Vad och hur sdljer du,

Da var det dags for det sista avsnittet i var kundvardskola. Re-
sponsen pa de tva forsta artiklarna har varit valdigt positiv. Det
finns ett patagligt behov fér det mindre foretaget att fa nya in-
sikter och inte minst bolla kundrelationen med andra i samma si-
tuation.En av landets framsta experter pa omradet - foreldasaren
och forfattaren Carl Moregardh - hjélper dig att ta @&nnu ett steg

mot god kundvard.

Den vanligaste frigan till mig
fran mindre entreprendrer ir
utan tvekan denna: "Kan du
ge mig lite siljtips som jag kan
tinka pd nir kunden kommer in
i butiken eller ringer oss. Jag vill
naturligtvis silja till kunden, men
jag vigrar att vara pitringande
och pushig.”

Det ir inte sirskilt svirt att
provocera den klassiska siljut-
bildningen. Kinns tyvirr ofta
som att "old school” fortfarande
férkunnas i landets utbildnings-
salar. Forsta dagen lir vi oss
siljteknikerna, andra dagen kor
vi dem 1i rollspel pa podiet och
tredje dagen filmar vi elindet.

Pust, kinns som att entrepre-
nérskap och affirsidéer utveck-
lats i ett rasande tempo de senas-
te 25 dren. Medan vi fortfarande
ska silja enligt samma metoder
som forkunnades pa dttiotalet.
Inte lustigt att vi ansluter oss till
Nix och liknande register f6r att
slippa fa var intelligens degra-
derad av onda siljmanus med
pinsamma siljtekniker.

Visom vill gora affdrer kan bdttre
dn sd. Forsdljning dr kul och ska vara
ett stolt kompetensomrdde for resul-
tatdrivna foretag.

Sa lat oss kika pd ett sunt for-
hallningssitt och ett antal grund-
liggande rad som jag vet kan fa
en direkt positiv paverkan pé ditt
foretags forsiljningsresultat.

Sveriges mest missbrukade
begrepp?
Service och forsiljning dr viktiga
ord att definiera. Min rekom-
mendation ir att lita den egent-
liga innebérden av dessa begrepp
ligga grunden for ditt siljsamtal.
Service dr per definition "en spe-
cialist som vigleder kunden till
vad kunden behéver”.

Det intressanta ir att service ir
ett beteende. Ett beteende med
ett mal. Milet dr att komma

fram till vad kunden behéver.
Nir kunden far vad den behéver
har den fatt den bista 16sningen.
Miirk vil att servicebeteendet in-
te dr styrt av specialistens behov
utan av kundens situation och
térutsittningar.

Sa vad betyder di “silja”? Fra-
gar du runt i din omgivning kan
du litt £ uppfattningen att “sil-
jaren dr en liten ond person som
kringer pa mig det jag inte behs-
ver”. S& dr det naturligtvis inte.

Silja betyder 6verlimna mot
betalning”. Inte sirskilt pushigt
eller patringande, eller hur? Det
intressanta dr att silja ir resulta-
tet av ett beteende. Foretag och
specialister bestimmer sjélva vil-
ket beteende som ska resultera i
dverlimnandet mot betalning.

Lat din sunda kundsyn vara en
framgdngsfaktor. Som professionell
sdljare vill du anamma ett servicebe-
teende som vigleder kunden till vad
kunden behéver. Nir du 6verldmnar
Iésningen har du salt.

Ryggraden i forséljning

Vivill nu bygga upp det service-
beteende som kommer att vig-
leda dina kunder till att vilja kpa
just dina produkter och tjinster.
For att fa fram en kommunikativ
ryggrad att luta sig mot i siljsam-
talet stiller vi oss de avgorande
fyra ryggradsfrigorna”:

1. Vad vill kunden att du som sil-
Jare ska hyjilpa dem fram til[2
Den bista 16sningen utifrin de-
ras aktuella situation och férut-
sittningar. Den bésta lésningen.

