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FRAMGANGSRIKA KUNDSAMTAL

INLEDNING

Vad ir det som gor att vissa samtal flyter pd bittre an andra? Vare sig det 4r en
siljare, en produktledare, en chef eller tvd kompisar som pratar? Sidana fragor
intresserar mig, och har sa gjort sedan jag i borjan pa 90-talet borjade arbeta med
forsiljning. Forst i butik, sedan som innesiljare, sedan som Account manager
och direfter som siljchef. Efter min tid som siljare fokuserade jag under ett antal
r pa marknadsforing och blev fortsatt mer intresserad av kommunikation och
ledarskap. Samma fragor dok upp. Vad gor vissa mer framgangsrika dn andra pd
att kommunicera med sin omgivning? Hur fir man flyt i ett samtal?

Nu har jag i ett antal r haft min egen verksamhet. Jag utvecklar mina kunders
formaga att kommunicera och att prestera. Ofta gar de hand i hand; att prestera
bittre i méten med andra. Jag skriver, foreldser, leder moten och coachar indivi-
der och grupper. Kundsamtal 4r en naturlig del av mitt jobb.

Den hir boken handlar om det framgangsrika kundsamralet.

Jag har tva malgrupper f6r denna bok. Du kommer troligen frin en av dem:

* Jag ser i forsta hand dig som ir chef, produktledare, projektledare, mark-
nadsforare, tekniker, tekniskt siljstod, eller kanske egenféretagare, entre-
prenér och si vidare och som av olika anledningar hamnar i kundsamtal.
Ett vanligt scenario dr nir ditt foretag stiller ut pa en missa och du jobbar
i montern eller nir du férvintas delta i kundméten. Kanske kinner du dill
och med ett visst obehag Gver att bli "siljare”. Kom da ihdg att en siljare
hjilper en kund att 16sa ett problem till en kostnad som ir ligre 4n den
vinst kunden fir ut av losningen. Det ir bra, eller hur? Mitt mal 4r att du
ska fa med dig flera anvindbara tips som du direkt kan ta med dig in i nista
samtal. Om du sedan férbittrar dina kundsamtal pa bara en enda punke si
ir atminstone jag nojd.

¢ Sjilvklart vinder jag mig till dig som ir siljare. Du gor din forsiljning ge-
nom att etablera fértroende, ha en vettig diskussion med kunden och sedan
ser till att ni bada dr nojda. Det finns tva typer av siljare; jigare och od-
lare. Jigare tycker om att hitta nya kunder och odlarna vill odla relationer
med existerande. Den hir boken fungerar f6r bada typerna eftersom den
fokuserar pa sjilva samtalet. Den gir ocksa att anvinda for bade inne- och
utesiljare vilket alltsd innebir att boken bade fungerar f6r personliga méten
och méten i telefon. Den fungerar ocksa for dig dir kunden kommer till dig
liksom for dig som i ditt yrke bokar triffar med kunden. Du som ir siljare
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borde kinna till det mesta i den hir boken. Mitt mal 4r dérf6r att du ska
hitta nagot guldkorn som du kan ha nytta och plus att du pa ett snabbt och
enkelt sitt far en uppfrischning av dina kunskaper.

Den hir boken ir inte till for dig som inte behover fora ett samtal med kunden
for att silja, till exempel nir kunderna plockar det de vill ha och sedan snille
betalar. Det ir heller ingen bok i férhandlingsteknik, presentationsteknik, hur
du ringer kalla samtal och s vidare, dirtill finns det annan god litteratur. Jag
kommer i och for sig att ta upp delar av det inda eftersom jag tycker att det ger
en bittre helhet.

Innehallet i boken bygger pa mina erfarenheter inom f6rsiljning, ledarskap och
kommunikation. Det bygger pa en mingd litteratur, och utbildningar jag sjilv
gatt. Det bygger pa samtal med andra duktiga siljare och med mina kunder.

Under tiden jag skrivit boken har jag ocksa intervjuat ett antal personer med
stor vana att prata med kunder. For enkelhetens skull skedde fragor och svar éver
mail. Det 4r VD:ar, forsiljningschefer, Account Managers med flera. Genom hela
boken later jag deras erfarenhet och visdom finnas med. P4 det sittet far du inte
bara min sanning utan ocksa deras vy om vad som utmirker ett bra kundsamtal.

Allra lingst bak finns en bild som summerar hela boken. Den fir du girna ko-
piera och ta med dig om du tycker att du vill det. For min del far du kopiera vad
du vill i boken, men jag 6nskar da att du refererar till boken, om du ska anvinda
det i moten med andra.

Min forhoppning ir att du som liser detta kommer att fa med dig ndgot som
gor ditt nista kundsamtal lite mer spinnande, lite bittre strukturerat och tar dig
nirmare en affir ni bida 4r n6jda med.

Om du har nigra funderingar, tips eller dsikter sa ser jag fram emot att du hér av
dig. Det ir bara att skriva till antoni@lacinai.se eller ringa mig pa 0732—511420.

Allt gott och god ldsning,

ANTONI LACINAI
www.lacinai.se
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Har du pratat med en siljare som du upplevde som riktigt bra? Vad var det som
var s bra? Stanna upp, fundera och skriv ner vilka ord som kommer upp hos dig.
Det tar inte manga minuter. Nir du har kommit fram till en 5-10 saker som du
tyckte var bra, bliddra da till nista sida.

Vilkommen tillbaka. Kanske valde du att ga direke hit istillet. Det 4r ok for
mig — du viljer sjilv hur du vill anvinda boken. For dig som 4nda stannade till
lite: Finns négra av foljande pistaenden med pé din lista ocksa?

Séljaren:

* Var trevlig

* Var inkiinnande

* Var positiv

* Stillde fragor och lit mig beritta

* Lyssnade pi mig

* Var intresserad

* Var kunnig

* Gjorde sa att jag fick fortroende fér henne/honom

* Hade bra argument som matchade mitt behov

* Var tydlig

* Var overtygande

* Kunde forklara sa att jag begrep, med exempel av olika slag
* Var engagerad

* Hade energi

* Ville hjilpa mig

* Ville gora affir, komma till ndgon form av beslut eller avslut
* Kindes inte "pushig”, alltsd gapdig, eller framfusig

* Gjorde det litt for mig att kopa idén/produkten/tjinsten

Sdkert har du med flera av dessa, eller andra ord som betyder samma sak. P4 mina
silj- eller misskurser, liksom nir jag foreliser, kommer ofta de hir orden upp i en
eller annan form.

Titta pd pastiendena en ging till. Hur manga av dem handlar om logik och
fakta, och hur manga handlar om kinslor?

Det dr 80-20 regeln som giller hir ocksd. Kinslor viger tungt for oss nir vi
minns ett framgingsrikt kundsamtal. Och det ir inte konstigt. Vi fattar manga
beslut med hjilp av vara kinslor. Logiken kommer for de flesta av oss forst nir vi
ska rittfirdiga vart kinslobeslut.
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Exempel:

Jag har en Macbook som jag kéopte for en tid sedan. Tidigare hade jag en pc. Det
var inget fel pi den, men jag kiinde inda att det var dags att byta upp mig. Jag kan
naturligtvis siga till dig som ldser detta att det finns en mingd logiska argument
till varfor jag valde att byta till en Mac. Jag kan beritta om att det knappt existerar
nigra virus i Mac-virlden, vilket gor att jag sparar pengar pa antivirusprogram,
och slipper sinka prestandan som gjorde Pc’n slo. Jag kan beritta om det smarta
och ldttanvinda operativsystemet. Jag kan beritta om att min Mac ir ett kraftpa-
ket jaimfért med min férra dator. Att den gir iging pa mindre 4dn en sekund efter
att jag lyfter locket. Allt detta ar sant.

Men vad som ocksa ir sant ir att den ir snygg. Den ir cool. Den skickar en
signal om att jag tillhor den kreativa delen av minskligheten. Och det kinns sd
mycket bittre att ta fram den ur datorviskan pa flygplatsernas sikerhetskontrol-
ler, jimfért med min gamla traktor som jag nistan skimdes for.

Ytlig? Jag?

15
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VAD KAN DU GORA FORE SJAILVA
SAMTALET?

Om du tittar pé hela processen sa ser den ungefir ut sa hir i mina dgon:
Forberedelser => Samtalet => Reflektion => Uppfoljning

Goda forberedelser dr bra. Hir skiljer det sig beroende pa situation. Jag delar upp
det i tvé delar. For dig som ir offensiv, det vill siga soker upp kunden, och for dig
dir kunden kommer till dig (butik, monter etc..)

For dig som soker upp en ny kund dr det numera sjilvklart att du letar informa-
tion i forvig, till exempel pa nitet. Allt annat vore dumt. Fragor du vill ha svar
pa dr till exempel:

* Hur ser deras verksamhet ut?

* Hur ir den uppdelad om det ir en stérre organisation?
* Vilka funktioner finns det?

* Vad stir foretaget for?

* Vad ir nyte?

* Vilka behov kan de tinkas ha?

* Vad vet de om mig? Om oss?

* Hur kan jag bidra?

Har du dessutom kontakter hos kunden tar du sikert reda pa en del den vigen.
Di kan du fa reda pa andra saker, som vem det 4r som bestimmer, vem som har
inflytande, om det finns pengar, alltsd en budget for det du siljer, vilken nuva-
rande leverantér de har och sa vidare.

For dig som siljer frin en butik ir det annorlunda. Du behéver kvalificera kun-
den pa plats. Forsta filtreringen ir fragan: Ar de bara inne och slar ihjil lite tid,
eller 4r de intresserade pa riktigt? Det kan du inte veta om du inte fragar — fast pa
ett mycket trevligare sitt an pd det sittet jag just uttryckee det.

I en monter har du ett lika stort behov av att kvalificera besokaren, sa att du lig-
ger mest tid pd ritt personer. PA missan trings konkurrenter med studenter, me-
dia med underleverantorer, privatpersoner med potentiella kunder (prospects).
Och sa dina existerande kunder. Det blir méanga att halla reda pa. En viktig sak
att komma ihdg dr att alltid vara professionell och trevlig. Du vet aldrig vem som
kommer att vara din kollega i framtiden. Eller din chef.

For ett stort foretag dir manga olika personer och funktioner mots, skulle ett
flddesschema for hur du kvalificerar besokaren kunna se ut si hir:
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LKvaIificera besokaren )

Existerande
eller %
prospect?

Ta reda pa deras behov, mal,
och hur du kan hjalpa dem Stéll frégor om du har tid

Sé&g inget av varde

Kan du fa en uppfoljning
efter Massan?

| o tack
T we

Ja !

Analiker

kst 3

Var trevlig
Prata med dem négra minuter
om du har tid

Byt visitkort

Tacka dem for visat
intresse Hantera informationen

Boka det, eller se till att ratt N
Ex. avrapportering

person far information

Kom ihag:

Hela boken handlar om att du och kunden behéver fora ett samtal. Om du stiller
ut pd en missa, eller stir i en butik dir det ricker med att bulla upp varorna och
sedan ta betalt, har den hir boken inte samma virde for dig. Men lis girna vidare
indd om du ir intresserad

Exempel:

En sak som slagit mig dr hur manga minniskor jag triffat pd som jobbar i buti-
ker eller tillfilligt i en monter, och som ser ut att trivas riktigt illa. Jag hade ett
foredrag for ett 40-tal missutstillare for inte sa lingesedan. Min forsta fraga till
dem var:

Hur mdnga av er har blivit beordrade att sti i montern?

Ett ritt stort antal av publiken rickte under generade skratt upp handen.
Problemet som kan uppsté da ir att de gor allt for ate slippa prata med kunder.
Du kinner igen dem for att de vinder sig bort fran dig. De har helst blicken en-
vist riktat at ett annat héll, girna in i en dator eller i konversation med en kollega.
Det idr uppenbart att du stor. Jag fortsatte min presentation med att siga:

Tiink dig att du just investerat alla dina sparade pengar i en affir. Du slir upp
dorrarna och. .. ingenting héinder. Nigra passerar forbi utan att stanna. Andra kanske
végar sig in men vinder strax. Hemma véintar dina barn och din partner, hungriga,
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pad att du ska komma hem med mat. Vad gor du nu?

Ganska snart rickte nigon upp handen och insig att han behovde vara lite mer
"pd’. Jag forklarade da att det dr precis samma sak for dem. Bara for att de far
en manadslon den 25:e varje manad sa glommer folk ibland att sparvarna sillan
flyger in i munnen pé folk. Ofta behdver man faktiske ligga manken till. Annars
kommer det snart ingen 16n den 25:e. Det tog skruv.

Oavsett i vilket sammanhang du kommer att ha ett kundsamral 4r det vildigt
bra att fundera pi f6ljande fragor i forvig:

* Varfor ska jag triffa kunden?
* Vilka ir det jag kommer att méta?
Vad behéver jag veta om dem?
Vad vet de om mig, mitt féretag och mitt erbjudande?
Har de mandat att fatta beslut?
Har de inflytande i sin organisation?
Vad gor jag om de inte har mandat eller inflytande?
Vad pagér hos kunden som kan paverka virt samtal? etc.
* Vad har jag f6r mal?

Vad vill jag att de ska veta, kiinna och gora efter vart samtal?

Du kanske inte kommer att ha alla svar men bara det att du funderar i de hir
banorna kommer att hjilpa dig ocksa i samralet.

Prova:
Inf6r nista kundsamtal: Skriv ner svaren pa fragorna ovan. I samtalet, ta reda pa
det du inte visste. Hur kiindes det att férbereda dig pa det hir sittet?

INTERVJU MED HANS STANDAR
VD, ELMIAMASSAN

Hur definierar du ett framgangsrikt kundsam-
tal?

— Ett samtal dir relationen stirkts och dir bade sil-
jare och kund blivit positivt dverraskade och kidnner
att man fatt ut innu mer in forvintat av samtalet.

18
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Vilka forberedelser tycker du att sdiljaren bor gora?
— Lira sig sa mycket som majligt om kundens forvintningar och behov samt
tinka igenom vad man sjilv vill uppna.

Hur stor portion av samtalet bor ga till att prata sjilv och hur mycket till
att lyssna?

— Kanske 70% lyssna och 30% prata. Det varierar sjilvklart i olika situationer
men lyssnandet 4r det viktiga och ju mer vi siger desto mindre kommer kunden
ihdg. Men det krivs férberedelser. Oscar Wilde sa en gang att jag hade inte tid att
skriva ett kort brev sa jag skrev ett lingt istéllet. Och det 4r en sanning: att vara
kortfattad kriver noggranna forberedelser.

Hur viktigt dr det forsta intrycket? Varfor?
— Forsta intrycket dr viktigt eftersom det fargar hur vil kunden lyssnar pé vara
argument. Och det tar tid och 4r svart att fordndra et déligt forstaintryck.

Hur mdrker du att vissa foretag som stiller ut hos er dr mer framgadng-
srika d@n andra?

— De framgingsrika utstillarna 4r de som har ett genomtinkt missdeltagande
allt ifrin malsdttning till utvdrderingen. Det dr dessa utstillare som har en tit
kontakt med oss arrangdrer och hela tiden for konstruktiva samtal om hur miss-
san kan utvecklas.

Vad dr dina rdd ndr det gdller att komma med overtygande argument?

— Lat forst kunden beritta vad de vill ha, upprepa och fa kunden att bekrifta att
det dr detta som de ir ute efter och presentera sedan en 16sning. Var sanningsenlig
och beritta girna om egna svagheter och forneka inte konkurrenters styrkor.

Hur kommer du sjdlv till positiva avslut? Vad dr dina rad?

— Det giller att skapa ett fértroendefullt klimat och for min del 4r det viktigt att
fa till det personliga motet. Ett positivt avslut betecknas av att man har uppnatt
en win-win situation for bada parter. Det 4r ocksa viktigt att nidr man fict till
avslutet att man bekriftar motparten och bygger vidare pa relationen. De bista
affirerna 4r ju de affirer som ger repetivitet.

Att boka ett nykundsbesok
Det hir blir ett kort avsnitt. For dig som inte ir siljare i forsta hand, sa kan du
hoppa 6ver den hir delen.

19
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Jag ringer sillan kalla samtal”, alltsi dir den potentiella kunden inte har en
aning om vem jag ir. Oftast fir jag mina uppdrag pa rekommendationer. Men
det hinder dé och da att jag ringer “nya” minniskor. Jag tinker att frimlingar ir
vdnner jag innu inte kinner. Mitt mél med samtalet 4r nistan alltid act fa il ett
mote. Jag ir sjilv mer tridgardsmistare dn jigare, sd jag forsoker alltid gora sam-
talen varma, genom referenser, gemensamma bekanta eller genom att jag triffat
pa personen i nigot sammanhang forst. Annu bittre ir det om mina kontakeer
har pratat med dem f6rst och kollat om det ir okej att jag hor av mig. Det blir
ju inte direkt littare med mitt namn nir jag annars ringer, och de siger: "Antonio
vaddd?” (Jag vet — det dr mest undanflykter.) Jag har passat pa att friga nigra av
mina kunder som jag fitt pé kalla samtal, om varfér de gick med pé att triffa mig.
Richard Lidén, verksamhetschef pa Telecom City i Karlskrona var en av dem.
For nagra ar sedan ringde jag upp honom infér en kommande konferens (kallad
Catwalk) som jag ldst om i lokaltidningen. Jag presenterade mig och ville ha ett
mote for att hora om vi “passade for varandra”. Det gjorde vi och sedan dess har
jag haft formanen att fa leda deras édrliga konferens.

Nyligen frigade jag alltsd vad det var som gjorde att han gick med pa ett méte.
Det visade sig vara en kombination av tur och skicklighet. Hans egna ord ir:
"Forst 4 frimst si 4r ju jag en positiv kille av naturen, och ger alla! som ringer
en chans. Du ringde med andra ord ritt person. Du ringde dessutom vid ritt
tillfille, eftersom vi just bérjat planera for den forsta Catwalken (alltsd maste
man ocksa ha lite tur och en omvirldsbevakning). Jag ar dessutom vildigt less pa
“kinda” moderatorer som inte vet nigot om branschen, och éppnar med “vil-
kommen till Landskrona” eller s...

Att du dessutom skulle starta upp din verksamhet hir i Blekinge var ett stort
plus, dels for att jag jobbar med att fa hit duktiga minniskor, men ocksa for att
du var "tvungen” att gora ett bra jobb, eftersom detta skulle kunna bli ett bra
referensjobb i Blekinge.

Sist men inte minst, sd e du en "go” kille som presenterar dig sjilv pa ett mycket
vinnande sitt, du ir ju proffs pa detta!”

Exempel pa nir det gar lite snett:
Jag sitter pa mitt kontor nir telefonen ringer. Jag svarar.

— Ja, tjena Antoni (familjirt, som om vi kiinde varandra), hur dr liget idag?

— Jo, tack bra, svarar jag

— Hur gir affirerna?

— Bra tack, vem ir det jag pratar med?

— Jo jag ringer frin telefonoperator X och jag ser hiir att vi har gjort ett misstag.
Vi har gett dig slutkundspriser, men du dir ju foretagare si du ska ha helt andra




FRAMGANGSRIKA KUNDSAMTAL

priser. Men jag har fixat det till dig nu.

— Jasd?

—Ja, s nu dir allt ordnat for dig.

— Men, vad har vi for relation till varandra?

— Vad menar du? Jag har fixar misstaget. Allt éir ordnat.

— Ja, men jag har inte er som leverantor. Jag anvinder operator Y. Si vad menar
du att du har fixat? Vad har vi for relation till varandra?

— Relation och relation. Vad menar du? Priset iir fixat. Ska vi kora pa det?

— Nej det ska vi inte. Jag dr nojd med min nuvarande leverantor. Tack.

INTERVJU MED THOMAS JOHANSSON
Forsiljare till foretagssegmentet Lansforsiakrin-
gar i Blekinge

Vad dir ett framgdangsrikt kundsamtal for dig?

— Ett framgéngsrikt kundsamtal f6r mig 4r nir kun-
den till viss del lir kinna mig men dir jag framforallt
lir kinna kunden och dess behov. Jag vill dven skapa
ett fortroende hos kunden dir kunden kinner att han/hon kan lita pd mig och
mina kunskaper och girna hitta gemensamma nimnare. For att kunna hjilpa
kunden pé bista sitt behdver jag fa in sd mycket fakta som méjligt for att kunna
presentera en losning som ticker kundens dnskan och behov. Fr jag ut allt detta
av kunden ir sannolikheten stor att det blir en vinna/vinna situation d.v.s. dir
kunden tecknar en 16sning som ir bra f6r honom/henne och jag far ett avslut pa
affiren.

Hur mdnga méten har du med en kund innan det blir affdir? Varfor?

— Normalt antal kundméten pa en ny foretagskund ar 2st. Forsta métet skapar
jag fortroende och samlar information och i det andra métet vill jag ha avslut pa
affiren.

Hur mdirker du att kunden dr intresserad av ditt forslag?

— Det ir en kinsla som inte alltid ir Litt att beskriva. Kan vara olika frin kund
till kund men nir jag gar ifrin forsta kundmotet sa kinner jag oftast om det ar
en ny blivande kund. Kunden och jag kan diskutera 6ppet och pa ett enkelt sitt.
Kunden anfértror mig kinsliga saker.
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Vad dr viktigt for dig ndr du forbereder dig?

— Att jag tagit reda pd hur foretagets ekonomi ser ut, ex. tagit en enkel upplys-
ning pa kunden och vilket engagemang kunden har hos oss. Jag letar girna efter
nigon gemensam nimnare, ex. bekant, barn osv. Jag vill diremot inte veta for
mycket om kunden for det ar vildigt latt att ha en felaktig uppfattning av kunden
som i sin tur begrinsar mina majligheter.

Ringer du kalla samtal? Vilka dr dina bésta tips for det?

— Ja, jag ringer kalla samtal. Nir jag ringer en helt frimmande kund ir det
viktigt att jag presenterar mig sjilv och vilket foretag jag representerar. I telefon
ar det viktigt att inte gd in for djupt pd vad jag vill silja utan endast silja in ett
kundbesok. For min del 4r minst halva forsiljningen gjord om jag fir komma ut

och besoka kunden.

* Fordjupa dig aldrig pa telefon om du har f6r avsike att besoka kunden.

* Fraga girna befintliga kunder om det dr nagon som dem tror skulle vilja ha
ett samtal fran dig. Nimn det for kunden att du fitt namnet pa honom/
henne fran en gemensam person som redan ir kund hos mig.

INTERVJU MED RADU APREOTESEI
Forséljningschef, Media Provider

Vad dir dina nycklar for att boka ett nykunds-
besok?
: — Hitta en inging vid prospekteringstillfillet — vad
A< h kan jag hjilpa det hir foretaget med / vilken av mina
produkter skulle gora nytta for det hir féretaget och
varfor?

Kringla inte till det genom att beritta f6r mycket av ovanstaende insikter vid
bokningstillfillet — still EN friga och dra ETT gott argument f6r varfor vi bor
ses. Vid accept, gé direke till kalenderlige och sitt bokningen.

Vil pd plats: Hur dr ett riktigt bra kundsamtal for dig?

— Ett riktigt bra kundsamtal innehaller en naturlig dialog, om én subtilt ledd/
styrd av siljaren. Det dr i regel viktigare att stilla (rdtt) frigor 4n att géra pésta-
enden, dirfor att du dels far reda pa kritisk information fér din inférsiljning och
dels ger kunden kinslan av att denne styr samtalet medan du anpassar dig till
honom/henne. En viktig kund har en ging sagt under pigdende lunchméte; "Nu
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har jag pratat pa i en halvtimme, di vet du som siljare att jag 4r nojd med vart
samarbete och benigen att kopa mer!”

