SELGERUTVIKLING

Kunden

Ha tro pa produktet og jobben din. Oppna kundens
tillit. Forbedre forholdet til kunden hele tiden.
Bygg relasjoner. Ta lering alvorlig. Overga kundens
forventninger. Sek det som motiverer deg.

Leder-
utfordring

Det finnes tallrike velut-
dannede og intelligente
ledere. Hovedproblemet
er i stor grad mangel pa
engasjement og mennes-
kelige kunnskaper, hev-
der Steinar W. Nass. Han
peker pa at det i vért sta-
dig mer heyteknologiske
samfunn er et skrikende
behov for ledere med
kunnskaper om hvordan
man skal eliminere gnis-
ninger blant medarbeide-
re og inspirere til toppyt-
elser.

- Ikke vaer bare admini-
strator, veer leder. En ut-
bredt misforstaelse hos
mange salgsledere er at
de alle tror de gjor en
glimrende jobb. Men i vir-
keligheten gér flere salg
tapt pa grunn av darlig le-
delse enn gjennom darli-
ge salgsprestasjoner.
Salgsledere kan hjelpe el-
ler skade, det er opp til
dem.

Som leder er det viktig
at du stiller deg selv noen
sentrale sparsmal:

- | hvilken grad opp-
muntrer jeg til suksess?

- Anerkjenner jeg gode
prestasjoner?

- Medvirker jeg til a
skape et miljg der feil
ikke er skjebnesvangert?

- Tar jeg kritikk pa en
ordentlig og konstruktiv
mate?

- Er jeg flink nok til &
holde min egen motiva-
sjon oppe?

- Har jeg evnen til a
presisere hva medarbei-
derne skal gjore - ikke
nedvendigvis hvordan?

Dette er noen av rddene fra
Steinar W. Naess, direkter
Salg/Marked i ODIN Forvaltning.
Naess har skrevet suksess- bo-
ken "Effektivt salg. Viljen til
lykkes."

- Selgere trenger en konstant
kilde til motivasjon. Boken er
ment & vaere en daglig opp-
muntring som skal hjelpe deg a
bli en bedre selger. Den vil snu
dine vanskeligste salgsoppgaver
til positive, lsnnsomme erfaringer, sier Naess. Han
har tidligere fartstid som forsikringsselger, opplae-
ringssjef og salgsdirekter i Storebrand og er kjent
for sine meget gode salgsresultater.

- Husk at det er kunden som er din sjef, sier
Naess.

Steinar W. Neess

Alt er salg

Enten du selger et konkret produkt eller tjeneste,
eller firmaets direkter "selger” selskapets visjon og
forretningsidé, eller markedssjefen selger forslag
om en aktivitet, eller du ensker at din ektefelle el-
ler barn skal dele ditt syn i en bestemt sak eller ut-
fore en handling — sa er alt snakk om salg. Det er a
fa aksept for en tanke, idé eller lasning pa et pro-
blem. Derfor er vi alle - flere ganger om dagen -
selgere, sier Naess. Han viser frem visittkortet og
presiserer: - Uansett hvilken tittel som star pa visitt-
kortet, s& er det selger jeg er. Og det er jeg er stolt
av a veere!

Den fadte selger?

- Er salgsegenskaper medfedte?

- Salgstalent er noe man har - eller ikke har. Men
det gér sikkert an a lzere litt, og den som har dette
inntektsbringende talentet kan selvsagt bli enda
bedre. A vaere selger handler om & perfeksjonere
din personlige og daglige salgsferdigheter for &
gjore beslutningsprosessen for en kunde sa lett og
smidig som mulig. En metode som kan proves, er
a skape din egen mentale dobbeltgjenger. Forsok i
tankene a sette deg i stolen ved siden av som en
usynlig tilstedeveerende og vurder din egen innsats
under et salgsmaete. A lere av seg selv er den bes-
te leereméten. Vurder deg selv: Hvordan var min
prestasjon, min evne til 8 lytte og oppsummere,
mitt kroppssprék, evnen til & avdekke behov samt
evne til a ta kjopssignaler.
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- Men man lykkes ikke alltid?

- Det er riktig. Det kan skyldes for darlig forbere-
delse av salget eller darlig produktkunnskap om
eget eller konkurrentens produkt. Men min erfa-
ring er at det i de aller fleste tilfeller skyldes man-
gelfulle kunnskaper om hvordan man skaper en
god samtalebalanse, om hvordan menneskers re-
aksjonsmanster og felelsesliv er, og om viktigheten
av egen mentale innstilling og motivasjon. For &
lykkes som selger, er det viktig & erkjenne at det
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ikke bare finnes en méte a selge et produkt pé -
men tusenvis! — Forsek a lzere litt hver gang, og
kombiner det med din egen erfaring og tilpass det
din personlighet og salgsstil.

