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Du er ikke saelger, men du skal saelge noget. Dette er e-bogen til dig.

Du er ikke typen, der elsker at gribe knoglen. Du bryder dig egentlig ikke
om at ringe til fremmede. Men du har et produkt eller en ydelse, som ikke
seelger sig selv. Det er her, at denne bog kommer ind i billedet og
forhdbentlig kan gere en forskel. Det er i hvert fald mit hdb og min
hensigt.

“Telefonsalg for ikke-telefonszelgere” er skrevet til dig, der skal Izfte roret,
men som gerne vil vaere kleedt ordentligt pa ferst. Den er skrevet af mig,
Jonas Jensen, direkter i Vivo Sales. Jeg tager dig med hele vejen fra
forberedelse til opfalgning, fra nervesitet til lukning, fra “hmmm ..." til “det

lyder spaendende, lad os gere det”.

Hvis du leder efter et quickfix eller smarte salgstricks, er det ikke her, du
finder dem. Men hvis du vil arbejde strategisk med din salgsindsats — og
bruge telefonen som et af dine primaere veerktgjer — sé tar jeg godt love,

at der er masser af konkret viden og inspiration at hente.

Bogen er praktisk, men bygger pa en teoretisk forstdelse. Uden at kende
det praecise tal har jeg nok haft over 10.000 samtaler over telefonen i den

tid, jeg har arbejdet med salg.

| dag er jeg direkigr i Vivo Sales, hvor jeg — sammen med et steerkt team
— hver dag arbejder pa at klaede vores folk pa til at booke mader og lukke
salg. Vi er i gang med at skabe et anderledes telemarketingbureau med

mennesket i centrum og veerdierne pa plads.
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Her far du alle de rad, jeg ville anske, jeg selv havde faet, da jeg startede
som saelger. 15 ar kogt ned til én bog.

God lzeselyst.

Jonas V. Jensen
CEO | PARTNER
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Jeg husker det tydeligt. Min farste (salgs)samtale. Jeg husker spaendingen.
Jeg var nervgs, og jeg var usikker. Jeg havde nok gvet mig 47 gange pa
min abning, men alligevel glemte jeg det meste, da der blev sagt: “He;j,

deter...”

Det gik selvfglgelig ikke sd godt. Men jeg var i gang, og jeg har ikke set
mig tilbage. Det kan godt vaere, at min fgrste samtale ikke var efter bogen.
Men det var en start. | dag er jeg ikke nerves, nar jeg snakker med
potentielle kunder. Jeg er struktureret og malrettet, og det vil jeg gerne
lere dig, hvordan du bliver, sa du kan lukke flere salg — maske allerede i

morgen.

Hvert kapitel er bygget op omkring en del af salgssamtalen. Hvis du er helt
ny, start fra toppen, eller hop direkte til det omrade, du keemper med lige
nu. Undervejs vil jeg dele konkrete eksempler — bade de gode og de
pinlige. Rom blev ikke bygget pa en dag, sa tag tingene i dit tempo.

E-bogen er ikke den komplette guide til salg for ikke telefonsaelgere. Det er
en introduktion med gode vaerkigjer, hvor du far det mest basale med, s

du kan saelge mere fra i morgen — hvis du fglger rédene, vel og maerke.

Lad os komme i gang.
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Hvad er det vigtigste, du skal vide, fer du lsfter rgret? Det er jeg blevet
spurgt om et utal af gange, og mit svar er altid det samme: Du skal vide,
hvordan du vil gribe samtalen an, hvordan du kan hjaelpe kunden, og

hvordan du far salget i hus. Enkelt? Langt fra.

Som s& meget andet, handler forberedelse om balance. Jeg har utallige
gange set folk bruge en hel formiddag pé at forberede sig pa et opkald.
Der s& endte med at tage 1 minut, fordi kunden alligevel ikke var
kvalificeret eller interesseret.

En god regel ma veere, at vores samlede forberedelsestid aldrig ma
overstige den tid, vi bruger pa reelle opkald. Det er trods alt her, arbejdet

bliver lavet.

Omvendt har jeg ogsa oplevet saelgere ringe ud utallige gange uden en
klar intention. Og det er nok det vigtigste ved vores opkald: en klar
intention. Intention om at hjaelpe. Intention om at lytte. Intention om at
forstd. Men vigtigst, intention om at szelge, booke et made eller nd det

mal, vi har sat os.

Den gode samtale handler om, at vi har en plan for opkaldet. At vi ikke
laver andet. At vi er naervaerende med kunden fra start. At vi er forberedte
og klar.

