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Salgstrappen: Behov/Behovsafdaekning & Kgbsbeslutning

Nedenstdende figur forteeller om det normale forlgb i en salgssamtale ogsa kaldet salgstrappen. |
denne artikel vil jeg saette fokus pa modellens punkt 3:

Behov/Behovsafdaekning og Kgbsbeslutning.

SALGSTRAPPEN

For mange indvendinger
Scelger & Kunde taler forbi hinanden
Ny svingom

7. Mersalg
6. Afslutning Felgebehov
Andre afdelinger
5. Indvendinger | Skab enighed Andre ydelser

om leverings-
4. Preesentation | kgbssignaler, omfang
Interesse, Lukketeknikker,
3. Behov Kundens Anerkend Luk Ordren
udbytte indvendinger

: EFU-metoden
Spergeteknik, Skab veerdi

2. Indledning Kebsledelse,

1. Fer forste mede | Ferste indtryk, Aktiv lytning
. smil, small talk, find behov &

gggzrknmg af mededbning :aeslutnings-

Opkaldet ager

*) Pilen “for mange indvendinger” forekommer desvaerre alt for tit og i de fleste tilfeelde nar
keber og saelger taler forbi hinanden. Her ma salgeren tilbage og afdaekke og ikke mindst
forsta keberens behov eller erkende at produktet ikke mgder kundens behov.

Jeg er sikker pa, at mange salgere kan nikke genkendende til fglgende case/forlgb:

Case 1: Salgsmgdet

Mgdet starter, man hilser pG hinanden, lidt smil, lidt smalltalk, mens kaffen serveres, og
herefter bevaeger salgeren til at afdaekke behov. Saelgeren afdaekker et behov og starter
herefter med at praesentere sit produkt med alle dets fortreeffeligheder, behandler kundens
indvendinger og er herefter parat til at lukke ordren. Her beder kunden om at fa et tilbud, som
han/hun vil overveje og madet slutter. Saelgeren ma hjem og skrive et tidskraevende tilbud,
fremsende det/aflevere det, folge op telefonisk nogle gange - men salget udebliver og sagen
Igber ud i sandet.......
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Under mgdet startede saelgeren ellers med de helt rigtige spgrgsmal, som altid skal stilles, nar man
behovsafdaekker:

1. Hvad er arsagen til, at du har lyst til at mgdes med mig i dag? Eller har lyst til at prgve
noget nyt?

Hvad go¢r du i dag?

Hvad er godt ved den Igsning, som du har i dag?

Hvilke besveerligheder eller udfordringer har du i dag?

Hvis du skulle andre situationen til noget bedre, hvad skulle det sa vaere?

LI ol o

Leeg maerke til, at ingen af disse spgrgsmal har noget med hans produkt at ggére, men udelukkende
er designet til at saette kunden i centrum - Du far altsa fastslaet kundens behov og ikke, hvad du
antager ma vaere kundens behov.

Efter disse abne spgrgsmal, har seelgeren et stort overblik over forandringsvillighed, kundens
nuvaerende situation, hvilke gode og darlige egenskaber kundens nuvaerende Igsning indebaerer,
samt hvilke gnsker kunden har til forbedring i fremtiden. P3 dette tidspunkt i samtalen bgr
saelgeren kun omtale sit produkt eller Igsning i generelle termer.

Case 1: Efterfglgende vurderinger af sagsforlgbet mellem szelgeren og hans chef

Salger til chefen: Jamen, Jamen.. Vi kunne jo lide hinanden, jeg fandt frem til behovet og jeg
lavede en fuldsteendig bleendende preaesentation, som matchede kundens behov. At kunden
ikke forstdar dette, ma naturligvis tilskrives kundens mangel pG begavelse, han har nok ingen
penge, konkurrentens magbillige priser eller hvad ved jeg? Mit salgsarbejde kunne ikke ggres
bedre.......

Hvad er gaet galt?

Seelgeren fik ikke fastsldet, om kunden havde besluttet sig til at kgbe/lave en forandring, men
dragnede videre med specifikationer og produktfordele, som ingen relevans har for kunden f@r
kabsbeslutningen er taget. | gvrigt er det jo ikke sikkert, at det behov vi har afdaekket, er
pdtraengende nok til, at kunden gider at reagere pa det, eller er kundens reelle behov.

Derfor, hvis kunden er ubeslutsom om at kgbe, skal kunden hjzelpes til en beslutning. Kunden skal ledes til
en beslutning for eller imod et kgb

En kgbsbeslutning bestar af en positiv stillingtagen til disse spgrgsmal:

1. Hvad vil jeg konkret have?
2. Hvad vil jeg investere i det?
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Kaobsledelse:

Her er det ikke selgerens opgave at overtale/oversaelge/lokke/snyde sig til et salg, men blot at
hjeelpe kunden til en afklaring for eller imod et indkgb. Det kan f.eks. ggres med disse simple
spgrgsmal:

e Hvad er det konkret | efterspgrger?

e Hvad er der budgetteret med i kroner, mandskab og uddannelse?
e Hvad ville vaere det bedste og veerste, der kunne ske?

e Hvilke afdelinger er involveret i beslutningen?

e Hvordan vil forandringen pavirke organisationen?

e Hvad ville et godt resultat vaere?

¢ Hvornar skal forandringen gennemfgres?

e Hvad er tidsplanen?

e Hvor lang tid vil | bruge pa det?

e Hvem har ansvaret for gennemfgrelsen af denne forandring?

Disse spgrgsmal vil fa kunden til at reflektere over indkgbet/forandringen og leder til en
stillingtagen om JA eller Nej. Ikke en stillingtagen for eller imod dit produkt, men en stillingtagen
for eller imod en forandring.

Hvis kunden ikke gnsker at gennemfgre en forandring, er der ingen grund til at ga dybere ind i en
produktpraesentation. Det vil blot forvirre kunden, som endnu ikke er afklaret med et eventuelt
kob.

Kunder bgr kun modtage en dybdegaende produktgennemgang og et
skriftligt tilbud, hvis de har tilkendegivet en positiv kebsbeslutning. Alt
andet er spild af tid for bade kgber og szelger.

Efter en positiv kgbstilkendegivelse kan selve produktpraesentationen (vaerdiskabelsen) for kunden
begynde, og sxlgeren kan bevaege sig videre op ad salgstrappen.

Her er det naturligvis vigtigt at forteelle om produktets
fortreeffeligheder, men ogsa huske at fortzelle, hvad produktet ikke
kan/har af begraensninger.

En reel oplysning om et produkts begransninger, forhindrer nemlig senere fortrydelse, og at
kunden fgler sig snydt:

Husk pa naeste handel — og husk,

at din opgave som szelger er at hjaelpe kunden til det bedst mulige kab.
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