Vaer fokusert

- A veere fokusert hjelper deg til & lykkes i et salg.
Det skaper intensitet og engasjement, og kan gi
deg den ekstra "driven” du trenger for & gjennom-
fore og lykkes. Gjor noe for & holde oppe din egen
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De vanlige unnskyldningene

* Jeg fér ikke tak i ham pa telefon.
* Kunden er sikkert opptatt med viktigere ting. det.
« Jegerikke i form i dag.

* Kunden vil sikkert ringe meg tilbake.

* Jeg klarer ikke 4 fd til en avtale..

« Jeg forsov meg. Jeg glemte det. Jeg skrev det

pa ferie.

Kunden er din
sjef uansett
alder, sier
Steinar W.
Neess.

[

motivasjon. Ikke skyld pd omstendighetene. Det er
ikke nedvendigvis det darlige veeret, tidsforbruket,
telefonen eller produktet som er det egentlig pro-
blemet. Du har et valg i alt du gjer. Hvis et gar
tregt, forsek a finne en bedre mate — det finnes all-
tid gode alternativer selv om det tar tid a finne
dem. Ikke skyld pa andre mennesker - ta ansvar
selv. Hvis du alltid bebreider andre, kan du vaere
temmelig sikker pa at det ikke er der problemet
ligger, sier Naess.
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ikke ned. Ingen sa til meg at jeg skulle gjare

* Jeg fér ta det en annen gang.
* Det er sommer og fint veer. Kunden er sikkert

Derfor
mister du
kunder

Hvorfor mister vi kun-
der? | lapet av mange
ar har Neess samlet re-
sultater fra tester som
viser péfallende lik for-
deling av drsakene til
hvorfor kundene bli
borte i lopet av et ar:

* 1 prosent av kunde-
ne der.

* 3 prosent av kunde-
ne flytter.

* 5 prosent av kunde-
ne skifter etter rad
fra venner og be-
kjente

* 9 prosent av kunde-
ne forsvinner pa
grunn av pris og
konkurranseforhold.

* 14 prosent av kunde-
ne forsvinner pa
grunn av misngye
med produktet.

* 68 prosent av kun-
dene forsvinner fordi
de er misforngyde
med holdningen til
en ansatt.

- Over to tredjedeler av

kundene mister vi altsa

pa grunn av manglende
interesse for kundens
behov og ensker. Og
husk: En misforngyd
kunde forteller det til

20 andre!

Kampen om kunde-
ne star om maten vi be-
handler dem p4, og da
ma vi vaere motivert i
vart arbeid, sier Neess
og forteller om en liten
lapp han en gang fant
hos en forgjenger. Den
sitter alltid i bakhodet.
Her sto det fire punkter:
1. Veer vaken 2. Fal in-
spirasjon. 3. Ha forvent-
ning. 4. Ver engasjert.



SELGERUTVIKLING

EFFEKTIVT SALG

VILJENTIL A LYKKES

Steinar W. Nass

Effektivt salg av
"Effektivt salg”

"Effektivt salg. Viljen til & lyk-
kes” har solgt i over 10.000
eks. og kommet i to opplag.
Her kan man snakke om ef-
fektivt salg! Forfatteren Stei-
nar W. Naess tar for seg en
rekke aktuelle sider ved salg,
markedsfaring, forholdet til
kundene og medarbeiderut-
vikling med et seerlig fokus pa
salg. Vi finner en rekke pro-
blemstillinger knyttet til kun-
de- og medarbeidertilfredshet
og hvordan oppna kontinuer-
lig resultatforbedring. Boken
tar for seg en rekke interes-
sante temaer: Salgsfunksjo-
nen - den viktigste funksjo-
nen i enhver bedrift, veier til
suksess, hvordan gke salget
gjennom a beholde gamle
kunder og fa nye, salgsteknik-
ker, hvordan takle medgang
0g motgang m.m.

Her er noen av Steinar Naess gode rad til salgslede-

re:

- Fastsett realistiske og oppnéaelige mal, og serg for
at dine medarbeidere har et eierforhold til malet.
For hey malsetning forer til resignasjon, for lav
malsetning gir ingen utfordring.

- Forvent det beste av deg selv og dine medarbei-
dere.

- Ha klart for deg at den desidert viktigste leder-
egenskapen er menneskekunnskap.

