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Til Merete

– der sælger annoncer

over telefonen






Tak til alle, der har inspireret mig,

enten de ved det eller ej!

HM



Handelens største Betydning

maa dog maaske søges deri,

at den er den mægtigste Drivfjeder,

til Civilationens Fremme.

Fra Vilh. Arentzen:

Almindelig Handelsvidenskab (1885)



Du skal ikke læse bøger, der tænker for dig.

Du skal læse bøger, der får dig til at tænke!

Fra amerikansk bog: Læseteknik











Succes med telefonen


Har du travlt?
Naturligvis, du er sælger.

Gider du ikke – her og nu – læse alt mellem side l og sidste side, så læs i alle fald nedenstående, der er et:





1. Lynkursus i succesfuld brug af telefonen


Først og fremmest:

husk, at kunder ikke køber produkter eller service, men løsninger.

Før du ringer op: Skriv på din blok eller computerskærm: firmanavn, adresse og dato og senere navnet på den, du kommer til at tale med.

Skriv også, hvad du ringer om og klokkeslettet.

Sig dit eget navn og dit firmas navn klart og tydeligt.

Sig: – Jeg tillader mig at ringe til Dem, fordi …

Tal ikke for højt og ikke for lavt.

Er der nogen rundt om dig i lokalet, der støjer, så bed dem dæmpe sig – du er i færd med at tjene penge.

Hold passende pauser. Afbryd aldrig en kunde. Kun få vinder en diskussion med en kunde. Pas på fremmedord og undgå upassende vittigheder. Specielt de, der foregår under bæltestedet.

Behøver du at forlade telefonen, så fortæl kunden om årsagen.

Kan du klare afbrydelsen af samtalen under 30 sekunder, behøver du ikke at tilbyde at ringe tilbage, men kan undskylde: „Jeg er straks tilbage med den nøjagtige leveringsdato.“

Under salgssamtalen: Spis ikke – drik ikke – ryg ikke og undlad tyggegummi.

Husk du er på opdagelsesrejse. Og den rejse består ikke af nye landskaber, men af et åbent øre og en hjerne, der er åben og reagerer for påvirkninger. Din hjerne!

Smil, smil, smil!
Telefonen vil transmittere dit kønneste
og mest charmerende smil.



Send kun i særlige tilfælde en brochure, der inklusive porto og konvolut er kostbar og ikke kan bede om ordren. Computeren kan her være en hjælp.

Vær opmærksom på, at det ikke drejer sig om, hvor meget du siger, men om hvad du siger. Og at det ikke er nok at have travlt. Du skal have travlt med det rigtige.

Slut samtalen med en gennemgang af, hvad der blev aftalt, og hvad der nu sker, og hvornår det sker. Sig mange tak for ordren. „Vi er så glade for forbindelsen med jeres firma“. Glem ikke det lille „så“. Det gør komplimenten varm.

Skulle du blive nødt til at ringe tilbage med en supplerende oplysning, så undskyld, at du ikke belyste sagen tilstrækkeligt under salgssamtalen.



Vær vågen, forekommende og elskværdig. Når du taler med din kunde, er han/hun den vigtigste person i dit liv. Fantasi er vigtigere end kundskaber. Kundskaber kan være begrænsede, mens fantasien omfatter alt, du kan forestille dig. Når du taler med kunder, skal du huske, at du ikke omgås logik, men mennesker, der har specielle følelser, forud dannede meninger, selvklogskab, forfængelighed og stolthed. Din computer vil ikke gøre en dårlig sælger til en god sælger. Den kan gøre en god sælger bedre hurtigere, og en dårlig sælger værre hurtigere.

Og glem aldrig, at business er andre folks penge. Nemlig kunsten at få penge fra en anden mands lomme over i din uden at anvende nogen form for vold.

Og at betalingsbetingelserne ofte er vigtigere end produktets pris.

Og at den bedste kunde
er ham, du allerede har.
sådan!



På papiret eller på computeren har du nu en meget anvendelig rapport over dit netop afsluttede telefonkunde-besøg.

Værsgo – et lynkursus i succesfuld brug af telefonen.







2. Hvordan optræder du med telefonen?


Her kommer nogle spørgsmål, der kan hjælpe dig at finde ud af, hvor god eller måske mindre god, du er bag telefonen?

Prøv dig selv – og vær ærlig. Du behøver ikke at vise skemaet til andre.





