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INLEDNING

Ar det inte retligt nir du sitter med en kund och inte kommer pé vad du ska siga for att fa affiren i
hamn? Visst kinns det jobbigt att inte komma vidare 1 ett sidljsamtal for att du kort fast och mérker
att kunden slutar visa intresse? Nar ditt sdljsamtal borjar glida dig ur hdnderna, fast du egentligen
har en bra produkt som du vet att kunden kommer att tjana pad om han bara koper den, men kunden
blir osédker, trummar lite med fingrarna, far 6kad puls, vill kanske, men kdnner sig inte riktigt
tillfreds med situationen och viljer den enkla utvigen. -Nej.

Du tackar for dig och ber kunden hora av sig om han behdver nagot eller &ngrar sig. Du ldmnar
motet med ett kort handslag, besviken och med en kénsla av att du inte riktigt kunde hantera
situationen. Du hade ju forberett dig. Du stéllde bra frdgor och du hittade ett behov som du
presenterade din produkt som en l6sning for. Kunden lyssnade. Du argumenterade och ndmnde ditt
pris. Det var ett bra pris...men kunden sa dnda nej och du ténker: -Vad skulle jag gjort annorlunda?

Den situationen ska vi dndra pd frdn och med nu. Du ska aldrig mer behdva kénna att du inte
kommer vidare, att du inte kan svara bra pa kundens fragor, att du inte kan hantera kopsignaler eller
inviandningar. Du kommer aldrig mer att hamna i en situation dér du inte kan fortsétta sélja till
kunden, eftersom du snart kommer att kunna hantera 1 princip alla kundsituationer du kommer att
hamna i framdver, genom att du kommer att bemistra anvindandet av avslutstekniker.

Du kommer att kunna ta fram och testa ett antal avslutstekniker i varje méte fran och med nu och
lugnt och sansat ta kunden till ndsta nivd och fora kunden framat i siljprocessen. Det kommer att
ske genom enkla fragor och meningar som kommer att gora att det aldrig mer blir en jobbig
situation pé slutet av ditt kundmoéte dér kunden ska ta ett beslut, eftersom du redan motverkat det
jobbiga ldangs vigen genom att anvinda bra och uttdnkta avslutstekniker.

Vore det inte en fantastisk kénsla att ha med sig in i varje kundsituation, att veta att vad kunden 4n
kommer att sdga till dig om din produkt, sa har du alltid ett antal sétt att komma runt situationen,
forflytta fokus, fa kunden pa ritt spar igen och fortsétta sdljsamtalet? Det &r den kénslan som vi ska
leta efter och det dr den kdnslan som jag vill att du ska 4 med dig efter att ha last den hir boken.
Du kommer att bli sé trygg 1 din séljroll att ingen kommer att kunna stoppa dig, eftersom du
kommer att hjdlpa kunden med att ta rétt beslut. Det &r du som kommer att komma leende ut frén
kundmdétet med en leende kund bredvid, skrattandes med dig och som onskar dig en trevlig resa
hem och pé aterseende. Det dr du som kommer att vara den personen om ett tag och det lustiga &r
att det som du kommer att ldsa i den hér boken, inte alls &r sirskilt svért. Det &r egentligen ganska
l4tt att lara sig och komma ihag att anvidnda avslutstekniker och det dr darfor som du redan har tagit
ett viktigt kliv framat jimfort med dina konkurrenter, genom att ladda ner den hir lilla PDF-boken.
Du har valt att ta tillvara pa din formaga att tjaina mer pengar genom att lyckas som siljare och
boken kommer att ge dig alla tips och rad och steg for steg metoder som du behdver for att en gang
for alla sluta att informera och istillet borja gora affarer.

Det ér din tur nu och det &r ditt ar i ar. Du har laddat ner den hir lilla skriften for att du vill bli béttre
pd att gora affdarer och dérfor gillar jag hur du tdnker. Det innebér att du ténker som en vinnare och
det &r precis det du kommer att bli. Du sticker redan ut, for du har valt att g& en annan vig én de
flesta andra séljare i vart land. Du har valt végen till kunskap genom ldrande och det &r bara den
som vill ldra sig och fortsétta att utveckla sig som kommer att vinna dirute. Du har gjort ett valdigt
klokt val och jag tackar dig for det.

/Mattias Hillestrand
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DEL 1 - AVSLUTSTEKNIKER - NAGOT SOM ALLA
SALJARE MASTE KUNNA

Silja eller gora affirer

Nu kanske du undrar vad det hir dr for rubrik och vad som menas med det. Ar inte silja samma sak
som att gora affarer? Nej, inte riktigt och 14t mig forklara skillnaden. Nér du séljer sa héller du
antingen en presentation om din produkt eller har ett méte med kunden déir du foljer en séljprocess
och gor en inledning, en behovsinventering, presenterar din 10sning, argumenterar for din produkts
egenskaper, far invindningar om produkten och pratar om produkten eller tjansten. Du ldmnar
information. Du &r en informationsbérare. Inget annat. Det spelar ingen roll hur bra presentation du
gjort eller hur bra information du har lamnat. Det dterstir en viktig sak. Affaren. Affdren ar den del 1
vilken det sker en transaktion av pengar. Du ger kunden en produkt eller tjédnst. Kunden ger dig
pengar for produkten eller tjdnsten. Information. Det dr skillnaden pé att sélja eller gora afférer.

