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Succes bag disken




– »Succes er en utilgivelig synd mod dine konkurrenter«.




Ambrose bierce





Du hedder Hans.

Du står bag disken i en forretning.

Din pige hedder Crethe.

Du synes, hun er sød.

Hun sætter tanker og drømme i gang hos dig.

Du glæder dig til i aften, for da skal du møde hende igen.

Du smiler lidt, du har det godt.

Du siger til dig selv, mens du står der bag disken:

– Når jeg møder hende, skal jeg se pæn og soigneret ud, og hun skal have mit bedste smil og en varm bemærkning, så hun kan mærke, jeg er glad for at se hende. Jeg skal huske at sige hendes navn, for så smiler hun, og så skal jeg spørge hende, hvordan hun har haft det siden sidst, og jeg skal huske at lytte til hende uden at afbryde med, hvordan jeg selv har haft det. Så skal jeg spørge hende, hvad hun har lyst til i aften, og mens hun taler, skal jeg kikke i hendes varme øjne, beundre hendes frisure og simpelt hen nyde at være i hendes nærhed …

Hun hedder Grethe, og hun er din pige.

Og du har det herligt ved tanken om, at du snart skal møde hende.

Du står stadig væk bag disken.

Nu går butiksdøren op, og ind kommer en kunde.

Det er en dame.

Hvad gør du nu?

Vil du have succes eller fiasko?

Lægger du ansigtet i alvorlige folder, hænderne over kors på maven og bliver stående urørlig?



Tænk, der er nogle mennesker bag disken, der tror, at for at blive opfattet som saglig og dygtig skal man se sammenbidt ud.

Det er rivende galt. Hør her:

Smil. Så er dine varer billige, kvaliteten er høj, og du har nul reklamationer.

Ser du derimod sur og sammenbidt ud, siger kunden til sig selv: – Ha! Her er der høje priser, dårlig kvalitet og masser af reklamationer, lad mig komme ud igen.

Nu skal du høre:

Hvorfor ikke behandle din kvindelige kunde, som om hun var Grethe?

Hun er formodentlig én eller andens Grethe, ikke?

Smil til hende og giv hende en kompliment:

– Hvor er det dog en yndig dragt, De har på, frue!

Hvad tror du, kunden gør?

Vender om og går?

Nej, nej! Hun gør præcis som Grethe. Hun smiler, kikker taknemmeligt på dig og svarer: – Mange tak!

Du har netop fortalt hende noget, som hendes egen Hans aldrig har bemærket, ja, faktisk er der aldrig nogen, der rigtig har sagt, at dragten var yndig. Måske lige med undtagelse af hendes søster, der imidlertid skylder hende 850 kr., og i den situation er der altid åbent for udbetaling af komplimenter.

Men dragten er yndig. Den er ikke pæn eller flot eller imponerende. Den er yndig, for det ord er feminint, og enhver kvinde ønsker at være feminint yndig i sin dragt.

Så siger hun igen noget, mens du står pænt og venter med hænderne bag ryggen. Så er din holdning nemlig rank, og kunder kan lide, at folk bag disken har holdning.

– Jeg ville gerne se på nogle glasskåle, det er til mit køkken.

– Jo tak, frue, må jeg ulejlige Dem denne vej?



Og så slår du ud med hånden i den retning, du ønsker, kunden skal gå.

Om du ikke skal gå foran?

Absolut ikke. Du går bag kunden hen mod køkkenafdelingen, og på vejen holder du omhyggeligt øje med, om der fra kunden kommer købesignaler for andre varer i butikken. Nøler hun lidt, da I passerer stegepanderne? Måske skulle du på tilbagevejen fra skålene forklare lidt om, hvad den nye, forbedrede »Super-teflon«-belægning på panderne betyder? For det er du naturligvis helt klar over, ikke?

Du bør være lige så opmærksom mod kunden, som du er mod din pige. Grethe har jo noget, du er interesseret i: hendes venskab, varme, ønsker og opmærksomhed. Jamen, kunden har også noget, du er interesseret i. Kunden har pengene til din husleje, undertøj, tipskupon, benzin, iskager, mad og biobilletter og alt det andet, du gerne vil være i stand til at købe til dig selv – og til Grethe.

Der er kun et sted, de penge kan komme fra, og det er fra din kunde.

Jamen, så vis kunden samme opmærksomhed, som du viser din Grethe, iscenesat på en tækkelig og acceptabel måde.

