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Förord

Håller du med mig om att det finns något magiskt i avslutsscenen på ett kundbesök?

För att ta dig fram till läget, där du får möjlighet att ställa allt på sin spets, har du lagt ned mycket hårt arbete. Men nu sitter du där.

Äntligen har du nått fram med ditt budskap, det verkar som om kunden begriper. Och det är nu det gäller.

Du har ställt din fråga. Du sitter tyst. Kunden är också tyst. Det känns som om tiden står stilla. Tusen tankar går igenom ditt huvud.

Har du varit tillräckligt tydlig? Har du lyckats lösa alla invändningar? Är priset rätt? Har du spelat bort konkurrenten från bordet? Klarar du av att vara tyst och låta kunden prata först?

Plötsligt byter kunden ställning, harklar sig och säger:

– Vi kör.

Du hade det på känn. Magkänslan var rätt. Du tog den. 

Din största affär någonsin.

Göteborg i april 2008 

Max Söderpalm




Varför en hel bok om avslut?

Visste du att många säljare aldrig ber om ordern? De väntar och avvaktar. Istället säljer de bara om kunderna själva ber att få köpa. Tänk vad mycket arbetstid och slit som slösas bort. Kundrelationer och affärer rinner rakt ut i sanden.

Visste du att de säljare som ändå vågar be om ordern oftast bara gör det en gång? Trots att de innerst inne vet att ett nej från en kund inte betyder definitivt nej, utan snarare att kunden behöver mer information för att våga köpa.

Visste du att jag själv varje gång jag läser en säljbok (vilket är ofta) direkt slår upp kapitlet med avslutsmetoder, för att se om det är någon metod jag inte kan? Och jag tror inte jag är ensam om det.

Därför skriver jag den här boken. Det finns många delar i säljprocessen som du bör fokusera och träna på. De tipsen finns det många andra bra böcker om. I denna boken lär du dig allt du behöver veta om avslut.

För dig som har svårt att ställa avslutsfrågor är det här rätt bok, oavsett om du är helt ny säljare eller har viss erfarenhet.

Du som redan säljer bra men vill bli en ännu bättre avslutare kommer också att gilla boken. Den är för dig.

För dig som aldrig någonsin eller på länge har läst en bok om försäljning är det här också rätt bok. Den är lättläst och innehåller nästan inga svåra uttryck.

Och jag tror till och med att du som är en riktigt erfaren stjärnsäljare kommer nicka instämmande på flera ställen, kanske hitta en ny vinkel här och där som kan hjälpa dig.

Vissa saker återkommer jag till gång på gång i boken. Det är inte för att vara tjatig. Istället är det därför att de sakerna är extra viktiga. Det är saker du inte får missa.

Och nu säger jag som kunden i avslutsscenen i förordet:

– Vi kör!



 

Prova direkt

Den första regeln när det gäller säljträning är att börja använda de nya kunskaperna direkt. Det handlar om att ändra ditt invanda beteende, och då finns det ingen anledning att vänta. Ju snabbare du provar, desto snabbare ser du resultat.

Om du inte provar när du får impulsen att göra det, är risken stor att du aldrig gör det.

Ett annat tips är att redan nu bestämma dig för att de råd som jag skriver i boken ÄR RÅD TILL DIG.

Det är så lätt att säga: ”Det där var ju säkert en bra idé, men i min bransch skulle det aldrig fungera”. Eller någon annan lika dålig ursäkt.

Vi provar så här:

1. DET HÄR ÄR RÅD TILL DIG.

2. DOM FUNGERAR I VERKLIGHETEN.

3. DU LYCKAS BÄTTRE OM DU FÖLJER DOM.

Anpassa tipsen till din bransch. Du kan den mycket bättre än jag. Tänk, träna och prova. Det är enda chansen att få reda på om de fungerar eller inte.



 

Hur du läser boken för bästa resultat

Boken handlar i första hand om olika sätt att agera i avslutsläget. Du kommer hitta många avslutsmetoder. Några använder du säkert redan. Några har du kanske hört talas om förut men inte vågat prova. Och en del blir helt nya för dig.