Om vad avslutstekniker ar

Vad ir da egentligen en avslutsteknik? Ar det ett magiskt ord eller mening som fir kunden att kdpa?
Enkelt svarat dr det nej. Komplicerat svarat, sa kan man siga ja pa den fragan. Vad menar jag? Jo,
att det ibland bara behdver dndras lite 1 ett tonfall eller 14ggas in ett annat ord 1 en mening eller sdga
saker pa ett annat sétt for att kunden ska vilja gora affdaren och tvdrtom, att det kan vara ett annat ord
du sdger som gor att kunden inte vill kopa av dig. Det dr ungefar som i1 den hir situationen. Ténk
sjdlv pd alla de ganger din fru, man, pojk- eller flickvin, mamma, pappa eller nagon annan bett dig
att ta disken efter maten. Beroende pé hur den personen bett dig att ta disken, sa har du antingen
kunnat tinka dig att ta den, avvaktat lite for att se om ndgon annan tar den eller direkt blivit sur ver
hur du tilltalades pa och aldrig 1 livet tanker ta disken, eftersom du bad mig pa det sittet! -Kaaan du
tanka dig att ta disken sen, sndddlla? -Det &r nog din tur att diska idag, tror jag... -Det &r faktiskt din
tur att diska idag! -Ar det okej for dig om du tar disken sen? -Vill du ta disken sen om jag ligger
barnen? -Jag diskade efter lunchen, s& du far ta den nu! -Varfor méste alltid jag diska, du far faktiskt
ta den sen! -Om du ir snill och tar disken sen, s& kan jag ta den i morgon. Ar det oke;j?

Ett litet ord och sittet vi sdger saker pa, kan ha en otroligt stor betydelse fér hur mottagaren
uppfattar informationen och hur instéllningen till att i det héar fallet direkt vilja ta disken paverkas
eller utanfér hemmet, viljan att kdpa ndgot av ndgon. Det maste du ténka pa i varje samtal med
savil kollegor, familj, vanner som med kunder.

Tillbaka till vad en avslutsteknik dr. En avslutsteknik ar vildigt ofta en fraga, men kan ocksa vara
ett argument, ett pastdende eller en uppmaning till ndgon att agera pa ditt forslag. Det dr den
sammansattning av ord och bokstéver, som gor att du som séljare gar fran att informera om
produkten till att kunden véljer att kopa den av dig.

Ett avslut dr den del 1 ett sdljsamtal med din kund som leder till en affar. Det 4r den meningen som
g0r att kunden slutligen séger ja till din produkt och det dr den punkten dir du slutar sdlja och
informera och kunden beslutar sig for att ge dig pengar for det du erbjuder och dér kunden far négot
av dig i utbyte. Olikt alla andra delar i en séljprocess, s dr det just hdr som den faktiska affdren
uppstar. Nu tédnker du kanske att alla delar méste vara pa plats i en sdljprocess for att det ska bli en
affdar och du har delvis ritt, eftersom du knappast blir lyckosam om du avstar frin att kvalificera
kunden genom att t ex stélla bra fragor, visa intresse, aktivt lyssna, ta reda pé situationen for kunden
och allt annat som man kan relatera till en sdljprocess, men allt for manga téinker bara pé att f6lja
sjdlva mallen for processen och det leder bara till att du informerar dnda till slutet av samtalet och
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da kan det vara for sent. Da kanske tiden runnit ut och du maste avbryta motet utan att fa veta om
det blir affar. Fér om du bara har informerat och argumenterat for din produkt, men aldrig fragat
kunden om han vill képa den, kan man da sdga att du gjort ditt jobb som séljare?

I mitt sdtt att se det sa har du som séljare inte gett kunden en tillrdckligt bra service om det &r si att
du inte 1atit honom eller henne tagit del av att bjudas in och kdpa din produkt. For det mesta om du
fragar dina kollegor om vilka avslutstekniker de kan, sa kanske det, beroende pé bransch du ér
verksam inom, antingen blir ett stort frigetecken om vad du menar eller s& ndmner de faktiskt ett
par stycken som de kan t ex direktavslutet.- Ska vi kora pa det hér da?

Om du inte stéller avslutsfragor till din kund, sa har du bara salt och inte gjort affér. Det &r ofta det
hér som hédnder hos de séljare som hela tiden séger att de har grejer pa gang och att kunden verkar
intresserad eller att ni ska horas igen. GOr inte misstaget att strunta 1 att fraga efter affaren nir du vél
traffar kunden. Hur ska du annars kunna veta om kunden vill kdpa av dig? Ta det som en
huvudregel frin och med nu att ALLTID i varje sdljsamtal fraga efter affaren, om du vill ha affaren.
ALLTID.

Avslutet gor affiaren

Det ér 1 avslutssekvensen som du som sdljare for forsta gdngen egentligen blir en fordel eller far ett
viarde for kunden. Det &r forst nu som du kan avhjilpa kundens problem och se till att kunden far en
fordel, blir bittre, snyggare, starkare, rikare eller vad det nu ar din produkt gor. Innan dess, sé har
du egentligen bara varit trevlig, hjdlpsam, skapat en bra stimning och gett kunden information.
Eftersom du inte har dstadkommit en transaktion forrdn du gor ett avslut, sa har heller inget
egentligt virde av informationen skapats, mer én att kunden mojligen fatt en battre insikt 1 vad det
ar han ska ta stillning till. S& sluta att lura dig sjélv vad det géller att sélja. Gor avslut pd séljmotet
eller gor inte ett avslut pa sdljmdtet, men gé inte dérifran med tron om att det dir kéndes riktigt bra,
for kunden verkade ju dnda lite intresserad. Det kan nog bli nadgot. Har du inte gjort ett avslut och
kunden har kopt din produkt eller tjénst av dig, sé har du bara informerat kunden och snart har han
glomt dig.