Nå, nu kommer alle indvendingerne, og lad os tage dem med det samme, så vi kan komme videre med noget mere meningsfyldt.

Du indvender: – Jamen, jeg kan da ikke smile på samme måde til en ældre dame som til min unge, smukke Grethe.

Hvorfor ikke det?

Hvert eneste menneske har noget smukt og beundringsværdigt, og kan du ikke se det udvortes, findes det indvendigt. Og der finder du det ved at kikke i vedkommendes øjne. Picasso spurgte engang: – Er det fotografen, spejlet eller maleren, der ser et menneske, som det virkelig ser ud?

Det gør naturligvis maleren.



Gør som maleren. Kik i menneskers øjne, og du vil Opdage, at de allerfleste mennesker er smukke, hvis du selv vil.

– Jamen, fortsætter dine indvendinger, hvad nu hvis madammen er tyk som en tromle?

Den mand, der syr verdens dygtigste tennispigers tøj, hedder Ted Tingling. Han er 73 år gammel, og han ved, hvad han taler om. Disse piger har masser af fordele og bagdele, men han siger: – Ikke én af mine kvindelige kunder har grimme former. Der kan højst være tale om forskellige karakteristika, og det er min opgave at ordne det, naturen måtte have manglet i sin fantasi, da min kunde kom til verden.

Det er godt sagt.

Har du flere indvendinger?

Godt, så går vi videre.

Nu har vi altså fastslået, hvordan man skal behandle en kunde, nemlig på akkurat samme søde, naturlige og høflige facon, som man behandler den pige, man måske ønsker at tilbringe resten af sit liv sammen med.

Men hvad nu med mandlige kunder?

Skal de behandles på samme måde?

Ikke helt.

Du hedder Grethe.

Du står bag en disk i en forretning.

Din fyr hedder Hans.

Du synes, han er sød og rar, og han er i hvert fald pænere end de fleste af dem, dine veninder lader sig slæbe rundt af.

Hans sætter tanker i gang hos dig.

Du kunne måske godt tænke dig, at han fik et par ideer om en fælles fremtid for jer to, og dine øjne får kulør som en giftflaske, når du tænker på, hvordan han så på din veninde den aften i sidste uge.

Hans er din fyr.



Nu går butiksdøren op, og ind kommer en midaldrende mand med et ansigt, der ser ud, som var det lejet hos AVIS.

Hvad gør du nu?

Masser af mænd har en lille sommerfugl nede i maven, og den begynder straks at baske med vingerne, når de står over for en sød pige. Og det er ligegyldigt, om hun sidder på en bar, i et tog, i et selskab eller står bag en disk. Sådan er det, og det ved du, der er en pige, allerede.

Din optræden de første 30 sekunder over for denne kundetype er afgørende for, om du får succes bag disken.

Her er et lille trick: Når du tiltaler kunden, så brug det lille ord »hr.« Hvis en sød pige siger »hr.« til mig, trækker jeg omgående antennerne ind. Hun kan være aldrig så sød og venlig, men hvis hun kalder mig »hr.«, er der afstand, og jeg tænker videre på de sokker, jeg faktisk kom ind for at købe.

Nå, men døren går op, og ind kommer AVIS–manden.

Hvad gør du nu?

Hvis han går hen til den store kasse med sokker, lader du ham i fred ca. 30 sekunder. Kun hvis du kan se, han har brug for omgående assistance, springer du over til ham.

Ellers lader du ham stå.

Kan du se de sokker, han har på nu?

Hvilke sokker ville egentlig klæde den mand?

Hvordan skulle du kunne vide det?

Jamen, du ved da nøjagtigt, hvilke farver og mønster Hans’ sokker skal have, ikke?

Hvor ved du det fra?

Der kan du selv se, du må hen og kikke lidt nærmere på kunden, der i mellemtiden har fundet sig til rette i omgivelserne.

Du går lidt nærmere og siger så med venlig stemme: – Godda’ hr.! Og derefter smiler du. 20.000 watt …



Kunden svarer nu, mens han kikker skævt til dig:

– Godda’, jae, de sokker her, hva’ koster de?

Og nu kører det derudad. Du finder ud af, om sokkerne skal være ensfarvede eller med mønster, skal anvendes dl fest eller til hverdag, skal være tykke eller tynde, og når du har solgt sokkerne, prøver du naturligvis med et slips og et pyntelommetørklæde i samme farve eller mønster.