Vad dir dina tips for att komma till nagon form av avslut?

— Summera samtalet och de konstaterade behoven. Summera hur din produket
eller tjinst lser de konstaterade behoven och sok accept; ”Ar vi dverrens om att
problemet X skulle avhjilpas med produkten Y om den anvindes enligt modell
7
Stéll kontrollfraga; “Finns det ndgra andra hinder for att gora affiren idag?”
Kinns det ritt, sig; "Bra - da kor vi! :-)”. Kinns det mindre ritt, friga; "Bra - ska
vi kora? :-)”

Utgd ifran att affiren sitter nir du gar pa avslut och utstrala detta.

Har du misslyckats med ett samtal nagon gang? Hur gjorde du for att
rddda upp situationen?

— Jag tror att alla som ir bra siljare idag har misslyckats med sina samtal bade
en och tva ginger. Det viktiga 4r att man 4r medveten om att man har misslyckats
och gor en bra beddmning om varfér/vad man misslyckats med i samtalet. Uti-
frin det kan man direfter agera pi ett antal sitt; ett marginellt misslyckat samtal
kan ofta riddas med ett mycket lyckat uppfoljningsmail. ”Jag inser att jag var
otydlig angdende X, Y, Z — ber om ursike for detta och forklarar tydligt nedan.”
Ett rejilt misslyckat samtal bor riddas med ett uppféljande samtal ddr man 6d-
mjuke forsoker ritta till det man sagt/gjort fel.
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VAL PA PLATS. DET FORSTA INTRYCKET

Vi fattar beslut baserat pa kinslor. Samma sak giller med vara forsta intryck av
nagot eller ngon. P4 mycket kort tid bestimmer vi oss for vad vi tycker om en
minniska. Och pa den korta tiden kan vi oméjligt beddma om vad han eller hon
gar for. Vi gor det alla. Vi gor det jamnt. Nir du 4r i ett kundsamtal, tink da pa
att kunden gor samma sak. Fundera alltsa pa hur du framstéir innan du ens 6pp-
nat munnen. Sdg att du stiller ut pa en missa. In kommer en besokare. Om be-
sokaren kdnner att ni som jobbar dir verkar positiva och intresserade, dr chansen
stor att det forsta intrycket ocksd dr positivt. Far besokaren dessutom ett leende
och en 6gonkontakt okar chansen for att forsta intrycket dr bra. Om besokaren
far motsatt kiinsla kommer han eller hon troligtvis att limna montern. Om det
ir i en butik kan samma sak hinda. Jag har hért om ett uttryck som heter "Nick
och blick”, alltsd nicka och titta pa kunden. Jag skulle vilja ligga till ett enkelt
leende ocksa. Vi vill alla kiinna oss sedda. Vi vill alla kiinna en tillhérighet. Act bli
ignorerad ir en av de virsta férolimpningarna man kan fa.

I Theo Hiréns Idébok om service, beskrivs en undersdkning av mianniskor som
stod i kon till en kassa. De fick en fraga: Nir kinner du att du inte lingre star i
ko? Svaret var inte: "ndr det dr min tur att packa upp varorna” eller “nir jag betalar”
eller liknande. Svaret var istillet ndgot overraskande: "Nir jag fitr dgonkontakt
med personen i kassan’.

Visst, de vintade fortfarande, men kinslan av att std i ko var pldtsligt borta.
Vad kan det bero pa? Min gissning ir att kassorskan (han eller hon) tillfredstillde
ett fundamentalt behov hos oss som minniskor, nimligen att vi vill vara sedda.
Vi vill vara en del av nagot storre. Vi vill kinna tillhérighet. Genom att jag far
ogonkontakt kinner jag att jag blir sedd och kan nu lugnt vinta pd min tur.

Samma giller forstés om du som kund vill prata med négon innan du bestim-
mer dig for vad du vill ha. Det virsta som finns ir att bli ignorerad. Det bista som
finns dr att mota nagon som, utan att trycka pa fér mycket, visar intresse och far
mig att kopa, glad och n6jd med en god service.

Ni har alla exempel pa bade bra och diliga forsta intryck. Fundera pd hur ni
sjdlva agerar och vad ni kan gora for att fa kundens forsta intryck ate bli rikeigt
bra.

Aven om siljaren ser dig kan hela uttrycket vara si negativt att du direke kiinner
en motvilja att ga vidare med honom eller henne. En sur mun, missnéjda 6gon-
bryn, ett leende som inte nir 6gonen och sé vidare. Inte bra.
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Exempel:

Vi hade bokat en hustomt och hade méten pa tomten med olika husleverantérer.
Nigra visade entusiasm och smickrade oss, aven om det da bara var en leraker pd
en hojd. Men sa kom en siljare dit, trippandes med fina lagskor och en rosa piké-
tréja. I oktobervidrets regn och rusk. Virt forsta intryck var inte direkt bra. Han
inledde sedan med att ojja sig over att han skulle mota oss dr istillet f6r pa hans
kontor. Han fortsatte ojja sig over att behova ta sig uppfor slinten i sina fina skor.
Och slutligen sa han att det blir jattekringligt att far till ett hus dédr — och hade vi
forresten inte tinkt pa att vi skulle bli ansvariga for vattnet som skulle rinna fran
var tomt till grannen. Allt detta pd ndgra minuter. Lt mig konstatera att han inte
fick ndgra pengar av oss, dven om kataloghusen han silde verkade fina.

Prova:

Nista gang du gir och handlar nagot som kriver mer 4n att bara betala: analysera
siljarnas beteende. Ar det alerta? Ar de for alerta? Bryr de sig inte om dig? Vad fir
du for kinslor i kroppen beroende pé hur de agerar?

INTERVJU MED CAMILLA CARLSSON
Utbildningssamordnare, Blommenhof utbildning

Vil pa plats: Hur dr ett riktigt bra kundsamtal
Jor dig? Vad innehdller ett sadant samtal?

— Vinskap. Béde i forsta métet och i forlingningen
ar det en framgang f6r mig att kunden vill bli min vin.
En vin som gor dig glad, som man girna delar med sig

till och som man vill bli fortrolig med. En vin som litar pd dig och inte ir ridd
for att limna ut sig. Samtalet innehaller; glidje, dppenhet och tillit. Genom min
egen attityd och 6ppenhet kan jag skapa dessa samtal.

Hur gor du dina argument overtygande?
— Lat kunden 6vertyga. Kommer med forslag (tidigare erfarenheter) och fragor
tills kunden sjilv ar 6vertygad. Stimmer det? Proval

Vad dir dina tips for att knyta ihop sdcken?

— Mila en tavla. Ge kunden en vision i form av en bild, en berittelse att se
framfor sig. Anvind kundens egna ord och argument for en mer kraftfull sam-
manfattning.
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Har du misslyckats med ett samtal nagon gang? Hur gjorde du for att
rdadda upp situationen?

— Misslyckats — vad dr det? Menar inte alls att vara dumdryg utan mer att
misslyckas gor jag bara nir jag tilliter mig till det. Det var antagligen inte ett till-
rickligt viktigt samtal for mig. Vid viktiga samtal som 4r pa vig at fel hall. Backa
bandet och gor om, sig forlit, virdera inte kunden, hitta en avslutning och ring
en annan dag. Eller om du kan, be en kollega ringa istillet.

Kringliga samtal sker mig mestadels nir kidnslorna tar 6ver eller kommuni-
kationen brister. Genom att inte ligga virderingar i kundens attityd, vara forla-
tande, tydlig och inte slippa milet kan det hir samtalet bli din mest utmanande
och roligaste kund. Glém inte att viga vara dig sjilv!

Nagot mer?

— Jag skapar mina egna hinder. Nir det kiinns motigt och svért vet jag att det ér
jag sjilv som skapat den kinslan. Lt den inte vixa. "Just do it”.

Jag skapar min framging. Glidje, trygghet och sjilvfortroende smittar av sig.
Tyck om det du gor, tro pa dig sjilv och ge dig tillfillen att ha roligt. Kunderna
kommer trivas med dig! Trivs med dig sjilv och du har framging, sen giller det
att hitta knepen for att fa affirerna.
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OCH NU - SAMTALSPROCESSEN

Om du utbildat dig inom f6rsiljning, vet du att det finns manga varianter och
modeller for hela siljprocessen. De siger ungefir samma sak, bara mer eller min-
dre krangligt. Efter att ha jobbat med detta, frigat runt, férkovrat mig i bécker
och kurser och sedan reflekterat 6ver det, har jag till slut skapat en mycket enkel
kom-ihdg-process for det framgangsrika samtalet. Den anvinder jag som bas nir
jag foreldser och utbildar andra inom f6rsiljning och kunddialog, och nu vill jag
ge den till dig. Det dr stommen for resten av boken. S& hir ser den ut:

Veta -> Visa -> Vaga => Vinna

4V-modellen ir det flera som dépt den till efter kurserna. Andra kallar den for
Know-Show-Go-modellen (vilket 4r den engelska varianten).

Det som 4r bra med den ir att den for mig ar lika enkel som den ir fungerande.

Med hjilp av den kan du orientera dig i samtalet och ldtt veta var du ér i pro-
cessen.

I korthet: Forst behover du skaffa information (Veta) innan du féreslar nigot
(Visa). Ar sedan kunden intresserad och du vill fi nigot slags dtagande ir det inte
fel att — Vaga. Gor du detta kommer bide du och kunden att vara vinnare i det
framgéingsrika kundsamtalet.

Enkelt eller hur? Tyvirr verkar det inte vara sd enkelt i praktiken. Men det ir
dirfor den hir boken fyller sitt syfte. Jag kommer att ga in i varje del av processen
och bena ut vad varje V innehiller for att samtalet ska bli framgangsrikt. Men
forst vill jag komplettera med en pusselbit till:

Vem pratar nir?

I ett samtal turas man om att prata. I alla fall om den andre ska kunna héra vad
den forste siger och tvirtom. Ténk er att samtalet har en area som visar vem som
far prata mest, och nir. Min erfarenhet siger att idealbilden for den arean ser ut
ungefdr sd hir:
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VETA VISA VAGA

Kunden

I korthet: Om du vill ha information om vilket behov kunden har — lit kunden
beritta for dig. Lat kunden fi mest utrymme. Sedan, i nista fas kan du visa hur
du moter det behovet med ditt erbjudande. Det forvintar sig kunden att du gor.
I Véga-fasen jamnar det ut sig och beror pa hur vil du greppat kundens personlig-
het och intresse for din 16sning. Vi kommer till det senare.

Det jag tyvirr alltfor ofta ser (och sjilv varit skyldig till ibland) 4r en kurva som
snarare ser ut sd hir:

Veta

N Vi
Vaga isa

SALJAREN

Vi som idr gamla nog att minnas kassettbandspelaren kan tydligt se hur siljaren
trycker pa Play-knappen (samma liknelse funkar s klart for en MP3-spelare) och
sedan finns det ingen mer interaktion, ingen dialog, inget samtal. Vi mal pa utan
hejd. En kamrat till mig refererade till en sadan person och sa: "Ljuset dr tint men
det dir ingen hemma. Fast radion dr pa’.
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Det ir just den hir typen av siljare som ibland skapar ett felaktigt intryck hos
folk av vad det innebir att vara siljare. Ligg till att bli kallad sitt férnamn flitige
av nagon du inte kinner, eller att bli 6verdst av en stor mingd fackuttryck som
du inte forstar. ..

Sedan finns det dem som faktiskt inte har en aning om vad de pratar om men
dnda forsoker. D4 kan man atminstone ge dem en eloge for det, eftersom det 4r
vanligare att den typen av siljare forsoker fly om det kommer fram nigon till
dem.

Exempel:
Jag var inne i en stor hemelektronikafFir och skulle kpa en tradlés router.

— Den hiir dir bra, sa siljaren.

— Varfor da? undrade jag.

— Alltsa, eeeh de hiir apparaterna dir si kringliga. Men den ska vara bra i alla
Sall.

— Men kan du siga vilken jag ska ha om jag vill ha tickning i minst 20 meter med
lite viggar omkring? Fragade jag

— Qoo, nu stiller du svira fragor, sa siljaren. Det ir nog bést att du pratar med
vdr expert, sa siljaren.

— Ja tack, sa jag, glad over att siljaren i alla hjilpte mig att hitta ndgon som
kunde nagot.

Prova:
Nir du ir kund och rikar ut for de olika simre siljtyperna — hur far det dig att
kinnas? Hur upplever du det samtalet?

INTERVJU MED KARL GUSTAFSSON
VD, AB Persson & Gustafsson (Woody Bygghandel)

Vad tycker du definierar ett riktigt bra kundsam-
tal?

— Ert riktigt bra samtal definieras av att kunden kin-
ner att sdljaren lyssnar och tillfr konstruktiv feedback
till kunden. Ofta i vira samtal undrar kunden ritt
mycket och vi ska ge bra rid till kunden. Kunden ska bli korrekt bemétt och
kidnna att var siljare tar reda pa vad kunden ska gora och vilket resultat kunden
vill fa. Finns oerhért ménga forsta-sig-paare i var bransch, si ibland 4r det svart
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att tringa forbi dessa felaktiga antaganden. Vi méste vara si pass palista att vi
kan knicka vissa antaganden som ir felaktiga och ge rid som 4r "rdtt”. Att bygga
upp fortroende och ett positivt bemétande mot kunden ir det som jag kidnner ar
det som vi skiljer oss pd. Lyssna, forstd kunden och ge dem tid ar viktigast i vrt
samtal tycker jag. Folja upp alla affirer som ir lite storre, vilket vi dr déliga pa. Ecc
telefonsamtal efter en vecka eller ett par dagar ir allt som behévs.

Hur dr ett kundsamtal som dr ddligt skott?

— Séljaren lyssnar inte pd vad kunden vill fa for resultat och ger fel rid bara for
att bli av med kunden. Inte tar sig tid, eller vara irlig mot kunden om att man ir
stressad och be om att fa dterkomma. Bara precis svara med det man forvintar sig
och tillritta visa kunden istillet for att rid ge denna.

Vad dir viktigast? Att lyssna bra eller argumentera bra? Varfor?

— Steg 1 dr att lyssna bra, for att forstd vad kunden vill ha och vad dennes bud-
get dr. Ndr man forstdce detta giller steg 2 att argumentera for vart foretag och
de produkter vi siljer. Missar man steg 1 sa kommer man sillan tll steg 2, da
kunden handlar nagon annanstans, da vi ofta skjuter 6ver mélet om vi inte fattat

vad kunden vill ha.

Hur viktigt dr det forsta intrycket?

— Forsta intrycket dr superviktigt, vi har samma 10-15 sekunder att bli be-
domda pa som alla andra siljare. Hilsa pa alla du far 6gonkontakt med och ta i
hand och presentera dig vid nya moten! Bemot kunden direkt och visa att du sett
denne om man ir upptagen. En blick och en vinkning ricker langt.

Vad dir dina tips for hur ett bra kundsamtal avslutas?

— Tacka for kundens forfrigan och var tydlig med nir du aterkommer med
offert, s inte kunden har forvintningar som du inte kan uppfylla. Avsluta lika
positivt som nir kunden kom och behandla alla lika i detta stadie. Nista ging
sa kanske kunden ska byta alla fonstren i huset. Detta ir nog svérast for oss, da
storleken pa affiren ir ibland pa 1000 kr och nista ging 300 000 kr ...

Nu gér vi in pé sjilva kirnan i boken. Vi har fatt vart besok. Eller si kommer det
nagon till oss, pd missan eller in i butiken. Vi har klarat av det forsta intrycket
och ska nu in i sjilva samtalet. In i den forsta fasen dir vi trycker igang vér nyfi-
kenhet och blir intresserade istillet for intressanta. Dags att ga in i VETA-fasen.










VETA
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VETA VISA VAGA

Kunden

WW B

Vilket dmne ir det roligaste f6r manniskor att fi prata om? Svaret dr — dem sjilva.
Nu ér vi inne i den forsta fasen, som ofta kallas for behovsanalysen. Det ir helt
enkelt dir vi ligger mest tyngdpunkt pd att forstd vir kund, vilka behov som
finns, liksom vilka utmaningar, problem och méjligheter. Aven under resten av
samtalet kan vi stilla frigor som gor att vi fir reda pa mer, till exempel om det
kommer upp en ovintad invindning. Merparten av behovsanalysen gors i borjan.
Eller — borde goras i borjan.

Det bista sittet att fa reda pa nagot 4r att fraga. Och det kan man géra pa flera
sdtt.

Exempel:
For ett tag sedan gick jag med pé att triffa en forsikringssiljare. Jag var egentligen
ritt ndjd, men kinde att det var lingesedan jag hade nigon direke koll pd mina
forsakringar, sa varfor inte. Siljaren lade hela férsta métet pa att ta reda pé var
jag stod idag, och vad jag ville. Sedan drojde det nigon vecka innan vi hade ett
uppféljningsmote dir han dels berittade vad jag hade som var bra, och vad han
tyckte att jag absolut borde komplettera med, for att ha ett fullgott forsikrings-
skydd. Dir och dé blev jag kund. Mitt fortroende f6r honom var sa stort att jag
inte behévde tveka.

Hade han istillet forsoke kringa pa mig ett antal forsikringar utan att faktiske
vilja ta reda pa hur jag ville ha det, hade han aldrig lyckats.
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OPPNA OCH STANGA FRAGOR

Har du lekt 20-fragor? Det gar ut pa att du tinker pa nigon eller nigot, och alla
andra ska lista ut vad det dr. De far dock bara stilla frigor som du kan svara Ja
eller Nej pa. Det kan bli vildigt ménga frigor innan de lyckas lista ut vad det ir
du tinker pd. 20 fragor senare kanske de inte ens ir i nirheten av det ritta svaret.
Sa fungerar tyvirr en del kundsamtal ocksa.

Fragor som bara kan besvaras med ett Ja, Nej, Kanske eller Vet inte kallas for
stangda frigor. De ir jdttebra for att checka om din kund 4r med eller om du
vill kontrollera att du forstatt nagot kunden sagt. De ir daliga om du vill ha mer
information 4n si. Om du stiller stingda fragor maste du gora allt tankearbete
sjilv. Bara om kunden vill, kan han eller hon siga Ja, och... eller Ja, men... el-
ler Nej, det dr... och si vidare. I runt hilften av fallen du stiller en stingd friga
kommer motparten att sjilv brodera ut svaret dt dig, sd det 4r inte kort. Det ar
bara jobbigare.

Tumregeln ir: Ju kortare fraga desto lingre svar.
Motsatsen till stingda fraga 4r 6ppna fragor. De borjar pa:

e Vad

e Varfor

e Var

e Vem

¢ Vilken/vilka
e Hur

e Nir

En 6ppen friga bjuder in till samtal, dill att vilja forsta och ger kunden alla méjlig-
heter att utveckla sitt resonemang. Kom ihég att det bésta folk vet dr att prata om
sig sjilva. Med en 6ppen friga finns det goda méjligheter att fi reda pa massor.

Oppna fragor kan ocksa stillas som en uppmaning snarare in som fraga, till
exempel:

e Beritta mer om...

* Ge mig mer kott pa benen runt frigan om...

* Beskriv hur du menar nir du...

* Forklara biten om...

* Kan du utveckla det? (det sista ir ju faktiske en stingd fraga, med risken att
kunden siger: Ja — och sa hinder inget mer. Men den risken ir liten).
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STRATEGISKA OCH TAKTISKA FRAGOR

Jag lyssnade pd Tom McDonald for nagra ar sedan. Tom ir en guru i motesindu-
strin och mycket mer (psykolog, tidigare anstilld i Vatikanen med mera). Med
sin amerikanska ostkustdialekt pratade han om hur vi kan addera virde. Han
dgnade en stor tid 4t att prata om 6ppna fragor som han delade in i strategiska
och taktiska frigor.

Om du vill addera virde ska du stilla strategiska fragor, menade han, och jag
haller med. Strategiska frigor handlar om mal och syfte, alltsi vad kunden har
for mal och varfor. Strategiska frigor 4r viktiga att fa svar pa eftersom det dkta
behovet ligger i de svaren.

Exempel pa fragor skulle kunna vara:

* Vad hoppas du fa ut av produkten/18sningen/tjinsten?

* Vad ir ditt mél?

* Om du hade en l6sning pa problemet — vad har hint da?

* Vad mits du pa?

* Varfor ville du triffa mig? Varfor gick du med pé ett mote?
* Vad ir vikdigt for dig/er? Varfor da?

Det ir frigor som triggar kundens hogra hjirnhalva, alltsd ddr visionerna finns.
Om du kan fa kunden att beskriva mélet sa dr det mycket ldttare for dig att forsta
vad kunden vill. Om du dessutom forstar varfér kunden har det milet sa du rake
inne i kirnan av behovet. Med den kunskapen kommer du att addera ritt virde.
Det behéver forstas inte handla om kundens storslagna foretagsvisioner utan dven
om mer jordnira problem som de vill 16sa, och vad de vill ha istillet.

Med andra ord: Om du kan f6rstd kundens mél och syfte inom det du kan
erbjuda, och du visar f6r kunden att du forstar, 4r halva jobbet gjort. Minst. Ligg
dirfor tid pa det tidigt i processen.

Taktiska fragor handlar om mer praktiska ting. Till exempel:

* Vad gor vi nu?

* Vem bor bli inblandad? Vem gor vad?
* Hur ska vi leverera?

* Nir behéver du produkten/tjansten?
* Nir kan du besluta dig?
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De fragorna ir ocksé bra att stilla, och kan med fordel stillas efter de strategiska
frigorna. Ibland kan de vinta till efter du har visat pa vilket sitt du kan hjilpa
kunden och andra ginger kommer det flytande in i samtalet.

Om du bara stéller taktiska fragor, blir du litt utbytbar mot vem som helst med
ett liknande erbjudande eftersom du inte visat att du forstar kunden fullt ut. Du
r6r dig pa ett ytligare plan.
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DEN UNDERBARA FRAGAN: VARFOR

Har du barn? Kinner du ndgon som har barn? Lyssna pd dem nir de ir runt 3-5
ar och skratta gott at hur forildrarna forsker svara pd alla varfor-frigor. En del
barn dlskar att friga varfor. Och nir de fir svaret kommer ett nytt varfor. Och sa
haller det pa.

Men det ir inte bara barn som kan anvinda den frigan. Aven du kan géra det
i ett kundsamtal. En av anledningarna ir att det sillan 4r det forsta svaret som
dr det "sanna”. Om du griver lite pd ytan hittar du ofta ett annat svar som ligger
nirmare syftet an vad du forst fir héra. Inte nodvindigtvis for att kunden forso-
ker lura dig, utan f6r att kunden inte alltid sjilv tinkt pd det.

En del tycker dock att den fragan ir for offensiv. Jag hiller delvis med. Om du
inte har etablerat en bra kontakt med kunden si kan den fragan vara lite tuff.
Men det handlar om hur du stiller frigan ocksa. Hela ditt tonlige nir du fra-
gar kan fi kunden att kinna sig antingen krinke eller mycket viktig. Jag har en
kamrat och kollega som ir expert pd att stilla varfor-fragor. Nar han fragar varfor,
upplever ingen honom som annat 4n vildigt nyfiken. Och i det skedet 4r han
ocksd nyfiken. Siljpitchen kommer senare — det 4r inget han stressar med.

Prova:
Svara pé f6ljande tre frigor och se var du landar:
Du gir upp varje morgon, iter frukost och gar till ditt jobb, eller din skola.