Fragan dr dd om din arbetsgivare anser att du har skapat ndgot vérde for foretaget eller om du just
da bara kostar foretaget pengar? Den enda anledningen till att du inte gjorde ett avslut just da, ar
formodligen for att du kan {or lite om hur man gor avslut eller var for radd for att gora avslutet.
Oformégan att gora avslut 1 sdljmoten ar den storsta anledningen till att budgetar, mal och drémmar
inte blir verklighet. For har ndgon drom, idé, tjinst, uppfinning, produkt, erbjudande, offert eller
forslag, egentligen nagot viarde om den inte blir verklighet?

Ar det inte sjilva siljprocessen som gor affiren?

Visst dr det sé att man inte ska underskatta sjdlva siljprocessen som jag kort nimnde ovan och som
tar dig fran planering av motet, till inledningen, via en behovsanalys, en inforséljning och lite
argumentering om varfor din produkt &r bra, till forhoppningsvis om tid finnes, ett avslut pa slutet
(&tminstone om man gér efter en gammal sdljmetod). Det ar sjdlvklart att det finns en vits med att
visa alla produktegenskaper, fordelar och vad det innebér for kunden och for kundens kunder att
kopa din produkt. Det &r klart att det &r viktigt att skapa en bra relation, visa entusiasm, skapa
troviardighet, vara hjdlpsam och hélla en hog servicegrad och fa kunden néjd, sé att ett intresse for
kop av din produkt ska bli verklighet hos kunden. Men ater igen, sé ar det sa att du méste fa till ett
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avslut for att ett avtal ska skrivas p4, en planbok ska tas fram, ett handslag ska goras eller ett ja ska
uttalas. Sjdlvklart ska du inte hoppa 6ver hela sdljprocessen innan, men kom ihdg att om du
anvander metoderna som star i den hir boken, s kommer du att mérka avslutet inte bara sker i
slutet av ett samtal utan ska ske hela tiden, kontinuerligt. Det &r bara de som entrdget héller fast vid
gamla traditionella old-school metoder, som kommer fortsitta att f6lja den hederliga séljprocessen
och forsvara sig med att den alltid har fungerat, for att slippa ta till sig nya sitt att sélja och som
kommer fortsétta att géra som de alltid har gjort {for att de &r lata. De dr de sdljarna som gor att
mdnga inte gillar sdljare. Var inte en av dem. Snélla.

Om du letar pa nétet efter siljtips och rdd om forsiljning, sa finns det ganska lite som omndmner
avslutstekniker i modern tappning. Det du ldser &r ofta de traditionella teknikerna som funnits med
ett tag och pédfallande ofta ldser jag inldgg och bloggar fran séljutbildare som anser att
avslutstekniker &r forlegat, onddiga, gar att hoppa dver om du bara gor en bra presentation eller
foljer sdljprocessen. Det forvanar mig faktiskt, eftersom det vore samma sak som att séga att du kan
hoppa over att ta reda pa kundens behov eller strunta i en inledning av sédljsamtalet eller inte stélla
ndgra frdgor. De har en skev bild av vad avslutstekniker &r och inser inte att de 4r en del 1
séljprocessen, men som kanske inte ska anvdndas jimt pé det traditionella séttet. Sist 1 en
presentation.

Hur du ska se pé avslutstekniker ar snarare ett sétt att komma vidare i ett samtal, stimma av, leda
kunden framét, parera for misstag, hjilpa kunden forsté, stirka kundens uppfattningar och kinna sig
trygg med att kopa din produkt. Om du ser pa avslutstekniker pa det sittet, s tror jag inte att de
som anser att avslutstekniker inte behdvs, ser likadant pa saken. De anvinder sannolikt flera av
teknikerna sjélva helt omedvetet nér de séljer sjdlva och snart kanske polletten trillar ner. Jag ber
dig alltsa inte att hoppa dver nagra delar i en sdljprocess, utan se pa avslutstekniker som en
integrerad del 1 den oavsett var du befinner dig och att de tar dig ndrmare en affar.

Du kanske blir forvirrad nér du ldser det hér, men det &r alldeles for ménga siljare som tror och
hoppas, att bara for att de kan allt om sin produkt och gor en bra presentation av séljmaterialet, sd
16ser sig saker av sig sjilv. Det gor det inte. Kunden kommer inte betala for att du ger dem en
presentation av din produkt eller ditt material. De betalar for att du har gett dem tillrackligt mycket
varde for att fa deras pengar i utbyte mot produkten. Nar du inser att allt som hdnder innan avslutet
bara handlar om information och som inte har ndgot viarde for kunden, sé tror jag faktiskt att du
alltid kommer att gora vilja avslut under dina siljsamtal framover. Telling is not selling. Gor avslut.
Fé affdren. Tjéna pengar.
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DEL 2 - AVSLUTSMODELLER I SALJPROCESSEN

Avslutet i saljprocessen

Ibland far jag fradgan hur, nir och var som avslutet ska ske i samtalet med kunden. Sker det i borjan,
under tiden eller 1 slutet av ett kundmdte? Du kommer snart att fa ldra dig ett antal avslutstekniker,
men forst behdver du kédnna till hur man ska tédnka for att gora ett avslut och nér avsluten sker 1 ett
vanligt séljsamtal, si det tdnkte jag beskriva hir, for att du ska fa en storre forstaelse fran borjan.
Det finns tre sdtt som kan anvéndas var for sig eller som en kombination och behdver inte anvdndas
ordagrant, utan for att du ska fé en kénsla for hur det kan se ut.

Alternativ 1- Ta fram behoven

Det hér ér en klassisk sdljtrdningsmetod och som flera foretag anvénder sig av for att fa fram
kundens behov och problem. Den gér ut pa att du med en 6ppen fraga, undrar vad kunden har for
onskemal eller krav pa en produkt eller vilka produkter han behdver.