	

	
Ja


	
Ikke altid


	
Nej





	
Jeg er helt klar over, hvad god telefon-service betyder


	
—


	
—


	
—





	
Jeg smiler altid, når jeg tager telefonen


	
—


	
—


	
—





	
„Når telefonen ringer, er der business i luften“


	
—


	
—


	
—





	
Jeg svarer altid, inden den har ringet 3 gange


	
—


	
—


	
—





	
Min stemme er venligt nysgerrig, når jeg tager telefonen


	
—


	
—


	
—





	
Jeg lytter omhyggeligt for at fange kundens navn


	
—


	
—


	
—





	
I samtalen bruger jeg vedkommendes navn med omtanke


	
—


	
—


	
—





	
Jeg har altid pen og papir klar


	
—


	
—


	
—





	
Jeg siger altid mit navn og afdeling, når jeg svarer


	
—


	
—


	
—





	
Jeg afbryder aldrig den, der ringer op


	
—


	
—


	
—





	
Jeg forsøger at virke sympatisk og venligt lyttende


	
—


	
—


	
—





	
Når jeg svarer telefonen, repræsenterer jeg hele firmaet


	
—


	
—


	
—





	
Jeg omtaler altid firmaet og mine kolleger med respekt


	
—


	
—


	
—





	
Jeg forsøger at variere min stemme under samtalen


	
—


	
—


	
—





	
Jeg gør alt for, at den, der ringer, skal føle sig velkommen


	
—


	
—


	
—





	
Jeg er helt klar over, at han eller hun har min løn i lommen


	
—


	
—


	
—





	
Det første, jeg forsøger at sælge, er mig selv


	
—


	
—


	
—





	
Uanset opringningens indhold, forsøger jeg at sælge noget?


	
—


	
—


	
—





	
Jeg siger aldrig: – Jamen, sådan har vi altid gjort!


	
—


	
—


	
—





	
Svarer du nogensinde: – Tak for reklamationen, den hjælper os?


	
—


	
—


	
—





	
Svarer du nogensinde: – Tak for deres venlige opringning!


	
—


	
—


	
—





	
Siger du: – Mange tak, selv tak, tusind tak?


	
—


	
—


	
—











Vi gider ikke tælle points sammen, men hvis du ikke lader dig vejlede af svarene, har du spildt tiden ved at udfylde skemaet.

Uden telefonen vil mange eller måske endda de fleste salg ikke komme i stand. Omvendt kan perfekt telefonservice skabe grundlag for mange, mange års god og respektabel forretning. Det kan siges i 5 ord:







3. Telefonen er dit vigtigste salgsværktøj!


Hvis du tvivler, så spørg dig selv:

– Hvad skulle jeg gøre uden telefonen?



Computeren kan ikke erstatte den, for gennem computeren taber du som professionel sælger væsentlige virkemidler: din stemmes klang, din karisma og din opfattelse af kunden som et levende menneske. Og hvad det måtte betyde for dine evner som sælger, kan blive katastrofalt.

Lad os snakke lidt mere om dig.




4. Sådan bliver man en god kommunikator

Først og fremmest: vær et ordentligt menneske. Hvis du ikke har kærlighed i dit hjerte, lider du af den alvorligste af alle hjertesygdomme.
Tror du på engle?
Du svarer sandsynligvis, at det har du ikke tænkt dybere over.
Jeg gør!
Nu spørger du måske: – Hej, hvor bliver telefonen af?
Og jeg svarer: – Den kommer, den kommer …!
Men først kommer englene.
Her er, hvad der skete, sådan gik det til:
I Californien, øst for Los Angeles, ligger et industriområde, der hedder Orange. Jeg var dér dumpet ind til et kursus i kommunikation. Vi var vel en 30- 35 deltagere, og taleren var en tyndhåret mand med stærke briller, der fik ham til at ligne en ugle. Og klog var han også. Jeg husker, han sagde sådan noget som: – Findes der succesfulde mennesker, der ikke kan udtrykke sig klart og tydeligt? Jeg kender ingen! Ikke én. Sådanne mennesker kan være gode i småtingsafdelingen og formår måske via intuition og held at gøre sig gældende en tid på et begrænset område. Og måske kan de også holde en tale fra et omhyggeligt forberedt manuskript – skrevet af andre – men der skal ganske specielle evner til at være en god taler i det daglige. Specielt når der står noget på spil.
– Jeg har lagt mærke til, fortsatte taleren, at de mennesker, der kommunikerer bedst, har flere ting til fælles. Lad mig nævne nogle:


	De ser ting og begivenheder omkring sig fra nye og usædvanlige vinkler. Også når det gælder deres nærmeste.