Husk: når du betjener kunden, så gør det lige så omhyggeligt, glad og interesseret, som om det var Hans, du hjalp med et indkøb.

Sådan, Hans og Grethe, får man succes bag disken.

Nu kan du naturligvis spørge, hvad alt dette har med tapet at gøre, for du står i en farve- og tapetforretning.

Det skal jeg sige dig:

Teknikken er den samme i næsten alle forretninger.

Oversæt hvad du har læst foran til brug i netop din butik, så kører det.

Og nu kører vi videre til de næste kapitler.

Vi kommer tilbage til andre glasskåle og en masse andre produkter, og vi kommer til at snakke meget mere om kundebetjening, for nu er vi på vej ind i succes bag disken.

Tips:

Så du filmen »Mit Afrika« med Meryl Streep og Robert Redford? Hvis du gjorde, lagde du sikkert mærke til, at ikke mange tilskuere forlod deres pladser for at købe popcorn og Coca-cola, mens de to skuespillere var på lærredet.

Fremragende skuespillere behersker publikum og dominerer faktisk vore tanker og handlinger, så længe de udøver deres kunst foran os. Streep og Redford havde fuld kontrol over hver scene, mens de fyldte vore sanser med stimulans nok til at holde os borte fra slikkiosken derude.

En succesfuld sælger må optræde på samme måde over for sine kunder. Det gælder om at beherske hver detalje af salgsarbejdet. Man skal være professionel. Der er intet værre end dårlige amatører – heller ikke bag disken.

En professionel skuespiller ville aldrig gå uforberedt på scenen. Det bør en sælger heller ikke gøre.







Vigtigste person i erhvervslivet




– »Hvad der ligger foran os og hvad der ligger bag os er for intet at regne mod det, der ligger inden i os.«.




Ralph waldo emerson





Er du klar over, du, der står bag en disk, at du er en af erhvervslivets vigtigste personer?

Sådan har du måske aldrig set på dig selv?

Det skal du gøre, for det er virkelig sandt:

Du er en af erhvervslivets vigtigste personer!

Det er dig, der bestemmer, om produktionen af de varer, der findes bag din disk, skal sættes op, stagnere eller standses.

– Hvordan det, spørger du måske?

Jo, nu skal du høre. Det ligger helt enkelt sådan, at jo flere kunder, du hjælper til et godt indkøb af de varer, der findes omkring dig i forretningen, desto mere skal produktionen øges, og det skaber direkte mere beskæftigelse. Og ikke nok med det. Der skal laves mere indpakningspapir, flere plasticposer, papkasser, tape og snor, vat, træuld og skumgummi og mere pap til kvitteringer og kasseboner.

Og der følger meget mere med. Der sælges flere varebiler til transport af alle produkterne, du sælger, dataanlæg anskaffes og udbygges, pengeinstitutterne tæller checks sammen i store dynger, nye kreditkort fremstilles, og ovre i bogholderiet må der ansættes endnu flere folk, for det vælter ind med fakturaer, følgesedler og regninger. Hele forretningslivet blomstrer og folder sig ud.

Alt sammen fordi du og dine tusinder af kolleger i erhvervslivet sætter tempoet en smule op.

Kan du nu se, at du er en af erhvervslivets vigtigste personer?

For det er da let at se, at hvis du ikke foretager dig noget som helst, så vil det ikke vare længe, før dansk erhvervsliv er inde i en kæmpemæssig krise, ikke sandt? Det vil vi ikke tale mere om, for det er ikke den vej, vi skal.

Nu siger du måske: – Jamen, jeg hedder Anne og er kun 17 år, hvordan kan jeg gøre alt det der?

Ved du hvad, hvad enten du hedder Anne og er 17, eller Holm og er 37, eller fru Back og er 57, så skal jeg på de kommende sider fortælle dig, ikke alene hvordan du kan bringe yderligere fut i dansk erhvervsliv, men også hvordan du selv kan få en sjovere og mere interessant tilværelse med



Succes bag disken.

Men hov, hov, hov, siger du, jeg er ikke helt alene om det, jeg arbejder jo for andre.

Gør du det, det var en overraskelse for mig.

Hvem arbejder du for?

Købmanden, afdelingschefen eller bestyreren?

Nej, min ven, du arbejder ikke for andre, du arbejder for dig selv.

