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Fa fler affarer
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Som Dale Carnegie uttryckte det, "Om du stravar efter att bli en bra konversatér, var
en uppmarksam lyssnare. Fér att vara intressant, var intresserad. Stall fragor som den
andra personen tycker &r roliga att svara pa.”

Att lyssna aktivt och vara uppmarksam pa manniskors kroppssprak hjalper dig att
skapa bra fragor. Fragorna hjalper dig att fokusera pa budskapet som du vill ge
koparen. Forsok att stalla 6ppna fragor som far kunden att tala. Det ger dig storre
moijlighet att forsta vilka behov kunden har och det skapar ratt férutsattningar for en
bra relation.

Under processen med uppféljning av leads och prospektering ar det viktigt att lyssna
och stalla fragor. Genom 6kad férmaga att lyssna och stalla fragor kommer du ett
steg narmare malet. For att tilltdnkta kopare ska vilja bli kunder, maste du utveckla en
relation som ger varde till kunden.

Dale Carnegie sa, "Tusentals saljare kampar for att fa salja, manga ar trétta,
pessimistiska och underbetalda. Varfér? For att de alltid tanker pa vad de sjalva vill.
De inser inte att varken du eller jag vill kopa nagot. Om vi ville det, skulle vi ga ut och
kopa det. Men vi har bada en standig ¢énskan om att hitta 16sningar pa vara problem.
Och om saljare kan visa oss hur deras service eller produkt kan hjalpa oss att l6sa
vara problem, sa behover de inte salja till oss. Vi kommer att képa. Och kunder vill
kanna att det ar de som koper—inte att nagon saljer”

Den har tidlésa insikten ar mer relevant an nagonsin. Idag har kunderna oandlig
tillgang till information, inklusive uppgifter om produktspecifikationer och priser,
kundrecensioner och mangder av rekommendationer fran vanner och bekanta i
sociala medier. Det massiva och lattillgangliga informationsflédet gor férmagan att
skapa relationer med kunder till en saljares stérsta konkurrensmedel.

Tusentals saljare kampar for att fa salja, manga ar trotta,
pessimistiska och underbetalda. Varfor? For att de tanker pa
vad de sjalva vill. De inser inte att varken du eller jag vill kopa
nagot. Om viville det, skulle viga ut och kdpa det.”

- Dale Carnegie
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5 Steg som skapar goda relationer
med kunder

Dale Carnegie Training ar ledande i att utveckla sédljare som anvéander
relationsorienterade siljtekniker for att 6vertraffa siljkvoter, utéka affarer och
skapa sdkra och langsiktiga floden av affarer.

Runderna vill veta vad du kan goéra fé6r dem, 16sa deras problem eller hjalpa dem
dra férdel av nya moijligheter. Fér att kunna ge varde, maste du forst forsta vad det
ar kunden verkligen vill. Att lyssna och stalla fragor har vi namnt tidigare, men du
behéver samla information ocksa. Nar du har tillrackligt med information, ska du
férsoka se saker ur kundens perspektiv. Det hjalper dig att avgéra var du kan tillféra
storst varde. Oavsett om du férsoker hitta ratt typ av service eller anpassa en metod
for att mota kundens onskemal, bor du alltid fraga dig sjalv, "Hur ger jag varde till
kunden?”

Fakta och fordelar ar ett satt att ge varde, men ibland forlitar sig saljare alltfér mycket
pa dessa faktorer. Genom dina fragor bér du ta reda pa om en kund har besokt ditt
foretags webbsida och fatt en oversikt av er produkt/service. Du behover ocksa
anpassa ditt satt att presentera produkten/servicen efter kunden. Dale Carnegie
menade, "Att endast beratta sanningen ar inte tillrackligt. Sanningen maste goéras
levande, intressant och dramatisk.” Ett intressevackande satt att presentera fakta,
fordelar och produktlésningar ar att beratta en story. Det ar lattare f6r kunden att
uppfatta och komma ihag férdelarna och 16sningen nar de ar mittpunkter i en story.

[ Dale Carnegies séaljprogram lar du dig att utveckla och presentera en story pa ett
sakert och naturligt satt, med en snabb och enkel metod.

Nar du anvander fakta och visar vilket varde din organisation eller produkt har, kom
ihag att fakta ar specifika och sanna beskrivningar som gar att bevisa. Férdelar ar
korta, tydliga beskrivningar av hur kunder kan anvanda och fa nytta av din lésning
eller produkt. Ibland behdver du kanske styrka dina fakta eller beskrivningar med
bevis. Var alltid férberedd pa att géra det.



eBook

3 Var forsiktig nar du staller kvalifikationsfragor. Det ar frestande att forséka
Rvalifika- k\fahﬁcera kunﬂden geonast, I}len det a{ V11'<t1.gt .att inte stalla for mangei av den
| ! har typen av fragor pa en gang eller for tidigt i processen. Det kan stota bort en
tlonSfragor potentiell kopare. Men du vill heller inte slésa bort vare sig din eller kundens tid
pa en produkt eller 16sning som kanske inte skulle passa. Se saken fran képarens
perspektiv och utforma din fraga pa ett satt som ger svar pa kundens fragor och
dina kvalifikationsfragor pa samma gang. Da undviker du att lagga tid pa moéten och
samtal med manniskor som sannolikt inte kommer att képa nagot eller pa personer
som inte har befogenhet att ta ett kopbeslut.