Efter varje konkret avslutsmetod har jag lämnat en anteckningssida. Det är din sida. Det är du som till sist ska skriva färdigt DIN bok om avslutsmetoder.

Direkt när du har läst ett avsnitt om ett nytt sätt att avsluta och studerat de exempel som jag har skrivit, så skriver du ditt exempel. Formulerat så att det passar din säljstil, dina kunder och din personliga framtoning. Utan att vara för mesig.

Om du verkligen gör detta kommer du få mycket på köpet, och kunna utveckla din säljpresentation och din förmåga att sälja på ett fantastiskt sätt.

Du kommer även att få ett antal konkreta tips om hur du kan agera för att ta dig till avslutsläget och annat som är viktigt att tänka på i din strävan att få JA av kunden.

Slutligen vill jag berätta varför boken är skriven på det sätt den är skriven. Det ska gå fort att läsa boken, och det ska ta längre tid när du tränar med den. Och när du har läst den ska du kunna använda den som uppslagsbok.

Jag har läst många alldeles utmärkta säljböcker. I början står det alltid att man till exempel ska läsa ett kapitel i veckan eller varje kapitel två gånger. Eller andra förslag på studieteknik. Mitt råd är: Gör som DU vill.

Du kan din egen läs- och studieteknik bäst. Jag tycker att det viktigaste är att du läser. Fort eller långsamt spelar ingen roll. Läs, utveckla dig och ha kul. Om detta är den första säljbok du läser, läs en till, eller läs den här flera gånger.

Bara du inte tror att du är färdigutbildad inom sälj och tror att du kan allting. Det kan du inte.

Det kan inte jag heller. Jag har jobbat med försäljning och säljledning i mer än 20 år. Just nu läser jag mer än någonsin!

Och den här boken skriver jag för att jag gärna vill dela med mig av det jag lärt mig genom åren.



 

De flesta kunder köper efter femte avslutsfrågan

De allra flesta som vill köpa något behöver mycket information för att kunna fatta ett beslut. Hur bra du än är på att presentera ditt koncept eller dina produkter, kan du aldrig vara säker på att kunden förstår eller uppfattar allt du säger på det sätt som du vill.

Istället är det så att kunden, samtidigt som du dundrar på med dina vassaste säljargument, sitter och funderar på andra saker:

•  Hur är du som person?

•  Är du pålitlig?

•  Vad kostar din produkt?

•  Har vi någon nytta av den?

•  Hur är din produkt jämfört med konkurrentens?

•  Och många andra frågor.

Därför är det logiskt att kunden svarar nej, när du går på avslut första gången. Det gör kunden därför att du inte tagit med honom eller henne hela vägen i köpprocessen. Kunden är inte övertygad än, utan behöver mer information. Därför blir svaret nej.

De flesta säljare stannar där. Mycket märkligt eller hur? Med tanke på att du har haft ett sådant besvär med att boka upp kunden, ta dig till mötet, skapa en relation, presenterat och kört NÄSTAN hela din presentation.

Så här ligger det till:

DE FLESTA KUNDER KÖPER EFTER FEMTE AVSLUTSFÖRSÖKET.

Därför att DÅ har de fått reda på allt de behöver för att kunna ge dig ett JA eller ett nej.

De första gångerna är kundens nej en önskan till dig om mer information.

– Snälla, hjälp mig att kunna köpa av dig.

Ändå stannar de flesta säljare efter endast ett avslutsförsök.

Är du en av dem?



 

De flesta säljare ställer högst en avslutsfråga

Vi ska snabbt gå igenom anledningarna till varför så många säljare inte gör sitt jobb färdigt, tar argumentationen med kunden och hjälper honom eller henne.

Först ska du få se en mycket enkel modell, som beskriver hur kunden upplever säljprocessen.