Det har du for resten næsten altid gjort, ikke? Kan du huske som mindre, når en anden i familien ville have dig til at gøre et eller andet? Hvad skete så? Jo, øjeblikkeligt vurderede du, hvor meget arbejde og ulejlighed, der lå i jobbet, og derpå vurderede du, hvad der var i det for dig, og var den vurdering ikke tilfredsstillende for dig, hvad skete så?

Ja, jeg ved det, der skete nøjagtig det samme for mig.

Men ser du, jeg fandt ud af en dag, at jeg arbejdede for mig selv, ligegyldigt hvad jeg end foretog mig, og hvor jeg gjorde det, og siden den dag er det gået fantastisk.

Jeg er blevet millionær – nogle gange endda. Nu er penge jo ikke alt, om man har 7 eller 10 millioner, så gør det alligevel forbandet ondt i tommelfingeren, hvis man rammer den med hammeren, men penge er løsningen på en masse praktiske besværligheder, og derfor kan jeg lide dem.



Jeg har prøvet at være ludfattig, og nu er jeg rig, og det er langt bedre end det første.

Siger du, jeg praler?

Næh, det gør jeg ikke, jeg bruger bare mig selv som et eksempel, og når man har gjort det, er det jo ikke pral, vel?

De synspunkter og ideer og forslag, du nu går i gang med at studere, har bragt mig fra at være en ludfattig mekanikerlærling til en rig forretningsmand, der elsker livet hvert minut døgnet rundt. Og jeg har ikke arvet eller giftet mig til én eneste krone, mark eller dollar.

Ludfattig? Ja, i 1938 ejede jeg et eneste sæt tøj, det var grønt og var købt for 15 kroner hos marskandiser Svend Christensen på Buchsvej 4 i Vejle. Jeg ville gerne køre cykelløb, men havde ikke penge at købe en racer for, så jeg deltog på min gamle, sorte turistcykel, hvis venstre pedalarm ustandselig gik løs, og derfor var det svært at køre fra de andre. Men klubmester blev jeg.

Da jeg var udlært mekaniker, kom verdenskrigen, og så blev jeg arbejdsløs. Under krigen lejede mange unge på min alder røvere og soldater med tyskerne rundt i Danmark, og da det hele var overstået, sagde min kloge mor, der var vågekone på Vejle Amts og Bys Sygehus for at skaffe mad til familiens 4 medlemmer, at nu måtte jeg se at blive til noget.

Jeg fik arbejde som mekaniker i København hos firmaet Vilh. Nellemann på Vodroffsvej, hvor jeg var med til at montere gasgeneratorer på et hundredetal af postvæsenets gule pakkebiler. Da det arbejde var slut, flyttede jeg med bilerne ud til Postvæsenets Værksteder på Amager Fælledvej 43, og der blev jeg interesseret i fagforeningsarbejde. Jeg blev valgt til tillidsmand for værkstedernes 85 håndværkere og endte inde i Smedeforbundet hos »den stærke smed« Hans Rasmussen, der var forbundsformand. Da min far var radikal og min mor skiftevis konservativ og socialdemo krat alt efter, hvor meget hun havde i pungen, blev jeg en glødende socialdemokrat, og det var en god hjælp i det faglige arbejde.

Hvorfor fortæller jeg dig nu alt dette?

Fordi du skal vide, at der også var engang, hvor jeg arbejdede for andre, og det, jeg vil frem til, er: hvad skete der, og hvordan kom jeg til at arbejde for mig selv?

I 1951 sendte Dansk Smede- og Maskinarbejder Forbund, det er det, der nu hedder Dansk Metal, mig til USA på et studieophold, og det ændrede mit liv totalt.

Før Amerikarejsen drømte jeg om at blive overborgmester i København. Jo, det er virkelig rigtigt, det gjorde jeg. Jeg var bestyrelsesmedlem i DSMF’s afdeling 13, og et tidligere bestyrelsesmedlem fra afdeling 13 var endt som overborgmester for hovedstaden. Jeg mener at erindre, at han hed Munck. Når, det er ligemeget, men jeg blev hurtigt klar over, at for at blive til noget i det politiske liv skulle man kunne få folk til at følge sig. Jeg anede intet om motivation dengang, men kørte det hele på rygmarven, som med et moderne ord hedder: intuition.

Amerikaturen passede godt ind i mine planer, det var en fjer i hatten, og fra min tid på den socialdemokratiske arbejderskole havde jeg gode forbindelser til bl.a. Hans Hedtoft, H.C. Hansen og Johannes Kjærbøl, der som bekendt alle var eller blev ministre.