Nogle kan have sindssygt sveert ved at trykke “ring op”. En god
tommelfingerregel er den samme, som hvis man skal i gang med at lgbe

igen eller hoppe i et isbad:

Fem... fire... tre... to... en...
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Kapitel 2: De forste 7
sekunder

Nar du tager telefonen for at ringe ud, starter der et stopur. Du har ganske
fa sekunder til at fa personen i den anden ende til at beslutte sig for, om
han/hun vil hgre mere fra dig eller ej. Det er ikke lang tid, men det er
nok.

Her kommer den absolut bedste og mest simple abning (der altid leverer

stabil dbningsrate):

“Hej, du taler med Jonas fra Vivo Sales, goddag.

Jeg ringer angéende [specifikt emne]...”

Det lyder meget ligetil, ikke sandi? Det er det ogsa. Ingen ftricks, ingen
smarte salgsgreb. Bare klar og aerlig kommunikation: Hvem du er, hvor du

ringer fra, og hvorfor du ringer.

Det geniale ligger i ordet “Goddag”, ogsé kaldet en tricker. Hvorfor? Fordi
det nezesten altid udlgser et svar: “Hej” eller “Goddag” tilbage fra
modtageren. Og i dét gjeblik har du ordet igen. Du har sat en lille, venlig
rytme i samtalen, der giver dig kontrollen til at fortsaette, uden at det fgles

pataget for den anden. Der er ikke noget odigst i en klassisk abning som:

“Hej, jeg hedder Jonas og ringer fra Vivo ...”
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Men ngglen ligger i, hvilken reaktion du szetter i gang hos kunden.
Afslutter du din ferste replik pd denne made, inviterer du faktisk
modtageren til at afslutte samtalen. Du har afleveret hele replikken pa én
gang, og dermed giver du dem en naturlig udvej; et hurtigt “nej tak”, og

sa er samtalen forbi, for den overhovedet kom i gang.

Det handler om slutningen pa din fgrste ssetning. Den bestemmer, hvad
kundens nazeste impuls bliver. Slutter du pa “Vivo”, vil kundens hjerne
ubevidst begynde at vurdere, om de har brug for noget fra Vivo, og det

har de sjeeldent pa& dette tidspunkt i samtalen.

Slutter du derimod pa “Goddag”, aktiverer du noget helt andet, en social
refleks. Nar nogen siger “goddag” eller “hej”, svarer vi automatisk tilbage.
Vupti, du er forbi den farste barriere, uden at stade ind i de klassiske

refleksindvendinger.

Nar du mestrer dbningen — isser “Goddag”-grebet — har du taget fgrste
skridt til at sikre, at samtalen fortsaetter. Det er efter de farste 7 sekunder, at

alle resultaterne gemmer sig.
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Der findes kun én grundleeggende made, hvorpa tillid opstar: Ved at lytte.
Fuldsteendig ligesom den hurtigste made at spolere tillid pa er ved ikke at
lytte. Prov at stille et spgrgsmal, og mens svaret kommer, hiver du din

telefon op.

Den er ikke god. Det er efterhanden blevet en klassiker. Hvis man ikke kan
seette sig selv i baggrunden for et gjeblik, hvorfor skulle kunden s gere
det? En god (telefon)szelger er god til at stille spgrgsmal, lytte, respondere
og stille nye spgrgsmal. Det handler i bund og grund om at afdackke et

emotionelt behov om at blive set, hart, madt og forstaet, hos modtageren.

Jeg husker stadig en samtale fra mine ferste ar i branchen. Jeg havde
forberedt mig ned til mindste detalje. Jeg kendte alle features, fordele og
argumenter. Nu skulle der lukkes nogle salg. Men da personen i den
anden ende af rgret begyndte at fortzelle om deres situation, sad jeg og
ventede p& min tur til at tale. Det endte ogséd med, at jeg forsagte at szelge

dem noget, som de egentlig ikke havde brug for.

Nar du kun venter pa din tur, misser du det, kunden fortzller dig. Fokus er

forkert. Og du kan ikke holde styr pa detaljerne.

Behovsafdaekning skal ske naturligt og helst tidligt i samtalen. Du skal ikke
indlede et forhgr, men du skal tage en zerlig snak med personen i en
anden ende. | skal finde ud af, om | kan hjeelpe hinanden. Du skal ogsa

vise, at du vaerner om deres tid ved at komme til sagen — hurtigt.
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Behovsafdaekning

Du kan fx starte med at stille store og brede spergsmal:

“Hvad bruger | i dag?”
“Hvordan héndterer | det lige nu?”