1. Varfor gor du dee?

2. Varfor dr det viktige for dig?

3. S4 vad ger det dig egentligen? (innu en varfor-friga som denna ging ir an-
norlunda stilld)

Sé du gér alltsa dill jobbet/skolan for att (Svar 3)?
Ar det sa eller finns det nigot annat skil?

Varfor ir det viktige?

Och varfor tycker du sa?

Och sd vidare...

Ar slutsvaret samma som i borjan? Fick du reda pa nagot nyte?

Testa girna pa en vin eller kollega. Du kommer att fa reda pi massor.
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En av de bittre varfor-fragorna jag vet r att med 4kta intresse friga kunden:
“Varfor gick du med pa atr triffa mig?” eller "Vad fick dig att besoka just oss?” vilket
ar en forklidd varfor-fraga. Dé gor kunden halva siljjobbet dt dig, sdrskilt om du
med utgingspunkt frin svaret griver lite till.

Oppna fragor ir svart
At stilla 6ppna fragor kan vara svart. Manga bérjar stilla en 6ppen fraga men
innan kunden hinner svara pa den har siljaren hunnit med att i samma andetag
stilla en/tva stingda fragor till: Vad tror du atr du behiver, behiver du den grina,
eller hade du tinkt att gora ndgot annat?

Om du gor sa, snivar du in svaret mer 4n nédvindigt och férvirrar kunden.

"Vad ska jag svara pa egentligen?”

Ett par ord om ledande fragor.

Forutom 6ppna och stingda frigor finns det ocksa nagot som kallas for ledande
fragor. Det ir frigor som gor att kunden fokuserar sina svar pi ett omride du
bestimt att du vill veta mer om, och dir du har nigot att erbjuda. Till exempel:
Om vi gir in pd omride X, vad tinker du runt den mojligheten? Ledande friagor att
vara bra att stilla ndr kunden flaxar ivig 4t alla majliga hall och behéver guidning
och hjilp att fokusera. Men ta det varsamt med dessa sé att du inte framstar som
en okinslig person som bara vill silja. Det handlar forstas oerhort mycket om Aur
du siger nigot, men det kommer vi in pé senare under avsnittet Visa.

Prova:

Lyssna pa hur andra gor behovsanalyser, och fragar kunder. Hur uttrycker de sig?
Stiller de linga frigor eller korta? Oppna eller stingda? Ledande? Hur gor du
sjalv?

Vad tycker du?

Med bra fragor kan du fi kunden sjilv att gora det mesta av ditt siljjobb ocksa.
Du har da ett coachande f6rhallningssitt och behéver inte ligga sa mycket tid pa
att sjilv argumentera. Jag har en vin som silde IT-utrustning till stora foretag.
Vid et dillfille hade han gict igenom hela siljprocessen och kunden gillade hans
forslag. "Men vad ska jag gora med den existerande utrustningen som vi har pa vira
egna lager?”, fraigade han. Istillet for att min vin nappade pa betet och bérjade
prata om att han skulle kunna hjilpa kunden med det sa fragade han “vad tycker
du?” Kunden bérjade di fundera hogt pa hur han skulle kunna flytta pa dem till
andra kontor och pa det sittet frigora kapital och yta och si vidare. En sddan
snygg 16sning hade min vin inte kunnat komma pi sjilv. Istillet var problemet
16st och han fick affdren.
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INTERVJU MED DAVID ABERG
Forsiljningsdirektor, Nordic Choice Hotels

Vad dr ett framgdngsrikt kundsamtal for dig?
Vad behover det innehdlla?

— Ett framgangsrikt kundsamtal mynnar alltid ut i
nagon form av overenskommelse om nista steg. Den
avgorande faktorn for att nd framging 4r att veta i vil-
ket kopsituation kunden ir. Har jag en produkt/tjinst som jag forvintar mig ha
lagt intresse hos kunden och inget uttalat behov behover jag relative omgiende
komma till férdelarna och prispresentationen for att kunden enkelt ska kunna
avgora om detta dr virt att "gd vidare” med. Har kunden diremot ett uttalat
behov och soker en langsiktig [6sning giller det att komma med fordelarna och
prispresentationen s sent som mdojligt i samtalet efter sivil relationsfas som be-
hovsanalys. Vanliga misstag vi siljare gor 4r att vi missbedomer kundens koptill-
stand och stiller en mingd frigor (for det fir man ldra sig pa alla siljkurser) nir
intresset for ditt erbjudande ir relativt litet. Siljer du mobilabbonemang till en
foretagskund sa dr behovet klart definierat av kunden och att d borja stilla massa
fragor kommer bara gora att kundens intresse svalnar medan om du siljer en ny
marknadsforingstjinst giller det att med hjilp av frigemetodik skapa ett behov.

—Tips: Utga frin kundens kopsituation, inte behov for att skapa ett framgangs-
rikt kundsamtal.

Hur viktigt dr forsta intrycket? Varfor?

— Affirer gors mellan minniskor och det forsta intrycket dr avgorande. Nir vi
siljer produkter/tjinster med relativ kort siljprocess som vi t.ex. forvintar oss
silja pd forsta motet dr det forsta intrycket viktigare dn nir vi siljer ndgot med
en vildigt lang siljprocess och dir flera personer fran véra respektive foretag ar
inblandade. En studie pd Harvard University gjordes for att kartligga vikten av
forsta intrycket och 1000 studenter fick skriva ner deras forsta intryck av deras
ldrare efter en 20 minuters lektion och sedan ett ar sedan gora samma sak. Det
visade sig att over 80% av intrycken var de samma efter ett &r som de var efter 20
minuter. Tips: Var nyfiken.

N kdinner du att en kund dr intresserad?

— Kroppen avslojar dig alltid och detsamma giller naturligtvis f6r kunden, var
uppmirksam pa nir kunden flyttar fram pd stolen eller Sppnar upp sitt kropps-
sprak — da har du skapat ett intresse. Nir kunden kommer med képsignaler (en
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kopsignal dr nir kunden borjat forestilla sig att han har din produkt/tjinst) och
om du siljer hotelltjinster kan kunden t.ex. siga "far vi verkligen plats med 50
personer i den lokalen?”. Det ir en képsignal som later som en invindning. Ett
kundsamtal utan invindningar vittnar om kundens ointresse. Mycket invind-
ningar, fragor, ifrgasittanden tyder ofta pa att kunden forsoker forvissa sig om
att han eller hon ska goéra en bra affir. Tips: Hantera invindningar med frigor
och se dem som kdpsignaler snarare an képmotstind.

Vad gor du om du mdrker att en kund inte verkar intresserad?

— Jag bérjar stilla 6ppna frigor och fordjupningsfragor for att aktivera kunden.
En annan metod ir att ligga undan nagot som du tinkte presentera utan att kun-
den fir se vad det dr du ligger undan, men tydligt ser att du plockar bort nagot.
Nyfikenhet r en bra intressevickare.

Vad gor du for att skapa en bra och positiv atmosfir i ert samtal?
— Var nyfiken och ge energi. Visa att du har ett anpassat tempo till kunden, men
ge energi i det tempot, kom med idéer, bjud pa dig sjilv.
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INTRESSERAD ELLER INTRESSANT?

Att bara stilla fragor for att visa att du kan bocka av dem frin din lista ér sillan
tillrickligt. Mycket handlar om huruvida du faktiske 4r intresserad av ménniskor
eller inte. Britt, En ldrare jag sjilv hade nir jag gick min coachutbildning sa: Der
handlar om att vara intresserad snarare in intressant.

Det hir har fastnat i mitt minne. Jag har roller som mer liknar monologer, till
exempel som foreldsare, nir jag behover skapa en inspiration och ett intresse. Da
har jag “lyssnat” i forvig genom mina forberedelser.

Men nir jag ir coach och har ett samtal, en dialog, ir lyssnandet i stunden si
mycket viktigare. Och det giller inte bara i coachingsammanhang utan ocksd i
siljsamtal hos kunden, i butiken, pa missgolvet och sa vidare. Visar du ett genu-
int intresse for din kund kommer du dels att fa ldra dig en hel del, och dels fa en
kund som kommer att uppskatta dig eftersom du lyssnar. Och hur manga gor det
nu for tiden? Och med vilken nirvaro lyssnar de dé?

Vilken niva lyssnar du pa?

Vi kan prata i en hastighet av cirka 120-150 ord per minut. Men vi klarar att
lyssna pa bortat 1200 ord per minut. Detta gora att vi som lyssnare har en 6verka-
pacitet. Den gor att vi litt tappar fokus, och borjar tinka pé vad vi ska dta senare,
om vi laste dorren nir vi gick hemifran, hur vara virkande fotter behover vila och
s vidare.

Min coachlirare, Britt som jag nyss nimnde, berittade ocksd att vi kan lyssna
pa olika nivier. Med andra ord kan vi anvinda denna overkapacitet till att foku-
sera in mer pa kunden.

Lat mig ta upp tre nivéer av lyssnande medan du funderar pa var du sjilv brukar

ligga:

Niva 1: Du lyssnar bara efter nyckelord.

Tank dig att du 4r pd en fest eller en middag med dina vinner. Du berittar om
nagot som nyligen hint dig. Fast det 4r en bra historia fir du inte en enda fraga.
Vad som istillet hiinder ér att nista person i sillskapet “toppar” din historia med
en annan historia som hon kom att tinka pd. Men ingen frigar henne heller utan
nu toppas den historien av en ny. Och sedan en ny, och sé vidare. Kdnner du igen
situationen? Det 4r inte sirskilt ovanligt och i sillskap av vinner kan det till och
med bli lite kul. Men om du hade kint ett behov av att nigon faktiskt lyssnade
pa dig, sa fungerar inte Niva 1-lyssnande sirskilt bra.
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Exempel 1:

Jag var lite drygt 20 ar och kom fram till min davarande kollega Lars. Jag behévde
nagon att prata med. Négon som lyssnade. "Du kan inte tro vad som hinde mig
igdr natt pd vig hem frin krogen”, sa jag litt uppskakad. “Tvd yngre killar skulle
rana mig och de hotade mig med pistol. Det var otickr”. Lars tittade pa mig och sva-
rade raskt. "Der var vil ingenting. Da skulle du hirt min brorsa som bla bla bla. ...
Snacka om att vilja fel samtalspartner.

Exempel 2:

Jag fick i mitten av 90-talet mojlighet att offerera en ganska stor mingd fiberkabel
till en installatér. Sjilv jobbade jag med forsiljning pa en distributér inom data-
kommunikation. Jag gjorde sjilvsikert behovsanalysen och lyssnade inte sirskilt
noga. Jag visste att vi hade ritt kabel pé lager. Vi hade bist pris pa marknaden och
faktiskt ocksa bist kvalitet. Dessutom hade vi bist leveranstid, helt enkelt dirfor
att vi kdpte upp sa stora mingder som vi hade pa lager négonstans i Europa. Det
hela kindes klappat och klart.

Jag fick inte ordern. Det var helt obegripligt. Jag forstod ingenting. Nir jag
ringde kunden och fragade varfor, fick jag svaret: For att din kabel inte var gron.
Installatéren hade en egen "standard” som gjorde att han ville ha fiberkabelns
hélje gron. Min var svart. Och mycket riktigt. I materialet jag fatt stod det klart
och tydligt att kabeln skulle vara gron.

Niva 2: Du lyssnar pa vad som faktiskt sags — och inte sigs.
P4 denna niva hor du sd mycket mer dn bara nyckelord, och nu borjar du ocksa
anvinda overkapaciteten till att vara intresserad snarare 4n intressant. Pa den hir
nivan borjar du stilla foljdfragor som till exempel: Hur menar du med...,Vad
tinkte du di?

Du parafraserar, det vill siga berittar med egna ord hur du forstatt vad som
sagts. Eller sa viljer du att anvinda exakt samma ord, och ibland bara ett ord, som
direkt leder till en fortsittning, till exempel s har:

Kunden: For oss dir det viktigt med att vi fair kurslitteraturen i tid.

Séljaren: [ zd...?

Kunden: Ja, annars fir vi problem med att distribuera ut dem till klasserna.
Dagen innan ricker gott men inte senare.

Hir rickee det med att bara repetera en del av innehillet for att siljaren skulle fa
viktig information. Dagen innan rickte alltsi.

Nir du anvinder telefonen som verktyg ér det virdefullt att jobba pa niva 2,
men det gar faktiskt att komma ett steg lingre och anvinda delar av niva 3.
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Niva 3 — Du lyssnar, ser, kinner, och tar in hela ménniskan.

Nu anvinder du alla sinnen. Du ser om kunden verkar intresserad eller kanske
tveksam bara pé kroppsspraket. Du hér hur résten dndrar sig i ton eller tempo.
Du mirker, kanske till och med fore kunden, om det finns ett intresse, en 6nskan,
en tveksamhet. Och du kan agera pa det. Upplever du att kunden i nigot skede
“drar in sig i sitt skal”, kan det vara dags for en fraga. En check-friga som: “Ar du
med?” eller varfor inte en Sppen fraga som: "Vad tinker du nu?” eller "Vad tycker
du om det?”

Exempel:

Jag hade ett uppdrag som moderator pi en siljkonferens med tillhérande mid-
dag och prisutdelning. Jag satte mig bredvid en liten, grd man som inte verkade
mycket f6r virlden. Jag insig att mitt forsta intryck bara kunde baseras pa for-
domar, och jag sa till mig sjilv att det hir var ett utmirke tillfille att vara intres-
serad pd. Jag borjade stilla nagra fragor, som jag f6lje upp med négra till. Det var
som att Oppna en kran. Svaren kom, engagemanget foljde med och jag fick reda
pa massor med intressanta saker. Denne lille grie man jobbade med ungdomar
pa glid och var passionerad, driftig och sikert duktig. Efter 45 minuter var jag
tvungen att ursikta mig eftersom plikten kallade. Nir jag reste mig gjorde han
detsamma, strickte fram sin hand och tackade mig hjirtligt for en mycket bra
diskussion. Diskussion? tinkte jag medan jag skakade hans hand. Jag hade inte
sagt nagonting om mig sjilv. Bara varit intresserad.

Har du riktigt bra kontakt med kunden kan du alltid kommentera den dndrade
kroppshallningen: “Jag ser att det hir intresserar dig?” eller “Jag mdrker pai dig att
du funderar pa ndgot”.

Att lyssna pd nivé 3 kriver att du har en total nirvaro, att du inte 4r ridd for
att tappa bort dig och att du ar nyfiken och intresserad. Sedan kan du naturligtvis
inte forlora dig helt i den berittelse som malas upp. Det innebir att du ocksa
behver andra kompetenser, som att kinna efter hur ling tid ni har och hur du
leder kunden tillbaka om ni hamnat nigonstans som inte leder vidare med mera.

Prova:

Nista gang du har ett samtal med nigon, forsok dé att vara helt nirvarande och
nyfiken pd personen. Still 6ppna frigor. Folj upp med fler. Lyssna pé svaren och
ta in personens kroppssprak, rost, ord. Hur kindes det? Hur tror du att det kin-
des for personen du pratade med?
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INTERVJU MED JONNY TOREVIK
forsidljningschef, Svenska Foder

Vad dir ett bra kundsamtal for dig?

— Vi férutsitter att vi gjort lixan, bade den rent tek-
niska delen som giller forsiljning och att forberedel-
serna ir si 100%-iga de kan vara. Det ir inte [6nt
skylla pa att “Jag hann inte gi igenom, kolla upp etc..
D4 har du inte respeke for kundens tid, for det finns annat och andra som vill
komma till tals. Virt att komma ihdg 4r att 69% av kunderna som byter leve-
rantdr gor det p.g.a. den nuvarande leverantoren visar for lite eller inget intresse.
Vilken majlighet!

Men sedan: Intressevickaren dr A och O, jag méste beritta snabbt att det ir
l6nsamt att gora affirer med mig! Litsas inte som du inte vill silja for det ar ju det
som allt gir ut pd. Under alla mina ar som siljare (jag gor fortfarande affirer och
det 4r det roligaste som finns) gjorde jag planerande som jag dopte till “sociala
besok eller samtal”. D4 far du mera "gratis” nista ging.

Samtal som kinns” naturliga, 4r nir vi bida ger och tar. Alla bra samtal inne-
haller massor av frigor och da 6ppna frigor som inte kan besvaras med ja eller
nej. De far kunden att beritta mera.

De bérjar alltid med; Vem..., Hur..., Nir..., Varfor..., Vad..., Var..., Vilka...,
Kunden ska kinna att jag bryr mig pa riktigt. Dock behéver vi inte alltid vara
overens, det ir viktigt siga sin uppriktiga mening om frgan stills fran kunden.

Vilka dr dina favoritmetoder att komma till avslut?

— Om vi kan de klassiska "kopsignalerna” sd still frigor enligt 5ppna modellen
sd 4r det “bara” att lyssna. Prata inte bort en kopsignal for att jag anser jag har
mer att berdtta. Vill kunden képa sd sla till. Vara uthillig, f6r 80% av affirerna
kommer forst efter femte samtalet/besoket. Det 4r tyvérr bara 10% av siljkaren
som har den uthélligheten. Jag har lirt mig att av den totala tiden vi pratar si ska
minst 50-60% vara fragor for att veta vilken fordel som AR en fordel for kunden.
Ta del-accept under resans gang si vi dr éverens. Nir analysen vil dr gjord och jag
presenterar min l6sning, erbjudande etc. sa Sammanfatta — Accept — Tom. Ett nej
da betyder inte att jag dr ute ur leken utan att vi far ta ett varv till.

Hur gor du for att hdlla en kunddialog vid liv dven om det inte blir affir
efter varje samtal?
— Det ska kanske inte bli affir varje gang! Siljer du for billige i sa fall? Ett bra
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satt 4r att komma 6verens om ndgonting t.ex. nytt mote, samtal eller att du ska
aterkomma om nigon friga ni diskuterat. Aven om jag vet svaret och kinner
samtidigt att det blir ingen affir idag si dterkommer jag till kunden med ett be-
sked senare, det visar pa intresse f6r kunden och kundens fragor ir viktiga. Det
dr ocksa viktigt att veta och forstd att det dr nistan aldrig personligt om de inte
képer. Om jag lovat dterkomma med svar sa gor jag det, punkt slut! Dock kan vi
av taktiska skil dra pd svaret, det giller inda alltid att hélla lovad svarstid.

Hur mdirker du att du och kunden dr pa samma vdaglingd?

— Nir kunden visar med ett 8ppet kroppssprik och att vi kommunicerar. All-
deles for ménga siljare “pratar pd”. Bilden med en krokodilkift och muséron ar
ofta sann. Om jag far kunden att anteckna det jag siger si sinder vi pd samma
kanal. Det ir inte for inte som dérrférsiljare vill fa oss att halla i det de siljer. Gor
girna detsamma och om du vet kundens intresse si kan du visa att du bryr dig.
Nir kunden fyller i med forslag, l6sningar etc.. sa gar signalerna fram.

Nir de sedan stiller egna fragor dé ar vi nira avslut.

Hur gor du om du inte kdnner det?

— Tyvirr kan det bero pa diliga férberedelser. Har jag gjort ritt frin bérjan och
det indi kinns fel sa borjar jag om. Beritta att du kinner att kunden inte dr med,
den som blir arg 6ver det har kanske en anledning att inte kdpa av mig just den
gangen. Kan jag naturligt flytta mig pa samma sida som kunden for att visa ndgon
broschyr eller annat material, eller i datorn s blir det inte ndgon “maktkamp 6ver
bordet”. Rikna girna tillsammans med kunden f6r alla vill ju tjana mera pengar
och di gor vi det tillsammans.

Sammafatta — Accept — Tom ska vara en rod trdd genom samtalen. Det visar att
du bryr dig om kunden. Glom for allt i virlden inte bort detta pa trogna, éter-
kopande kunder.

Blir det tvirnit och jag forsoke flera ginger utan resultat si limna 6ver kunden
till ndgon annan siljare. Det gor mig inte till en sdmre siljare utan visar att vi bryr
oss om vara kunder.
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SKA DU LEDA ELLER FOLJA?

Vid et dillfdlle nir jag var anstilld pa Ericsson, bérjade var VD prata om att vi
skulle fokusera pa att ta de litta affirerna forst. "We must pick the low hanging
fruit”, sa han. Det tog inte lang tid forrin varenda mellanchef anvinde detta ut-
tryck i varannan mening. Det ldt lite roligt men det var ocksa bra. Det betydde att
alla forsokte dra 4t samma hall. Men varfér anvindes den frasen sa ofta? Som jag
ser det, ville alla bli gillade av VD:n och alla vill vara en del av flocken. Och om
man vill bli gillad av VD’n, matchar man honom i hans uttryckssitt. Man foljer.

Prova:

Ta en titt ndgon giang, nir du 4r pi en buss, tunnelbana, sparvagn eller pa nigon
annan plats dir du ser en grupp tonaringar som ir kompisar. Notera hur lika de
dr i sina uttryck, klider, rostlige och sa vidare. Det ir tydligt att de hor ihop.
Fundera pa om det finns en ledare i gruppen. Ar det hans eller hennes stil de
andra foljer?

Varje samtal dr som en dans, dir nagon leder och nagon f6ljer. Ofta vixlar det.
Nir du triffar en kund kommer samma sak att ske. Ibland 4r det du som anpas-
sar dig till kunden och ibland ir det kunden som féljer dig. Anledningen ir att
vi vill métas, att vi vill vara pa samma véglingd. D4 kidnner vi att samtalet flyter
och vi trivs bittre.

At stilla alla bra frigor som jag visat er, utan att ocksd méta din kund och
forsoka hamna pa samma véglingd ar riskfylle. Du kan litt bli stimplad som en
kringare, vilket for mig 4r definitionen av en samvetslos siljare som struntar i
win-win.

Bara om du sjilv utstralar en sadan karisma att vem som helst foljer dig vad du
dn siger och gor, kan du komma undan med att inte folja kunden. I alla andra
fall 4r det bra om du anpassar dig. Dessutom visar det att du respekterar din kund
eftersom du 4r man om att kunden ska ma bra. Jag vill bara tilldgga att jag inte
menar att du ska radera din hela person, utan bara visa att kunden framfor dig
ir viktig.

Exempel nér éiven jag missar malet:

Jag triffade en potentiell kund pa ett stort foretag. Jag hade tidigare triffat hans
foretridare som var en snabb, rolig person, men som skulle ga i pension. Vi fann
varandra direkt och han ség till att eftertridaren och jag fick till ett méte. Eftertra-
daren var raka motsatsen. Sivlig och eftertinksam. Nagot jag helt missade i min
iver att ta nista steg. Jag korde pa som om det fortfarande var hans foretridare
som satt i stolen mittemot. Den dansen fungerade inte. Jag sprang framat. Han
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backade bakit. Efterat férbannade jag mig for en sadant uppenbart misstag — jag
som lir ut hur man gor hade gitt i fillan sjilv. Jag ringde upp honom dagen
efter, tackade for motet och sa att jag tyckte att det gick rikeigt daligt, eftersom
jag var sd ivrig. Han forsikrade mig om att det inte kindes sd f6r honom, och att
han skulle héra av sig. Ett &r senare och ndgra frukddsa forsok frin mig hade vi
fortfarande inte horts. ..