Hjemme igen fra den kolossale oplevelse USA var, skrev jeg en lille bog mine oplevelser og indtryk. Hvis det var meningsfuldt at sende mig til USA, måtte det også være meningsfuldt at fortælle andre, hvilke indtryk en dansk arbejder havde fået af det land, der mest af alle havde sørget for, at vi danske fik vores frihed tilbage.

I Washington havde jeg truffet den senere statsminister, Jens Otto Krag, der faktisk virkede ikke så lidt arrogant på den unge smed fra Danmark. Men jeg bad Krag om at læse mit manuskript, og han skrev, at det var »en fordringsløs lille bog, som givetvis via sit levende sprog og gode iagttagelser kunne interessere mange arbejdere«. Jeg gik så op på forlaget Fremad med manuskripet, men forlaget var ikke interesseret. Derfra gik jeg til det daværende Social Demokraten, hvor man erklærede, at man havde bragt så meget lort fra USA i de seneste måneder, at nu ville man have en pause, og at jeg godt kunne tage mit manuskript med mig igen.

Nu gider vi ikke gå ned i en masse bitterhed i denne forbindelse, for det viste sig, at alt dette ændrede mit liv helt og fuldt. Fra middelmådighed til succes …

Jeg blev stædig over alle disse nederlag, og en dag endte mit manuskript inde på det borgerlige dagblad BT, som købte det for 3000 kr., trykte 6 store artikler under overskriften: En dansk arbejder ser på USA og solgte i hundredetusindvis af aviser.

Fra den dag, den første avis med min artikel var på gaden, var jeg en død mand i fagbevægelsen og socialdemokratisk politik.

Kan du se forskellen fra i dag, hvor alle slås om at komme til også i de borgerlige aviser, fra socialdemokratisk side? Men dengang var det omend ikke forræderi, så i allerhøjeste grad kritisabelt, og jeg blev altså aldrig overborgmester i København. Og tak og lov for det, når man ser, hvordan den nuværende har det.

Nu kommer vi dertil, at jeg beslutttede mig til at arbejde for mig selv. Ja, der var jo ikke meget andet at gøre. Men en dag sagde jeg til mig selv, da jeg stod ude i Citroën’s autoværksted i Sydhavnen og rensede tændrør, at hvis du ikke gør noget alvorligt nu, så ender du henne i krogen hos de andre med bajerflaskerne, hvor det største problem er, om Frem kan slå B 93 på lørdag eftermiddag på Frem’s bane i Valby?



Jeg fik et job som chauffør hos Ford Motor Company A/S, de var nabo til Citroën. Jeg var 2. chauffør for Fords administrerende direktør Arthur Beck, og jeg var fast besluttet på at lave karriere hos Ford.

Nu arbejdede jeg ikke for Ford eller Arthur Beck, nu arbejdede jeg for Harry Jensen, hele døgnet rundt. Og straks begyndte det at gå godt.

Jeg opdagede snart, at fra det øjeblik, jeg hjalp andre til at få det, de gerne ville have, så begyndte de at hjælpe mig til at få det, jeg gerne ville have.

Glem ikke dette:

Hvis du hjælper andre til det, de gerne vil have, begynder de straks at hjælpe dig til det, du gerne vil have …

Lad os forudsætte, at du står i en butik bag en disk. Hvad er det nu, du skal gøre?

Du skal hjælpe andre til at få det, de gerne vil have, så kommer de igen på alle måder med det, du gerne vil have, og så arbejder du for dig selv.

Det er det, denne bog handler om, og den er skrevet for den vigtigste person i erhvervslivet.

Dig!

Nu flytter vi os til næste afsnit så skal du bare høre.







Hvordan ser du ud?




– »Hans sokker tiltrak sig vores opmærksomhed, uden at han tabte vores respekt«.




Saki





Jeg tænker naturligvis på din påklædning, din personlige hygiejne og måske også lidt på dine manerer.

I dette kapitel må vi skelne mellem de to køn. Hidtil har jeg talt om både mænd og kvinder, når jeg har skrevet sælger, ekspedient og i flere tilfælde også, når ordet »han« har været anvendt. Det vil se lidt akavet ud at skrive m/k hver eneste gang, men jeg er overbevist om, at du selv har sorteret det på rette måde indtil nu.