2. Har kunden alltid ritt?

Nej, forst nir vi har utbildat kun-
den i varfor lésningen vi rekom-
menderar kommer att vara den
bista for just honom eller henne,
har kunden "ritt” att virdera
losningen. Och dessutom — med
ny kunskap — sannolikt vilja dig
som leverantér av densamma.
Utbildningen.

3. Har du alltid ritt?

Nej, naturligtvis inte. Férst nir

du som siljare vet mer om kun-

dens situation och forutsittning-
ar vet du vad du ska utbilda kun-
den i och vilken 16sning som ir
optimal for just den hir kunden.

Kundskapen (jo, du liser ritt).

4. Hur vet kunden att han eller hon
kontaktat/triffat en sund siljare
som har for avsikt att genom
dialog vigleda denne fram till
den bista losningen?

Genom en av siljaren genom-
tinkt inledning av kontakten som
gor att siljaren som specialist dr
den som styr samtalet mot ett
tor bagge parter 6nskat resultat.
Inledningen.

Allt ska hdnga ihop
Vi har nu en enkel pedagogisk
ryggrad for ditt siljsamtal som
kan fa avgorande betydelse:
Inledningen: Vi tar taktpinnen
och fir kunden intresserad av det
vi kan och visar vir ambition i
dialogen. Ambitionen att vigleda
kunden till den bista 16sningen.

Illustrationer: Filip Lendahls

Viliter kunden forstd hur vi vill
kommunicera fér att hjilpa pa
bista vis. Kunden har nu samma
mal som siljaren i det fortsatta
samtalet.

Kundskapen: Vi stiller nu fri-
gor om kundens situation till en
kund som genom var inledning
vill beritta om sitt lige. Simul-
tant med svaren formar vi nu den
bista losningen.

Utbildningen: Utifrin nyvun-
nen kundskap ger vi nu kunden
kunskap att virdera vért foretag
och de produkter/tjinster som
limpar sig bist fran de frutsitt-
ningar som kunden givit oss.

Den bista losningen: Vi presen-
terar den l6sning vi vill rekom-
mendera kunden.

Ta bort ett kommunikativt steg
i taget och analysera den kom-
munikation som blir kvar. Utan
kundskap blir det knappast den
bista losningen f6r kunden. Utan
utbildningen kan det bli den bista
lésningen, men kunden kommer
knappast forstd den. Slarva med
inledningen och mirk hur kunden



egentligen?

styr dialogen eller svarar fattigare
pa dina fragor.

Skillnaden mellan teknik och
pedagogik dr att dina egna in-
tressen inte styr det pedagogiska
siljsamtalet, utan kundens situa-
tion ligger till grund f6r den 15s-
ning vi viljer att presentera.

Ar den bista 18sningen att
kunden bor kontakta en annan
leverantor? Std i sa fall for det!

Kommer du fram till att kunden
behéver képa en betydligt mer
omfattande 16sning dn kunden
initialt tinkt sig? Sta f6r det.

Vad séljer du, egentligen?

Siljaren siljer inte produkter el-
ler tjdnster. Siljaren siljer den
forvintade upplevelsen av en
produkt eller tjinst. Som siljare
vill vi viigleda kunden fram till
den bista 16sningen av produk-
ter, tjnster och kunskap. Men
det dr viktigt att inte stanna dir.
Utifrin kunskapen om kundens
situation, kundskapen, vill vi nu
mila den férvintade upplevelsen
av losningen vi rekommenderar.

Det dr upplevelsen som dr pris-
vird och som kunden kommer att
vilja investera i. Tdnk till! Vad sdljer
du och ditt foretag, egentligen?

Exemplet Calles dack
Saljaren: Hej och villkommen, kan
Jag hjilpa dig?

Kunden: Hej, jag dr pd jakt efter
vinterddck. Trikiga pengar det har.
Har du nigra billiga som dr bra el-
ler biittre begagnade, kanske?

Siljaren: Vi pd Calles Dick dar
mdna om att vigleda vira kunder
t1ll de décken som passar bést. Som
du sikert vet si finns det mycket att
vdlja pa. Inte minst med vinterns
senaste nyheter som ser riktigt in-
tressanta ut. For att kunna rekom-
mendera dig dicken som kommer
passa dig bast skulle jag vilja veta
lite mer om din bil och din bilkér-
ning. Ar det ok om jag fragar lite?