“Hvad fungerer godt for jer?”
“Hvad kunne vaere bedre?”
“Hvordan ville det vaere for dig, hvis ...?"

Kan du se et mgnster? Spgrgsmalene handler ikke om produktet eller
ydelsen. De handler om kundens hverdag og virkelighed. Sa snart du
begynder at snakke om produkter, features, fordele osv. osv., lukker mange
bare i. Og sa er samtalen ... slut.

De bedste salg er ikke dem, man snakker sig til. Det er dem, man lytter sig
til. Nar du lytter, skaber du et rum, hvor kunden selv kommer til dig —
frivilligt og &bent. Det er den slags kunder, der bliver, og som faler sig

trygge i relationen.

Selvfglgelig handler det om balance. Men nar kunden fgler sig set, hart,
medt og forstdet, @ges sandsynligheden for et salg markant — uanset hvor
skarp din praesentation er. Nar kunden mzerker, at du forstdr dem, har du
allerede solgt det absolut vigtigste: Tillid.

Nar du har faet samtalen til at handle om deres hverdag og virkelighed,
handler det om at mixe og matche dbne og lukkede spgrgsmal. De dbne
far folk til at forteelle deres historie. De lukkede hjzelper dig med at fa

konkrete fakta, du kan bruge samt at holde styring og retning i dialogen.
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Behovsafdaekning

Nar jeg henter mine bgrn, og der er sket noget i deres dag, der trykker,
starter de sjaeldent med at sige: “Der er noget, der trykker.”

| stedet siger de: “Maah ...”
Fordi det er sarbart. Det er gmt. Og jeg skal traede varsomt. De siger det

ikke med det samme, selvom der i virkeligheden ikke er noget, de hellere
vil. Sa jeg gar et spadestik dybere. Jeg sparger:

“Okay, det lyder som om, der maske er noget, der trykker?”

Og sa vaelter tingene ud.

Barn og voksne er ikke sa forskellige. Folk starter sjeeldent med at forteelle,
hvad der sejler i deres virksomhed, eller hvad der ikke fungerer ved deres

nuvaerende Igsning.

Dér ligger vores opgave; at ga forsigtigt ind i det rum med dem. At vise,
at vi forstar, observerer og forholder os nysgerrigt. Alt sammen uden at
dgmme, og uden straks at springe til, hvordan vi kan Izse situationen.
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Praesentation

Kapitel 4: Praesentation og
proces

Praesentation ... at fortaelle, hvordan dit produkt eller din ydelse kan gare
en positiv forskel for kunden. Mange forveksler det desveaerre med at
“praestere”. Man har endelig féet ordet, og man vil s& gerne, men det
falder til jorden, fordi preesentationen ikke tager afsaet i alt det, som man

lige har faet at vide.

En praesentation er nemlig ikke en liste over funktioner. Den tager afsaet i
de spargsmaél, du har stillet, og de svar, du har faet. Det er hér, broen skal
bygges — altsd mellem kundens problemer og den lgsning, du saelger.

Her er det klogt at vende retur til noget, som kunden allerede har sagt. Du

kan fx sige:

“Du naevnte, at | bruger alt for lang tid pé fakturering, og
at det frustrerer jer, fordi | hellere vil bruge tiden p&

kunderne ... derfor teenker jeg, at vores lasning er
interessant for jer, fordi ..."”

Hold praesentationen kort og konkret. Folk er ligeglade med, at dit system
har 47 funktioner. De vil vide, hvad det betyder for dem. Prav fx at sig:

“Med vores lgsning sparer | typisk 3-4 timer om ugen pd& administration.
Hvilken betydning ville det have for jer?”
Svar: Peter kan nu bruge tiden pd kundebesgg i stedet for papirarbejde.”
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Min tommelfingerregel; hvis praesentationen tager leengere tid end
behovsanalysen, er den for lang. Den skal veere som en espresso. Staerk,
koncentreret og uden fyld. Det er ogsa sédan, vi drikker den pé kontoret i

Vejle.

Nu er praesentationen overstdet. Hvad sd nu? Praesentationen er kun
halvdelen af dette trin. Den anden halvdel er processen. Hvad skal der nu
ske? Mange siger nej, fordi de ikke ved, hvad der kommer til at ske. Det

uvisse.

Gor det enkelt og tydeligt:

“Hvis vi beslutter at arbejde sammen, starter vi med et opstartsmgde pa
cirka en time. Derefter szetter vi systemet op. Vi star for det hele. | far en
introduktion, og sa er | i gang. Hele processen tager 2-3 uger.”