For nylig var jeg i Amsterdam og havde nogle timer fri. Dem ville jeg anvende på det udmærkede Vincent van Gogh Museum, men jeg kunne ikke finde det. Jeg manglede hjælp. På gaden var der flere personer. Nogle var ret lasede, andre højst ejendommeligt påklædt, og enkelte havde både hår og fortænder skilt i midten. Hvad gjorde jeg? Jeg gik hen til en pænt påklædt ung mand, der havde et venligt ansigtsudtryk, og spurgte om vej, og nogle minutter senere stod jeg uden for døren til museet.

Situationen kan sammenlignes med, at en kunde kommer ind i en forretning. Han kan ikke finde, hvad han har brug for, og skal have hjælp. Tror du, han ville være glad for at blive ekspederet af en ung mand i en pjaltet, halvsnavset påklædning? Nej, bestemt ikke. Eller af en fyr med neonfarvet hår? Eller af én med skjorten knappet op næsten til navlen? Jeg overdriver ikke, jeg har mødt dem allesammen, men de solgte ikke noget til mig. En enkelt af dem købte jeg noget af, for jeg trængte meget hårdt til et par rene sokker, men det er en anden historie. Der er for skel på at sælge noget til en kunde – eller at en kunde køber noget af dig, ikke?

Det er en fordel at se pæn og soigneret ud, når man skal betjene kunder. Sælger du sportsudstyr, må du gerne ligne en veltrænet sportsmand, men du må aldrig brilliere med dine muskler foran kunderne.

En medarbejder i en radio- og TV-forretning ser jeg gerne i en hvid kittel, og har han i den øverste brystlomme en lille skruetrækker med en lampe i skæftet, er han i min bog en tekniker, og det må han meget gerne være, når jeg skal af med mange tusinde kroner for et apparat fra hans forretning. Det er nok en af mine fordomme som kunde: en radio- og TV-mand eller pige, må meget gerne have en hvid kittel på.

Engang kom jeg ind i en sådan forretning, og en ung mand kom frem mod mig iført bl.a. en højrød sweater, hvor der stor AKAI pænt broderet.

– Dav Akai, sagde jeg og smilede.

Han kikkede lidt og sagde så: – Jeg hedder ik’ Akai, jeg hedder Bent!

– Nåh, du hedder Bent Akai, smilede jeg.

Han smilede ikke. – Jeg hedder ik’ Akai, gentog han med fast stemme, jeg hedder Bent Nielsen.

– Hvorfor går du i Akai’s sweater, sprugte jeg.

– Det er ik’ Akai’s sweater, sagde han, – det er min.

– Hvorfor står der så ik’, jeg mener ikke, Bent Nielsen på din sweater?

Han sagde ikke mere, men begyndte at kikke ud på gaden. Jeg stod med 9000 kr. i lommen til et komplet videoanlæg.

Havde det ikke været bedre, om han havde sagt: – Min herre, jeg har fået denne sweater af verdens førende fabrik for musikmaskiner, Akai i Japan, må jeg have lov at vise Dem et udvalg af fabrikkens produkter? Hvis De vil ulejlige Dem ind i prøverummet her, skal jeg med glæde demonstrere Akai’s nyeste udvikling for Dem, værsgo!

Sådan skulle han have gjort, ikke? Var det ikke det, hr, Akai i Japan mon mente, da han havde foræret ham en sweater?

Pænt rent tøj, ren skjorte – også i halslinningen – pudsede sko, kun meget få specialsælgere kan gå i løbesko i forretningen, og et åbent, glad smil vil virke positivt for de fleste sælgere.

Du må ikke glemme, at det vigtigste i salgsprocessen ikke er varen eller køberen, men sælgeren. Kan kunden ikke lide sit første indtryk af dig, er der stor risiko for, at han går igen. Og du har ikke mange sekunder til at bearbejde ham i. Han kikker – og fælder sin dom.

Der er noget, alle sælgere viser kunderne ustandseligt, og det er hænderne. Hvordan er dine hænder? Har du pæne velholdte negle? Du bider da ikke negle, vel? Det påstås at være en sygdom, hvis man gør det, men én ting er sikker, hvis du bider negle, så se at blive kureret hurtigst muligt, for det er en alvorlig hindring for at blive opfattet som hygiejnisk og tiltalende, hvis man kan se, du går og gnaver i fingerspidserne.

Du skal ikke bruge for mange smykker på håndled og fingre, når du ekspederer bag disken.