Att f6lja nagons kroppssprak, rostlige och ord, kallas ocksa for att matcha el-
ler spegla. Om kunden till exempel pratar langsamt och du f6ljer det tempot si
matchar du. Om kunden har négot favoritord och du ocksa bérjar anvinda det
i samtalet s& matchar du. Om kunden sitter hogerbenet dver det vinstra och du
ocksd gor det si matchar du. Om ni istillet sitter mitt emot varandra och du sit-
ter ditt vinsterben 6ver hogra sa speglar du kunden. Later det svirt? Konstlat?
Saken ir den att du gor det redan. Du har bara inte tinkt pa det. Ibland nir vi
pratar med en ny person kan vi kinna att vi snabbt 4r pd samma vaglingd och
samtalet kinns riktigt bra. Hade du da kunnat titta pa er fran sidan skulle du se
att ni “dansar”, det vill siga speglar och matchar varandra i stor utstrickning. Om
vi inte kidnner att vi nar den andra personen, kan det fakriskt bero pa att vi med
vért kroppssprik och viér rost inte alls dansar med i samtalet.

Varning:
Det hir kan bli vildigt falskt och 6verdrivet, om du plotsligt imiterar allt som
personen du pratar med gor och siger. Ett tips om du vill f6lja ndgons kropps-
sprak dr att vinta med att gora nagot tills det 4r din tur att tala. D4 blir det mer
naturligt.

Sjilv tinker jag inte pd detta hela tiden. Jag fokuserar framfor allt pd att vara
intresserad. D4 brukar det andra hinga med. Men ibland har jag medvetet 6ljt
kundens sitt att sitta eller uttrycka sig. Ingen har, sa vitt jag kunnat bedoma, tycke
att det varit obekvimt. Snarare tvirtom.

Mitt grundtips hir 4r att i alla fall vara medveten om detta si att du inte alie-
nerar dig frin kunden pa grund av nagot sa onédigt som till exempel icke match-
ande kroppssprik eller fel tempo.

Det finns ett uttryck pa engelska som ir passande for just detta med att folja,
mactcha, spegla: If'1 am like you, I tend to like you, If I am not like you, I tend to not
like you.
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INTERVJU MED MICKE DARMELL
AGARE AV GRS MEETINGS

Vad dir dina tips for att boka ett méte?
— Det viktigaste 4r att personen som jag bokar upp
ett mote med verkligen har det behovet. D.v.s ir in-
2 tresserad av att jag vill komma. Det ir litt att boka en
massa moten som inte leder nigon vart.

Hur forbereder du dig infor ett kundmote?

— Det forsta dr att jag minst en vecka innan métet skicka 6ver en “agenda” eller
som jag brukar skriva "Hir kommer f6rslag pa nigra punkter att ta upp pa vart
mote om en vecka”. Jag brukar tilligga att "ldgg till de punkter du vill ha med”.
Sedan stilla frigan; Vad har du for forvintningar? Detta gor att det dr jag som styr
motet redan fran bérjan. Oftast kommer svaret snabbt; Oj, proffsigt.

Vad har du for mal med ett kundmdte?
— Att kunden ska bli intresserad av mig och det jag har att erbjuda. Och att jag
blir intresserad av kunden och se en méjlighet for att hjilpa den.

Nar samtalet dir klart - hur vet du att det var ett bra samtal?

— Dels kinns det pa energin som uppstatt. Dels att vi kommit vidare och be-
stimt nista steg. Exempelvis en presentation for ledningsgruppen eller motsva-
rande.

Vad gor du for att avsluta ett méte sa att det leder vidare?

— Jag avslutar genom att siga att skickar éver nigra minnesanteckningar. Nir
jag gjort det vill jag att kunden kollar dessa och "godkinner” dem sa att vi har
samma gemensamma bild for fortsittningen.
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SAMMANFATTNING AV KAPITLET VETA

Forsta intrycket (som i och for sig stir precis innan kapitlets borjan) ar jat-
teviktigt. Vi fattar beslut till stor del med hjilp av kinslor sa se tll acc du
formedlar en positiv kinsla.

Ju lingre fraga desto kortare svar. Vill du ha mycket information sa still
hellre 6ppna frigor eller uppmaningar som bérjar med Beskriv, Forklara,
Beritta och sa vidare.

Strategiska fragor handlar om att férstd kundens mal och syfte. Taktiska om
hur ni kan nd dit.

Var intresserad snarare dn intressant.

If I am like you, I tend to like you. If T am not like you I tend to not like
you.

Nu har du gjort en bra behovsanalys. Hur ling tid den tar beror helt pa. I vissa
sammanhang kan du behova ett eller flera moten bara for att f6rstd kundens si-
tuation bittre. En del siljer forstudier med framgang, om uppligget ir stort och
nagorlunda komplext. I andra sammanhang kanske det ricker med en eller ett
par frigor for att sitta iging, varpa du checkar upp om du ir pa rite vig under
tiden.

Men lat oss siga att du vet det du behover for att ta nista steg. Det steget nir
kunden forvintar sig att du ska ta over stafettpinnen och beritta hur du kan

hjilpa kunden med ditt erbjudande. Dags att gi in i VISA-fasen.
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— ey

For négra decennier sedan gjordes det en enkit i USA om vilka de mest obehag-
liga upplevelser som minniskor kunde tinka sig var. Att tala infér grupp kom pé
topp 3. Strax fore doden...

I ett framgangsrikt kundsamtal forvintas du ta dver nir du vil fatt den infor-
mationen du behover. Du hamnar i ndgot som ar vildigt likt en presentation, el-
ler kanske en demonstration. MEN — och det dr en nyckel i ett bra samtal — tryck
inte pa Play-knappen och babbla pa utan att kunden far en syl i vidret och far
kinna sig involverad. Det ir det sikraste sittet att fa en missnojd, uttrakad kund
som kommer att tinka pd annat och smita ifrdn dig sé fort tillfille ges. Det ar
dirfor du ser en yta dven for kunden i den hir fasen. Slipp in kunden i samtalet.
Aven i den hir fasen kan ett par fragor 6ppna upp for ny bra information frin
kunden som du kan anvinda f6r att bli tydligare i hur du kan hjilpa dill.

Si vad mer kan vara bra att kiinna till i Visa-fasen? Det finns ett antal modeller
som kommer att hjilpa dig att forbereda dig ritt. Lis vidare si far du se.

Vad du siger, hur du later och hur du ser ut.

Det idr tyvirr sa att orden du siger bara ir en liten del av det budskap du som
“sindare” skickar till “mottagaren”. En studie frin England som manga refererar
till siger att:

¢ Orden stir f6r endast 7%.
e Hur du ser ut stir for 55%
e Hur du later stir for 38%

En annan studie jag ldst, siger att ansiktsuttrycket dr dcta ganger viktigare dn
orden du siger. Personligen tycker jag inte att du ska hiinga upp dig pa de exakta

54



FRAMGANGSRIKA KUNDSAMTAL

procenttalen i det forsta fallet. Det ricker med den tydliga trenden som siger att
hur du siger nigot ofta har en storre tyngd 4n exakt vad du siger. I alla fall for
kunden. Det 4r ganska enkelt att forestilla sig. Om négon ser butter ut och péstar
med sur rost att det dr jitteroligt att vara hir, sa blir minniskan inte trovirdig. Da
faller orden platt och vi tror mer pa kroppsspraket och tonliget i rosten.

Nir minniskor fir reda pd att jag bland annat trinar minniskor i presenta-
tionsteknik, fir jag ofta fraga om jag kan ge ett tips. Mitt forsta tips 4r alltid den-
samma: Tro pa vad du siger och visa det. Om du tror pé vad du sidger och vad du
siljer, och visar det, ar det sa mycket ldttare for mig som kund att ocksa tro pa det.

Prova:

Lyssna pa nigon som vill vertyga dig om nagot. En chef med nyheter som han/
hon fitt order om att vidarebefordra. En siljare som tagit sig vatten 6ver huvudet
och sa vidare. Hur 6verensstimmer innehéllet med utseendet och résten?

En presentationstekniktrinare jag hade i slutet pa 90-talet sa att manga som
just ska upp och tala infér folk, fair samma symptom som infér en stundande
hjirtattack. Svettiga hinder. Snabb andning. Bultande hjirta. Det later inte sd
trevligt direkt. Lite extra energi dr bra att ha eftersom det skirper dig. For mycket
stress och nervositet skapar en motsatt effekt, och det gor att du inte upplevs som
lika trovirdig.

Jag sag pa ett program pd Discovery Channel for nagra ar sedan, om forhorsle-
dare i USA som gav tittarna tre tydliga tecken pad att den forhorde kunde tinkas
ljuga. De var:

* Vildigt lite 6gonkontakt. Det ir svart att ljuga nagon rake i ansiktet.

* De anvinde ord som Man och De istillet for Jag och Vi. Spriket bli mer
allmint.

* Kroppsspriket var mycket begrinsat. Den mesta energin gar at till att kom-
ma pé vad de ska siga vilket gor att naturliga rorelser forsvinner.

Om du inte ir férberedd miaste du ligga tid pa att komma pa vad du ska siga.
Kanske gor det dig nervés och du minskar dirfor din 6gonkontakt. I och med att
du ir osiker kanske du bérjar siga Man istillet for Jag till kunden. Allt detta gor
att du inte blir trovirdig, fast du inte alls hittar pa utan bara ir déligt forberedd
och kanske nervos.

Att tro pa vad du siger och att vara férberedd ir alltsd viktigt. Du blir tryggare
och upplevs som sikrare. Samtidigt kan du inte férbereda ett helt samtal eftersom
du inte vet vad din kund kommer att siga. Om du dirfor viljer att vara nyfiken
istillet for nervos, Skar dina chanser att hélla dig lugn och trygg. Dessutom kan-
ske du lar dig nagot nytt!
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INTERVJU MED BO MAGNUSSON
Managing Director, MCI Scandinavia

Vad dir ett bra kundsamtal for dig?

— Matet ér ju det mest relevanta symptomet pa att
en minniska lever. Lever i symbios och samverkan med
andra. Sociala kreatur kallar vi minniskor oss ibland
och dr man i motesindustrin dr det for att man 4r dnnu
ett snipp socialare. Vad det nu blir..? Jag tenderar inte att skilja pd kundsamtal
och andra samtal. Men det kan bero pa att jag ir intresserad av andra ménniskor.
P4 "kursen” jag gatt lirde man mig att jag méste fundera pi vilken firg kunden
har och hur han eller hon di ska bemétas eller vilken roll har kunden i képpro-
cessen. Forhandlaren, experten, coachen, anvindaren etc.. Bra och sikert nyttigt
men jag gar pa hjirtkinsla. Ett bra kundsamtal ir drligt och uppriktigt och gar
lite forbi och bortom det som riknas som ok. Lingre vid tredje métet 4n forsta.

Skiljer det sig om det dr pd telefon, kundmaoten eller méssor? Hur?

— Ja for vissa svar kriver 6gonkontakt. Missor maste man kdra mer pa ma-
nus men med flexibilitet, mest fér att man inte vill ha kundsamtalet dir i den
stressade situationen. Man vill ta ett enskilt mote sedan - om man kvalificerar
kunden for det. Later opersonligt men s dr miljon. Men du har kroppsprik och
ogonkontakt till hjilp och kunden 4r pa missan for att hitta nyttiga produkter -
forhoppningsvis.

Hur vet du vad kunden behover?

— Hur brukar man ta reda pd saker? Man fragar. Rake pa sak. Utmanar. Vid
svara fragor kan svaren bli tillrittalagda. Kontrollfraga! Forklara girna varfor du
ar en san “pain in the ass”. Hur mycket bittre férslag du kan ge dem om du vet.

Vad har du for tips for att skapa rdtt stdmning och atmosfir i métet?

— Beritta saker om dig sjdlv som dr udda och personliga men inte privata. Var
girna lite tokig. Det dr minskligt. Med kinsla for liget forstas. Jag brukar beritta
att jag lirde mig ldsa i Solvallaprogrammet, att min mamma sa 4t mig att sitta
lingst fram i skolan men froken flyttade mig lingst bak f6r jag var for lang, att jag
seglat pa grund flera ginger men det var aldrig mitt fel och jag tycker att bowling
borde vara en OS-sport. Snart vet jag massor om kunden. Dessutom har vi ju
kul! Bonus!
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Hur gor du for att ha overtygande argument?

— Fragar, fragar, fragar, fragar........... sd jag vet vad kunden behover och sen kan
jag inte hjilpa det men jag 4r sd himla engagerad i det jag gor sd jag jag blir nog
lite mycket ibland! Kan négon bli 6ver-overtygad?

Vad dr dina tips for att komma till ett positivt avslut?
— Vad ir ett positivt avslut? Att du tror att du har fitt en bra kontake eller si

forutsittningar finns. Nej ir ett positivt svar om det kommer tidigt sa du inte
behéver ligga ner mer tid och tanke just dd. I min virld dr det sillan en enskild
person som tar beslutet om négon affir. Dirfor beror positiva avslut pa vad du
kan ta reda pd om kunden/rna. Frigor och Hjirta — ddr har ni mitt recept.
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VAD DU SAGER

Bara f6r att orden du sdger stir for en s liten del som en knapp tiondel, betyder
det inte att det 4r ointressant eller oviktigt. Tvirtom. Det du siger 4r kidrnan.
Resten handlar om att férstirka och hjilpa de orden med hur du siger det.

Sa hur kan du gora f6r att det du sdger blir si tydligt som méjligt? Hur kan du
gora for att dina kunder faktiskt ska minnas vad du sa efterat? Det ska vi dgna ett
antal sidor at framéver. Vi borjar med nagot som heter EFI.




FRAMGANGSRIKA KUNDSAMTAL

VAD KOPER KUNDEN - EGENTLIGEN?

En vanligtklassisk siljmodell som anvinds alldeles for lite (sdrskilt inom hemelek-
tronikbranschen av ndgon anledning) ar EFI-modellen. Det star for:

* Egenskap
e Fordel
¢ Innebord

Mainga forsoker silja pd oss vilka egenskaper en produkt har. Tink dig att du
gar in till en Radio-TV handlare och funderar pé att kdpa en ny TV. Risken ir
vildigt stor att du blir 6verdst med tekniska detaljer och egenskaper som de olika
modellerna har. Samma sak om du képer en musikanliggning, en dator, en digi-
talkamera och si vidare. Det dr pixlar och hertz. Det ir HD och Dolby surround.
Det dr Giga-hit och Terra-dit. Listan kan goras ling.

Men ir det verkligen det vi koper? Svaret dr Nej. Vi kdper det som det innebar
for oss. Det som gor att vi mar bra. Kanske vill vi ha status. Kanske vill vi spara
tid. Kanske vill vi tjina eller spara pengar. Kanske vill vi sova bittre om natten.
Kanske vill vi férverkliga en dréom. Kanske vill vi njuta. Ja, listan kan goras lang.
Om vi i var siljroll borjat i ritt dnde och gjort vir hemlixa i Veta-fasen sa finns
det goda chanser att vi uttrycker oss pa ett sitt som gor kunden intresserad direke,
utan att gd omvigen av att tolka det du siger och oversitta det till egna behov.

Prova:

Ta en produkt, tjinst, 16sning som vi har. Skriv ner nagra egenskaper som den
har. Fortsitt med att beskriva fordelarna med de egenskaperna. Avsluta med att
skriva upp flera olika virden som det kan innebira for en kund. Resultatet kan
tecknas sa hir:
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I en del siljutbildning och litteratur stir det AFI istillet for EFI. A:t star da for
Argument. I det fallet menar man samma sak. I den retoriska strukturen som
jag kommer till lingre fram kan Argument betyda nigot annat. Se mer om det

senare.
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SA HUR SEGMENTERAR DU?

Ett virde for dig behéver inte vara ett virde for mig. Vi 4r olika, och gir iging
pa olika saker. Det finns en mingd olika sitt att klassificera en person. Det finns
de som foredrar Myers-Briggs personligetssegmentering. Det finns de som ldr ut
att vissa ir bld och andra réda. Det finns de som pratar om Anderzon-typen och
Hansson-personen och ater andra pratar om ugglor och lejon och sa vidare. Alla
modeller ir ofullkomliga, men somliga 4r anvindbara. Anvinda med viss métta
tycker jag att de kan hjilpa mig att bittre f6rstd min kund och dirfor bli en bittre
kommunikatér.

Elias Porter, en psykolog som verkat i USA och som frin borjan varit influerad
av Behaviorismen tog 1970 fram Relationship Awareness Theory. Anledningen
var att han upplevde att minniskors beteende inte var s forutsigbara som en del
forskare menade. Det var snarare minniskors motivationsfaktorer och drivkrafter
som var bestindiga. Hans forskning ledde fram till 4 olika "karaktirer” med olika
motivationsstilar. De aterfinns i bécker som till exempel Wake Your Mind Up, av
The Mind Gym, och i S.U.M.O av Paul McGee.

Med dessa i ditt medvetande kan du bittre forsta och anpassa din kommuni-
kation sd att den méter de behov som de olika karaktirerna har. Mot Nils Nog-
grann, Paula Padrivare, Lasse Lagspelare och Felicia Flexibel:

Nils devis i livet 4r: Om ndgot dr virt att goras, dr det virt att goras ordentligt!
Nils motiveras av beslut tagna med hjilp av fakta. Han motiveras av att gora saker
ordentligt, med god kvalitet och ir helt utanfor sin komfortzon om ett beslut
kinns forhastat, eller om en uppgift ska goras “good enough”. Troligen hinger
det en skylt pa viggen i hans kontor (som f6r 6vrigt innehéller excel-ark, manga
parmar och ett familjefoto taget hos en portittfotograf) som siger "If better is
possible, then good isn’t good enough”. Tips for att silja till Nils: Tryck pa fakta,
kvalitet och noggrannhet.

Paula gillar Nikes slogan "Just do it”. Hon gillar att fa saker att hinda, 4r tiv-
lingslysten och driven. Paula far saker gjort. Hon ir inte sirskilt bekvim i att
invinta for mycket fakta och inte heller av att “gulla” med personalen. Resultat
gar fore. Hon dr mycket mélinriktad. Om hon alls 4r pd kontoret, s dr det rite
opersonligt. Dir finns datorn. Dir finns bokhyllor. Dir finns méjlighen en pokal
frin senaste golftivlingen. Hon har dyra mirkeskldder pi sig som visar att hon
ir en vinnare. Paula gillar makt for att hon far erkiinnande och saker gjort. Tips
for att silja till Paula: Tryck pa prestanda, slutresultatet och lit henne fa kinna att
hon bestimmer.

Lasse har en Nokia-telefon f6r att han tycker om deras slogan "Connecting
People”. Han gillar minniskor. Han gir iging pa relationer och att folk i hans
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niarhet mar bra. En minniska som trivs och far utvecklas kommer att producera
bra, men det 4r mer 4n positiv bieffekt in malet i sig. Han borjar girna ett mote
med att siga: “Japp, di sitter vi iging med matet. Hur var helgen?” Pa hans skriv-
bord finns forutom vixterna ocksd familjekorten frin senaste grillfesten. Om du
vill ha hjilp med personalfesten ir det till Lasse du gar. Han stéller alltid upp och
kan ocksd vara initiativtagaren till festen. Tips for att silja till Lasse: Sméiprata
forst. Tryck pa nyttan for foretagets anstillda (och om det gar: de glada kunderna
de sjilva far).

Felicia har kylskdpsmagnet dir det stir "Leap and the net will appear”. Hon gil-
lar omvixling. Felicia trivs nir det hinder mycket och motiveras av férindringar
och att vara en spindel i nitet. Fir hon medla mellan till exempel Paula och Nils
blir hon glad. Hon kan se bade virdet av relationer och resultat, liksom att kva-
litet 4r viktigt. Hon haller girna fast vid en asikt - tills ndgon visar en annan vig.
Di kan hon 4ndra sig. Hennes kontor kan vara aningen stokig. Sjilv ar hon inte
dir. Felicia dr helt enkelt lite av varje av de andra karaktirerna. Tips for att silja
till Felicia: Fraga vad som ir viktigast for henne forst. Berdtta annars om kvalitet,
resultat och vad det ger henne och hennes kollegor.

Kinner du igen dig sjilv i nagon av dem? Kinner du igen dina kollegor? Och
framf6r allt: kan du se dig dina kunder i ndgon av karaktirerna?

Jag pratade med en siljare i London for en tid sedan och jag hade just introdu-
cerat den hir uppdelningen. Hon berittade di att hon sjilv var som Paula. Hen-
nes utmaning just di var en kund som var en typisk Nils. Hon hade oerhort svart
att hitta ett flyt i konversationen, och denne Nils ville hela tiden ha mer fakta
innan han kunde fatta ett beslut. Vid nigot tillfille hade hon sagt att det skulle
vara bittre att bara sitta iging och losa eventuella problem lings vigen. Svaret var

sytligt. "Du verkar ha glomt att det ir jag som dr kund och du som Gr leverantor...”

Genom att hon nu férstod varfor de inte nddde varandra sa kunde hon byta
taktik och istillet kommunicera pé hans villkor. Det loste upp knuten. Kanske
blir de aldrig bista vinner men de kan dtminstone ha en professionell relation till
varandra, vilket ricker langt i méanga fall.
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INTERVJU MED DAHN JUBELL
Director, Ascom Wireless Solutions

Hur forbereder du dig fore ett kundsamtal?

— Om vi pratar telefonsamtal sa kor jag ett forberett
skript, kortfattat och med det enda syftet att silja in ett
besok inte att silja in en 16sning. Pratar vi kundbesok
finns det vl tvé skolor. Gd in i ett kundmdote med ett
vitt papper, jag vill alltsd inte forbereda mig pa nagot sirskilt sitt utan gi in med
uppspirrade 6ron och tusen fragor. Leta relevant data pa ”Webben”, men bara
for mitt eget minne och anvinda vid behov (det kan vara sa att Web data icke ar
relevant). Om det ir en befintlig kund vill jag nog ha lite historik med mig men
grundprincipen for mig. Det ir alltid av yttersta vike att inte fi “Lacoste Syn-
drome” (bara anvinda den stora kiften och inte de tvi sma 6ronen).

Hur vet du att du har fitt en bra kontakt?

— Hir forlitar jag mig nog pd mycket maggropkinsla, huruvida kunden ir be-
redd att svara pa frigor av alla typer 4r vil en bra indikator. En kund som inte vill
litta pé forlaten har man férmodligen inte lyckats etablera en bra relation med.

Vad héinder om du inte kinner den kontakten?

— Fortsitter att arbeta med mycket fragor, kunder brukar ju till slut kapitulera
infor siljare som visar ett genuint intresse f6r kundens verksamhet och dessutom
visar genom sina fragor att de forstir kundens verksamhet.

Vad dr dina tips for att ge bra arqument?

— Enkelt, de bista argumenten fir du av kunden. En vil genomford diagnosfas
ger dig all argumentammunition som du behéver. Dessutom fir man inte hamna
i argumentfortunningsfillan. Med andra ord att tro att ju fler argument man ger
desto bittre. Helt plotsligt har du fortsatt forbi dina “klockrena” argument och
dr inne pd mer tveksamma. Kundens invindningar kommer naturligtvis pa de
tveksamma argumenten och helt plotsligt har din trovirdighet naggats i kanten.
Stanna alltsé pa de klockrena argumenten.

Hur vill du ait ett kundsamtal ska sluta?
— Med en 6verenskommelse om vad som ska ske hirnist frin bada parter. Vik-
tigt att kunden visar att det finns ett case genom att sjilva aktivera sig i arbetet.
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WII FM

Jag lirde mig for linge sedan att alla ménniskor i ett mote “rattar” in samma ra-
diokanal: WII FM. Det betyder: What's In It For Me? Vad ger det mig?