	De har vide horisonter. De spekulerer over og taler om hændelser og erfaringer, der ofte ligger langt fra deres daglige tilværelse.


	De er meget entusiastiske og går dybt op i det, de beskæftiger sig med, og de synes tit at være utroligt interesseret i netop det, du kan fortælle dem.


	De taler derimod ikke meget om sig selv og deres personlige erfaringer.


	De er meget nysgerrige. De spørger ofte: Hvorfor, hvordan og hvornår?


	Og de vil gerne have alle detaljer om noget, der griber dem.


	De viser forståelse og medfølelse for andre. De prøver at sætte sig selv i vores sted både på godt og ondt.


	De har humoristisk sans. Og de er bestemt ikke bange for at fortælle om noget, hvor de personligt måske spiller en mindre succesfuld rolle. Det har noget at gøre med selvironi.


	De har ofte deres egen måde at udtrykke sig på. Ikke et absolut korrekt ordbogssprog, men tværtimod et malerisk sprog, hvor ordene på grund af deres farverige betydning tydeligt illustrerer meningen bag det udtalte.



Disse mennesker er fantastiske til at lytte. Hvilket kan gøre det besværligt for vi andre at få del i deres personlighed, men let at afsløre vor egen, for når mennesker lytter så intens til os, føler vi os måske forpligtet til at fortælle endnu mere og mere og mere …

Det er kun de færreste, der tilhører denne klasse af kommunikationens mestre, og selv om vi prøver ofte og hårdt, lykkes vi langtfra så tit, som vi synes, vi burde.
Det er imidlertid vigtigt at huske, at vi ikke får fremgang og succes, før vi er parate.
Parate?
Ja, vi må lære at gro og udvikle os. Vore forældre er ansvarlige for vor fødsel – ikke for vort liv.
Vi føler måske, at vi er klar til forfremmelse, tilgang af nye venner og mange flere kunder.
Men noget forstyrrer udviklingen, og igen og igen lærer vi, at tålmodighed kan være én af livets største dyder.
Og nogle gange kommer inspirationen slet ikke. Udviklingen, eller hvad det nu er, løber forbi os, og vi kan føle os lidt snydt.
Men er det ikke en almen erfaring, at hvis Vorherre lukker én dør for os, åbner han en anden? Man behøver ikke være religiøs for at indrømme dette, og enhver, der kikker tilbage over sit liv, vil have oplevet det.
Sådan noget lignende sagde den kloge mand i Orange øst for Los Angeles.
– Undskyld, spurgte én af kursisterne ham, men får vi en kopi af dit manus?
Jeg havde heldigvis haft min båndoptager i gang, og det er jeg glad for i dag, for kommunikation her i bogen har mest med det talte ord at gøre. Og netop denne taler i Orange i Californien var en ordets mester.
De har dem i tusindvis i Amerika.
Og én ting præger dem alle:
Begejstring for det de gør netop her og nu!

Det kan man lære noget af!
Og du – det er altid senere, end du tror.

Når man lever og arbejder i Amerika, kommer man ikke uden om at tage stilling til religion.
De fattigste og dårligst uddannede tror på tv- prædikanterne, hvoraf flere hører til Amerikas bedste talere.
Det er en udsøgt fornøjelse at se og lytte til en tvprædikant søndag morgen på tv. Talerens ordforråd er begrænset, for det er tilpasset tilhørerne. Under og efter deres tale kommer der sædvanligvis en række telefonnumre frem på skærmen, og hvis man ringer op, får man ganske gratis et lærerigt kursus i, hvordan man kan få penge ud af folk. Disse telefonsælgere er toptrænede, professionelle folk af begge køn, der år efter år samler millioner af dollars ind fra amerikanske tv-seere.
Den amerikanske mellemklasse tilhører ofte én af de mange trosretninger, der er typisk for De forenede Stater, hvor religion som bekendt ikke får statsstøtte, men er baseret på private bidrag. Og der er, som de fleste ved, masser af penge i religion, både direkte og indirekte. Det ved mange amerikanere, og de hænger på, hvor det bedst passer ind i den private tro og business.
Endelig er der naturligvis dem, der er religiøse, fordi de ikke kan leve uden at have noget at tro på. Blandt sådanne kan jeg bedst lide at færdes. Men det kan tage nogen tid og være lærerigt at finde ud af, hvad der i virkeligheden ligger bag disse menneskers tro.