[image: ]

Den första delen av ett säljsamtal, oavsett om det är ett besök eller ett telefonsamtal, höjer kundens intresse. Du ställer frågor, ser till att bli omtyckt och presenterar konceptet bättre än vilken broschyr, tv-reklam eller annons som helst. Då stiger kundens intresse.

När du till slut ber om ordern tänker kunden för första gången till ordentligt.

•  Är jag redo att köpa?

•  Är mitt intresse tillräckligt starkt?

•  Är det här ens något jag behöver?

•  Är det rätt pris som jag erbjuds här?

Om kunden inte direkt inom sig svarar JA på alla de frågorna och många fler, kommer han eller hon att säga nej. Och intresset sjunker. Det ser du i figuren som att kurvan börjar gå nedåt. Det är då ditt verkliga jobb som säljare börjar.

Du frågar: Vad är det som gör dig osäker? Du vill naturligtvis ta reda på vad det är kunden har hakat upp sig på. Vilket som är invändningen? Då slutar kurvan att falla.

Frågar du så kan du få kunden att berätta sin invändning. Och du har chans att påverka igen. Eftersom du är väl förberedd på invändningen kan du hantera den, få kundens intresse att stiga igen och göra ett nytt avslutsförsök. Och kurvan vänder uppåt.

När du sedan ber om ordern igen är intresset högre än det var vid första avslutsförsöket.

Fortsätter kunden att säga nej, gör du om samma sak igen. Du frågar varför, får reda på invändningen och så håller du på tills det inte längre finns några invändningar kvar.

DÅ kan du få ett riktigt JA eller nej. Först då.

När kundens intresse är tillräckligt starkt, då kommer kunden att köpa. Du har genom ditt säljarbete tagit upp honom eller henne över köplinjen i figuren. Köplinjen är gränsen när osäkerheten är borta. Då köper kunden.



 

Börja avsluta!

När du nu läst det här kapitlet, har du säkert upptäckt det som de flesta andra säljare ännu inte upptäckt.

Att en av anledningarna till att de inte säljer så mycket som de skulle vilja är, just det, att de avslutar för få gånger.

Mitt mål är att du ska bli en av dem som vågar avsluta!
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Varför har säljare så svårt att komma till avslut?

Alla människor måste kunna avsluta

Allting handlar om kommunikation och förhandling. Oavsett om det är inom affärslivet eller privat. Du måste dagligen säga JA eller nej till massor av saker. Varje sånt tillfälle är ett avslut.

•  Ska vi gå och se den här filmen?

•  Vill du ha fisk till middag?

•  Hämtar du barnen?

•  Ska vi träffas hos dig eller mig?

•  När vill du att vi levererar produkterna?

•  Vill du börja med två eller ska vi ta alla fem på en gång?

Du måste börja och sluta samtal, möten och diskussioner. Hela tiden uppstår lägen och beslutssituationer som driver frågor framåt. Den som vågar ta ett steg framåt och föreslå något i dessa lägen är den som har störst chans att påverka. Att föreslå saker är precis samma sak som att gå på avslut.

Samtidigt handlar det inte om att vara gåpåig och slå sig fram. Du känner säkert någon som i alla lägen måste hävda sig och sin åsikt. Den typen av människor lämnar väldigt lite utrymme för andra människor. Och är förmodligen inga bra säljare eller avslutare.

En bra säljare är däremot den som är smart nog att LYSSNA OCH FRÅGA. Och som är intresserad och nyfiken på hur andra ser på saker och vad som är viktigt för dom.

Det kan handla om att lyssna på kunder, vänner eller andra människor. Informationen du får genom att lyssna och fråga gör att du vågar föreslå saker, som du tror den du lyssnar på tycker är bra.

En person som har den förmågan är eller kan bli en riktigt bra säljare. Förmågan att få saker att bli som man vill utan att folk tycker illa om det. Det är den egenskapen en bra avslutare har.

Vissa har det medfött, andra måste träna på det. Det är med detta som det är med allt. Den som tränar blir bättre och bättre.

