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FRA KONTAKT TIL KONTRAKT

Du kan ikke selge noe til noen far du vet hva han eller
hun vil ha, sier salgs- og retorikkekspert, Hans Egil
Gjerde. Han gir deg tips om hvordan du far full effekt

av mgtebookingen din.
AV BARD ANDERSSON

va gjor du nar du blir stoppet
av overivrige sentralbordmedar-
beidere? Kan et nei egentlig bety
ja? Hvordan er du best rustet til
metet med kunden?
Disse spersmalene og mange flere fir du
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svar pa i metet med Hans Egil Gjerde.
Enten du skal selge et produkt, en tje-
neste eller booke et mate med en potensiell
kunde, mener Gijerde at det viktigste du
kan gjore er 4 finne din egen form.
—Du maé vaere komfortabel med hvordan

du fremstar. Hvis du ikke er det, vil kunden
gjennomskue deg, og skjonne at du ikke
stir 100 prosent inne for det du holder pa
med, sier han. Viktigst er det med intro-
duksjonen, legger han til.

— For 4 skape et godt fersteinntrykk,
handler det om & finne en introduksjon
du trives med & fremfore. Snakk tydelig
og gjor ditt beste for & skape en positiv
atmosfere. Husk at du ikke nedvendigvis
far noen ny sjanse til & rette opp forste-
inntrykket, sier Gjerde. Han nevner noen
effektive teknikker som kan «myke» opp
kunden.

— Ikke alle er morsomme, men noe hu-
mor kan likevel trenes inn. Bruk av humor
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bidrar ofte til at isen brytes, og at kunden
smiler og ler. Dette er effektivt sier han,
og foyer til at kunden aldri skal avbrytes,
og at det er umulig & 4 salg hvis man ikke
lytter til kunden.

— Du kan ikke selge noe til kunden nar
du ikke vet hva han eller hun vil ha, sier
Gijerde. Derfor ma behovene identifiseres.

—Du fér ikke identifisert kundens behov
hvis kunden blir irritert. Derfor ma kunden
aldri avbrytes, men heller ledes i var ret-
ning, sier han.

Smil
I gamle dager ble selgere og kundeservice-
medarbeidere sendt pd smilekurs. Gjerde

GIR SALGSTIPS: Salgsekspert og kursholder,

Hans Egil Gjerde (bilde til hoyre) i Peliargo,
gir deg tips om booking av kundemgter.

mener smilingen m4 vere enda tydeligere
pa telefonen.

— Du er nedt til & jobbe med deg selv og
humeret ditt for du sldr nummeret til kun-
den. Smil i telefonen, minst like mye som
du ville gjort ellers, sier han. Han mener
dette gir deg et psykologisk puff, som gjor
at selvtilliten skrus opp ett hakk.

— Nar du pepper opp bade deg selv og
humeret ditt, klarer du lettere & fa flyt i
kommunikasjonsteknikken din. Viktige
momenter som stemmens variasjon og takt
samt tempoet og rytmen i samtalen blir
vesentlig forbedret, sier Gjerde.

En vanlig feil blant selgere er at rytmen
og flyten i samtalen forsvinner. Gjerde leg-
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Hans Egil Gjerde

Daglig leder av Peliargo, Hans Egil
Gjerde, har utdannelse innen
markedsfering, reiseliv og internasjo-
nalisering. Han har variert praksis fra
salg/markedsfgring av reise-
livstjenester og salg/prosjektledelse
ved kurs-og messeavdelingen i Norges

Eksportrad.

Salgstrening er ett av spe-

sialfeltene, ved siden av kurs

i service, kundebehandling,

retorikk presentasjonsteknikk, messe-
trening, motivasjon og stressmestring.

Gjerde har utviklet og gjennomfgrt
kurs- og oppleringsprogrammer i en
arrekke, og han er i dag ogsa tilknyttet
konsulent ved Retorisk Institutt

AS. Gjerde har alltid lagt vekt pa
skreddersydd opplaring og trening i
sine kurs.

Videre understrekes at han alltid
sgker a fa mest mulig kunnskap om
bedriften/organisasjonen fgr han gjen-
nomfgrerkurs og kompetansehevende
tiltak.

” Du kan ikke selge noe til
kunden nar du ikke vet hva
han eller hun vil ha.

ger vekt pa at tdlmodighet er en dyd, ogsa
for selgere.