Og sé ... er salget teettere pa. Fordi de naturlige udfordringer og det
arbejde, der matte vaere ved et skifte, er gjort overskuelige, og kunden far
et tydeligt indtryk af, at hvis vi gar fremad, har vi deres ryg.

Jo mere kunden kan visualisere — og dermed maerke — et skifte, jo bedre.

Naeste kapitel handler om at lukke, sa lad endelig veere med at lukke

bogen. Det er nu, det skal til at ske ... maske.
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Kapitel 5: Luk salget

For mange er lukningen det mest nervepirrende gjeblik. Bare tanken far
sveden til at melde sig. Tankerne melder sig ogsa.

“Hvad hvis jeg virker for pdtreengende?”

“Hvad hvis de siger nej?*
“Hvad skal jeg s& gore?”

Hvis du har leest kapitel 1-4, og du har fulgt alle trinene — de farste 7
sekunder, behovsafdaekning, praesentation og proces — sa er dette afsnit
en “walk in the park” eller rettere sagt blot en naturlig afslutning pa en
god samtale mellem to mennesker.

Kunderne ved, hvorfor du ringer. De forventer faktisk, at du sperger efter
salget. For hvis du ikke sparger efter salget, kan den gode samtale ende
som en fiasko og salget kan fordufte hurtigere, end du kan stave til “V-i-v-

n

o.

Hvis du ikke gar pa luk, vil det trigge mistillid. Kunden ved, hvorfor du
ringer. De ved, at du gerne vil have en ordre. Nar du sa ikke sperger efter
den, opstar der en uoverensstemmelse mellem din abenlyse intention og
dine handlinger, og det vil dermed virke usikkert. Og tankerne melder sig
straks hos kunden: “Hvorfor denne nervgsitet? Hvorfor denne
usikkerhed?” Dine ord stemmer ikke overens med det, der sker inde i dig,

og det maerker kunden med det samme.

Mennesker er ekstremt gode til at opfange uoverensstemmelser. Nér din
energi siger “jeg vil gerne have en aftale”, men dine ord siger “n&, men

du kan jo bare taenke over det”, s& opstar der stg;.
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Derfor: Ga altid pa luk, men ger det oprigtigt. Ikke hardt, ikke pataget.
Bare aerligt. For i sidste ende handler godt salg ikke om at presse. Det
handler om at vaere kongruent; at dine ord, din intention og din energi

peger i samme retning.
Du kan fx sige:

“Baseret pd vores snak oplever jeg egentlig, at vi nok er et meget godt
match. Ser du nogen drsag til, at vi ikke skulle lave sédan en aftale her?”
Nogle gange far du ikke et klart “ja” eller “nej”, men i stedet: “Jeg skal

lige snakke med vores IT-ansvarlige og tjekke op pé et par detaljer”.

Her er der mange, som ville tabe modet. Men ... det er faktisk her, at det
bliver ekstra spsendende. Du skal grave efter information, som du kan
bruge ftil at lukke salget med. Nu handler det om at forsta, hvad der reelt
star i vejen for aftalen, s& du ved, hvad du skal adressere for at komme

videre.

Hvis kunden siger: “Jeg skal lige tale med vores IT-ansvarlige”, sa svar:
“Det giver mening. Nar du har faet grent lys derfra, ser du sd andre ting,
der kunne bremse os?” P4 samme made — hvis det handler om budget —
kan du sparge: “Hvis prisen passer, er der sa andet, der gear, at vi ikke kan

ga videre?”

Jo hurtigere du finder frem til mulige modstandspunkter, jo bedre kan du
hjeelpe kunden med at komme videre (uden geetterier og uden at spilde
tid). Det er okay at loope tilbage og stille flere spargsmal. Det er ogsa en
god méade at komme i dybden pa.
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Men vaer opmaerksom pa, at kunden fgr eller siden nok taber overblikket
over lgsningen eller produktet, du tilbyder. | s& fald skal vi opsummere

eller gentage vores praesentation.

Og altid, hvis vi har opsummeret vores praesentation, opsummerer vi ogsa

vores proces igen og laver en lukning.

“Ser du nogle udfordringer med, at vi kan lave en aftale?”
“Nej, vi gor det.”
“Super. For jeg saetter i gang, har jeg lidt praktisk info jeg skal bruge, vi

kan mdaske starte med jeres CVYR-nummer?”
Tillykke. Du har nu lukket salget.