Ett exempel. Kunden ska kopa en e-butiksldsning:

-Vad éar viktigt for dig nér du ska vilja din e-butik?

-Den ska vara snabb, vara siker, jag ska kunna se lagerstatus, ha flera betalmgjligheter,
kunna se statistik, kunna ldgga in bilder sjdlv, ha ett autoresponder mailprogram kopplat till
butiken, att den har en snygg design och ar driftsiker.

Om du nu ténker dig att varje sak som kunden ndmner i exemplet ovan, &r ett behov och 6nskemal
som kunden har, sa har du fatt kunden att nimna behoven. Du fortsitter dd med:

-Ar det ritt uppfattat att det ir foljande saker som du vill ha i din e-butik... (och borjar rikna
upp kundens 6nskemal ett efter ett).

-Ja, det stimmer.

-Sa kan vi 16sa det sé dr det vér e-butiksldsning du kan ténka dig att anvénda?

-Ja.

Det hér dr det fOrsta alternativet for att komma fram mot ett avslut pa kundens behov och i det hir
fallet, sa &r det ett sammanfattningsavslut och ett forsoksavslut som kommer fram. Det hér sittet
kan du kanske anvéinda varianter av och som sagt, det ar det har som lirs ut pa diverse
sdljutbildningar och dr ett snabbt sétt att gora de forsta avsluten pa. Har kriver det att du fortsétter
med ditt sdlj innan affdren ar klar, eftersom det finns en del att reda ut om respektive behov
fortfarande och du fér bdrja titta pa varje enskilt dnskemal och hur du kan 16sa det 4t kunden. Se det
hér alternativet som en process, men som kanske riacker for att kunna gora affdr och redan ar fullt
applicerbar i din bransch. Lis dnd4 vidare fOr att se om nésta tva alternativ kan vara dnnu vanligare
1 din bransch.
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Alternativ 2- Fa fram behoven genom flera fragor

Nir du efterfragar kundens behov sa kanske det ér sa att kunden har flera behov, men som ror
manga olika saker. Det dr klokt att intressera sig fullt ut for kundens problem och stilla fragor om
hur kunden upplevt de problem de har och framfor allt vad kunden vill gora 4t det, eftersom ju mer
du vet om vad kunden vill ha, s kan du anpassa ditt sétt att sdlja. Allt for att minska risken for
onddiga inforséljningar pd saker som kunden inte &r intresserad av, eftersom det bara kommer ta
onddig tid och ta dig langre fran affaren.

Ett exempel dir du fortfarande séljer en e-butikslosning:

-Eftersom du ringde oss, sé kanske du dven har tittat runt bland olika e-butiker innan?
-Ja, det har jag gjort.

-Da vet du ungefar vad du letar efter antar jag?

-Ja, pd ett ungefar

-D4 antar jag ocksaé att du inte riktigt hittat det du soker dn och att du letar efter den
16sningen?

-Precis.
-Vad ar det da som har saknats nir du jamfort olika e-butiker och som du vill ha med?

-Jag soker fler betallosningar, mdjlighet att ladda ner digitalt material efter kop, att skapa
kundregister och gora videos om produkterna.

-Nagot annat?
-Nej, det 6vriga finns hos er alla pa olika sitt.

-Sa om jag kan 16sa de hér fyra sakerna du ndmnde (rdkna upp), sé har du antligen hittat ratt
och dé ar det den typen av e-butik du vill ha?

-Ja

-Om vi borjar med betallosningarna, vad dr det som du saknat?

Har har du med frdgor om kundens situation och behov fatt fram vad det &r kunden efterfragar och
vill ha. Om du nu kan motsvara kundens behov och 16sa det, sé ar det ju vettigt om du nu forklarar
det, ssmmanfattar det och stimmer av, sé att du har med dig kunden hela tiden och inte borjar ta
upp saker som inte &r ett problem eller som det inte finns behov av. Det hir séttet &r ganska vanligt 1
de flesta séljsamtal och dr en lite utdkad variant pa alternativ 1. En klassisk variant pa siljsamtal,
dar du inte ar riktigt lika tuff som i det forsta alternativet, eftersom du inte agerar som en hammare
som dr ute efter en spik, utan har en mer mjukare framtoning for att fa fram det kunden vill ha. Kom
ihdg att affdren inte &r helt klar &n hér heller, utan du méste visa kunden att din 16sning motsvarar
det hon ir ute efter. Om du sedan vagar anvinda flera av de avslutstekniker som du snart kommer
att 1asa om, s kommer det bli betydligt littare att gora affdaren, eftersom du minimerat risken for att
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kunden ska kunna sédga nej ldngs vigen. Om du anvénder dig av avslutstekniker kontinuerligt i dina
sdljsamtal framdver, s& kommer du vildigt snabbt att inse och mirka att kunderna blir mer
intresserade, vénligare, mer forstaende for din produkt, sdger nej till dina forslag mer séllan och att
dina inkomster och framgéngar tar sig upp till nya nivéer. Allt for att de har med en professionell
séljare att gora som leder dem som kunder igenom kdpprocessen pa ett smidigt sitt utan att det blir
jobbigt for dem. Du har alltid allt att vinna pa att lara dig s& manga avslutstekniker du kan for att
hela din séljkarriér ska bli enklare och smidigare och ge dig den beloning och framgéng som du
fortjanar.

Alternativ 3- Ta hand om kopsignalerna

I det hir alternativet som kan byggas pé fran alternativ 2, sd har du bdrjat presentera din 16sning pa
de behov som kunden har och kunden borjar visa ndgon form av intresse. Exemplet visar hur det
kan se ut om du har en presentation och kunden visar en kopsignal. Detta dr ocksé ett exempel pa
hur en sekvens med flera avslut gar till ndr du dr mitt 1 samtalet och som det bor se ut 1 dina
sdljsamtal. Du sdljer aterigen e-butikslosningar:

-Vad kostar det att f4 de hér 16sningarna da?