Så kom taleren til det om englene.
Der er for eksempel den engel, der forsøger at få os til at fremstå sympatiske, når det er sagen.
Og der er den engel, der får os til at lytte tålmodigt, når det er bedst.
Og den engel, der ligesom i biliard ved, hvor vigtigt „efterstødet“ er. Og derfor omhyggeligt hjælper os at forberede det.
Og en engel, der giver os succes med vor kommunikation med andre.
Også over telefonen …
Du kan have det mest sofistikerede teleanlæg til din disposition, men det hjælper dig ikke et hak, hvis du ikke er opmærksom på, hvad jeg netop har fortalt dig, sagde englen med de stærke briller og det tynde hår.
Det var, hvad der skete den dag øst for Los Angeles.
Og jeg kalder fortsat ved enhver given lejlighed på mine private engle …
Hvem mine engle er?
Hvis det kniber med min lytteteknik, kalder jeg på min lytte-engel. Han hedder Joe Girard og var i mange år verdens bilsælger nr. 1. På højden af sin karriere solgte han dagligt 7 nye biler.
Hørte du det? Han solgte 7 nye biler om dagen. Mest ved at lytte aktivt til kunderne.
Han arbejdede i Detroit og lærte lytteteknik af den katolske præst i området, som alle kirkegængerne ville i skriftestolen med. Joe spurgte pastor Bill, hvad hemmeligheden bag præstens succes var? – Du skal lytte ærligt til dine kunder, svarede pastoren, og du skal lade dem tale ud uden afbrydelser. Når de har sagt alt, hvad der tynger dem, spørger du dem, hvad de helst vil? Dér følger du dem så langt du kan, og så køber de dit produkt!
Jo, Joe Girard er min lytte-engel.
Er mit humør som sælger ved at svigte, kan jeg komme i vanskeligheder.
Men så alarmerer jeg min humør-engel. Han hedder Victor Borge. Han er den eneste sælger i verden, der gennem mere end 40 år kørte succesfuldt med præcis samme vare i butikken. Uden at tabe én millimeter af sin kunstneriske højde og underholdningsværdi. Han kunne være træls privat, men når han var på arbejde, var han professionel.
Hvad var det, han gjorde? Han smilede. Med ansigtet. Med kroppen. Med hænderne. Med stemmen. Med tavshed. Med de små, sorte øjne i et ansigt, der lignede et jordskælv. I alt, hvad han gjorde, annoncerede han, at nu – nu – nu kom der noget morsomt. Og man ventede ikke forgæves, selv om man præcis vidste, hvad der kom og hvordan det kom. Genkendelsens glæde? Måske. Men allermest følte man sig i godt professionelt selskab, hvor det gang på gang blev bevist, at den korteste vej mellem to mennesker er et smil.

Er det sådan du optræder som sælger?
Hvis ikke, er du velkommen til at kontakte min humør-engel.
Eller måske endnu bedre selv at finde én?
Min udholdenheds-engel er den franske maler Auguste Renoir. Han levede fra 1841 til 1919. Han lavede nogle af impressionismens hovedværker, og i dag er hans billeder snesevis af millioner værd.

I begyndelsen af 1900-tallet blev han ramt af leddegigt, men han fortsatte med at male. Til sidst måtte hans venner binde penslerne fast til hans hænder, der blev mere og mere deforme, men han fortsatte at udøve sin skaberkraft i mange år. Hans udholdenhed er åndens sejr over det skrøbelige legeme. Prøv at se hans maleri fra 1878, der hedder fortrolighed. Sådan taler en sælger til sin kunde. Renoir er god at have i sin private engleskare.
Og ved du hvad? Mine engle er billige i drift.

	Neil Armstrong – der stod overfor det næsten umulige, da han blev sendt mod månen, men som gennemførte det.


	Johanne Louise Heiberg, der kom fra ingenting og endte på toppen.


	Edmond Hillary, der gik så højt, det er muligt at gå på vor klode.


