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INLEDNING

Vad ir det som gor att vissa samtal flyter pd bittre an andra? Vare sig det dr en
siljare, en produktledare, en chef eller tvi kompisar som pratar? Sidana frigor
intresserar mig, och har si 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 framgingsrika 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 fran 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
hjdlper en kund att [6sa ett problem till en kostnad som ir ligre 4n den
vinst kunden fir ut av losningen. Det ér 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 forbittrar 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 for 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 for personliga méten
och méten i telefon. Den fungerar ocksa f6r 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 ir dirfor att du ska
hitta nagot guldkorn som du kan ha nytta och plus att du pa ett snabbt och
enkelt sdtt far en uppfrischning av dina kunskaper.

Den hir boken ir inte till for dig som inte behdver 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 si vidare, dirtill finns det annan god litteratur. Jag
kommer i och for sig att ta upp delar av det anda eftersom jag tycker att det ger
en bittre helhet.

Innehallet i boken bygger pa mina erfarenheter inom férsiljning, ledarskap och
kommunikation. Det bygger pd 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 ocksd intervjuat ett antal personer med
stor vana att prata med kunder. For enkelhetens skull skedde fragor och svar éver
mail. Det dr VD:ar, forsdljningschefer, 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 far 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 ndsta 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 s ser jag fram emot att du hor 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. Nar 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 gi direke hit istillet. Det dr 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 inkdnnande

* Var positiv

¢ Stillde fragor och lit mig beritta

* Lyssnade pd mig

* Var intresserad

* Var kunnig

* Gjorde si att jag fick fortroende for 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 péastiendena 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 rictfirdiga vart kinslobeslut.
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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 till 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 14t kunden
beratta

- Ju langre fraga desto

. kortare svar

- Lyssna pa en hogre
niva an bara nyckelord

- Folj kunden

P

! o

- Hur du sager nagot
vager tyngre an vad du
sager

- Kunden koper ett
varde, inte en egen-
skap

- Tank Etos, Logos
och Patos

- Férbered bade argu-
ment och mojliga in-
vandningar

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

- Lat kunden prata
ocksa

N i

« Sammanfatta

« Samla pa Ja

« Se till att det finns
ett dtagande 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 dver din

insats
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