-Det kostar 60 000 k.

-Det ér lite hogt for oss.

-Varfor?

-Om ni kan ni fa ner priset lite s kanske vi kan gora affar.

-Om vi delar upp betalningarna dr det mer intressant da?

-Det kidnns andé i1 Hversta laget.

-Ar priset den enda inviindningen mot produkten?

-Nja, det var det diar med betalldsningarna ocksa...

-Om vi bortser fran det da?

-Nej, men hur kan vi 16sa det hdr med priset da?

-Lat oss gora sa hir for att vi ska kunna gora affar (ditt forslag). Later det ok?
-Ja.

-Om du bara godkénner den hér bekréftelsen, sa dr du igdng inom tva dagar.
-Ok.

Det hér ar alltsa ett sdtt att visa hur det kan ga till innan det blir en affdr i ett sdljsamtal. Jag tror inte
att s manga siljare gér efter den hir metoden, eftersom det krdver mod, framatanda, kunskap om
avslut och en vilja att 16sa problemet &t kunden. Du hinner i det hdr exemplet med att gora sex
avslut och enligt forskning, sa behdvs det 1 de flesta fall géras minst fem avslut innan kunden
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accepterar din produkt eller ditt férslag. Om vi nu tittar pa sjilva processen och hur den ar uppdelad
1 alternativ 3, sa ser det ut sa hér:

Kopsignal — direkt svar — invandning —> varforavslutet — kopsignal —
kundanpassningsavslutet — invandning

—> delavslutet — invdndning —> om vi bortser frn avslutet — kopsignal — forslagsavslutet med
en avstimning —> affar

Du hinner alltsd med sex avslut pa ett bara nagon minut i det hdr exemplet. Tdnk om du har 5 min!

Alternativ 3 B - proffset

Du ska fa ett tuffare alternativ till det hdr exemplet. Det finns tillfédllen dir en vanlig séljare inte har
mer att komma med nér kunden forsoker forhandla, deala eller fa dig att sdnka priset. Om du vill ta
med dig fler avancerade metoder och ha fler sitt att fa kunden att forsta virdet av din produkt och
vad den kan goéra for vinster for kunden, sa har du det hdr exemplet att utga fran. Se det hdr som en
mojlighet och ett alternativ som du férmodligen kan komma att vilja anvénda ibland och som de
riktiga proffsen anvénder. Framfor allt kan du komma att anvénda det hér sittet till de kunder som
du kdnner behdver styras lite hardare och som kanske behdver ledas i handen till ett kdp, genom att
forklara vad det ar de faktiskt far och vad de kan betyda for kundens situation. Det &r de hdr mer
avancerade metoderna som gor att du kommer att sticka ut som séljare och fa fler afférer &n andra.
Du séljer din e-butikslosning igen:

-Vad kostar det att f4 de hér 16sningarna da?

-Med integreringen av design, flera betallosningar, mojlighet att ladda ner digitalt material
efter kop, att skapa kundregister och gora videos om produkterna, sa ligger investeringen pa
60 000 kr och d4 ingdr 4ven mojligheten att dndra design tills du blir ndjd, telefonsupport,
alla arsavgifter till banker, autoresponderprogrammet for att skapa utskick till ditt
kundregister och plats pa var server for dina produktvideor. Vad anser du om det?

-Det &r for hogt for oss.

-Jag héller med om att det dr en hel del pengar. Jag tycker du ska gora det dnda.
-Om du kan ni fa ner priset lite sa kanske vi kan gora affar.

-Om vi delar upp betalningarna ar det mer intressant da?

-Det kidnns éndé i1 dversta laget.

-Vad kan du tinka dig att ta bort av de hir tjédnsterna for att 4 ner priset?
-Mojligen det diar med fler olika betallosningar da.

-Vad mer?

-Inget helst, men vad kan du gora pé priset da?
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-Om du utgér ifrdn vad den hér produkten med alla valda tillaggstjanster kommer att gora
for inkomsterna av din e-butik, sa dverstiger de hogt det pris du betalar. Du ar ju vérd att ha
den hir l6sningen for att kunna skorda frukterna av allt ditt harda arbete eller hur?

-Jag vet inte...

-Vi dr ungefar 8500 kr ifrén att du ska fa det precis som du vill ha. Med tanke pa helheten
och hur linge du kommer att &dga den hér produkten, s& ar 8500 kr en liten summa for att fa

exakt det du vill ha.
-Det dr dnda for mycket...

-Jag forstar. Om du da tittar pa den extra investeringen av betallosningen pd 8500 kr som du
nu véljer bort och tdnker dig att du ska ha den hér e-butiken 1 4 &r. Det innebér att du blir en
arlig kostnad pa 2125 kr. Det innebér att det kommer att kosta dig 177 kr mer 1 manaden
eller 5,80 kr per dag for att fi exakt den 16sningen du vill ha. Ar det virt 5,80 kr per dag for
att fa exakt det du vill ha?

-Du har ritt, det ir en struntsumma i sammanhanget.
-Bra. Om du bara godkinner den hér bekréftelsen, sd dr du igang inom tva dagar.
- Ok.

Lite tuffare alternativ och som kriver lite mer av dig som séljare om du ska klara den hér typen av
diskussion med kunden. Detta alternativ tycker jag dr ett roligare sitt att gora affdrer pd for om du
kan ldra dig s4 manga olika typer av avslut att du kan kora med ett nytt i varje ny mening, beroende
pa vad kunden sdger, sa kommer du aldrig mer att std handfallen och behdva tacka for dig och ga
darifran utan en affar. Tomhént. Helt klart intressant att ta lardom av och utveckla till perfektion
med dina egna ord.

