van de gelijkna-
mige optickzaak in Oude Pekela
schreef zich in voor de Master-
class, zijn parcner Margriet gaf
zich op voor de Basiscursus.
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“Tk hou me totnogros vooral be-
zig met de verkoop, en heb za'n
twaalf jaar geleden al eens de ap-
tiekopleiding gevolgd in Zwolle”,
zegt Margrier. "Voor mij was het
zinvol die kennis weer een beetje
op te frissen. Maar de eigenlijke
reden om deze cursus te volgen
was voor mij de glastechnische
kant van het verhaal. Ock in glas-
advics wil ik goed beslagen ten ijs
komen. Bigenlijk vond ik de tijd
wat te kot om er diep op in te
gaan. Ben docent mag dan onder-
houdend en deskundig zijn, ack
hij kan niet heksen in zo weinig
tijd.”

Coke woor haar echegenoot Berwin
was de cursus vooral "het feest van
de hetkenning’: “BEche nieuwe
dingen heb ik niet gehoord.
Afgaande op de cursusinhoud ge-
loaf ik dat we het niet zo sleche
deen. Interessanter vind ik tips
hees je problemen kunr oplossen.
Die had ik nog wel wat meer wil-
len hebben. Omgasan met stan-
daard situaties is zo moeilijk niee.

Maar het gaar bij glasadﬂ,scrjn.g
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JUist om de vraag: wat doe ik met

moeilijke gevallen? Als er bij-
voorbeeld iets mis is met het glas,
hioe los je dat op? De leverancier
heeft bij uitstek kennis van types
glas en waar de meeste risico’s en
valluilen zitten. Ik wil niets lie-
ver dan de klant tevreden houden,
dus wil ik graag brainstormen
met en leren van collega’s over hoe
je om kunt gaan met lastige situ-
aties. ledereen heeft weer zijn «i-

gen a.a.npak."

Optiekspecifieker
Codrdinator Buad van 't Pad
Bosch is ingenomen met de feed-
back van de deelnemers. “Er zaten
heel positieve en enkele keritische
opmetkingen bij. Mataurlijk is
een eyeopenetr voor de &€n niet al-
tijd cen eyeopenst voor de ander.
Het leuke was wel dat tijdens het
verkoopgedeelte de acteurs ver-
schillende persoonlijlkheden neet-
zetten waarnaar je veilig kan
kijken en waaruit je je conclusies
kunt trekbken. Marourlijk waren
die sketches nitvergroot om de

contrasten duidelijl te maken.
Zio'n eerste keer is echter heel
leerzaam en bij de acteurs en bij
mij kwamen er bij de evaluatie
wel punten naar boven die aange-
scherpt kunnen worden. Bén wan
de punten is te proberen de shet-
ches iets optickspecificker te ma-
ken zodat de herkenning voor de
declnemers gemalkkelijker wordt.”

Eyeopener!

“Ihe Masterclass heeft me weer

op scherp gezet”, zegr Bené
Hendriks van Hendriks Oprick
in het Gelderse Eerbeele. In een
van de sketches komt een klant de
winkel binnen, de opticien staat
heel geconcentreerd over cen pre-
cies werkje gebogen. Zonder op-
kijken zegt hij: Tk kom zo bij u,
en hij gaat gewoon door met waar
hij mee bezig is. “Het was schok-
keend dart il mezelf daarin her-
kende. Misschien heeft dat rare
jaar 2008 ons wat gemalirucheig
gemaakt. Toen was er eigenlijk
nauwelijks tijd voor een fatscen-

lijk gesprek met de klant, en die

maalde er ool niet om.
Ongemerke shuipt er cen zekere
routice in je handelen. In 2000
werden we weer met de neus op
de feiten gedruke, want toen
moesten we heel wat harder ons
best doen voor de omzet. Het rol-
lenspel maskee veel duidelijle. Je
krijgt een blik vanaf de andere
kant van de tafel. Ben positieve
opsteker kreeg ik ook, Die docent
zei dat je nict moet vervallen in
jargon, want dan haalke de klant
af. Ik realiseerde me dat ik inge-
wikkelde zaken begrijpelijk en in
Jip-en-Tannekstaal aan de klane
kan uitleggen. Ik vond het cen
leerzame dag. Ik heb alleclei mat-
Cige tips mee ferug genomen naar
Eetheck. Volgens mij heeft de
WUV Academie me nu al geld
opgeleverd. Tk was me bewust van
mijn houding en had de weck
erna duidelijk meer klik mer de
klanten, met concrest verkoop-
resulraat. Die cutsus is een eye-

opener!”