Tänk på att det är stimulerande. Du är säljare för att du vill göra affärer. Tränar du blir du bättre och gör fler affärer och ditt jobb blir ännu mer intressant och roligt.

Dessutom får de flesta säljare någon form av provision, vilket gör att träning leder fram till en direkt belöning genom att lönen blir högre.

På det viset lönar det sig på många sätt att bli en bra avslutare. Roligare på jobbet och mer i lön. Vem tackar nej till det?

Rädd att kunden ska säga nej

I förra kapitlet läste du om att det är helt naturligt att kunden säger nej. Han eller hon behöver mer information.

Visste du att de flesta som inte vågar fråga om ordern gör det för att de är rädda att kunden ska säga nej?

De är till exempel rädda för att:

•  kunden ska bli arg

•  kunden ska tycka att man pushar för hårt

•  allt arbete ska vara förgäves

•  förlora.

De tänker inte på att kunden MÅSTE säga nej.

Det går att vända på hela resonemanget. Vi tar punkterna en i taget.

Den potentiella kunden du ska försöka sälja till är med stor sannolikhet en ganska erfaren inköpare. Han eller hon VET att du kommer eller åtminstone borde försöka sälja något på ert möte eller i ert telefonsamtal.

Det är snarare så att kunden tycker det är konstigt om du sitter där och slösar bort tiden. Och inte försöker sälja. Har du tänkt så förut?

Oftast är det så att när du själv tycker att du pushar för hårt är det mycket långt kvar till den gräns när kunden blir irriterad för att du högtryckssäljer. Så länge du lyssnar på kundens invändningar och tillför ny information och nya vinklar blir inte kunden arg.

Det är om du tjatar som kunden blir arg. Tjata är att säga samma sak om och om igen. Tjata är att säga emot och söka konfrontation. Det är INTE det du ska göra. Du ska göra som i modellen i förra kapitlet.

Gå på avslut, fråga varför kunden är osäker, förklara tydligt varför kunden inte behöver vara osäker och gå på nytt avslut. Det är ditt jobb. Det är inte att tjata. Det är att sälja.

Att tro att allt arbete skulle vara förgäves för att kunden säger nej är ett stort tankefel. Du vet att kunden kommer att säga nej. Det kommer han eller hon att göra ända tills du har löst alla invändningarna. Det är lika bra att ta några nej, så att du kommer framåt. Du måste ta dom för att kunna få ett JA.

Det är om du inte ställer avslutsfrågan som allt arbete är förgäves. Tänk hur många säljmöten som varje dag slutar med att den som skulle kunna ha blivit kund säger: 

– Då tackar vi för informationen. Vi hör av oss om det är aktuellt.

DÅ är det förgäves.

De flesta säljare är tävlingsmänniskor som vill vinna och avskyr att förlora. I försäljning förlorar den som inte vågar avsluta. Det är bara att acceptera.

Skillnaden mellan att tjata och avsluta flera gånger

Det som skiljer en skicklig avslutare från en tjatig säljare är sättet att argumentera för sin sak. Den tjatige säger samma sak om och om igen. Och blir mindre övertygande för varje gång han eller hon tjatar.

I försäljning fungerar det inte så. Du måste lösa kundens invändningar innan det blir affär. När du löst invändningen genom en ny förklaring får du kunden att gå med på att invändningen är löst genom att fråga:

– Är du nöjd med min förklaring?

– Ja.

– Då kan vi se den frågan som löst?

– Ja .

Och då tar du ett nytt avslut.

Om du får ut nya invändningar varje gång blir du aldrig tjatig. Ni pratar ju om olika saker vid varje tillfälle.

Om du har fått kundens medgivande på att en invändning är löst och ni sedan återkommer till samma fråga igen. Då måste du våga säga:

– Med all respekt. Vi var ju precis överens om att min förklaring nyss löste din fråga om detta, eller hur?

Säger du så är du inte heller tjatig. Du är snarare seriös och står för vad du säger. Frågan är om kunden gör det?