I ndsta avsnitt s& kommer jag att beskriva ett antal olika avslutstekniker 1 lite knepigare
kundsituationer och hur du kan séga for att komma vidare, {3 ett ja eller nej fran kunden eller fa
reda pa varfor kunden dr tveksam till din produkt eller tjénst. Det som kommer nu r mina ord och
du maste anvinda dina egna ord for att det ska lta som du pratar. Se dessa avslutstekniker som en
mall for vad du kan séga. Gillar du inte mina ord. Anvind dina. Det blir bést d4.
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DEL 3 - AVANCERADE AVSLUT FOR MODIGA SALJARE

Da s&! Hér borjar det roliga! Har kommer 15 utvalda avslutstekniker som du kan anvinda 1 svara
kundsituationer for att komma vidare. Det handlar om prishantering, undanflykter, de som vill
vinta, de som vill frdga ndgon annan forst och nér kunden sagt nej. Vad gor du da...?

Prishantering — returnera:

Att kunder kommer att ta upp prisfragan i ditt séljsamtal &r 1 princip oundvikligt och dérfér behdver
du veta vad du ska svara och kunna svara med kreativa l9sningar som i detta exemplet:

- Det ér nog lite for mycket for oss i dagsliget!
- Hur tror du att du kan 16sa det hér problemet?

Att ge bollen till kunden att 16sa, gor att han ordnar sjdlv hur han ska finansiera kopet. Att lata
kunden sédga ”sénk priset” som 16sning géller inte, utan kunden ska istéllet komma pa en 16sning
som leder till kop! Delbetalning, ga ner en storlek, ta bort nagra tilligg, i senare fakturering, forsta
mdnad fri, méngdrabatt, lingre bindningstid, etc. Fundera sjilv ut vilka varianter pd
betalningslosningar eller uppldgg ni har eller kan ha hos er ndr kunden séger att det ar lite for dyrt.

Prishantering — 3 k-metoden:

- Jag tror inte att jag kan att kdpa den hir av dig.

- Jag forstér precis hur du Kénner dig. Ménga av vara kunder Kénde precis likadant som
du nér de forst sag vart prisforslag, men vad de Kom fram till efter att ha borjat anvinda
produkten var att de borjade spara mer pengar dn de forst forvintat sig och att
kostnaderna blev ldgre édn vad vi sagt. Hir ar referenser till ndgra av dem och de har sagt
att ny kunder som du gérna, kan ringa och fraga...

Enkelt avslut att komma ihag och uttrycker empati och forstaelse for kundens ridsla dver att gora
fel inkp. Det som é&r bra r att du avslutar pd kundens invdndning genom referenser och det ar
alltid ett starkt argument. 3 K &r enkel att komma ihég och kan anvéndas vid olika slags
invédndningar.
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Prishantering — det &r inte férsta gangen

- Det ir alldeles for dyrt for mig!

- Jag forstdr och det ér inte vare sig forsta eller sista gangen som du spenderar mer pengar
an du hade tankt dig pa nagot du verkligen vill ha. Jag behdver ditt godkdnnande 1angst
ner, sa att du kan fa med dig den hem idag.

Alla som nagon géng har kopt ndgot kan relatera till det hir. Det &r klart att man har kopt saker som
var dyrare &n man hade ténkt sig, for att man ville ha den. Behandla invindningen som en asikt och
ge kunden ett stort leende, sd kommer det hér att gé vigen!

Prishantering — du visste det innan du kom hit

Du, det lét alldeles for mycket for mig!

Jag blir lite forvanad over att du séger det.

- Vad menar du?

- Vad kostade den produkten du har idag nér du kdpte den?
- Ungefér 3000 kr.

- Den produkt jag foreslagit for dig ar bara 1500 kr dyrare &n den du har idag och
dessutom 3 ar nyare och har betydligt fler funktioner. Bara alla de nya funktioner som
finns i den nya produkten gor att priset borde vara hogre én vad det dr och jag tror du
visste det innan du kom hit, att en produkt som koptes for 3 ar sedan med de funktioner
som fanns i den da, inte gér att jamfora med de priser som géller idag. I vilket namn ska
jag skriva avtalet?

Det blir en liten kombination av avslut i avslutet hédr och det kan behovas for att verkligen visa for
kunden hur du réttfardigar att han inte ska jamfora gammalt och nytt, eftersom det bli missvisande.
Att tro att ndgot som kdptes for 3 ar sedan ska kosta mindre &n det gjorde dd ar hogst osannolikt
oberoende av vad det &r.
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Prishantering — battre att leva rikt an att do rik

- Det var mer dn vad jag hade tinkt mig det hér.

- Jag forstar och det kan vara béttre att betala lite mer for att f4 exakt det du vill ha, istéllet
for att betala mindre och gora ett misstag som du &ngrar. Det &r béttre att leva rikt &n att
do rik. Ett litet godkdnnande 14ngst ner pa pappret, sa kan du borja njuta av den hir
produkten sen.

Det hér har blivit ett av mina absoluta favoritavslut! Tank om ndgon skulle sagt sa hér till mig nir
jag stod och var tveksam vid ett kop. Jag skulle tagit det direkt! Med lite humor adderat i
sdljsamtalen, s& kommer du langt. Kunden far hér en direkt kénsla av lyx och att tjéina pa kdpet och
det &r trots allt s att han 4nda inte kan ta pengarna med sig nér han dor, sa varfor inte anvianda dem
nir han kan!

Prishantering - det kan du nog sédga om det mesta:

- Det var vildigt vad det kostade mycket!