Sé linge som kunden kan siga Och? sd har du inte givit kunden det virdet som
han eller hon 4r ute efter, det vill siga det virde som kunden vill ha.
Fordelen ir att tinka WII EM fran ett kundperspektiv dr att du kan inse att din
vig inte behover vara den ritta losningen, och att din 16sning kanske tillfredstil-
ler andra behov 4n vad du sjilv tinke pa. Det innebir att du stiller dig i kundens
skor och forstr vad som pagar pa den sidan. Det dr en utmirkt egenskap hos alla
minniskor och nyttigt i varje kundsamtal dessutom.
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ATDA

En anvindbar modell att utgd frin nir du sedan ska dr i VISA-fasen ir AIDA.
Det star for Attention eller Awareness, Interest, Desire och Action. Du kan an-
vinda det s3 hir:

Attention/ Awareness

Om kunden inte vet nigot om det du erbjuder behéver du vicka uppmirksam-
heten och skapa en medvetenhet. Hir dr det inte lige att tro att allt dr klart och
prata som om kunden redan vet allt som behovs. Det gor att kunden kinner sig

dum och 6verkord. Troligtvis har du missat hela VETA-fasen om du gar i den
fillan.

Interest

Om kunden blivit medveten om vad du har, men 4nnu inte visar nagra direkta
kinslor runt det, kan det vara lige att dels stilla relevanta fragor i VETA-fasen om
vad som ir viktigt for kunden och varfér. Om kunden berittar det blir du direke
mer intressant och din 16sning blir ocksd mer intressant. Relevant = Intressant.

Aterigen: kunden lyssnar pa WII FM.

Desire

Hir har du en kund som gillar det du siger och erbjuder. Kunden vill képa. Det
kan bero pi dig som person (people buy people) eller pd att du fatt kunden att
verkligen kiinna att nyttan och virdet ir sa stort att det finns ett stort engagemang
hos kunden att ta nista steg.

Action

Kunden vill ta nista steg. Kladda inte ner det med att an en ging g igenom
egenskaper, fordelar, innebord och sa vidare. Lat kunden fa kopa, boka in ett nytt
mote, eller vad det dn dr som ni vill astadkomma.

Ibland tar det tid att g& igenom dessa fyra faser. Kanske flera méten. Ibland gar
det snabbt som vinden. Det giller alltsd att vara bade lyhord och flexibel.

Exempel pa om man inte &r lyhord och flexibel (jo, den éir sann):
Det ringer pa dérren till Clive och hans fru Susan, nigon timme vister om Lon-
don. Clive 6ppnar. Utanfor stir en man.

— Hej, jag undrar om Ni dir intresserad av Brittiska Nationalencyklopedin? (Jag vill
skapa uppmirksamhet).

Clive vinder sig indt huset och ropar till sin fru:
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— Alskling, tycker du att vi ska képa nationalencyklopedin? (Vi har funderat pa
detta. Det finns ett intresse).

— Viisst, det kan vi gora, var svaret frin Susan (Vi ir inte bara intresserade utan
vill ga vidare).

— Okej, vi tar ett, sa Clive till forsiljaren. (Lat oss ga fran intresse till handling).

Det hir gar dock alldeles fr snabbt for siljaren. Han insisterar pa att fi komma
in och sitta sig i parets vardagsrum och ga igenom allt fortriffligt med varfor de
borde képa dessa liderinbundna band. (Jag 4r faktiske kvar i Attention-fasen sa
ta det lugnt).

— Vi har lite brittom till en middag, sa Clive efter en stund. Var skriver jag pi?
(Skippa den fasen och g pa Action tack).

— Viinta nu, jag har ju inte gitt igenom allt innu, sa siljaren (Attention forst. Det
dr sa jag jobbar).

— Jag éir ledsen men vi far fundera pa det. Tack sa linge. (Produkten gillar vi men
inte dig).

INTERVJU MED EMMA SKOLDEKRANS
Account Manager, British Airways

Ndr du haft ett riktigt bra kundsamtal; vad dr
det som har hdnt dd?

— I min roll som Account Mananger pa British Air-
ways, sitter jag med foretagsavtal och har mestadels
kontakt med mina kunder pa telefon. Om jag har en
ny kund, bokar jag upp ett forsta méte med dem i person.

Ett bra kundsamtal har en plan fran bérjan till slut i tre steg. Forst en forbe-
redelse, sedan métet och avslutningsvis ett uppf6ljnings-email eller samtal. Ett
riktigt bra kundsamtal f6r mig ar nir alla tre stegen har fullfoljts och bada parter
kdnner att man uppnadde sina férvintningar.

Hur vill du forbereda dig infor ett kundsamtal?

— Jag borjar min foérberedelse med ett samtal med kunden om vad som ska dis-
kuteras i motet. Med dessa punkter som utgangspunkt, utformar jag en agenda
som stod under métets gang. Detta ger ocksd en idé om hur mycket tid man
behéver pd motet sd man slipper kinna sig stressad. Agendan skickas sedan till
kunden dir jag ber dem komma med asikter eller tilligg. Bakgrundsinformation
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om kunden ir viktigt, for att fi en bittre forstdelse om vad de gor. Att lisa upp
om deras foretag pa hemsidan och titta pa drsredovisningen, ger en bra grund.

Hur vet du att du dr pa samma vaglingd som kunden? Vad gor du om du
inte kinner sa?

— I min arbetsrutin, 4r mina moten planerade eftersom foretagskunder ofta ér
upptagna kan vi inte bara dyka upp oannonserat. Min férsta kontakt med kun-
den ir pa telefon, dir jag far en idé om hur dem 4r innan vi triffas. Jag far ganska
snabbt en kinsla for om en kund ir pratsam eller tyst. Oavsett vilket, inleder jag
oftast motet med att titta igenom agendan tillsammans med kunden. Utifrin den
kan man da avgora vad man vill fokusera pa. Jag later alltid kunden bérja att be-
ritta om sig sjilv och foretaget. D4 fir man en chans att bekrifta det man kanske
redan visste och majlighet att ta noteringar om sddant man tycker 4r viktigt infor
avtalsférhandlingen. Om jag kidnner att jag 4r pd samma véglingd som kunden,
flyter métet pa ganska naturligt och utan f6r mycket fragetecken. Om jag kinner
att man inte riktigt hittar varandra stiller jag fler frigor och pd sé sitt forsoker
hitta ndgon gemensam nimnare, men det viktigaste dr att man fokuserar pd mélet
av vad man vill uppna i slutet pa motet.

Hur mycket tid lagger du pa att prata sjilv och hur mycket pa att lys-
sna?

— Under motets ging later jag kunden tala mest medan jag lyssnar. Jag upp-
skattar att kunden talar 70% av tiden. Aven om jag liter kunden tala mest, ir
det viktigt att inte tappa fokus pa vad malet i métet 4r. Oftast kommer jag med
frigor som ska leda kunden till det svar jag soker eller beh6ver for att fi med den
information som behdvs for att fortsitta forhandlingen.

Hur gor du for att komma till ett positivt avslut pda métet?

— Jag avrundar alltid métet med att summera det vi talat om och meddelar dven
dé att jag kommer att skicka en skriftlig ssmmanfattning med de punkter som ska
foljas upp pa. Om kunden har nigra tilldgg, si har de mojlighet att siga till om
det, men kan dven dterkomma efter den skriftliga summeringen. Bara for att mo-
tet 4r slut upphor inte kommunikationen mellan parterna. Ett méte ér en bérjan
pa att framtida samarbete och en viktig inkérsport till hur jag bygger vidare pa ett
langsiktigt och framgdngsrikt forhallande.
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KAN DET VARA BRA ATT VETA NAGOT
OM RETORIK OM MAN AR SALJARE?

Ja det kan det. Retorik har varit ett amne i ett par tusen ar. Det borjade med de
gamla grekerna, fortsatte vidare till romarriket och har sedan dess spridit sig till
jordens alla hérn. Retorik handlar om konsten att Gvertyga. En bekant pastod att
Sverige hade retorik pa schemat i skolorna fram till mitten av 1800-talet d4 man
tog bort den. Han berittade att 6verklassen var ridda for att pobeln skulle fa allt-
for stor makt om de hade talets och skriftens giva, med de tekniker som retoriken
gav. S4 ut med det och in med... grammatik istillet?

Det hidr 4r en praktisk “hands-on”-bok. Jag kommer inte att dgna mig &t att
prata exordium, narratio, probatio, confirmatio, dispositio och si vidare. Ar du
intresserad av det s lds andra bocker 4n den hir. Bérja girna med Goran Higgs
bok Praktisk retorik som ger en bra introduktion.

De enda termerna jag tar upp hir ir dessa tre: Etos, Logos och Patos.

* Etos star for trovirdighet (eller i slang: cred). Med andra ord: Kan jag lita pad
den hir personen?

* Logos stir for logiken, fornuftet och argumenten i ditt budskap. Med andra
ord: Forstir jag resonemanget? Finns det logik och fakta som stoder detta?

* Patos star for sitt engagemang, din passion och dvertygelse om att det du
sljer 4r bra. Med andra ord: Kéinner jag att siljaren sjilv brinner for detta?

ETOS LOGOS

PATOS

Se det som en liksidig triangel. Alla tre delar bor finnas med for att du ska visa
en trovirdig och engagerad sida. Varfor ska kunden tycka att det ir spinnande
om du inte visar sidana kinslor? Varfor ska kunden forstd vad du siger om du
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uttrycker dig dunkelt och osikert? Varfor ska kunden tro pa dig om du inte kan
visa att du har kompetensen, erfarenheten och sé vidare, som krivs?

Prova:

Nista gang du sjilv dr kund: fundera pa om siljaren fir med etos, logos och patos.
Hur férmedlar siljaren sin kompetens och trovirdighet? Vilka logiska argument
har siljaren? Vilka kinslomissiga argument har siljaren? Hur intresserad verkar
sdljaren sjilv?

Den klassiska retoriska dispositionen

Det finns ménga sitt att strukturera innehéllet i det du vill ha sagt. Det viktigaste
ar inte vilket sitt du anvinder utan att du anvinder nagot sitt 6ver huvud taget.
Om du lagger tid pa att forbereda dig pa vad du vill ha sagt och hur si blir det
mycket enklare nir du vl star ddr framfor kunden. Du har redan fatt EFI som ett
sitt att forbereda dig pa. Hir kommer en retorisk disposition som é4r nagra tusen
dr gammal. Eftersom den fortfarande hinger med sa kan vi nog vara éverens om
att den fungerar bra. Delarna ir:

* Bakgrund

¢ Tes, forslag, standpunke

* Tre argument inklusive bevis
* Invindning

* Uppmaning

Kom ihag:

One size does not fit all. Du behover gora flera versioner beroende pé vilka behov
kunden har och varfér. Det ir inte svirt. Se bara till att tinka WII FM. Tick
sedan upp med olika varianter. Ditt erbjudande kan mycket vil vara samma, men
argumenten om varfor kunden borde kdpa det kan skilja. Lat oss gd igenom dessa
delar, en i taget:

Bakgrund

I en presentation kan du méla upp bakgrunden pé egen hand. Du viver in ditt
Etos. Du skapar ett intresse runt nuldget och utmaningen, mojligheten eller pro-
blemet.

I ett samtal kan du fortfarande ha med dig dina férberedelser men nu beror det
mer pa vad kunden sagt nir du gitt igenom VETA-fasen. Med de kunskaperna
du far dir viljer du att fokusera pé kundens bakgrund och kundens utmaningar.
Om du gor si vinner du tvé saker:
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* Du forstar problemet
* Kunden ir f6rvissad om att du forstar problemet

Tes, forslag, standpunkt

Nir du visat att du forstdct kundens situation (och kunden kinner detta) kan
du med mycket storre trovirdighet ge ett forslag pa en 16sning, eller prata om
hur du kan hjilpa kunden att [6sa problemet. Om du har skapat en bra kontakt
med kunden kan du ocksé ha en annan &sikt an kunden utan att du far problem.
Tvirtom kommer kunden att tycka att du ar vildigt trovirdig, si linge fortroen-
det finns f6r dig som person och for din kompetens.

Exempel:
Vi skulle helrenovera badrummet och triffade siljaren Hampus i en affir i Solves-
borg. Han stillde initierade frigor och lit oss (min fru) beritta hur vi ville ha det
i firg och materialval. Forst direfter tog han fram nagra varianter pa klinker och
kakel. Nir vi sa att vi kanske ville ha en annan sort, svarade han att vi inte skulle
bli n6jda med det och han forklarade ocksd varfor. Vart fortroende for honom var
s stort i det hir ldget att vi snart nog kopte hans argument. De fick ordern av oss
och gjorde ocksi plattsittningen. Nu har vi ett riktigt snyggt badrum.

Senare gick min fru tillbaka for att friga vad en heltickningsmatta till vért
sovrum skulle kosta.

— Den som du vill ha kostar 299 kronor per kvadratmeter, var svaret fran siljaren.

— Hur menar du da?, frigade hon.

— Jo, det finns mattor frin 79 kronor, men nu kinner jag din smak och dina krav
pa kvalitet. Si for dig kommer det att kosta 299 kronor per kvadratmeter, sa han.

Nir du ldser den hir boken har vi i virt sovrum férmodligen en mjuk och skon
heltickningsmatta till priset av 299 kronor kvadratmetern...

Argument och bevis
Argument i detta sammanhang betyder inte egenskaper utan virdet, eller dtmins-
tone foérdelarna med ditt forslag. Tumregeln 4r att ha max tre argument. Vi minns
dessutom i tretal. Ta till exempel 7ro, Hopp och Kirlek. Eller Caesars Vene, Vidi,
Vici. Eller Churchills Blod, Svett och Tirar. Kinner du att ett argument ricker si
anvind bara ett. Lit hellre kunden jobba lite och fylla i resten, till exempel genom
att fraga "Vad mer kan du se som dr bra med detta?” Da far kunden engagera sig
och du kan lyssna. Dessutom blir det plotsligt kunden sjilv som gor siljjobbet
vilket dr mycket effektivare an om du gor det.

Om du har tre argument si ligg det starkaste argumentet sist, troligen ir det
ett Logos-argument. Ett exempel pd det kan vara: "Det r det som kunden minns
bist”. Ligg det svagaste i mitten, vilket antagligen 4r ett Patos-argument. Ett ex-
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empel pd det skulle vara: "Den hir ir mest lamplig for att den motsvarar dina krav
pa prestanda’”. Det forsta kan i sa fall vara ett Etos-argument som till exempel:
”Alla tycker att den hir [6sningen r bra” eller "Alla jag pratat med efterdt har
varit nojda’.

Ett starkt bevis kan till exempel vara harda fakea, objektiva studier eller att
niagon mycket trovirdig person star bakom det. Om kunden verkligen granskar
dina pastienden ir det klart att det inte betyder att precis alla tycker s, eller att
du bara valt ut sikra kort nir du fragat. Anda fungerar de bra som bevis i det hir
sammanhanget.

Eftersom du inte alltid vet i forvig varfor just den kunden du har framfor dig ar
intresserad av dig och ditt erbjudande, behéver du i dina forberedelser ta fram fler
in tre argument. Beroende pa frdn vilket hill kunden kommer, kan du behéva
forbereda dig pa dtminstone 5-6 olika argument, med tillhérande bevis. Sedan
kommer du att vara mycket lugnare och tryggare i ditt samtal. Du kommer att
kunna lyssna bittre eftersom du inte behover uppfinna hjulet under samtalet.

En sak dill. Ju fler USP’ar du har desto bittre. En USP ir en Unique Selling
Point, alltsd ndgot som ir speciellt bra med just din 16sning, eller ditt férslag. Om
du konkurrerar pa en marknad dir kunden inte kan mirka nigon skillnad alls pa
sjalva produkten, sa kanske din USP finns i leveranssikerheten, tillgingligheten,
relationen till dig, affirsmodellen eller annat. Om du har en unik konkurrensfor-
del med din produkt 4r det mycket littare for kunden att ta stillning for den. Sa
leta USP’ar och forsikra dig om att det inte bara 4r en USP, utan ocksd en KBP
(Key Buying Point), nir vi nu svinger om med engelska termer. Det ir alltid
bittre att kunden képer 4n att du siljer. Annars blir silja = kringa och det ir inte
vad den hir boken handlar om.

Invindningen

I en ren presentation kan det vara limpligt att plocka upp en vanlig invindning
sjdlv, utan att vinta pa att ska borja ricka upp hinderna, eller sitta och fundera
pa nagot de tvekar infor. P4 det sittet plockar du manga poing. Du visar att du
har forstite att det finns olika synsitt, och att du ddrfor belyst din tes frin olika
hall. Du visar att du lyssnar. Du visar att du anda dr overtygad om att ditt forslag
har si manga fordelar att det 4r det bésta forslaget. Du minskar ocksé tiden som
publiken kanske tinker pa invindningen.

Ett tips dr att du néjer dig med en invindning och inte plockar fram en hel hog
med invindningar (O}, dr det sa mycket att tveka infor. Det kinns ju inte bra...)

I ett samtal kan du diremot vilja att plocka upp invindningen sjilv, men en
annan vig ir att lita kunden sjilv f komma med den — om han eller hon har
nagon forstds. D4 vinner du bland annat tid, information och interaktivitet. Ni
har ett samtal. En dialog istillet f6r en monolog. Du kan fa vila résten och lyssna
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pa kunden istillet, med nyfikna 6ron. P4 det sittet far du ny information som
du kan anvinda dig av. Vi kommer tillbaka till invindningar i VAGA-fasen, men
i detta kapitel 4r min uppmaning till dig att du tar reda pa de 4—5 vanligaste
invindningarna som kunder kan ha mot ditt erbjudande och skriva ner dem och
vad ditt svar skulle kunna vara. Jag skriver skulle kunna, eftersom det beror pa
varfor invindningen kommer. Var dirfor nyfiken.

Prova:
Vad hinder om du bérjar friga en siljare nigot eller om du kommer med invind-
ningar? Hur hanterar siljaren det? Kommer det ett standardsvar direkt utan att
sdljaren riktigt lyssnat eller 4r han/hon nyfiken? Hur kommer du sjilv att agera
om en kund kommer med en invindning? Eller vill du lyfta upp den vanligaste
sjdlv och se vad som hinder?

I dina forberedelser ska du sé klart ocksa hitta argument som visar att invind-
ningen r liten i forhallande till férdelarna.

Exempel:
Tomas, en siljare jag kinner gor det lite annorlunda. Om en kund siger att det
han redan handlar inom ett visst omrade 4r bittre 4n vad min kamrat kan erbju-
da, forsoker han inte argumentera bara f6r att han nédvindigtvis ska ha ordern
till varje pris. Iscillet siger han: — Jag forstir dig. Om det hade varit jag hade jag
ocksd gjort s.

Det resulterar ofta i att kundernas fortroende for honom 6kar, vilket gor att
ménga kunder koper andra delar av hans erbjudande istillet. Bittre nigot dn
inget.

Uppmaningen

I slutet av en presentation kan det vara lige att sammanfatta vad ni kommit fram
till, knyta ihop sicken och komma med sin uppmaning (Still dig fragan: Vad vill
du att kunderna ska gora med det budskap du just givit dem? Dir har du uppma-
ningen.) I ett samtal ingir detta i VAGA-fasen och kan goras pa ménga site dir
uppmaningen bara ir ett av dem. Dirfor sparar jag detta till senare. Men forst:
Om du har ett mal med vad du vill att kunden ska gora, si det dr mycket ldttare
for kunden att prestera, ta beslut eller ta stillning, om denna kund forstar vad du
vill. Tydlig f6rvintan och prestation gar alltsd hand i hand.

Exempel:
Det har funnits tillfillen nir jag uttryckligen sagt till en kund: “Jag vill ha dina
affirer. Jag vill att du kiper av mig.”

Inte en enda ging har kunden blivit upprérd ver detta. Tvirtom har jag fate
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flera kunder att kdpa av mig i och med att jag varit si tydlig. Det dr klart att jag
forst etablerat en bra kontakt med kunden. Men direfter kan en sé tydlig uppma-
ning fungera riktigt bra.

Dir har du stegen i en retorisk disposition. I ett samtal idr det inte alls sikert
att du kan, eller ska, hélla dig till den helt strukturen och hallet. Ett samtal ar
dynamiskt. Det boljar fram och tillbaka. Bida 4r delaktiga. Annars blir det inget
samtal. Diremot dr den utmairke att anvinda i din forberedelse och som ett sitt
att checka av att du inte missar nagot som ir viktigt.

INTERVJU MED PER RYDSTROM
Teamchef, Koan; Ducati racing i STCC Superbike

Vad dr ett framgangsrikt kundsamtal for dig?

— Det mest sjilvklara for kundsamtalet ir att bigge
parter dr vinnare nir samtalet ir slut. En forutsittning
for ate detta ska lyckas 4r att tidigt i samtalet vara tydlig
med de férvintningar bigge parter har av métet, att
enkelt uttryckt “sitta scenen” for diskussionen. En viktig del 4r 4ven att inte bara
inhimta information om hur motpartens foretag skulle vinna pa ett samarbete,
utan dven se pa individen jag for samtalet med och dess privata vinningar. Allt for
att fa kunden att med sina personliga drivkrafter, internt hos kund, supportera
ett samarbete.

Vad dir viktigt under sjilva samtalet?

— Att kontinuerligt under samtalets gang verifiera att parterna dr dverens re-
sulterar ofta i ett framgangsrikt kundsamtal. Efter ett kundsamtal dr det Litt att
efterat kinna tillfredstillelse av ett lyckat mote. Stimningen kindes bra och par-
terna verkade komma Gverens. Hir 4r det ldtt ate siljare/ kund drar egna slutsatser
efter egna behov. Genom tydlighet frin bigge parter minskas dessa fallgropar.
Tydlighet och 6dmjukhet men framforalle et arligt intresse av kundens utma-
ningar resulterar ofta i ett framgangsrikt kundsamtal. Att inta en instillning dir
det dr mer vinnande att vara intresserad 4n intressant.

Hur vill du avsluta ett samtal?
— En summering av samtalet 4r viktig. Inte bara for att verifiera att parterna dr
overens om samtalets innehll, utan det ger ofta ett konkret "nista steg”.
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Ar det viktigt att stilla frdgor till kunden?
— Absolut.

Varfor da?

— Utan information om kundens behov, utmaningar och problem ir det svért
for siljaren att finna de mervirden som resulterar i ett samarbete. Detta bér ske
kontinuerligt. Aven efter genomford affir. Alle for att sikerstilla ett lingvarigt
samarbete med kunden.

Hur gor du for att overtyga kunden om att det du erbjuder dr nagot kun-
den behover?

— Aterigen via kvalitativ fraigemetodik. Att genom frigestillningar kontrollera
att det verkligen 4r min produkt/tjinst som kunden behéver. Finner jag dock att
kundens behov inte sammanfaller med mitt erbjudande 6nskar jag kunden lycka
till och stiller sjilvkritiskt frigor om mitt forarbete innan métet.

Hur fdar du kunden att vilja kopa, eller sponsra?

— Att hela tiden se majligheten till samarbete frin kundens perspektiv. Att for-
soka skapa en forstaelse for kunden och inte glomma, hur obehagligt det ibland
dn md vara, att stélla frigan; "Men tanke pi den informationen du besitter nu, dr du
dd beredd att teckna ett avtal?” Om inte, tillbaks till frigemetodiken for att finna
de orsaker som inte resulterar i en affir.

Vad mer kan du ldgga till?

— Poiingtera vikten av att vara intresserad och mindre intressant. Ménniskan
tycker om att prata om sig sjilv och sina framgéngar, lit da kunden fa mojlighet
till det. Detta ger ofta siljaren ovirderlig information.
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VAR I DIN PRESENTATION MINNS
KUNDEN EGENTLIGEN VAD DU SAGER?