Kunder: Sjilvklart.

Siljaren: Bil? Arsmodell?

Kunden: En ny Honda CRV.

Siljaren: Hur mycket kor du?

Kunden: Jag sjilv kan ju kira en
hel del, bide fyra och fem tusen mil

om dret. Men det ir klart de flesta

milen kir jag ju i arbetet och inte

med den hér bilen.

Siljaren: 8 vem fiirdas i Hond-
an? Gdr den mest hemma med fa-
miljen 12

Kunden: Jo, sé dar det ju.

Séljaren: Foredrar du dubbar el-
ler odubbat?

Kunden: Jag tycker ju att dub-
barna ger ett Gverligset grepp. Men
Jag et att frugan stors av ljudet, si
Jag vet inte...

Saljaren: Tuck! Jag vet vilka
diick jag vill rekommendera dig och
Sframfor allt familjen som kommer
ha den stirsta behillningen av dem.
Men innan vi kikar pd dem si vill
Jag att du ska kinna till varfor vi
har vildigt nijda kunder som vil-
Jer att dterkomma till oss pd Calles
Diick:

* Brett urval med marknadens
mest intressanta leverantérer och
produkter.

* Bekvimt och snabbt — vi ligger
pd och balanserar dina dick nir
du koper nya diick. Nu direkt!

* Kompetens — alla som arbetar
hir dr certifierade for att kunna
erbjuda wvira kunder absolut
trygghet.

* Forvaring och diickvard.

* Vira Club Calle-kunder far ny-
hetsbrev och blir inbjudna till
kul events som blivit vildigt
uppskattade.

Kunden: Oy, det var inte di-
ligt.

Siljaren: Ddck ar ju en viktig
investering s vi tar vdra kunder
pd allvar. Lit oss kika pi dicken
som jag vill rekommendera er. Jag
tycker definitivt att vi ska titta pa
nya och riktigt sikra grejor. Det
brukar ju vara si nér det mest vir-
defulla ska transporteras i bilen.

Kunden: Eb, jo det dar klart att
det mdste vara bra och sikra dick.

Séljaren: Klokt resonerat. Nokke
ar valkinda pa marknaden och har
slappt dubbdick med fjidrande
dubbar. Nokke High Road Flex
Power. Dubbarna ger familjen si-
kerheten pd hemmaplan och tryggt
grepp 1 alla vinterviglag. Du rik-

i Foretagsskolan

nar hem totalekonomin éver tre dr
med de nya déicken. De fjidrande
dubbarna ska vara minst lika tysta
som de odubbade diicken si frugan
slipper det irritationsmomentet.
Priset dr 7 800 kronor. Kan jim-
foras med exempelvis Melins tradi-
tionella dubbdick for 6 000 kronor.
Som ocksd dr ett bra alternativ om
ni kan tinka er att leva med en
ndgot hogre ljudnivd i kupén.

Kunden: Nej, nej. En ligre ljud-
nivd kinns viktigt.

Séljaren: D dr det Nokkes som
galler. Skulle vara riktig roligt att
Jfé silja de hir diicken till er. Kom-
mer du tillbaka pd en timme si ir
diicken bytta, balanserade och klara
att tryggt transportera familjen pi
flera dr framéver.

Séljaren skaffar sig mandat

Vad var det som gjorde att kun-
den képte Nokkes vinterdick
med fjidrande dubbar? Det var
inte namnet eller logotypen med
Nokke High Road Flex Power.
Det var inte ens det faktum att
dubbarna fjidrade som var silj-
poingen. Det var en siljare pa
Calles Dick som var avgérande.

Fundera nu pa hur du som
siljare av en vara eller tjinst och
din blivande kund kan komma
fram till den bésta l6sningen med
hjilp av de hir resonemangen
och exemplen.

Mina tvi tidigare artiklar i den
hir serien hittar du under meny-
valet Ditt firetagande pi
Wwww.vismaspcs.se.

Lycka till med just dina silj-

uppdrag!

Carl Méregéardh
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