- Jaoch jag tror att du skulle kunna sdga det om det mesta. Din bilkostnad, dina
lanekostnader, ditt matkonto, dina klddinkop, dina restaurangbesok, din elrdkning och
kreditkortet. De kostar nistan alltid mer &n vad du helst vill betala, men du gor det dnda.
Gor dig sjélv en tjinst och ta den hir, sé att du kan borja anvdnda den. Du fortjénar det.

Vi koper alla saker varje ménad. Det ar klart att vi ocksé koper saker som dr dyrare én vi hade tankt
oss, for att vi ville ha den eller behdver den. Att sétta saker i perspektiv till alla andra utligg kunden
gor, sa ser han att for det pris du tar for din produkt, sa ldgger han flera gdnger mer pengar pa andra
saker. Det har inget med din produkt att gora.

Detta material innehaller valda delar ur Mattias Hillestrand’s bok om Avslutstekniker - Avslutsbibeln.



Undanflykter 1

- Jagvill tinka 6ver det och ber dig vénta lite.

- Det kan jag gladeligen gora, om jag tror att det kommer att hjédlpa dig. Jag antar att en
person som du redan har en decimeters pappershog pa skrivbordet, som ligger och
vantar?

- Hehe, ja, jo...

- Lat oss nu komma igdng med det hér pa direkten istéllet, sd att du kan ta tag 1 ditt
skrivbord och fa det hér problemet ur vigen och slippa mer pappersarbete. OK?

Haér hjalper du verkligen kunden med problemet och ser till att hon inte far mer jobb &n hon
behover, s att hon kan dgna sig at andra saker. Bilden av mer papper dr nog inte sérskilt tilltalande
for kunden och gor det lattare att sla till.

Undanflykter 2

- Jag tar inga forhastade beslut...

- Jag forstar dig, men sanningen &r den att det bara finns ett par-tre orsaker till att du inte
siger ja nu och ingen har med din formaga att ta beslut att géra. Ar det OK om jag
forklarar vilka jag tror det ar?

- Eh,visst.

1. Du saknar fortroende for produkten
2. Priset eller villkoren kdnns inte ratt for dig
3. Du har inte fortroende for mig eller foretaget.

- Vilket av dessa ér det?

I detta avslut sa ringar du in det som kunden méaste fundera pa eller ta beslut om. Genom att ringa in
dessa, sé okar dina mojligheter att fa reda pé vad den riktiga anledningen till att de ska fundera ar.
Om det dr nagot av det du rdknat upp, sa kan du ju ga igenom det direkt och avsluta igen pa det. Om
det inte dr nagot av dessa, sd far du ju reda pa det ocksd. Det hjdlper kunden att ta ett beslut pa rétt
grund, istéillet for att hon ska kdnna om hon gor ritt eller fel. Du maste vara lite tuff i din attityd héar
for att det finns en risk att kunden tycker att det dr jobbigt att bli ifragasatt.
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Undanflykter 3

Jag behover tinka pé saken...
- Bra! Tror du att 2-3 dagar ldnge nog eller ar 2-3 veckor béttre?
- 2-3 dagar riacker nog.

- Sanningen dr den att hur ldnge du &n funderar, s kommer du dnda att std infér samma
tre fragestillningar som alla andra kunder som ska tinka pa saken gor. Undrar du vilka
de ar?

- Ja

1. Ger den hir produkten dig det du vill ha?
2. Har du rad med produkten?
3. Ar jag/vi den typ av person/foretag som du vill géra affirer med?

(Om kunden siger JA pa alla tre, sa behdver du bara fi ett godkénnande av kunden och affdaren ar
klar!)

Det hér ér ett klargérande for vad som ska funderas pa. Det innebér att om du lagger fram de hér
frdgestéllningarna redan nu, s finns det inget att tinka pa. Om du dessutom gor pastdendena som
fragor for kunden att besvara, sa har kunden redan funderat fardigt nér han svarat pé dina fragor.

Undanflykter 4

- Jag behover fundera lite pa det hr.

- Jag forstdr. Som konsument har jag sjilv sagt samma sak nir jag antingen:
»inte velat konfrontera séljaren med ett nej

»inte velat gora sdljaren besviken

»eller inte fatt mina invindningar och behov 1osta.

- Vilket géller for dig?

Manga kunder &r ratt drliga nidr man fragar dem rakt ut pa det har séttet. Det ar battre att fa veta
varfor de siger nej till din produkt &n att de bara gér vidare utan att du far veta varfor. Du fir ocksé
reda pa om det var s, att du inte hittat ritt 1 ditt sétt att silja produkten till den hiar kunden och
behover ge fler argument eller komma fram med en annan 16sning.
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Prata med ledningen:

- Jag vill diskutera det med ledningen forst!

- Jag forstar. Aven om du diskuterar det med ledningen, s kommer det inte att indra pa
det faktum att:

* Ni kommer att tjana pengar med tjansten
* Ert foretag behdver det hir
* Ni dnd& kommer att kopa det hir forr eller senare

- Varfor inte komma igang idag, s kan ni dgna er dyrbara tid at viktigare beslut?

Med det hdr avslutet sa visar du for kunden att det egentligen inte spelar nagon roll om det ska tas
med ledningen, eftersom de dndé behover produkten och kommer att kdpa den. Vissa ér s rddda att
ta beslut trots att de egentligen bara kan bestimma sig pa direkten. Vi behdver fler personer som tar
beslut, star for det och gér vidare.

Jag maste fraga min fru forst:

- Jag maste kolla med min fru forst

- Jag forstar och om din fru d4r som min, sa skulle hon aldrig séga nej till dig om du hittade
nagot som du verkligen ville ha, precis som du aldrig skulle sdga nej till nagot som du
visste att hon verkligen ville ha. Eller hur? Lat oss fa det hir overstokat nu.