Behovsanalys

« Viktigaste orsaken: Kunderna vill kopa resultatet av vad din 16sning kan
astadkomma: stérre genomslagskraft, 6kad effektivitet, sakerhet, bekvamlighet
och flexibilitet.

o Koépkrav: Om vi inte kan mota koparens kriterier, kommer kunden inte att ga
vidare i processen. Funktion, budget, support, lokalisering och kvalitet ar nagra
av kriterierna som kunderna fragar efter.

o Personligamotiv: Personliga motiv: Kanslomassiga orsaker som far kunder att
ta ett kdpbeslut: Relationer, erkannande, egen utveckling, sjalvbevarelsedrift
och makt.

o Végrisker mot fordelar: Jamfor forlusten med att inte agera, med vinsten
kunden far om han/hon agerar: mala upp en bild for att sammanfatta vardet av
l6sningen.

Du maste fraga efter affaren. Nar du skapar en bra relation kommer det kannas mer
som en fraga om att bli samarbetspartners, istallet for ett tillfalle dar du fragar "vill
du kopa nagot av mig?” Du kan stalla en direkt fraga eller be kunden valja mellan
tva alternativ. Anvand den metod som kanns mest naturlig for situationen.

4 Mala upp en bild

Fa ett Manniskor koper saker av manga olika anledningar, bade rationella och
étagande kanslomassiga faktorer har betydelse. Att mala upp en bild ar en bra metod att
sammanfatta vardet pa din l6sning. Samtidigt som du aktiverar koparens kanslor
och skapar en kansla av angelagenhet, minskar du risken for att kunden skjuter upp
kopbeslutet.

For att kunna mala upp en effektiv bild, maste du:

e Paminna kunderna om att de saknar de férdelar som din lésning ger och fa dem
att instamma.

o Paminna kunderna om att din 16sning kan hjalpa dem att fa dessa foérdelar.

o Mala upp en bild som "visar” pa vilket satt kunden anvander l6sningen, hur han/
hon uppskattar och far nytta av den.
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5 Uppfoéljningsprocessen ar nastan lika viktig som din férmaga att fa ett avslut pa en
Céra affar. Det ar mycket lattare att behalla och utveckla befintliga kunder an att hitta
o nya. Du maste alltsa ge lika bra service och vara lika tillganglig fér kunden som du

uppfOIJ ning var fore forsaljningen!

och hantera
kundrelationer Uppfoljningar och artighetssamtal/besék ar ocksa bra tillfallen att identifiera
kommande moajligheter, fa hanvisningar och upptacka eventuella stdtestenar innan
de blir stora problem.

Inte ens den mest proaktiva saljaren kan férutse alla kunders svarigheter eller l6sa
varje problem som kan tankas dyka upp. Vi ar inte mer an manniskor och alla begar
misstag. Som saljare behover du ha effektiva verktyg som hjalper dig att hantera
dessa kundproblem/fragor och klagomal.

Vid manga tillfallen kommer du att f& méjlighet att ge extra service och hjalpa din
kund, det kommmer att 6ka deras fortroende for dig, vilket starker relationen Dale
Carnegie kallade det " att gora lemonad av en citron”.

Siljguide - Hantera kundproblem

Lyssna: Lyssna efter fakta och motsta instinkten att svara fér snabbt. Manniskor vill
veta att nagon lyssnar pa deras funderingar. Det har ar en viktig insikt.

Fraga: Stall fragor for att klargora funderingar. Det forstarker kanslan av att du
lyssnar och hjalper dig att férsta karnan till problemet battre.

Stotdampare: Visa empati och instdm med nagot som personen sager. Visa att du
har hort och forstatt vikten av det.

Erbjud mer hjalp: Rikta samtalet bort fran klagomalet genom att fraga om det ar
nagot mer du kan gora for kunden. Se misstag som mojligheter att starka relationen
och 6ka kundens lojalitet.

Hantera problemet: Gor allt du kan for att losa den praktiska delen av klagomalet.
Runden upplever dig da som en problemldsare.

“Om saljare kan visa oss hur deras service eller produkt kan hjalpa oss att 16sa vara
problem, sa behéver de inte salja till oss. Vi kommer att képa. Och kunder vill kdnna
att det ar de som képer - inte att nagon séljer.” — Dale Carnegie

“For att varaintressant, var intresserad.”
- Dale Carnegie
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