Nistan varje gang jag hiller en kommunikationskurs brukar jag gora foljande 6v-
ning. Jag ber alla att ligga ner pennor och papper och bara lyssna pa mig nir jag
laser upp 20 ord. Nir jag list upp alla 20 orden tittar jag ut 6ver deltagarna och
sdger att de nu kan skriva upp alla ord de kommer ihdg att jag sagt. Sedan liser jag
upp ett ord i taget och de deltagare som skrivit upp det ordet ricker upp en hand.
Jag plottar in den i ett diagram som alltid ser ut ungefir si hir:

100 %
Ay X

¥ ¢

10 20
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Om jag sedan extrapolerar dessa punkter kommer en kurva att fa ungefir féljande
utseende:

100 %

Vad kan vi ldra oss av det hir? Det finns faktiske flera saker:

* Vi minns borjan och slutet bast. Hade jag sagt att det var 30 ord hade del-

tagarna kommit ihdg de forsta och de sista av dessa 30 istillet for de sista
tjugo. Sddana ir vi bara. Det har att gora med hur vi minns och med vilka
forvintningar vi har (aterigen).

Det som finns i mitten minns vi knappt nigonting av, och det ir dir du
kanske har alla dina goda argument...

...savida du inte har nigot som ir konkret, litt att kinna igen, ovintat eller
bara vildigt relevant. Nir jag liser upp de 20 orden har jag alltid ett ord som
jag bestimt i forvdg. Det dr det tionde ordet, vilket f6r mig kan vara Mi-
chael Jackson, Barack Obama, Zlatan Ibrahimovic eller ndgon annan kind
person. 90% av deltagarna kommer ihig de namnen. Anledningen ir att de
uppfyller kriterierna konkret och hég igenkidnningsfakror. (Ja, jag vet att det
ir det 4r ovintat ocksd; det 4r det enda namnet och det ir tvi ord istillet
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for ett osv.) Men tink sjilv. Jimfor ord som musik och Michael Jackson.
Nog ir det ldttare for dig att se Michael Jackson framfor dig, att se hans vita
handske, hans moonwalk och linga lock 6ver ansiktet? Nog ar det lattare att
héra och kanske nynna nigon av hans hitlitar? Michael Jackson ir konkret.
Musik ir abstraket.

Exempel pa abstrakt och konkret
Hir 4r nagra exempel pé vad jag menar:

Abstrakt Konkret

Idrott Tennisboll
Musik Michael Jackson
Ilska Blod

Kirlek Kyssar
Pifrestning Svettig

Frukt Vattenmelon
Alltsa:

Se alltsa till att du har en intressevickare i borjan (Tank WII FM) eftersom
kunden minns borjan.

Se till att du har ett starke slut och inte en tveksam pyspunka, eftersom det
ir det sista kunden minns av ditt framforande (s 13t det vara ett bra minne).
Se till att du har en "Michael Jackson” eller flera i mitten eftersom det ir din
chans att fa kunden att minnas ndgot i mitten.

Metaforer och liknelser ir ofta vildigt bra for att fa en kund att lictare forstd dite
budskap. De dr mer konkreta till sin natur och engagerar sinnena sa att vi kan se,
hora, kinna, lukta, smaka osv. i var fantasi. Dirfor fungerar de bra nir du vill silja
in nigot. Jag kommer in mer pé det lite lingre fram.

INTERVJU MED ANNELIE JOHANNESSON
Inkopschef, Apoteket Medstop
(f.d. Séljdirektor pa Kraft Foods)

Vad kdinnetecknar ett bra kundsamtal?
— Som siljare/Key Account dr man sjilvklart vl for-
beredd. Det dr dock vanligt att man missar att ge ut-
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rymme for kunden. Man ir helt enkelt si fokuserad pa att fa fram alla argument.
Att lyssna pa kunden och anvinda 6ppna fragor ger dig oftast mycket bra infor-
mation och kan ocksa gora att du far ett accept tidigare dn du tinke dig.
Sa ha bra forberedelser, lyssna pa kunden och still 6ppna fragor.

Summera i slutet pd métet sé att du och kunden har samma uppfattning om
vad som sagts eller vad som ir dverenskommet i motet. Skicka sedan méotesan-
teckningar/protokoll till kunden som bekriftelse.

Vilka forberedelser dr limpliga infor ett kundmote?

— Du ska ha kunskap om er gemensamma affir, dven om man kanske inte alltid
behéver ga igenom det, beroende pa vilken typ av méte det dr. Med det menar jag
t ex omsittning, marknadsandelar, kampanjresultat osv.

Trina pa dina argument, du maste vara palist! Var férberedd pa ett scenario B,
t.ex. vad gor du om du inte far ett accept pa den nivé du tinke dig?

Du maste ocksé forstad kundens aktuella situation, eventuella utmaningar kun-
den har dir du kan vara en god hjilp med en l6sning som frimjar er gemen-
samma affir.

Vilka favoritfragor har du?

— Generellt ska man anvinda 6ppna frigor forstas. Men min favoritfriga ir:
Hur tycker du vart samarbete fungerar?

Annars 4r mina favoritfrigor mer kopplade till vad métet handlar om, men
generellt si tycker jag att den hir frigan stills alldeles f6r sillan. Den ir jitteviktig
och eftersom man stéller den sjily, s dr det littare f6r kunden att patala om nagot
kan bli bdttre i vart samarbete.

Jag visar verkligen att jag tycker det ir viktigt att kunden 4r néjd och jag har
en ambition att det ska vara s. Sjilvklart kan man inte tjata om det varje ging
man ses om man triffar sina kunder ofta, men en eller ett par ginger om éret 4r
absolut pa sin plats.

Hur hanterar du invindningar?

— Innan jag triffar kunden forsoker jag forbereda mig genom att fundera pa
vilka eventuella invindningar som kan komma.

Om jag far en invindning si stimmer jag av att jag forstatt vad som ligger
bakom. Ar det fel pris, ir det for stor volym, ir kampanjveckan fel, ir det en pro-
dukt som tillfor for lite i det totala sortimentet osv. Jag maste forsta vad kunden
behéver for att kunna g vidare.

Om jag har bevis som pévisar att kundens invindning ir fel, si anvinder jag
mig forst av dem, att forsoka dvertyga med sakliga argument.

Finns det en majlighet att gora en korrigering som nirmar sig kundens dnskan,
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om jag har mandatet och det 4r mojligt, foreslir jag det i sittande méte. Det bru-
kar uppskattas och visar pa handlingskraft.
Jag begir dessutom i princip alltid nigot tillbaka, ”pay for performance”.

Hur kommer man till avslut?

— Jag sdkrar att jag forstatt kundens stindpunkt genom att stilla ett antal rele-
vanta kontrollfrigor.

Om det finns ndgot som man inte 4r verens om ér det vikeigt att uttrycka det.
Att vara 6verens om vad man inte ir Sverens om ar viktigt for att kunna komma
till ett avslut.

Jag har sett minga exempel genom aren pé att man forséker undvika att ut-
trycka det, men det dr viktigt att ha samsyn dven i en sadan fraga.

For att kunna erbjuda en 16sning och komma till ett avslut si maste jag ha hela

bilden klar f6r mig.
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AKTIVERA HOGER HJARNHALVA

Om var vinstra hjirnhalva jobbar med logik, sprak, matematik med mera, si ir
det var hogra hjirnhalva som hjilper oss att hantera vara sinnesintryck. Det ir
ocksd med sinnena som vi minns hindelser, saker och si vidare. Om vi ser, hor,
kdnner, luktar och smakar nagot, si har vi goda chanser att minnas det. Vi be-
héver inte ens uppleva det pa riktigt. Hjdrnan kan nimligen inte kinna skillnad
pa en verklig upplevd hindelse och en inbillad. Om du kan beritta nigot pa ett
maélande, beskrivande sitt, kan jag indé uppleva det i min fantasi, men hjilp av
mina sinnen.

Prova:

I Henrik Fexeus bok "Konsten att lisa tankar”, ger han oss ett exempel som jag
citerar hir nedan. Fundera p& om du kan férestilla dig det. Fundera pa om du far
nagon fysisk reaktion av nigot slag:

"Tink dig att du héller i en skalad citron. Kiinn den i handen, dess tyngd och hur
mjuk den dr. Den dr lite kladdig av all saft som rinner om den. Du kinner en stark
lukt frin saften. Sd tar du ett rejilt bett i ena halvan. Den sura citronsaften fyller
munnen och rinner ner i halsen.”

Om du bara har en person framfér dig kan du borja lista ut vilket sinne som hon
foredrar genom att lyssna péd orden hon siger och sedan matcha det spraket . Om
hon siger "Min syn pd saken dr...” eller "Som jag ser det...” eller "Det ser bra ut
tycker jag”kan hon foredra det visuella sinnet, allts att hon tinker i bilder. Det 4r
for 6vrigt det vanligaste for oss. Dé kan du beskriva ditt erbjudande i bilder och
sedan fraga "Hur ser du pa det hir?” istillet for "Hur kinns detta?” .

Om hon istillet siger "Der liter bra” eller "Jag hor vad du siger” och si vidare ar
det auditiva sinnet starke, alltsd horseln. D4 beskriver du din 16sning och fir med
hérselintryck och fragar till exempel "Hur liter det?” .

Om hon siger "Det kinns bra” eller "Min magkdinsla dr...” eller nagot liknande
kan det vara det kinestetiska sinnet, det vill siga kinslan som ar viktigast. D4 kan
det bade handla om att “kinna och klimma” men ocksa rent emotionellt. I det
skulle vi kunna baka in lukt och smak ocksi dven om en del modeller sirskiljer
dessa. Hir kan du antingen beskriva kinslan eller, om det gir, lita kunden pé
prova sjilv, for att sedan friga "Vad kinner du for det?”.

Lat oss ta ett enkelt exempel. Du vill att din kund ska képa en kulspetspenna
med tryck pa. Sa hir olika skulle du kunna uttrycka dig:
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* Den hir pennan drar blickarna till sig. Den dr vildigt vacker. Formerna ir tyd-
liga i sin design. Den finns i fyra olika fiarger; midnattsbla, mattsvart, grafitgri
och dggskalsvit. Din logotype kommer att passa perfekt i tryck pd den hir pen-
nan. Clippet dr alltid i borstat stil. Du kan se att den dr tjockare dir fingrarna
greppar den, vilket gor att orden pai papprer blir jamnare, snyggare och mer
lattlista. Skriften dr bld eller svart och ger en fin kontrast mot ett vitt papper.

» Med den hir pennan kommer du att fi beundrande utrop av kamrater och kol-
legor. Alla kommer att friga dig var du fick tag i den. Logotypen i tryck kommer
inte alls att skrika ut ditt foretag utan hélla en ligmild, professionell ton. Nér
du skriver med pennan kommer du att mirka att den glider néstan ljudlost
[fram. Inget skrapande hir inte. Texten kommer att ha en sidan fin kontrast att
orden pd pappret littare kan tala till sin lisare, in vad en simre penna klarar
av.

* Det ricker med att hilla i pennan si kan du direkt kinna kvaliteten. Tyngden
ligger helt riitr. Balansen dr perfekt. Den aningen matta ytan gor att du fir etr
skont grepp och tjockleken lingre ner liter dig fi en bekvim utgingspunkt. Den
tryckta logotypen sticker ut och du kinner kvaliteten med fingertopparna. Nér
du trycker pennan mot pappret uppticker du hur lekande litt den glider fram
utan storre motstand och du har full kontroll. En gedigen och smakfull penna
pa alla sitt.

Samma penna. Tre olika sitt att framhidva den. Om du bara har en kund framfér
dig sd kan du ganska snabbt uppticka vilket sinne som viger tyngst. Om du har
en grupp s dr min rekommendation att blanda ditt sprak och dina beskrivningar
sd att du garderar dig. D4 blir ditt sprak rikt och levande och du kommer att gora
intryck.

Prova:

Nista gang nigon frigar dig hur din dag pa jobbet varit, eller hur du hade det pi
helgen, préva att de dem ett annat svar 4n "Bra” och brodera istillet entusiastiskt
ut detaljer dir du anvinder sinnena i din berittelse. Notera skillnaden f6r dig och
for lyssnaren.

For de som inte kinner till det du just ldst 4r risken att de anvinder sitt eget favo-
ritsinne i alla ligen nir de beskriver nagot. De kanske gir efter devisen: Behandla
andra som du sjilv vill bli behandlad. Men hir giller inte det, utan istillet: Kom-
municera med andra pa det sitt de sjilva foredrar. Det ir skillnad. Det visar storre
intresse och respekt for kunden, eller hur?
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Prova:

Vilket idr det sinne du sjilv foredrar? Jag skickar med ett enkelt test pd 14 frigor
som du kan fylla i. Testet kommer fran Anders Hedén, kursledare pa den utbild-
ning jag i skrivande stund ligger en del av min tid pd. (PUMP — Prestationsut-
veckling genom mentala processer. Linnéuniversitetet). Jag har gjort om det lite
genom att lata dig dela ut poing pa alla tre sinnena istillet f6r den ursprungliga
varianten att ringa in endast ett alternativ.

Dela ut 3 poing pa det pastaendet som du tycker passar dig bist. 2 poing till
nist bist och 1 poing till det som passar dig minst bra.

1.

V)
(A)
(K)

2.

V)
(A)
(K)

3.

V)
(A)
(K)

4.

V)
(A)
(K)

5.
V)
(A)
(K)

V)
(A)
(K)

Om jag ska lira mig nagot lir jag mig bést om:
Nagon annan visar mig hur jag ska gora

Nagon berittar hur jag ska gora

Jag forsoker sjalv

Nir jag liser hinder det ofta att:

Jag kan ”se” hur det jag liser om ser ut

Jag liser hogt eller hor orden i huvudet

Jag flyttar mig som om jag var i situationen

Nir jag ska visa ndgon vigen sé:

Ser jag platsen i huvudet nir jag siger eller ritar vigen
Har jag inga svarigheter att tala om vigen

Maste jag peka eller visa vigen nir jag berittar

Om jag ir osiker hur jag stavar ett ord sa:

Skriver jag ordet sd att jag ser om det ser ritt ut
Stavar jag det hogt och hor hur det liter

Skriver jag ordet och kidnner efter om det kinns ritt

Nir jag skriver sa:

Ar jag koncentrerad pa hur snyggt och ordnat mina bokstiver och ord ir
Séger jag ofta bokstiver och ord till mig sjalv

Trycker jag med pennan si att jag kan kidnna bokstiver och ord nir

jag gor dem

Om jag ska minnas en lista av saker sa kommer jag ihdg bist om:
Jag skriver ner sakerna
Jag upprepar (sdger) dem for mig sjilv

Jag ror mig och anvinder fingrar for att komma ihig
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V)
(A)
(K)

V)
(A)
(K)

V)
()
(K)

10.
V)
(A)
(K)

11.
V)
(A)
(K)

12.
V)
(A)
(K)

13.
V)
(A)
(K)

14.
V)
(A)
(K)

Jag foredrar lirare som:

Anvinder OH eller tavla under lektionen
Talar med manga exempel

Anvinder forsok dir eleverna deltar

Nir jag ska koncentrera mig ir det svirt om:
Det dr mycket saker/skrip eller rorelser i rummet
Det dr mycket ljud i rummet

Jag miste sitta still linge i rummet

Nir jag ska losa ett problem:

Ritar eller skriver jag for att 6verblicka problemet
Talar jag till mig sjilv

Anvinder jag kroppen eller saker till hjilp

Om jag fér en skriven instruktion sa:

Liser jag den tyst och skapar mig en bild av det jag ska bygga
Liser jag hogt och berittar for mig sjalv medan jag bygger
Forsoker jag forst, och liser om det inte gar

For att ha ndgot att géra medan jag vintar sa:

Tittar jag mig omkring eller ldser

Pratar jag eller lyssnar pa andra som pratar

Gar jag omkring, pillrar pa nagot eller gungar med fotter etc.

Om jag ska beskriva for en person nigot sa:
Ar jag kort for jag gillar inte att prata linge
Beskriver jag detaljer for jag gillar att prata
Gestikulerar och visar jag medan jag beskriver

Om négon beskriver en sak for mig sa:

Forsoker jag “se” saken framfor mig

Lyssnar jag men upprepar ocksa ibland f6r mig sjilv

Blir jag uttrakad om beskrivningen blir f6r ling och detaljerad

Om jag ska minnas namn si:

Kommer jag ihag ansikten men inte namnet

Kommer jag ihig namnet med inte ansiktet

Kommer jag ihdg situationen dir jag métte personen men inte
sd ofta namnet
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Summera antalet

Visuellt V= o
Auditiv A= .
Kinestetisk K= ..

Vad tror du? Stimmer det? Och hur paverkar det din kommunikation?

Prova:

Skapa din egen presentation av er produkt eller tjinst och ligg in olika sinnesin-
tryck pd vigen. Om du jobbar med produkter eller tjinster som 4r mer abstrakta,
prova da att anvinda sinnena for att ge exempel pa vad 18sningar kan gora for
kunden.

INTERVJU MED DAG GARDHEIM
Delédgare, Kreativ Insikt

Vad dr ett framgdngsrikt kundsamtal for dig?

— Nir kunden och jag skiljs at och det kiinns bra i
magen. Allt 4r sagt. Bada idr Gverens. Maste inte ha
kommit till avslut. Det jag har sagt stimmer Sverens
med vilka vi dr, d.v.s. jag har stirke vart varumirke.
Jag upplever det som att jag verkligen har lyssnat och forstatt vad det var kunden
pratade om, onskade, efterfrigade. Det ir inte ovanligt att jag tipsar dem om att
ga till ndgon annan leverantér.

Skiljer det sig om det dr pd telefon, méten eller pa mdssor? Hur i sd fall?

— P4 telefon: kunden maste vara mer forberedd, d.v.s. palist pd virt sortiment.
Naturligtvis gar det att hinvisa till var hemsida (majoriteten sitter framf6r datorn
samtidigt som de pratar), men det ir inte samma sak som att se vira produkter i
verkligheten.

Pi moten: jag méste ta med mig ritt produkter/material. Jag kan inte fi med
mig allt varfor vi dr hinvisade till katalogen, d.v.s. det 4r svarare att komma till
avslut.

P missor: dir finns allt, d.v.s. det 4r mycket enklare att komma till avslut.

Hur gor du for att skapa den stimningen som du vill ha i ett samtal?
— Att borja med négra standardfragor som “alla” kidnner sig bekvima med. Be-
roende pd humér, omstindigheter och respons frin kunden sé giller det att kiinna
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in vilken nivd man kan ligga stimningen pa. Det gir inte att utga ifran sig sjilv
och sitt egna humoér enbart.

Hur vet du att du dr pa samma vaglingd som kunden?
— Det giller att "kinna in” kunden. Lyssna, se och kdnna pd stimningen.

Hur mdrker du om du inte dr det? Vad har hént da? Vad gor du da?

— Om jag ir glad pa grund av ett samtal som jag precis avslutat och sd méter
jag en kund som ir allvarlig, dd mirker jag det direkt pa den respons jag far att
jag maste tagga ner och komma till samma niva som kunden ir pa. Det giller att
kinna sig sjilv och ha sjilvkontroll.

Hur kommer du till avslut?
— Jag fragar: dr du redo, ska jag ta fram bestillningsformuliret eller ska vi vinta?
Hur fungerar du? P missor finns det tre typer av kunder:

¢ De som kommer in i montern och handlar direkt.

¢ De som kommer in i montern enbart for att samla information. Sedan ater-
kommer de till montern deras sista besoksdag efter att de gatt igenom hela
missan, sammanstéllt alla intrycken, och till sist bestimt sig.

¢ De som kommer in i montern enbart for att samla information. Sedan ater-
kommer de efter missan ir slut och ringer/faxar/mejlar in sin bestéllning.

Dessa tre typer mirker vi av vildigt snabbt da de pa ett tidigt stadium av samtalet
oftast berittar hur de fungerar.

Min forsta fraga ir oftast "Har du fitt vir senaste katalog?”. Svarar de nej sa
vet jag att de inte ir kunder. DA frigar jag: "Har du sett oss forut?”. Svarar de nej
fragar jag: “Vad var det som vickte ditr intresse atr gi in i vir monter? Vill du att
Jjag beriittar lite mer om oss?” Sedan kan jag visa runt dem 6versikeligt i montern.
Beroende pa hur den visningen gar mirker jag om de vill bérja ligga bestillning
eller avvakta.

Svarar de ja sa fragar jag vad de tyckte. Direfter frigar jag om de vill att jag visar
dem véra nyheter som vi har med oss. Hur det samtalet fortloper anger om de ir
redo att ligga bestillning direkt eller om de vill avvakta.

Om jag har kundméte sa 4r det pd kundens begiran och de har vildigt hog
sannolikhet att handla av oss. Vi bokar inte nigra kundméten baserat pd kalla
telefonsamtal. Vi ringer inte nagra kalla samtal. Vi ringer endast till de som har
bestillt av oss, antingen det dr produkter eller bara var katalog.
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Hur brukar du inleda ett samtal med en existerande kund?

— Inledningen av vara samtal 4r alltid att vi fragar hur det gir med férsiljningen
av vira produkter. Direfter 6ppnar kunderna upp sig och berittar om bra och
diliga erfarenheter. Eventuella reklamationer kommer alltid upp till ytan. Vi ger
alltid kunden ritt (inom rimliga grinser) och skickar nya produkter som ersitt-
ning vid nista leverans.

Det uttalade huvudsyftet 4r alltid att friga hur det gir och om det dr nagot som
vi kan géra. Det underliggande syftet 4r att gora oss piminda. Det ir s ldte att
om man inte hors sd finns man inte och kunderna kan glomma att bestilla. De
kan ocksa bestilla senare 4n vad de egentligen hade tinke sig. Det giller att hélla
sig framme. Samtidigt far vi inte ringa for ofta. Och vad som 4r "ofta” skiljer
sig STORLIGEN at mellan olika kunder. Det giller att gora noggranna anteck-
ningar i sitt CRM-system.

I boken Wake Your Mind Up, av utbildningsforetaget The Mind Gym, kan du
lira dig massor om minskligt beteende eftersom de samlat kiind psykologi och
relaterad forskning pa ett littillgingligt sitt. En av mina favoriter ir de nio sitt
boken beskriver, som du kan &vertyga minniskor pa.
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9 SATT ATT OVERTYGA

1. Fornuft
"Det finns tre anledningar att investera i det hir projektet, nimligen...”

Hir handlar det om att jobba med logik och fakta, argument och bevis. Och
det dr den enda av alla nio sitt som handlar om just logik och fakta. Den bygger
pa retorikens Logos. Har du bra argument med starka fakta som backar upp lig-
ger du bra till. Den behévs ofta, men blir ensamt lite f6r kdnslokallt f6r manga.

2. Inspiration
"1ink dig en virld dar...”

Istillet for logik och fakta trycker du pa kinslor. Nu ir vi inne pé Patos i reto-
riksprak. Mala upp en ljus framtid. Jobba med sinnena som vi pratat om tidigare.
Och tink efter: Hur minga minniskor har du métt i livet som du blivit verkligt
inspirerad av? Det dr inte sd ménga kan jag tinka mig. Den som lyckas vara in-
spirerande har en klar fordel.

3. Fragor
"Ska vi kira pi det?”

Nu 4r vi inne pa ndgot som later som ett samarbete. Det dr det inte nddvindigt-
vis. Fragorna ir oftast ledande. Forsok till exempel fa svaret Ja, sd manga génger
som méjligt. Det blir vildigt svart att siga nej om du svarat ja fem ganger innan.
Det hir fungerar bist i situationer nir du vill att den du frigar ska kiinna sig an-
svarig, eller om den personen har mer makt 4n dig.