Det hir avslutet bor sdgas med inlevelse, ett leende pa ldpparna och med lite tempo. Om du lever
thop med nagon (eller har en arbetsrelation med den personen kunden nimner t ex en kollega, chef
eller liknande), s& anvidnd det som en historia ur verkligheten, s later du &nnu mer trovirdig.
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Fraga frun:

Det hir avslutet dr uppdelat i tva delar beroende pa vad svaret blir.

Jag maste fraga min fru forst.

Ténk om din fru séger nej?

Det gor hon inte.

Da behover jag ditt godkdnnande ldngst ner hér.

Gifta par kdnner varandra vil och den ena parten vet ofta vad den andra gor. Har han fatt i uppdrag
att kolla pd en produkt, sa gor han det. Att han vill kolla med frun blir lite finigt 1 sammanhanget
med tanke pé vad svaret blir. Om han nu vet vad hon siger, s behover han ju inte fraga!

Fraga frun 2:

Jag maste fraga min fru forst.

- Ténk om din fru sdger nej?

- Da koper vi inte den hr.

- Sédger hon da nej till produkten eller pengarna?

- Produkten.

- Vad dr det med produkten hon kommer sdga nej till?

Eller:
- Séger hon da nej till produkten eller pengarna?

- Pengarna.

- Vad ir det med pengarna? Ar det delbetalningarna, handpenningen eller priset for
produkten som hon kommer séga nej till?

Det hér avslutet gor att du kan gora affdren trots att frun inte ar dir, eftersom det egentligen ar
mannen i frdga som har en invindning som han inte fatt 16st och da skyller pa att frun ska vara med
och ta beslutet. Frun kan ju omdjligt veta vare sig produktegenskaper eller priset och det far du reda
pa med det hér avslutet. Ett bra trick!
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Dérrhandtags-avslutet:

Du har gjort en bra presentation, men &dndé inte lyckats f4 kunden att kopa. Om du har provat manga
olika avslutstekniker och du kinner att kunden inte kommer att kdpa nigot idag, si kan du séga att
du forstar att kunden ar upptagen och ber att fa tacka for dig och borja ga till dorren och ta i
handtaget. Da borjar séljmotstandet rétt snabbt sjunka och kunden blir mer trygg, sdnker garden och
blir mer mottaglig.

Precis nédr du tar 1 handtaget, sa siger du:

- Forresten, tror du att du skulle kunna hjalpa mig med en sak inf6r mina framtida
kundméten?

- Jaa, vad d3a?

- For att min presentation ska bli battre framover, vad var det som gjorde att du inte kopte
idag?

- Jo, det var for att...

Och du kan borja sélja igen...

- Oy, ursdkta. Det var mitt fel. Lat mig forklara det battre... (Nu har du huvudorsaken!)

Det hér avslutet har jag lart ut pd mina avslutsutbildningar och jag kommer sa vil ihag nér vi hade
uppfoljning pé forsta utbildningstillfillet, da en av sdljarna pa ett atervinningsforetag beréttade att
han hade kort med precis det har avslutet pd en kund som var knepig att komma in pé och gora aftar
med. Han gjorde precis som ovan, fick fram den verkliga orsaken (som var en oro for tomning av
kérl i tid) och loste det problemet och fick affdren. Pa vég ut! Testa de gdnger som du misslyckats
den vanliga viagen och se hur det gar for dig.
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Be om ursakt avslutet:

Anvénds nédr du traffat en kund pa kontoret, arbetsplatsen eller hemma och du forsokt allt, men
kunden kénner att han behdver ténka pa det lite och sdger nej. Du borjar plocka ihop dina saker och
siger:

- Jag ber verkligen om ursikt for att vi inte kunde gora en aftér idag.
- Nej, du behdver inte be om ursikt!

- Jo, det maste jag gora. Var det nagot jag gjorde eller sade?

- Nej, du har varit trevlig.

- Var det nigot jag misslyckades med att fora fram?

- Nej da, det var OK.

- 1 sé fall, varfor inte kora pa det hér idag, sa har ni produkten fardig i nista vecka sa tar
jag hand om alla detaljer?

Nu har du chansen att fa veta varfor kunden séger nej och om det var ndgot du borde gjort
annorlunda och det ger dig en chans att kunna utforska vad det var som kunden saknade for att en
affdr skulle bli av. En liten tuff variant for att du verkligen ska gora allt for att ge kunden den
uppmarksamhet och service som kunden fortjanar och dven forhoppningsvis fa reda pa varfor det
inte blev affér idag.

Alla de hir avsluten dr hamtade frdn min bok Avslutsbibeln som finns ute i ndtbokhandeln. Dir
kommer du fa en mer ingdende beskrivning av vad avslutstekniker &r och hur de ska anvidndas pa
olika sitt. Boken har med ett antal exempel pa hur séljare avslutar pa olika bra sitt och hur de skulle
kunnat gjort. Se darfor till att kolla pa nitet for att snabbt kunna fa tag i boken. Tills dess, borja
anvinda de avslut som finns med i denna lilla skrift. De flesta séljare har ingen som helst aning om
dessa avslut. Borja darfor att trdna in dem idag och skapa ett forsprdng mot dina konkurrenter nér ni
ringer till samma kund och hamnar i samma svara situation!

Vill du 2 fler gratis avslut? G4 in pd www.avslutstekniker.se och ladda ner mer gratis material, lds
inldggen om avslut, kommentera och dela girna vidare pa dina egna forum och bloggar om sidan.
Tack sa ldnge och lycka till!

/ Mattias Hillestrand
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