- Sett — og nd — mal sammen.

- Gé foran med et godt eksempel.

- Hold deg oppdatert og veer selger selv ogsa slik at
du hele tiden vet hva kunden gnsker.

- Leer noe nytt hver eneste dag.

- Ta imot noen klagetelefoner selv — finn ut hva
kundene opplever som problematisk.

- Ring tapte salg - finn ut hva som gikk galt.

- Ring forngyde kunder - finn ut hva det er som
gjor dem forngyde.

- Gi dine medarbeidere oppmuntrende meldinger
ofte. Serg for ti ganger sa mye positivt som nega-
tivt.

- Gi oppmuntring - alle kan gjere feil, du ogsa.
Oppmuntring vil gjare at dere unngéar mange flere
feil enn en reprimande vil gjore. Veer en trener, til-
by stette.

- Hvis du mé gi reprimande, sa gjor det raskt og un-
der fire ayne — og ikke fortell noen andre om det.

- Ikke ha "favoritter” — det adelegger bade for deg,
moralen og "yndlingen”.

- Veer inspirerende — send oppmuntrende meldin-
ger.

- Hold gynene dpne for muligheter til & bli bedre.
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Utnytt tiden bedre
Den offensive salgstiden er bare 16 prosent av sel-
gerens totale arbeidsdag. Ved & utnytte tiden mer
effektivt kan andelen til planlagte salgsaktiviteter
okes betraktelig.
Her er noen tips:
* Utfer de arbeidsoppgavene som krever hjerneka-
pasitet nar du er pa topp, og ta rutineoppgavene
nar du er litt mer sliten.
Sett tidsfrister pé alle oppgaver og overhold disse.
Utsett ikke viktige oppgaver — selv om de er litt
ubehagelige.
Analyser de avbrytelser du jevnlig blir utsatt for og
gjer noe med dem.
» Nar du gé i gang med en arbeidsoppgave, prov a
gjore den ferdig.
+ Utfer dine arbeidsoppgaver godt nok, og unnga
perfeksjonisme.
F& orden pa kontorpulten.

Slik gjar du suksess i salget

8. Sek det som motiverer

1. Ha tro pa produktet. Kjenn
salgsargumentene bade
nar det gjelder ditt firma og
konkurrentenes produkt.
Benytt produktet sely, slik
at du far et eierforhold til
det.

2. Ha tro pa jobben din. Det
er stor grad av idealisme i
det & veere selger. Hvis du
ikke selv har tro pa jobben
din og feler at du tilbyr
kunder noe de virkelig
trenger, og som kan gjore
livet lettere og bedre for
dem - s& klarer du heller
ikke a bli en dyktig selger
av disse produktene.

3. Hvil ikke pa dine laurbaer.
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Selv den beste selger ma
skaffe nye kunder og pleie
eksisterende til mersalg.
Veer alltid sekende mot nye
muligheter. Det er i det
oyeblikket du begynner &
bli selvtilfreds, at du er
mest sarbar.

. Oppna kundens tillit.

Perfeksjoner deg i din
kommunikasjon og pre-
sentasjon. Veer interessert
og lytt oppmerksomt.

. Forbedre ditt forhold til

kunden hele tiden. Bygg
relasjoner. Hold tidsfrister.
Ring ikke bare for a selge,

men for d “sementere”
kundeforholdet, sa kom-

mer ogsa mersalget. Fa tips

om venner, kolleger og be-
kjente av kunden som du
kan ta kontakt med.

. Ta lzering alvorlig. Sett av

tid til & oke dine kunnska-
per om produkt og salgs-
teknikk. Veaer véken for tren-
der i markedet. @v deg pa
a takle innvendinger rolig
og overbevisende. Qv deg
pa kolleger.

. Overgd kundens forvent-

ninger til deg. La kunden
bli positivt overrasket over
deg og den servicen du
yter. Litt raskere, litt bedre,
litt vennligere, litt mer pro-
fesjonelt enn forventet.

deg. Har du en dérlig dag,
er det ikke noe & fa darlig
samvittighet for. Men laer
deg a dra deg opp igjen. Ta
en joggetur, plei en hobby,
oppsek kolleger og venner
som har en motiverende
virkning pa deg. Ha et be-
visst forhold til at din moti-
vasjon gir salgsresultater.

. Utnytt tiden effektivt. Ana-

lyser tidstyver og unnga
dem. Sett deg mal og plan-
legg arbeidsdagen. Nar du
ringer en kunde, sa ha et
stikkord pé hva du vil ha
svar pa. Rydd pulten en
gang om dagen.
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