	Jesus Kristus, der ofrede sig selv for at andre kunne leve.


	H. C. Andersen, verdens største eventyrdigter.


	Charles Lindberg, der i 1920’rne alene fløj over Atlanten ved hjælp af én motor og sin vilje.


	Shakespeare, den største skribent af dem alle.


	Moder Teresa, der gav håb til millioner.


	Ernest Hemingway, hvis bøger jeg som ung var besat af. Han blev tildelt Nobel-prisen.


	Beethoven, der på trods af at være døv, skabte vidunderlig musik.





Mærsk McKinney Møller – Simon Spies – Jan Leschly – Lars Larsen.
Stjæl det bedste fra dem – uden andet end at blive belønnet. For du skal ikke betale honorar for at efterligne deres evner. Der er nul arbejdsgiverbidrag, nul skat, nul moms – der er bare gevinster. I form af energi, humør, udholdenhed, planlægning, udvikling, livsglæde og respekt. Og rettidig omhu …
Lars Larsen sagde til alle, der kunne læse og høre: – Go’daw, jeg hedder Lars Larsen, jeg har et godt tilbud til dig …!
Kender du noget bedre salgsargument?
Jamen, så brug det da!
Eller sidder du og griner, fordi manden taler jysk og ser rar og helt almindelig ud?
Så trænger du til at få renset ud i dine fordomme.
Men det kan blive svært. Einstein sagde, at det er lettere at spalte et atom end en fordom.

Kan du forstå, at jeg er et lykkeligt menneske med alle de hjælpe-engle …?
Og flere af mine engle er endda nået frem uden telefon …

Måske spørger du nu: – Harry, du nævnte Shakespeare, hvordan kan denne gamle klassiske digter være en inspiration i forbindelse med salgsarbejde? Over telefonen?
For eksempel fordi han i en af sine store tragedier, lader en mand, der er blevet blind på begge øjne, sige: – Da jeg var seende, var jeg blind – da jeg blev blind, blev jeg seende.
Det kan lyde som et paradoks, men der findes ikke én professionel sælger, der ikke kan finde stor støtte i netop disse ord af verdens største digter. Som ingen ved, hvordan så ud, for der findes ingen billeder af ham …
Men som kan hjælpe dig, hvis du er andet og mere end blot ordreoptager?
Tænk på H.C. Andersens „Historien om en Moder“. Hun mister sit barn og i hendes søgen efter det døde barn, ofrer hun sine øjne til søen for at komme over til den anden bred. Og i slutningen får hun sine øjne igen. Hvilket naturligvis betyder, at hun har fået et nyt syn. Hun ser noget, hun aldrig tidligere har kunnet se.
Kunne du ikke engang imellem bruge et nyt syn? Nu ved du, hvordan du kan få det: Stik næsen frem og løb en risiko. Og alle mulige engle vil være med dig.
Måske havde Shakespeare og Andersen ens visioner, da de skrev deres tanker ned?
Perler er ikke dyrebare,
fordi perlefiskerne dykker efter dem.
Tværtimod.
Fiskerne dykker efter dem,
fordi de er dyre.

Giv aldrig op. Den, der har store drømme, er ofte stærkere end den, der har alle kendsgerninger.
Den halve verden består af mennesker, der har noget at sige, men aldrig får det sagt. Den anden halvdel har intet at sige, men bliver ved at sige det. Også over telefonen.
Hvor hører du til?
Hvis du bliver berømt for din personlige service, udfører dine kunder din marketing for dig.
Valget er dit!


Bill Gates fra Microsoft siger i sin bog: „Business @ the Speed of Thought”, at erhvervslivet vil ændre sig mere i løbet af de næste 10 år, end det har gjort i de sidste halvtreds. Og han spørger:
Hvordan kan teknologien hjælpe folk til at drive deres forretning mere effektivt i dag?
Hvordan vil teknologien ændre erhvervslivet?
Hvordan kan teknologien være med til at sikre din fortsatte førerposition om fem og ti år?

Det er spørgsmål, Bill Gates også stiller dig, der læser disse linier.

salgettelefonen
hastighed

Men – og dette er uhyre vigtigt for dig – midt i malstrømmen vil du med din telefon virke som det menneskelige islæt, stemmen og personligheden uden hvilken der i den sidste ende ikke vil være et forretningsliv forude.
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