4. Smicker
"Du verkar vara en trevlig person”

Smicker kommer man lingt med, i alla fall om det finns en virme i det. Det hir
fungerar bist om du sjélv har lika eller mer makt dn den du fragar, eftersom de vill
att du ska tycka om dem. Akta sa att det inte blir for dverdrivet och falskt bara.

5. Den som ger far
"Om du kliar min rygg si kliar jag din”

Fungerar ocksd om du ger nigot utan att direkt begira nagot tillbaka. Man ger
nagot och genast blir mottagaren mer positiv. Massor med studier siger just detta.
Mycket av en férhandling kan ocksa handla om det hir, till exempel: ”Vill du ha
det redan i morgon fir du betala en dyrare frakt. Ska vi kira pa det”
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6. Be om hjilp
"Kan du gora mig en tjinst?”

Om personen ir vilvilligt instilld till dig eller ser att du kan hjilpa dem lingre
fram kan detta fungera riktigt bra. (Ett dnnu sikrare sitt att fi detta att lyckas
ar act lagga ll et skill; ”Kan jag fi g fore i kon? Du forstir, jag behiver...” Flera
studier och experiment har visar att det kar dina chanser rejélt nir du ligger till
ett skil. I forlingningen gir det dock inte att anvinda denna utan att bjuda igen
ocksa.

7. De tysta bundsférvanterna
"Alla som liist den hir boken tycker att den dr suverin”

Fungerar pd dem som vill géra som andra och faller f6r grupptryck. En Etos-va-
riant i retoriksprak. Men om nagon fragar: Menar du precis alla? fir du problem.
Har du verkligen pratat med precis alla? Om inte — hur kan du veta det? Men for
det mesta dr det ingen som ifragasitter det.

8. Regler
"Det dr foretagets policy att inte...”

Det hir kan ocksi vara ett Etos-argument. Det fungerar for dig som inte vill,
eller kan gd med pd nagot kunden vill. Det kan vara skont att luta sig mot i till
exempel prispress fran kunden, eller liknande situationer, men anvind det spar-
samt och med ett kroppssprik som dnd4 ir positivt.

9. Hot och Tvéng
"Gor som jag siger annars...”

Det gar forstas att siga mer subtilt. Till exempel: 7 kontrakeet stir det atr... jag
[forvintar mig att du foljer det.” Det hir 4r sista utvdgen. Tyvirr dr det manga som
anvinder det som forsta alternativet vilket skapar en win-loose situation. Bérjar
du hir har du inget att falla tillbaka pa. En forticke variant av detta 4r nir silja-
ren siger: "Jag har en annan kund som vill ha den, s du maste bestimma dig nu’.
Om nu kunden inte vill/kan bestimma sig pa en ging, sa kan siljaren inte backa
tillbaka och sdga “jaaaece nie der gir nog bra forresten”. Du kommer att upplevas
som icke trovirdig. S om du anvinder denna, se till att det ér sant.

Exempel:

Det femte sittet hir ovan beskrivs i boken pa f6ljande sitt: Tester utférs med tva
frivilliga studenter i taget som under en professors évervakande ska kommentera
ett konstverk. Vad den ene studenten inte vet 4r att den andre i sjilva verket ar
professorns assistent och testet gar egentligen ut pa att undersoka om man blir
mer givmild ndr man fatt ndgot forst.
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Assistenten gar siledes ut mitt under bedémningen och kommer i hilften av fal-
len tillbaka med tva Cola. En till sig sjilv och en till sin granne. I de andra fallen
kommer han tillbaka tomhint. Efter beddmningen av konstverket forsoker assis-
tenten silja lotter till den andra studenten. Han lyckas skyhogt mycket bittre i de
fallen han forst gett en lisk 4n han gjorde nir han inte gav bort nigot.

Samtidigt som jag ldser detta ir jag pé jake efter en nyare bil — en kombi. Jag
hittar en dterforsiljare som verkar ha det vi behover och hela familjen dker ut for
att titta pd bilen. Klockan 4r fem pé eftermiddagen. Siljaren skakar hand med oss
och hilsar. Sedan tar han en titt pd oss, gir bort till kylen med lisk till salu, och
plockar fram nagra Cola och Festis. "Ni ser ut att behova lite dricka” siger han.
Jag stir alltsa dir med burken i handen och tinker pd boken jag just list. Aha, han
kor det tricket, tinkte jag.

Nir vi 4r pé vdg hem berittar jag om boken f6r min fru som svarar: Men varfor
kopte vi bilen da? Jag svarade: Han var ju trevlig. ..

INTERVJU MED CARINA CENTREN
Regionchef Blekinge, Svenskt Néaringsliv

Vad dr dina tips for att fd till ett bra kundsam-
tal?

— Inled girna ett kundsamtal med nagot allmint
som inte har direkt anknytning till affiren exempelvis
nagot om utvecklingen pd orten nir det giller idrott
eller annat som du vet att personen har intresse av. Nagot ni pratade om vid
senaste motet.

Borja aldrig ett forsta samtal med en ny okind kund med att tilltala personen
som om ni redan kinner varandra ("Tjenare Carina”).

Arbeta med malsittningen att du ska bygga lingsiktiga relationer med kunden.
Var irlig!

Visa intresse for kunden och lat kunden prata och beritta om sin verksamhet.
Fraga om vilka visioner kunden har f6r sitt foretag eller for det man arbetar med
pa foretaget? Fraga om vad som krivs for att de ska kunna utvecklas ytterligare -
kan du som leverantér bidra pa nagot sitt?

Lyssna vad det dr kunden siger och vad det dr kunden verkligen behover. Har
kunden varit néjd med tidigare leveranser?
Ha instillningen att du vill géra det bittre for kunden och inte att “nu ska/maste
jag silja ett visst antal produkter”. Visa ditt engagemang. Bjud pa dig sjilv. Prata
ALDRIG illa om dina konkurrenter!
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Ha aldrig en férutfattad mening om att personen du har framfér dig inte har rad
att kdpa en viss produke (eller att en kvinna inte kan képa en bil pa egen hand.
Det senare har jag rikat ut for).

Lova inte mer om produkten/tjinsten in vad som du verkligen vet ingar. Ar du
osiker — be att fa kontrollera och att fi dterkomma med besked.

Ar kundmétet i en lokal (butik) dir andra kunder ocksa befinner sig och som
pockar pa uppmirksamhet, se da till att du visar att du sett och noterat de 6vriga,
men igna uppmirksamheten at den kund som du har inlett kundsamtalet med
och avsluta det forst. Alla kunder vill kinna atc de 4r i férsta rummet och inte
prioritet tva eller tre.

Hur vill du forbereda dig infor ett kundsamtal?

— Vid ett forsta kundmdte: var pélist om foretaget. Vilken typ av verksamhet
bedrivs och tink efter vad det 4r som du som leverantor kan leverera.

Lis pd om vad som hint i kundens verksamhet sedan tidigare mote. Vad kopte
kunden senast? Har det varit nagra reklamationer? etc.

Planera si att du har tid fére motet att "ladda om” f6r en ny kontakt. Kom i
tid till motet. Ha tid efter métet s att du kan avsluta utan att kinna stress for att
hinna till ndsta méte.

Vilken typ av foretag dr det jag ska besoka? Vilj limplig kladsel.

Jaga inte en kund som du upplever ir stressad eller har mycket i sin kalender —

stdll motfrdgan nir ir det limpligt att jag kontakrar dig for att boka en tid for
besok.

Hur viktigt dr det forsta intrycket?

— Mycket viktigt. Den forsta magkinslan ger mig en tydlig signal om perso-
nen och om vilken bild kunden har av mig nir jag kommer. Dém dock inte for
mycket av intrycket. Det kan ge fel signaler om man tolkar utifran de férutfattade
virderingar man har med sig (se notering ovan om hur jag blivit bemétt vi bil-
kop). Utifrin det sa far man sedan ligga upp det fortsatta samtalet. Ar man innu
en “siljare” som kommer eller finns det intresse for mig o det jag har att silja?

Hur viktigt dr det sista intrycket?
— Det sista intrycket méste vara positivt oavsett om métet let till affir eller e;j.

Har det hdint att du kdnt att samtalet dr trogt? Vad har du gjort da?

— Det giller da att ldsa av vad det 4r som orsakar trogheten.

Om trogheten beror pa att det inte finns nigot kdpbehov eller att man inte har
den vara /tjinst som foretaget behéver, eller att kunden 4r n6jd med den leveran-
tor man har idag, s ar det klokast att avsluta métet. Och trots det fortsitta att
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vara positiv och visa forstdelse. Och samtidigt skicka med att om ett behov eller
intresse skulle dyka upp lingre fram si 4r kunden vilkommen att hora av sig.

Annat?

— Har du lovat att dterkomma med svar, kompletterande uppgifter sa gor verk-
ligen det inom utlovad tid. Folj upp efter leverans av vara/tjinst — var det vad
kunden férvintade sig etc. Utan att ambitionen ir att forsoka silja dnnu mera

till kunden.
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FOR GUDS SKULL
— UNDVIK POWERPOINT!

Jag minns i borjan av min siljkarridr nir jag utrustades med en stor brun viska
(ddrav 6knamnet Viskdingare for siljare) som omgaende fylldes av en pirm full
med OH-bilder. Bilderna var produkt- och teknikférklaringar pa alla mojliga led-
der. Jag kan dock inte for mitt liv minnas att jag 6ppnade den pirmen pd nigot
mote. Diremot togs den fram nir jag holl utbildning for ndgon av mina kunder
pa den tiden. Med nedslicke ljus sd act OH-projektorn fick skina medan jag var
osynlig. Och sedan hade jag mage att forundra mig dver att nagra satt och sov...
Nir du méter en kund dr mitt rdd att vara mycket sparsam med PowerPoint.
Detta av flera skal:

* Kunden kan inte fokusera pé bilderna och pa dig samtidigt. Vara hjirnor
klarar inte det.

* Det tar ofta en vildig massa tid att géra PowerPoint bilder. Antingen for
att du vill gora dem bra for din kund, eller for att du kommer pé alltmer
information som bara maste vara med. Snart stir du ddr med en hel hog
oanvindbara slides som finns dir utifall att. Ligg hellre tiden pa att forkovra
dig och att trina dig att med malande beskrivande exempel ge kunden en
bra anledning att ga vidare med just dig.

* Friga dig: Vad ir viktigast? Jag eller PowerPoint? Eller om du har en Mac:
Jag eller Keynote? Om du svarar nigot annat 4n att du sjilv 4r viktigast har
du missat hela poingen med den hir boken. I alla ssmmanhang dir du inte
kan ersittas av en skylt med produktbeskrivningen och ett pris, kommer du
att vara viktigast. Punke.

Jag kan fortsitta linge till men jag tror att du greppar min stindpunkt. Med detta
sagt vill jag tilldgga att det inte dr nagot fel pd vare sig Keynote eller PowerPoint.
Det 4r hur vi missbrukar verktyget som 4r problemet. Vill du 4nda lira dig mer
om dessa verktyg sa ga for all del in pd YouTube ddr det finns mycket bra material
och instruktioner som hjilper dig att skapa nigot som gir att anvinda framfor
en kund.. .kanske.

Prova:
Om du brukar anvinda PowerPoint, och till och med kidnner att du ir beroende
av den sa fir du en utmaning nu. Litsas att din dator ir trasig, kaputt, sonder.




Anvind nu din formaga att fa fram ditt budskap med ett levande, malande sprik,
Behéver du illustrera nagot sd anvind papper och penna. Gor det minst tre gang-
er i rad sd att du verkligen kan kdnna hur det kinns. Reflektera 6ver vad som var
bra med det och hur du kan géra det dnnu bicttre.

INTERVJU MED PER-OLA CARLSSON
Agare, WIP

Ndir kan du sdga att ett kundsamtal varit riktigt
bra? Vad innehdll det dd?

— Nir det kiinns bra. Man mirker ganska snabbt om
man lyckades skapa en bra relation mellan alla inblan-
dade.

At alla forstdce och det dr en bra dialog. Man far bra fragor och det ér en bra
stimning. Man har snabbt kommit in pd hur den kundunika lésningen ska se ut
och vad den ska innehilla. Ar man hir sa har man kommit langt, inget ir ju klart
forrin avtalet dr pa plats!

Skiljer det sig om det dr pd telefon, méten eller pa mdssor? Hur i sd fall?

— Sjdlvklart dr det skillnad nidr man méts fysiske. Man kan kidnna av stimningen
pa ett helt annat sitt. Nar man har en relation si kan man dven fi till bra méten
over telefon och idag finns det ju dven bra videokonferensanliggningar vilket gor
att man kan se alla.

Har du upplevt att ett kundsamtal inte haft den kdnslan du ville skapa?

— Nej men ibland finns det risk att det kan uppsta. Det giller att kinna av detta
direke. Ett sitt 4r att ha lite tdlamod. Ritt var det 4r si borjar kunden fokusera.
Det kan vara att kunden kommer stressad och det tar lite tid att komma ner i
varv. Ar man lite for "het” kan det bli fel start. Man kanske ska starta med lun-
chen eller ta en kopp kaffe. Ibland giller att vinda pé saker och ting, Aterigen ir
det viktigt att vara vaken direkt och kinna av... kanske inte kora allt “sugg” utan
ga direkt pd och man ir klar pa 20 minuter.

Hur ser du pd invindningar, osdkerhet och tveksamhet fran kundens
sida? Vad gor du i de fallen?

— Jag forsoker besvara eller skicka 6ver kompletterande information eller sitter
upp telefonmote om det finns mer djupgdende frigor gillande teknik. Jag analy-
serar ocksd om kunden verkligen ir intresserad eller man bara séker information.
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Jag forsoker alltid se till att man gjort analysen innan d.v.s. vem 4r kunden, vad
vill de ha av oss, och se till att du har en del av 16sningen med dig nir man trif-
fas forsta gangen: overraska, d.v.s. kanske visa ett litet enkelt "proof of concept/
demo” - Just for att undvika ovan och i stillet fi ett vertag och komma lingre i
diskussionerna.

Vad dr dina tips for att halla igang relationen med kunden dven om det
inte blir affir just da?

— "Pinga” med jimna mellanrum, Dock inte for ofta - Se till att de kommer pa
aktiviteter som man ordnar. Var lite "Cool” kinner man att man har en bra pro-
duke, att de gillar att jobba med oss som bolag si kommer det f6r eller senare.
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SAMMANFATTNING AV KAPITLET VISA

* Tink pa att hur du later och hur du ser ut viger tyngre dn orden du siger.

* Kunden képer inte egenskaper utan att virde, en nytta.

* Kunden rattar in kanalen WII FM.

* Tink AIDA for att forst var i processen kunden befinner sig.

* Forbered flera argument, virden, bevis och méjliga invindningar. D4 kan
du ldttare fokusera pa samtalet och inte pé att skena ivig i dina forsok att
svara.

* Ett konkret sprak med malande exempel vinner oftast ver ett abstrakt
sprik. Tiank Michael Jackson.

* Kom ihdg att lita kunden delta i samtalet dven i denna fas.

Tank dig att du 4r inne i ett bra kundsamtal. Du gor alla ritt. Du 4r intresserad,
du har stéllt 6ppna fragor och skapat en bra relation med kunden. Du har fatt bra
information och mirker att din produkt kan vara just det som kunden behover.
Du visar, beridttar, demonstrerar och kunden verkar intresserad. Vad gor du da?
Dags att gi in i VAGA-fasen:
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— —

Ridda pojkar far inte kyssa vackra flickor. Sé ar det.

Tycker du att det dr ldskigt att sdlja? Du kanske inte har rollen som yrke och
dnda star du dir framfor en kund. Sa linge du inte kiinner dig som siljare ir allt
bra. Men sedan kommer ni till det naturliga slutet av konversationen, nir ni be-
héver komma till ndgon form av avslut, och nu borjar det bli obehagligt. ..

Jag lyssnade pa en amerikansk ldrare som sa ungefir sd hir: Did you know that
the word “sell” comes from the Swedish word silja” which means ’to serve”.

Oversatt ir silja att tina, hjilpa, bistd. De orden ir ju vildigt positivt laddade,
eller hur? S2 om kunden tycker att din 18sning ger ett virde som verstiger kost-
naden da ir det din uppgift att hjilpa kunden. Det vore dumt och elake att inze
hjilpa kunden, och dum och elak ir troligen inte vad du vill vara. Om du ser
det s&, blir det ldttare att ta steget att fakeiske £ fram nigon sorts dtagande. Det
ar for kundens skull. Att du och ditt féretag ocksd har nigot att vinna betyder
att det dr en win/win situation, vilket 4r toppen och inget att hyckla med. Det
dr underforstict. Du har dessutom en trygghet i att om ni uppticker att det inze
finns ett virde f6r kunden, sa 4r din uppgift att "tjina” kunden genom att inze gi
vidare — givet att du forstitt kunden rit forstas och dirigenom insett att du inte
kan tillfra nigot.
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SAMMANFATTA

Innan du kommer till sjilva avslutet kan det vara bra att sammanfatta vad du
upplevt att ni kommit fram till. G& igenom deras mal, syfte, behov osv. G4 ige-
nom hur du kan hjilpa dem na dit. Sammanfatta virdet som kunden och du ir
overens om att din 16sning har. Helst ska du fi si manga "Ja” som méjligt under
sammanfattningen. Fér hur ska kunden siga nej, som du sedan foéreslar en vig
framat? Hur ska kunden ducka frin att ge ett dtagande om du fragar kunden efter
alla dessa bekriftande svar? Du “servar” kunden och gér det enkelt att ga vidare
med dig. Exempel pa detta fir du om nagra sidor nir vi kommer in pa avsluts-
tekniker.

Att sammanfatta ar bra, dels for att fa kan fa den accept du vill ha, men ocksi
for att kunden kan ritta dig eller dndra sig pa nagon punkt. P4 det sittet kan du
undvika onddiga invindningar som du inte forstar varfor de plotsligt dyker upp.
S& om ni 4r dverens om att det du kan ge 4r intressant for kunden; hur skapar du
da ett dtagande? Hur kommer du till avslut? Det finns en mingd varianter och
tekniker for det. Du kan till exempel lisa Max Séderpalms bok 30 st att gira
affirer”, eller ndgon annan liknande bok. Du kan lisa Socialpsykologi som kan ge
dig en mingd olika emotionella knappar att trycka pa. Du kan ga in pi en mingd
webbsidor och hitta utmirkta tips. Nagra av mina favoritsidor 4r businessballs.
com som har mingder med intressanta artiklar, inte bara for siljsituationer, lik-
som mindtools.com, themindgym.com och sé vidare. Ja det finns manga. Om ni
gar in pd dem uppticker ni att de i férsta hand handlar om beteendevetenskap,
snarare 4n ren forsiljning. Det beror helt enkelt pé att jag som person hellre ldser
den typen av litteratur, och hemsidor 4n om den tekniska forsiljningen i sig. Min
preferens alltsa.
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HUR KOMMER DU TILL AVSLUT?

I min férenklade virld finns det bara tva huvudspar f6r att komma till avslut. Du
kan antingen:

* Friga, eller
e Foresld

Sé enkelt dr det. Men utmaningen 4r att ocksé gora det. Och girna med en timing
nir kundens intresse dr hogt, och ni 4r pd samma vaglingd.

S4 nir passar det att foresla och nir ska du hellre friga? Spelar det nagon roll? Ar
det inte bara att vilja en och kéra pa det? Min erfarenhet 4r féljande:

Om du har en intresserad kund, som ir obeslutsam till naturen — Hjilp kunden
genom att sjilv foresld hur ni gir vidare. Det kan till exempel ldta sa hir:

o "Mitt forslag dr att vi tar ett nytt mote som tvd veckor, liter det ok?”
 Jag foreslir att du koper en pilot och si utvirderar vi det.”
* "Vad sigs om att vi gor sd hir: Ta hem den och testa si se vi igen om...”

Om du har en intresserad kund som ir siker i sitt agerande — Lit kunden sjilv fa
berdtta genom att friga hur hon/han vill gi vidare. Det kan lata sa hir:

* "Hur gir vi vidare?”

o "Vem gor vad?”

* "Vad kan jag gora for dig nu?”
o "Nir vill du att vi...?”

Prova:
Nista gang du sjélv triffar en siljare, observera da hur han eller hon kommer till
avslut. Fragar de? Foreslar de? Eller har de nigon annan vig framéac? Eller blir de
nervosa eller tysta och liter tillfillet glida dem ut hinderna?
Préva ocksd att sjdlv fa till ett atagande hos en intresserad kund genom att friga
eller foresla. Kinn efter nir de fungerar och nir du skulle valt en annan vig.
Med vissa kunder har jag sagt: “Jag vill att du ska kopa frin mig. Jag vill ha
ordern frin dig” Och det brukar fungera. Vi som kunder vill bli bekriftade och
kinna oss viktiga. Kanske tinker kunden: "Och hir har jag en siljare som uttryck-
ligen vill ha affiren. Klart att han ska fi det.”




FRAMGANGSRIKA KUNDSAMTAL

Niégra andra sitt att knyta ihop sicken pa kommer hir:
Samla pa Ja. Bérja redan under sammanfattningen. Hir ér ett exempel:

o 7Ok, si sammanfatiningsvis: Du gillar den nya produkten?”

L] 7ﬂ »

* "Och du kan se att den hjilper dig att losa problemet dina kunder har?”

o a”

* "Och du skulle ha nytta av stod frin oss nir du siljer in den?”

L] ,:Ya »

o "Sd ndsta steg dr att vi tar ett sambesok hos ndagon av dina kunder och siljer in
den, lter det ok?”

* Ja, det liter bra”

Knyt ihop sicken innan du ens bérjat samtalet pa riktigt. Du sitter helt enkelt
upp négot som ser ut som en férhandling, eller ett villkor. Till exempel: "Om jag
kan visa dig vi dir mer miljofokuserade in nigon av dina leverantirer, vilket ir viktigt
[for dig, kommer du di art gi vidare med oss?”

Ett annat sitt att villkora 4r om kunden har en invindning som du vet att du
kan l6sa. Istillet for att bara glatt svara pd invindningen, kan du friga: "Om jag
kan losa detta, ska vi da kora vidare pa forslaget?” Far du ett Ja, r atagandet redan
i hamn och sicken hopknuten.

Slipp inte taget. Om kunden siger att han behéver mer tid, fraga dd vad, speci-
fikt, han ska ha tiden till. Kanske handlar det om att han behéver prata med nagra
kollegor eller sin chef. D4 kan du fraga eller féresla hur du kan hjilpa honom in-
for de samtalen. Om inte det gir kan du alltid friga efter ett dtagande att ni pratar
inom en viss tid for att hora hur det gatt och vad ni kan gora da.

Det finns fler sitt att fa ett dtagande pa. Hir kommer tva exempel som en del
siljare anvinder. Exemplen nedan plockade fran olika experiment inom social-
psykologins virld:

Sikta mot stjarnorna...
"Skulle du kunna tinka dig att spendera tvi veckor, dygnet runt, med en kriminellt
belastad méinniska som just kommit ut frin fingelset, for att hjilpa denna atr ackli-
matisera sig till sambiiller? Inte det? Skulle du drminstone kunna tinka dig arr i tvi
timmar en eftermiddag folja med samma person pd zoo av samma skil jag just skrev?
Jasd, det var okej? Vad bra”. Precis detta gjordes som ett experiment pa ett antal
minniskor och jimférdes sedan med en grupp som bara fick frigan om de kunde
lagga de tva timmarna. Det var manga fler som accepterade en vistelse pa zoo fran
den frsta gruppen.