Har du skæl i håret? Forleden var jeg hos Fortnum & Mason, dronningens købmand i London. Da manden bag disken pakkede mine varer sammen, lænede han sig frem, så jeg ikke kunne undgå at se hans hår og hårbund. Han var ren, velfriseret og duftede svagt af et eller andet behageligt. Han var min mand bag disken, hvis du forstår, hvad jeg mener.

Hvordan taler du? Nogle sælgere afbryder deres kunde, og det er en stor fejl. Lad altid kunden tale ud, og bryder kunden ind i din salgstale, så stop øjeblikkeligt. Nogle sælgere hæver stemmen, når kunden bryder ind, men det er som oftest også det eneste, de hæver, for kunderne kan ikke lide det.

Kan du kikke en anden person ind i øjnene uden at tage blikket bort, hvis vedkommende kikker tilbage og fastholder dit blik? Det gør altid et godt indtryk at se et fast blik hos sælgeren, og allerbedst er det, hvis det faste blik er understreget af et stort varmt smil med små mellemrum.

Pigerne bag disken er en sammensat gruppe. Det morer mig ofte i stormagasinerne at stå og betragte pigerne i kosmetikafdelingen. Magen til skaberi skal man lede længe efter. Der er måneder mellem at se en naturlig og køn pige opføre sig normalt, og jeg kommer meget ofte i stormagasiner.

Pigernes hænder har ligesom på mandesiden stor betydning for deres personlige succes bag disken. Et par velformede hænder med lange, slanke fingre med man delformede negle er smykker, der kan understrege enhver vares egen skønhed.

Mange kvinder og piger bag disken fristes ofte til at sige: Jeg mener, at denne kjole er den smukkeste, jeg synes, at dette tørklæde er smagfuldt, Jeg tror, denne ring er den bedst egnede.

Sådan bør man aldrig sige. For de fleste kunder er det revnende ligegyldigt, hvad personen på den anden side af disken mener i de situationer. Det er noget helt andet, når varens kvalitet skal forklares og demonstreres, så lytter kunden, men det er en pestilens at høre: Ja, jeg mener nu …

Man kan endog komme ud for, at ekspeditricen står med nussede manchetter på ærmerne, svedpletter under armene og blank næse, når hun siger: – Ja, jeg mener altså …



Den er helt gal. Det er kunden, der bør lyttes til, og det kan man, hvis man stiller spørgsmål til kunden. Ja, ved hjælp af spørgsmål kan man endog sælge til kunden. Nu er det sagt igen!

– Er det en gave til nogen bestemt person?

– Den er til min sønnesøn, han ønsker sig sådan en lille kæde til håndleddet.

– Han vil sikkert blive meget glad for en sådan gave netop fra Dem, hvor gammel er han?

– Han er lige fyldt 18 år, og han er mekaniker, og han er sådan en rask dreng. Han besøger mig næsten hver eneste lørdag, og nu skal han altså have en sådan kæde, som han ønsker sig.

– Hvilken pris havde De tænkt Dem?

– Ja, jeg har faktisk sparet omkring 900 kr. sammen, men jeg vil gerne have navn i den, altså ikke mit navn, men hans navn, han hedder Charles, der er 7 bogstaver i hans navn, det koster vel pr. bogstav?

– Jo da, men det skal vi nok finde ud af, er Charles kraftig?

– Han slægter sin bedstefar på, og han var en mand, kan jeg sige. Et virkeligt stykke mandfolk, og Charles er også 1,81 meter høj. Uden sko, altså.

Og således videre, ikke? Du kan selv fortsætte, men kunden bliver langsomt og behageligt hjulpet frem mod den smukkeste kæde, hun nogen sinde har set …

Som ungt menneske blev jeg engang forelsket i en af Danmarks smukkeste skuespillerinder.

Jeg havde aldrig mødt hende i virkeligheden, men gennem hendes filmroller og en enkelt gang på teatret havde jeg lært hende at kende, og det, jeg så og hørte, kunne jeg lide, og så blev jeg altså forelsket.

Det skulle naturligvis ende galt, og det gjorde det heldigvis, inden jeg kunne komme rigtig til skade.



Jeg sendte tre breve til hende, hvori jeg skrev, at jeg beundrede hendes udseende, hendes smukke øjne og hendes varme, menneskelige udstråling. Det sidste ord var jeg nede på Vejle Bibliotek for at finde ud af hvad betød, men det viste sig at dække min opfattelse udmærket.

Jeg hørte ikke et ord i retur.

