VARKTOQJSKASSEN

Telefonsalg

— de gode rad

Telefonsalg skal szlge et mede med kunden,
skaffe nye kunder, nye opgaver og skabe
mersalg.

Forberedelse og en systematisk tilgang til opgaven gor det
muligt at gennemfere samtalerne professionelt og effektivt.

Gode rad:
e Formuler det primare mal med telefonsalget.

e Formuler et retreetemal (hvis kunden ikke siger ja med det samme).

e Udvalg de kunder, du vil ringe til.
¢ Find sa mange oplysninger om kunden som muligt.
e |av et manuskript du kan tale udfra.
e Gennemfer nedenstaende seks punkter pa 90 sekunder, inden
kunden kommer til orde:
- Kontakt — praesentation af dig selv.
- Arsag —"jeg ringer fordi”.
- EFU (egenskaber —fordele — udbytte).
- Bevis ved at referere til et forleb med resultater.
- For at kunne vurdere jeres udbytte (SPIN-model).
- Aktion — aftale om keb.
e Laven bank med de hyppigste indvendinger, du meder, og forslag
til, hvordan de imadegas.
e Seattid af til efterbehandling af samtalerne.
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Regn med ca. 15 minutter pr.
kunde til forberedelse, flere op-
kald inden kontakt, efterbehand-
ling og ny aktivitet ved retraete.

Forvent mange afslag — der skal ca.
100 opkald til en kebende kunde.

Renskriv dine notater, og ajourfer
dine aftaler med det samme.

Det er en god ide at oprette en
kundedatabase/-kartotek.

Vurder udfaldet af samtalen
—var det negativt, positivt eller
hverken/eller?



http://europa.eu/legislation_summaries/agriculture/general_framework/l60032_en.htm

Uddybning

Nar du taler med kunden, skal du vaere opmaerk-
som pa:
Tal med kunderne - ikke til dem
Smil i telefonen - det kan heres, selvom det ikke kan
ses
Gestikuler - personlige signaler kan heres
Veer begejstret - det smitter
Veer heflig
Lyt mere og tal mindre
Fa kunden til at fele sigi centrum
Afslut altid samtalen i en positiv stemning - ogsa
selvom samtalen ikke gav en ny kunde.

Der findes ogsa darlige manerer i telefonen:
At ryge og spise, mens du taler
At udtale navnet forkert
At bede kunden vente, fordi du skal finde noget
Det er taktlest at rette en kunde
Det er taktlest at vaere for familicer — sig ikke: 'Hej Erik,
nu skal du bare here..
Lad veere med at fuldfere kundens seetning for ham
Tal ikke i munden pa kunden
Det er tidsspilde at tale om dig selv.

Indvendinger og modargumenter:

Kunden kan komme med indvendinger til det, du fortael-
ler under hele samtalen, men du ma ikke opfatte dette
personligt. Betragt det hellere som en spaendende ud-
fordring. Der er altid en &rsag til disse indvendinger. Det
er vigtigt for at kunne tale ordentligt med kunden, at du
forstar den reelle arsag til indvendingen. Kender du den
ikke, er det sveert at komme med gode modargumenter.
Hvad kan arsagerne til indvendinger veere?:

Kunden har ikke forstaet dit budskab

Kunden er usikker

Du har informeret darligt/for lidt

Taktiske arsager

Manglende kompetence til at traeffe beslutning om
kaeb.

Det er yderst vigtigt at turde imedega disse indvendinger,
som altid vil forekomme. Det kan ligefrem blive en sport
at finde gode modargumenter. Indvendinger kan med
succes imedegas ved at bruge denne effektive tretrins-
fase:
e Fase 1: Ga med kunden (ja, du har reti, at den er lidt
dyrere, men..)
Fase 2: Kom med en alternativ lesning til den indven-
ding, kunden er kommet med (.. men til gengzeld er
det.)
Fase 3: F& accept for din lesning pa indvendingen.

Hjemmeside og links
Hent inspiration i vaerktejerne
EFU-modellen og elevatortale.

Tips og tricks
Serg for, at du ikke bliver
forstyrret under samtalen.
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