— Bruk pauser og ta deg den tiden du
trenger. Hvis samtalen gér litt i std, og det
er noe kunden ikke forstdr, ikke bruk de
samme ordene. Bruk heller andre beskri-
vende ord, sier han.

Gjor forarbeid

Gjerde understreker at du ber ha gjort et

grundig forarbeid for du kontakter kun- >
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den for 4 be om et mate. Du ber vite noe
om kunden, ha besekstidspunktet klart
og forberede deg pa innvendinger. Gjerde
mener likevel det er viktigst at du har en
grunn til at kunden skulle enske et mate
med deg.

— Hvorfor skulle kunden anske et mate
med akkurat oss? Det er en jungel med sel-
gere, sikkert ogsd innenfor din bransje. Du
ber stille deg dette sporsmalet, og det ma
naturligvis besvares. Nar du har svaret,
har du ogsa den selvtilliten du trenger for
a ringe til kunden, sier Gjerde.

Etter & ha jobbet med metebooking en
stund, vil du ogsé lere deg mer om hva
kunder er opptatte av & snakke om, hvilke
behov som er vanlige og hva kundene for-
venter at du vet om virksomheten deres.
Gjerde mener derfor at mye av hemmelig-
heten ved salg er at du holder litt igjen, og
ikke vet «alt» om bedriften.

—Ingen liker selgere som vet «alt». Dette
forer ofte til at du fullferer kundens setnin-
ger, opptrer som en «besserwisser» eller
styrer samtalen i feil retning, sier Gjerde.
Han legger til at selgere ma ha nysgjerrig-
het for & lykkes.

— Som selgere er vi nedt til & vere nys-
gjerrige. Derfor ber vi heller ikke vite alt
om bedriften. Hvis var kunnskap skygger
for identifisering av kundens behov, har
vi et problem, mener han. Han fayer til at
kundene elsker & snakke om seg selv og sin
bedrift, og at de ber fa gjore dette uten at
vi avbryter dem.

Introduksjonen

— En god introduksjon inneholder hvem
vi er, hvor vi ringer fra, hva var virksom-
het er, hva vi vil, hvorfor vi vil det og ndr
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NESTE STEG PA VEIEN: En god motebooker vekker interesse hos kunden, og far avtale om et personlig mote.

vi vil det, sier Gjerde. Han fokuserer ogsa
pa et problem som de fleste som har job-
bet med salg opplever: Leddet for riktig
kontaktperson.

— Det kan vare krevende nok 4 klare og
passere sentralbordmedarbeideren. Mange
av disse har ogsa fatt eller tatt et ekstra
ansvar nar de besvarer telefonen. Derfor
er det viktig at vi ikke gér inn i en konflikt
med disse, sier Gjerde.

Han papeker at det finnes en rekke tek-
nikker for 4 passere dette hinderet:

—Du kan starte med 4 sporre om perso-
nens navn og funksjon i bedriften, da vil
mange mykne opp. En annen ting du kan
si er at det gjelder kundemessige forhold,
som bare daglig leder eller skonomian-
svarlig kan hjelpe deg med, sier Gjerde,
som ogsé har sans for den litt mer naive
tilnzermingen:

— Ver blid, og lat som om situasjonen
som har oppstdtt bare er en liten misforsta-
else. Si deretter at du har en avtale med sje-
fen om 4 ringe tilbake igjen. En eller flere av
disse metodene vil fungere, sier Gjerde.

Innvendinger

Nar du har fatt tak i rett kontaktperson og
har fremlagt din sak, vil du oppleve at sveert
mange kunder kommer med en innvending.
Ifolge Gjerde er disse innvendingene som
regel kjopssignaler, ikke avvisninger.

- De mest typiske innvendingene du far
handler om tid, behov, konkurrenter eller
mangel pd informasjon, sier Gjerde. Han
mener selgerens jobb er & analysere disse
innvendingene.

- Hvis vi analyserer innvendingene, ser
vi at de alle handler om saker som er midt
i hjertet av det vi onsker & snakke om i

en salgssamtale. Spesielt nar vi skal booke
meter er momenter som tid, behov, kon-
kurranse og informasjon sentralt. Matene
skal jo avklare om vi har mulighet til & bi-
dra til at kundene sparer tid, fi avklart om
vart produkt/tjeneste tilfredsstiller deres
behov, om vi kan matche konkurransen og
vi kommer dit med informasjon, sier han.

Gjerde mener at for mange selgere tar
en innvending som et nei til deres salgs-
fremstot.