Ett sitt att fa ett dtagande fréin en kund 4r att forst nska nigot rejilt. Kunden
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kommer troligen att sdga nej. Nir du sedan ber om ett mindre dtagande kommer
det att verka litet i férhéllande till det forsta och kunden kinner att "Dez kan jag
vil i alla fall ga med pa.” Och det var just det som du dnda ville.

Ge mig lillfingret

"Kan du tinka dig att skriva pa for att staten behiover ordna fram fler bostiider? Tack.
Forresten kan du tinka dig att bidra med en hundralapp till att hjilpa hemlosa art
hitta en bostad? Tack igen.”

Om du gitt med pa en liten sak, har du ocksi talat om fér dig sjilv att du har
en asikt. Om nagon sedan ber om nigot som Sverensstimmer med den asikten
kommer sannolikheten vara mycket stérre att du gar med péa det om du forst gate
med pé det lilla.

Prova:
Ja, prova helt enkelt. Antingen nagra av dessa forslag eller andra. Ta reda pé vilka
som fungerar bra f6r dig och for kunderna.

Nir jag holl en siljkurs fick jag en fraga frin en bekymrad deltagare som tyckte
att en del av teknikerna kidndes vildigt manipulative. Mitt svar var att det mest
handlar om attityden hos siljaren. Ar du dir for att tjina och serva kunden, eller
ar du dir for att lura kunden. Om du satsar pa win-win si anvinder du de tekni-
ker du trivs med, och ju fler du har, desto storre chans att ni bada blir néjda. Kin-
ner du dig osiker pa om du har vad kunder behéver, eller om du bara dr obekvim
med ndgon teknik, hoppa éver den. Det ir helt upp till dig.

Sjdlv anvinder jag olika varianter s linge jag kdnner att jag har ndgot att tillfora
kunden. Om jag inte har den forvissningen kommer jag aldrig till den fasen alls.
Det har hint att jag sagt till den potentiella kunden att jag inte ser ett virde for
kunden och da foreslar jag att vi tackar for kaffet och kanske hors nigon ging
lingre fram.

INTERVJU MED STEFAN LINDSTROM
Entreprendrolog och internationell utbildnings-
konsult

Human League Consulting AB

Hur forbereder du dig infor ett kundméte?
— Jag anvinder mig av ungefir samma metod som
nir jag spelade ishockey. Jag gar in i min “mentala

bubbla”.
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Jag tinker ut vad mélet och syftet 4r. Jag visualiserar hur mélet har uppnatts efter
“matchen”. En del av dessa tankar sker till exempel i bilen pa vig till métet. Jag
ser forresten alltid till att vara pa plats en kvart fore. Dels for att jag har extra tid
ifall ndgot hiander pa vigen si att jag slipper komma for sent, och dels for att jag
slipper komma "inflisandes”, ofokuserad och med diligt samvete. Med den extra
kvarten passar jag pa att férbereda mig mer. I bilen, i trappan, eller i receptionen
dir jag kan "ta in” atmosfiren pa foretaget. Ibland tar jag en promenad runt kvar-
teret for att syresitta kroppen och hjirnan. Vidare stinger jag av mobilen nigon
halvtimme fore métet, just for att inte bli stérd av nigot och dirigenom behalla
fokus. Jag vill verkligen vara nirvarande i motet si att jag kan fanga bide vad
kunden siger och ocksa hur det sigs, alltsa vad de egentligen menar.

Vad kéinnetecknar ett framgdangsrikt kundsamtal pa telefon eller i per-
sonligt mote?

— De ir lite olika. Man anvinder ju enbart vissa av alla 5 kommunikationssin-
nena via telefon till skillnad fran det fysiska métet. Darfor tycker jag at det fysiska
motet “vinner”. Ett framgingsrikt méte pé telefon blir bist om bida kan fokusera
pa samtalet och inte ha yttre stormoment, som att vara pa vig in pa dagis for att
hiamta barn, eller vara pé vig in i ett annat méte.

Hur viktig dir behovsanalysen for dig?

— Oj — den kommer per automatik numera. Men annars ir analysfasen enbart
viktigt om man lyckas fa kunden att forsta hur utfallet dr viktigt och dirigenom
kunna koppla det till kundens forstielse utav dess egentliga behov. Alltsd, om
kunden inte kan 6versitta Din analys till forstaelse sa spelar analysen ingen roll.

Finns det en tidpunkt ndr du kdnner att kunden bestimt sig for att kopa
av dig?

— Nir kunden ir klar med Hur och gir in pa Nir sa kinner jag att vi nate dit.
Till exempel om kunden fragar: “Nir kan du leverera?”. Det brukar vara en till-
forlitlig indikator.

Hur knyter du ihop séiicken?

— Genom att alltid ga frin ett mote med ett nista steg planerat, som vi bada ar
overens om. Om det gir forstas. Om kunden siger Nej, svarar jag med att tacka
for motet. Om kunden siger Nej, men senare, fragar jag nir i tiden i sd fall. Om
kunden siger Ja, sa gar vi in pd vem som gér vad och hur. Da sitter jag direkt av
tid i kalendern for att vi ska genomfora det vi kommit 6verens om. Det fungerar
inte med siga: “vi hors”. Da blir det inte gjort.
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OLIKA BESLUTSTYPER

Vi har tidigare tittat pa hur vi kan segmentera minniskor beroende pa vad som
motiverar dem. Vi kan ocksd titta pd hur minniskor tar beslut. Det paverkar
ocksd hur vi kommer till avslut och far ett dtagande frin kunden. Enligt en utbil-
dare jag lyssnat pa finns det fyra sorter:

* De som fattar sina beslut direkt.

* De som behover bli évertygade nigra ginger i rad (gdrna i samma samtal)
innan de tar beslut.

* De som behover en viss tid for att lata beslutet mogna fram.

* De som aldrig fattar beslut.

For den forsta gruppen ir det enkelt. De fattar beslutet sjilv. Du behver — ibland
— inte ens fraga. Du kan forstas ocksa foresla, till exempel: ”Jag tycker att vi kor”.
Eller en blandvariant “Jag tycker att vi kir — vad siger du?”. Frigor som annars
brukar fungera ir:

* Hur gir vi vidare?
o Vad tycker du att vi gor nu?
» Vad tycker du att nista steg Gr for oss?

Du kinner igen det hir frin avslutsteknikerna tidigare i kapitlet. Baserat pd hur
svaret ldter kan du alltid ga vidare med fler detaljfragor, till exempel:

* Nir ska vi ses igen?

o Nir vill du ha métet, testet, kursen, boken, etc.?

o Var ska jag skicka materialet, uppgifterna, etc.?

o Vill du ha allt pi en ging eller ska vi dela upp der?

Prova:

Det finns manga fler varianter. Du har sikert ett antal pa lager. Om inte, sa tink
ut nagra innan du méter kunden. Vad tycker du ir bra fragor? Vad har fungerat
for andra?

For den andra gruppen kan du behova ga tillbaka till argumenten och forsikra

kunden ett par varv. Det betyder ocksa att deras eventuella tvekan inte handlar
om att de inte ser ett virde. Bara att de behdver nigra omgéingar innan de ir redo.
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De skulle till exempel kunna sigs: "Forklara for mig en ging till varfor detta ir bra
for mig?”

Du skulle kunna fraga: "Vad behiover du av mig for att kunna ta nésta steg?”

Sa ge inte upp.

For den tredje gruppen kan du behova avvakta. Det fungerar forstis om du
har, eller bygger upp, en kundrelation. D4 kan du med jimna mellanrum halla
kontakten, och till slut sker det. Aven hir giller det att hilla ut. Dessa kan du
bide foresla och fraga, lite beroende pa. Du kan fraga nir i tiden det passar att
prata vidare. Nir tiden 4r ritt kan du friga. Eller foresla. Du kan foresld enklare
dtagande som att ldsa ditt mail, ha en uppféljning pa telefon osv. Det dr ocksa bra
att ta med sig om du till exempel star pa en missa och har en ny potentiell kund
framfor dig. Slipper du ivdg denne utan nagot atagande kan du missa chansen att
bygga nigot bra ihop.

Exempel:

Jag minns mitt forsta jobb nir jag salde kontorsmaskiner i en butik, i bérjan pa
90-talet. En kollega till mig var mycket frikostig med att dela ut sina visitkort,
och han salde bist av oss allihop. Jag sjilv var forst lite skeptisk, men jag ville ge
det en chans. Alla kunder som kom in utan att képa nagot fick et visitkort av
mig med uppmaningen att det bara var att ringa om de undrade nigot. Det tog
inte ménga veckor forrin mina forsiljningssiffror steg i héjden. Det var bide frin
de som kommit in och behdvde tid och fran deras kollegor som fatt mitt visitkort
visa dessa. Jag antar att de tyckte om att jag inte pushade for hért utan lit dem ta
den tid de behovde.

For den fjirde gruppen hjilper nistan inga fragor. Var modig. Mitt tips ir att
foresla exempelvis en pilot, ett méte, en affir, en workshop eller vad annat du kan
komma pa. Fi dem att forstd att de behover uppleva din produkt och sedan ta det
riktiga beslutet. P4 det sittet f6r du kunden framat och kanske ocksa har en affir,
medan kunden kinner att han/hon egentligen inte fattat négot slutgiltigt beslut.
Men di ir ni redan iging att bygga relationer, eller vad du nu har som mal.

Det ir lite som mitten pa 1900-talet nir méanga hushall inte hade kylskip hem-
ma. Vad siljaren gjorde var att helt utan kostnad stilla in ett kylskap i familjens
hem, i nigra veckor. Sedan nir siljaren kom tillbaka for att himra kylskapet var
det inte manga familjer som ville bli av med det. Virdet var storre dn kostnaden.
Om du etablerat en bra kontakt med kunden kan du ocksd utmana genom att
till exempel friga om de har mandat att fatta beslutet eller om det finns nigon
annan du bor prata med. Det kan fa en del obeslutsamma att snabbt ta ett beslut.
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INTERVJU MED CARL LUNDGREN
Delédgare, Ystad Saltsjobad

Hur vet du att ett kundsamtal dr framgdngsrikt?

— Jag vet att ett kundsamtal 4r framgangsrikt nir det
uppfyllt sitt syfte.

Det ir viktigt att veta vad jag vill ha ut av métet och
sitta upp malsittningen och syftet med mote.

Ibland ricker det att fa reda pa att jag triffat fel person och att jag far ett nytt
namn till den som verkligen fattar besluten. Jag vet att ett kundsamtal ar fram-
gangsrikt di jag inte gar dir ifrin med en stingd dorr, sa linge jag kan komma
vidare till en person eller fa reda pa att det finns en annan affir jag kan nypa.

Om jag skulle sdga en sak som gor ett kundsamtal framgangsrike sd dr det per-
sonkemin.

Gillar vi varandra ir jag villig att ge personen mer av min kirlek, och med mer
kirlek menar jag omtanke, finns det omtanke forstar kunden att jag vill gora en
bra leverans.

Vad finns det for kinnetecken?
— Personkemi. Kopsignaler — behov av produke eller tjanst. Forslag frain mot-
part att gi vidare. Kundens intresse att fa till ett avslut.

Pd vilket sditt brukar du forbereda dig?

— Som jag nimnde tidigare méste jag veta varfor jag dr dir och vad jag vill ha
fatc ut av motet nér jag gar dirifran. Utdver detta ser jag till att ha allt standard-
material i ordning oavsett om det ir en presentation eller offert som ska diskute-
ras. Utover detta ser jag till att gora foljande:

Research om personen:

* Gemensamma nimnare, kontakter, intressen, eller liknande.
* Ar detta personen jag vill triffa eller vem vill jag triffa?

Research om foretaget:

* Verksamheten i stort.
* Agare, gemensamma kontakter eller relatera till andra innehav.
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* Ekonomiska fakta, hur gir det f6r dem?
* Senaste nytt, borsintroduktion eller kanske ny VD.

Hur gor du dina argument overtygande?

— Ett argument blir sillan Gvertygande om jag inte lyckats skapa ett fortroende,
personkemi och trovirdighet. Dirfor ser jag till att ligga tonvikten pa att skapa
en bra stimning i motet.

Kinner jag att vi inte hittar varandra blir det svart att komma med argument
som gér min tjinst eller produkt vertygande. Jag har svart att hitta argument om
inte det finns ett behov, dirfor ligger jag vikten pd att hitta ett behov och sedan
overviga om det finns méjlighet att ligga fram et forslag pé 16sning och pa site
overtyga kunden.

Vad gor du om kunden verkar tveksam eller obeslutsam?
— Igen vill jag belysa vikten av att inte dversilja, dirfor avvaktar jag hellre och
tar ett yteerligare mote istdllet for att tvinga pa kunden gjdnsten eller produkten.

Vad har du for tips for att komma till ett positivt avslut pa maotet?

— Vara klar och tydlig, se till att hélla sig till affiren och inte prata massa 16s-
snack. Hela tiden ha mélsittningen i bakhuvudet, se till att komma till avslut och
véga friga efter affiren.

Kunden vet varfor jag ar dir. Och mitt slutgiltiga mal 4r ate silja.
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SAMMANFATTNING AV KAPITLET VAGA

Tiénk alltid win-win.

Sammanfatta era diskussioner. Samla pa positiva svar.

Visa vad ni kommit éverens om och se till att kunden fir med sig ett ata-
gande. Ta girna pa dig nigot sjilv ocksa.

Om en intresserad kund ir obeslutsam, hjilp till genom att foresld en vig
framat.

Om en intresserad kund ir beslutsam verlat &r denne att bestimma nista
steg.

Om en intresserad kund behover trygghet ge denne det.

Om en intresserad vill ha tid att fundera, s kom fram till nir ni ska prata
igen.

Vaga prova olika avslutstekniker
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VINNA

Grattis. Du har forberett dig bra. Du gav ett bra forsta intryck och fick din kund
att oppna sig. Du kunde visa att du méter kundens behov och ni kom &verens
om ett atagande frin kunden och dig. Du har vunnit. Det har kunden ocksa. Sa
vad hinder nu?

Avsluta samtalet — eller ga pa nista avslut.

Det finns flera olika vigar att gd nir ni kommit s hir langt:

* Visa din uppskattning 6ver samtalet, tacka s& mycket och markera att det nu
ir slut. Ar du hos kunden kan du resa dig upp nu, alternativt mirker du att
kunden plockar ihop sina papper eller reser sig.

* Om tid finns: Friga om det finns nigot annat du kan hjilpa till med. Den
fragan i sig sjdlvt kan generera nya méjligheter.

* Om tid finns: Silj mer eller skapa nya intressevickare. Manga kunder 4r
som mest mottagliga just nir de bestimt sig. Jag ska erkinna att jag sjilv gor
sa hir vildigt sillan i just det hir skedet, medan jag under till exempel en
kurs kan beritta om mina erfarenheter inom ett annat omride som matchar
det vi gor. Pd det sdttet berdttar jag att kunden kan ha nytta av mig pa fler
satt. Lite mer subtilt, men det funkar bittre for mig.

Pladdra inte pi om fordelar och argument dnnu en gang. Om du brukar gi den
hir vigen sa foreslar jag att du slutar med det. Det finns absolut en poing i att
precis i slutet skicka med en kinsla av trygghet 6ver att kunden fattat rite beslut,
men det gor du inte genom att repetera allt en gang till. Bittre dd att géra som

punke 1-3.

Vad ska du géra nir samtalet dr over?

Om du ir bra pa att notera si skriv ner vad ni kommit 6verens om. Annu bittre
dr det om du gor det under samtalet. Sjilv har jag vildigt svért for det eftersom
jag tycker att jag tappar fokus och nirvaro om jag skriver under samtalet. Men da
vill det till att jag noterar det i efterhand.

Varfor ska du gora det? Av flera anledningar:

¢ Om du har fler samtal med kunden framéver kommer du littare att veta vad
ni pratat om. Hjdrnan ir en underlig maskin som raderar, forvringer och
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generaliserar information. Det du trodde att ni sa behover inte alls vara sant
tva veckor senare.

* Om fler midnniskor 4dn du 4r inblandad kan du littare uppdatera kollegorna
sa att de kan gora sitt jobb bittre. Aterigen kan minnet svika dig annars.

Hall vad du lovat

Jag ldste for nagra ar sedan att det vikeigaste skilet till att folk byter jobb 4r att de
hade felaktiga forvintningar pa jobbet och arbetsplatsen. Hur hade de fact de?
Genom att gora fel antaganden baserat pa att arbetsgivaren pastod att det var en
bittre arbetsplats med fler méjligheter @n verkligheten visade. Det ir alltsa inte
sirskilt kul att bli besviken. Har du sjilv upplevt den kinslan? Nagon har lovat
nagot och sedan uppticker du att du inte alls far det du trodde. Personen hor inte
av sig som han eller hon lovat. Produkten héller inte mattet. Eller kommer inte
enligt dverenskommen tid. Det kinns inte bra, eller hur?

Precis s kinner kunden f6r dig om du lovar runt och haller tunt. S vad du 4n
gor: héll vad du lovat. Se till att du har tid efter motet med kunden s att du inte
bara rusar vidare till nista grej pa listan. Och om du inte kan hiélla vad du lovar
av nigon anledning, tala om det f6r kunden s fort som méjligt och gor allt du
kan for att [6sa problemet. Annars ligger du och ditt foretag tyvirr ganska risigt
till f6r framtiden.

Reflektera mera

Att ta en stund efter ett kundméte och fundera pé vad som gick bra och vad du
kunde gjort battre dr aldrig bortkastad tid, oavsett hur rutinerad du ir. Vilken
slags minniska har du just mote? Hur agerade du d&? Hur intresserad var du?
Vilka slags fragor stillde du? Vad var reaktionen? Hur var kroppsspraket, tonfallet
och sa vidare? Kindes det bra eller finns det en gnagande kinsla av att nagot fat-
tades? Vad kan du gora at det i s fall?

Prova:

Lista ut 3-5 frigor som du vill ha svar pa efter ett kundméte. Skriv girna ner
dem. Titta igenom dem efter ett tag. Ser du nagot ménster? Vad har du lart dig?
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MITT BOKSLUT

Det var en ging en vacker, ung prinsessa som gick lings foten av ett berg. Hen-
nes vita klinning boljande i den svaga dkenvinden och hennes tjinare viftade
med stora blad for att ge henne svalka fran solens starka virme. D4 horde hon ett
dterkommande ljud. Chip, chip, chip. Hon blev nyfiken och rundade ett hérn
av berget. Dir fick hon syn pa en stenhuggare. Nyfiket gick hon fram till den
svettige mannen och frigade "Ursikta min herre, men vad gor du?”. Stenhuggaren
tittade upp, sur och tvir i sin uppsyn. Han hejdade sig nagot nir han sig vem det
var framfor honom och svarade “Jag hugger sten. Jag gor rektangulira block. Om
prinsessan ursiktar behover jag fortsiitta att... hugga sten”

Prinsessan gick vidare. Hon hérde samma ljud lingre bort och fann pa nytt
en stenhuggare. Han sig desto gladare ut. Med munter blick hégg han i stenen.
Han tittade upp och nickade mot sillskapet som nirmade sig honom. "Ursikta
min herre, men vad gor du?”, frigade prinsessan igen. Mannen svarade med stark
stimma "Jag, kéra prinsessa, bygger en katedral”. Sa olika de var, dessa stenhuggare,
tinkte hon och vandrade vidare tills hon kom till en tredje stenhuggare. Han log
och utstralade ett harmoniskt lugn medan han med energisk beslutsamhet hogg i
stenen. ” Ursikta min herre, men vad gor du?”, frigade hon aterigen. Han log och
svarade med en enkel stimma “jag hjilper minniskor att tala med gud.”

Jag vet inte hur du list den hir boken. Om du strecklist den eller plockat god-
bitar. Om du antecknat eller gjort hundéron. Jag hoppas att mina och alla de
intervjuades erfarenheter har givit dig ett par nya insikter och tips. Jag hoppas att
du kommer att préva nigra av dem sjilv. Visst 4r tipsen som tegelstenar, men jag
onskar och tror att du kan se frbi varje enskild sten och bygga dig din egen kate-
dral. Och 4dnnu hellre gi hela vigen som den tredje stenhuggaren och i vir virld
addera virde at kunden. For det dr det som det handlar om. Kan du ge kunden
nagot virdefullt sa kan du ga hela vigen fram dit ni bada vinner nagot.

Jag tinkte dela med mig av en historia till. Vi har alla dagar nir vi 4r pa topp,
och sedan har vi dagar nir det dr lite trogare. Ibland nir jag ska in i ett méte och
jag inte kinner mig 110% p4, brukar jag tinka pa ett tillfille nir jag var Account
Manager och vi hade en silj-kickoff nigonstans i Motala-trakten. VD’n hade
foreslagit en ny kundsegmenteringsmodell och alla siljare satt och nickade med.
Utom jag. Jag hade upptickt en svaghet i modellen och jag borjade lugnt argu-
mentera for en justering som skulle géra modellen bittre. VD’n héll inte med
och inte nigon av de andra siljarna heller. De férstod inte poingen. Atminstone i
borjan. Jag himrtade energi frin min 6vertygelse och frin den externa facilitatorn
som nickade gillande. Jag fortsatte och lade in exempel och liknelser som de

11



ANTONI LACINAI

kunde se. Sakta bérjade ljuset gd upp for fler och fler och till slut héll alla med
om mitt forslag pa justering.

Genom att tinka pa den gingen, skapar jag en positiv kinsla i kroppen som
kickar iging mig. Sedan ir jag iging och kan gi in i motet med stora nyfikna
oron och en trygghet som sdger att jag kan gora en positiv skillnad. Sikert har du
nagon liknande historia om nir du sjilv lyckades med nigot. Anviind den far att
fa samma kinsla. Det fungerar.

Tack for att du ldst dnda hit och lycka till med dina framgangsrika kundsamcal.
Alle gott.

/| ANTONI LACINAI
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APPENDIX

Hela processen i en och samma bild. Hir kommer en sammanfattande bild av bo-
ken som du kan kopiera och ha med dig infor dina framtida besok. Hall ill godo:

Forbered

VETA

VINNA

T AT TR o

«+ GOr research

« Kvalificera
kunden

« Tank ut ditt eget
mal och syfte med
samtalet

PRI

- Ge ett bra forsta intryck
- Var intresserad

- Fraga och 13t kunden
beratta

- Ju langre fraga desto

. kortare svar

- Lyssna pa en hogre
niva an bara nyckelord

- Folj kunden

P

ey

- Hur du sager nagot
vager tyngre &n vad du
sager

- Kunden koper ett
varde, inte en egen-
skap

- Ténk Etos, Logos
och Patos

- Férbered bade argu-
ment och mojliga in-
vandningar

- Aktivera bade hoger
ach vanster hjarnhalva
ach ge exempel, liknel-
ser och metaforer

- Lat kunden prata
ocksa

!

« Sammanfatta

« Samla pa Ja

« Se till att det finns
ett atagande hos

' kunden

- Fraga eller foresla
« Prova olika satt
att avsluta

« Avsluta samtalet

| eller fortsatt pa ett

nytt spar

- Folj upp

- Hall vad du lovat
- Reflektera over din

insats
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TACK!

Ett stort tack till alla er som utan att tveka stillde upp med kloka svar pa mina
fragor. Ni har bidragit till att skapa en bittre bok 4n vad den annars skulle blivit.
Tack ocksa till Sofia Lindqvist Lacinai, Maria Polhage och Dag Gardheim som
nagelfarit utkasten och kommit med korrektur-rad, kloka tips och kommentarer.
Slutligen, tack till Roger och Andrea Kellerman som gjort att boken nu finns

i din hand.
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