Många säljare vågar inte ställa den frågan. Det gör att man går miste om chansen att få övertaget i avslutsfasen.

En tjatig säljare upprepar samma förklaring gång på gång istället för att använda uttryck som:

– Se det på det här sättet…

– En av mina största kunder gör så här…

– Om du vänder på resonemanget…

– Jag förstår precis hur du menar, flera av våra största kunder sa precis samma sak innan…

KONKRET TIPS [image: ]

Hitta dina egna egna formuleringar på vad du ska säga när kunden

•  säger en invändning första gången

•  upprepar samma invändning flera gånger.

Och det viktigaste. Du är INTE tjatig för att du frågar kunden VARFÖR han eller hon säger nej. Det är ditt jobb att ta reda på det och övertyga kunden.

Tänk på det igen.

DET ÄR DITT JOBB ATT TA REDA PÅ VARFÖR KUNDEN SÄGER NEJ.

Han skulle ändå säga nej

Här är en vanlig och mycket märklig undanflykt från en säljare som är rädd att gå på avslut. När säljchefen frågar vad kunden svarade på avslutet säger säljaren.

– Det var ingen idé att fråga. Han skulle ändå säga nej.

Säljchefen blir inte direkt förvånad över att kunden skulle säga nej. Det gör alla kunder innan man har löst invändningarna.

Däremot blir säljchefen förvånad, eftersom säljaren inte har gjort sitt jobb.

Alla kunder säger nej, tills du har gett tillräckligt med information för att de ska våga säga JA.

Kunden fick den första gratis, så att de kan köpa den stora nästa gång

När du är ute för att sälja in en stor och dyr lösning är det ofta ett strategiskt beslut för kunden att lägga en beställning på hela ordern med en gång. Ett strategiskt beslut tar lång tid att få igenom. Det leder till långa säljprocesser och många återkomster för din del. Hela ledningsgruppen måste ofta säga sitt. Vem vet när de träffas nästa gång?

Gör istället, som många företag gör idag, sälj in en förstudie, ett referenscase eller en referensgrupp. Då kan du få ett snabbare beslut på den stora affären, eftersom du får goda referenser internt hos kunden när de använder dina produkter.

Blir de personer som är med i förstudien nöjda hjälper de dig med resten av införsäljningen och blir vittnen som intygar att du och ditt företag är bra att samarbeta med.

Här gör många ett stort fel. Man ger bort referensgruppen gratis för att sedan försöka få den stora affären. Och sedan händer ingenting mer.

Anledningen är att om kunden får sina första produkter gratis minskar viljan att utvärdera och det tar snarare längre tid än skyndar på säljprocessen. När något är gratis gör det att drivkraften att använda det minskar.

Tänk efter själv. Ett gratisprov av en vara som du får i en affär spelar det ingen roll om du glömmer att ta med dig hem. Du har ju inte förlorat något. Du fick det ju gratis.

Det du har fått är inte lika värdefullt som det du har betalat för. Genom att strunta i att utvärdera något du har fått gratis förlorar du ju ingenting.

Se därför till att du alltid tar något betalt för din förstudie eller dina första testleveranser. Det behöver inte vara fullpris. Tänk på att vad du än får betalt så ökar det kundens vilja att få valuta för investeringen.

Det ökar dessutom kundens vilja att verkligen ta reda på om dina produkter eller tjänster kan hjälpa till att göra det bättre för kunden och kundens företag.

Och så hamnar du aldrig i den avslutsrädda säljarens undanflykt:

– Jag gav kunden den första leveransen gratis för att han skulle köpa den stora lösningen istället.

Om du känner att du måste ge en specialdeal för att få ordern är det bättre att säga så här:

– Jag kan inte ge dig testleveransen gratis, men köper du den kan du få en engångsrabatt när du lägger din första riktiga beställning.

Eller:

– Jag kan ge dig en ordentlig ”prova på rabatt” på den här testordern. Går du sedan vidare och börjar beställa regelbundet kan du utnyttja vårt förmånliga pris i offerten.
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