Jeg skrev et fjerde brev, kyssede brevet og bragte det til den postkasse, der lå nærmest hendes privatbopæl og satte mig igen til at vente.

Der skete absolut ingenting.

I mellemtiden dukkede der en spinderiarbejderske op i min omgangskreds, og hun begyndte at stjæle noget af opmærksomheden fra skuespillerinden. Spinderiarbejdersken havde den fordel, at hun var i nærheden, hvorimod skuespillerinden var langt, langt borte. Men forelskelsen holdt sig nogenlunde, og da jeg 2 år senere pludselig fik chancen for at møde hende ved en reception, rystede jeg, som kun en forelsket kan gøre det …

Hvilken enorm skuffelse. Damen viste sig at være en halvgammel – sikkert over 35 – dame med en skabet og brovtende fremtræden. Min kærlighed blegnede, og jeg gik hjem og kyssede spindepigen. Glemt var filmdrømmene, der udelukkende var baseret på damens udseende på det hvide lærred.

Hvordan er det nu med dig, når kunderne kikker på dig?

Er det dig, man ser, eller ser man noget, man senere bliver skuffet over at opleve?

Dit udseende og din påklædning er det første indtryk, man får af dig. Går det og din personlighed op i en højere enhed, når man kommer nærmere ind på dig, og ender det hele i sympati, smil og tillid, skal det nok køre for dig.




Effektiv kundebetjening



– »Kunder er ikke kunder. Kunder er mennesker«.




Harry motor




For nylig kom jeg ind på en servicestation for at få skiftet motorolien. Den unge mand bag disken havde travlt med at studere Ekstrabladets side 9. På trods af det smilede han ikke det allermindste.
Da jeg var nået helt hen til disken, kikkede han nødtvungent op og spurgte: – Hvilket nummer?
– Hvad mener du, »hvilket nummer«?
– Hvilket nummer har tanken?
– Mener du reservedelsnummeret på min bezintank, spurgte jeg, – i så fald kan jeg sikkert skaffe det hos Porsche, men jeg forstår ikke rigtig, hvad du skal bru …
– Jeg mener naturligvis, hvilken benzintank har du taget benzin fra, spurgte han let irriteret.
– Jeg har slet ikke købet benzin, svarede jeg, – jeg kommer for at få skiftet motorolien.
– Nå, sagde han og lukkede avisen, som han satte ned til de øvrige aviser på reolen, – nå, du skal have skiftet olien, så skal du vel have multigrade på?
– Næh, hvad er nu det for noget, multi-hvad?
– Multigrade (han sagde det, så det rimede på: jernplade) – det er den olie, der smører bedst.
– Hvad koster den, spurgte jeg.
– Den er 9 kroner dyrere end vores almindelige motorolie.;
Det er godt ikke?
Olien smører bedre, og den er dyrere.
Det er jammerligt, og det har ingenting med kundebetjening at gøre.

Hvad skulle den unge mand have gjort?
Så snart jeg kom ind gennem døren, kunne han have smilet og sagt: – Næh, hvilken herlig bil, den er vel nok flot.
Der findes næppe ret mange bilister, der ikke bliver glade for at erfare, at andre synes, de har valgt en flot og beundringsværdig bil.
Jeg ville have smilet tilbage og bedt om at få skiftet motorolien.
Så skulle han have sagt: – De foretrækker naturligvis den specielle multigrade olie til en sådan bil?
Hvis jeg nu havde sagt: – Hvad er multigrade, burde han have svaret: – Jo, hr., det ligger sådan, at en almindelig motorolie ofte er tyk og ret ubevægelig, når motoren er kold, og netop i den tilstand har motoren brug for en tynd, velsmørende olie. Modsat når motoren bliver varm, da vil en almindelig motorolie bleve ret tynd, og i den tilstand har motoren brug for en tykkere olie, som kan fylde spillerummet mellem aksler og lejer og andre steder i maskineriet. De krav opfylder multigrade-olien. Derfor koster den også en bagatel mere, men det er for intet at regne, hvis man virkelig ønsker at beskytte sin motor mod slid.
Sådan, ikke?
Min reaktion havde naturligvis været: – Jo, jeg må naturligvis have multigrade olie på min motor, og måske burde jeg have en ekstra liter med i en dunk til efterfyldning?
Nu er der business i butikken, ikke?
Har du løjet for kunden, hvis du gør sådan?
Afgjort ikke!
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