— Selgere skal bidra til at kunden far den
beste losningen. Slike innvendinger skal i
utgangspunktet vaere en drommesituasjon
for gode selgere, legger han til.

” Ingen liker selgere som
vet alt.

Nar kundene spor

Hvis innvendingene blir besvart, kan neste
trinn i salgssamtalen vaere at kundene be-
gynner 4 stille spersmal. Opplever du dette,
har du gjort en god jobb, mener Gjerde.

— Nar kundene sper om produktet el-
ler firmaet ditt, stir du fritt til 4 snakke
om det du vil snakke om i salgssamtalen.
Nar motivet ditt er & komme pd besok til
kunden, er jo dette en optimal situasjon.
Da kan du bare si at du stikker innom med
informasjon om akkurat de spersmélene
som kunden stiller — da har dere allerede
en agenda.

Gijerde legger til at slike spersmadl kan
veere: «Hva har vi igjen for dette?» og «Hva
skiller dere fra andre leveranderer?»



Slik besvarer du innvendinger pa telefon

.

FRUSTRERENDE: Kunden har ofte mange innvendinger til produktet du selger.
Her er tips til hvordan du kan komme forbi disse hindringene.

«Vi har ikke behov»:

- Jeg forstar at dere ikke har behov i dag.
Vi gnsker a fa kunnskap om deres bedrift,
slik at vi seinere kan veere den leverandgren
som best lgser deres behov i fremtiden. Nar
vi kjenner behovene deres, vil dere spare
tid neste gang dere far bruk for slike tje-
nester.

«Vi benytter en annen leverandor»:
- Hva legger dere mest vekt pa ved valg av

Freidig, men ikke frekk

I lopet av et braokdels sekund merker kun-
den hvilke signaler vi sender ut. Derfor
mener Gjerde at vi ber utstréle selvtillit,
men ikke frekkhet.

— Néir man booker kundebesgk, skal
man ikke vere frekk. Det slr tilbake pa
oss med en gang. Vi ber heller ha en freidig
tone, som bdde viser at vi har selvtillit, tro
pa det vi gjor og humor, sier Gjerde.

Han understreker at det viktigste er at vi
heres ut som om vi er oppriktig interesserte
i et samarbeid med kunden, og at vi har det
som skal til for a fa det til.

Pinlig pause

Nar du har besvart innvendinger, men li-
kevel ikke har fatt kunden p4 glid, har du,
ifolge Gjerde, et ess til i ermet: Stillhet.

— Ofte vil en salgssamtale komme til et
punkt der det stir og vipper. Kunden kla-
rer ikke helt & bestemme seg, og selger vet
ikke helt hvordan det hele ber avsluttes. Her
gjor mange en kardinalfeil, sier Gjerde. - De
begynner & bruke de samme salgsargumen-
tene om igjen. Dette kan de fa svi for.

samarbeidspartner? Vi er vant med rollen
som sideleverander. Hva kan vi gjore for at
dere vil vurdere a prove oss?

«Vivil ha informasjon forst»:

—Jeg kommer heller bort med litt informa-
sjon, sa sparer vi tid. Dette er uforpliktende
og tar ikke lang tid. Det er viktig for oss
at du sparer tid. Vi kan heller ha et mer
forpliktende mgte seinere, dersom dere
skulle fa behov for vare tjenester.

— I slike situasjoner vil jeg anbefale en
teknikk vi kaller «pinlige pauser». Nar
selgeren blir stille, tvinges kunden til 4 re-
flektere over hvordan innvendingene har
blitt besvart. Her vil ofte heflighet, rettfer-
dighetssans og selgerens beste argumenter
vaere med 4 pavirke hva kunden kommer til
4 si. Sveert ofte forer dette til at kunden sier:
«Jo da, det tar vel ikke sa lang tid. Kom
innom i neste uke, du», sier Gjerde.

Han legger til at denne teknikken ma
trenes opp, og at man ber ha litt is i magen,
og god timing for & fa full uttelling.

Maotebekreftelser

— Send alltid ut en motebekreftelse nir du

har avtalt et mote med kunden. Dette bi-

drar til en ytterligere forsterking av avta-

len, i tillegg til at eventuelle misforstdelser

kan ryddes av veien, sier Gjerde.
bard.andersson@grunder.no
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Fa salget i boks
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Hans Egil Gjerde
TULf: 918 40 709

www.peliargo.com
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