Selvfglgelig kan det ogsd veere, at der kommer en indvending, s& som
fernaevnte IT-chef. | sa fald, méa vi aftale opfalgning. Tid draeber alle salg,
sa folg hellere op for end senere. Start fx med at spegrge: “hvordan ser din
naeste uge ud - er det bedste farst eller sidste pa ugen”? Hvis kunden sa
svarer sidst pd ugen, ga da videre til “Alright, hvordan lyder torsdag - fx kI.
11°?"

Med andre ord, ma vi aldrig bare lade det vaere op til kunden at vende
tilbage til os. P4 samme tid skal vi lave konkrete og preecise aftaler med

kunderne, hvor der er forventningsafstemt til naeste opkald.
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Kapitel 6: Opfalgning

Nogle gange lukker man salget og vinder kunden i farste hug. Ggr man
ikke det, ligger magien ofte i en god opfalgning.

Folk har travlt. De har tusinde ting pa to-do-listen, og selvom de var
interesserede, kan tiden lgbe fra dem. Der er jo nok at se til. Din
opfalgning er ikke et forstyrrende element. | har trods alt aftalt et tidspunkt
at tales ved. Jeg har utallige gange oplevet, at en kunde siger: “Godt, du
ringede. Jeg har faktisk taenkt pa dig flere gange. Lad os komme i gang.”

For mig er opfglgning et spergsmal om at holde gryden i kog. Det handler
om at vise, at man er engageret.

En god opfelgning bestar af fire ting:
1) Du minder om sidste samtale

2) Du spgrger til statusm fx, hvad sagde IT-chefen til tingene?
3) Du laver en klar aftale om naeste skridt
4) Du lukker salget ...

Hvad ger man, hvis man aldrig far kunden i rgret? Hvis jeg ikke far fat i
vedkommende efter to opkald samme dag, sender jeg en kort (og venlig)
mail og forsgger at aftale et tidspunkt for en samtale.

Opfolgning er ikke bare et vaerkigj til at lukke flere salg. Det er i bund og
grund en investering i relationen. Nogle gange er det en meget lille
investering, som kan give et keempe afkast. Andre gange ... falder tingene
til jorden, og kunden afvikler dialogen.

Uagtet hvad, skal du felge op, sa du kan komme videre.
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 Evios
Epilog

Hvis du er kommet hele vejen hertil, har du taget rejsen fra det farste
nervgse “hej” til at lukke aftalen. Du har faet veerkigjer, teknikker og
eksempler — baseret pa praktisk erfaring og teori.

Du ved:

at forberedelsen er afggrende

at de fgrste 7 sekunder kan afgare alt

at spgrgsmal dbner dgre (mens monologer lukker dem)

at en kort, malrettet praesentation er steerkere end en lang liste af
features

at det, at kunne spgrge efter ordren, er udenfor diskussion

at opfglgning er en del af salget

Du har leert, at telefonsalg handler om struktur, og at det handler om at
stille de rigtige spargsmal for at finde de rigtige svar. Hvad s& nu? Nu er
det din tur til at lgfte reret og sige: “Hej, mit navn er <dit navn> ...
goddag.”

Du er mere end velkommen til at dele dine erfaringer med mig, og skulle
du have brug for hjeelp, kan du altid ringe.

Min linje er &ben.
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Jonas V. Jensen
CEO | PARTNER

Mobil: +45 81 81 81 07
Mail: jvj@vivosales.dk
Web: www.vivosales.dk
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Bonus: De klassiske fejl

Ingen bliver verdensmester i at szelge pa telefonen efter farste opkald.
Ligesom s& meget andet kraever det traening. Nogle siger 10.000 timer,
men man skal jo starte et sted. Herunder har jeg samlet en liste over
klassiske fejl, og hvordan du undgér dem.

Top 3 begynder fejl

Ingen plan for opkaldet

Du ringer uden at vide praecist hvorfor — eller hvad du vil have ud af
samfalen.
Losning: Hav altid styr p& hvorfor du ringer, og hvordan du kan hjaelpe.

At tale for meget (og for hurtigt)
Du leverer hele salgspraesentationen i ét langt andedrag.

Lasning: Stil spgrgsmal, lyt, og byg din praesentation pa det, kunden selv
siger.

At glemme at afstemme sin opfalgning med kunden

Du sender tilbuddet ... og haber.
Losning: Aftal altid naeste skridt, og felg op som lovet.

L

VIVO SALES VIVOSALESDK



Bonus

Virksomhedernes typiske fejl

For brede ringelister

At ringe til “alle” giver sjeeldent gode samtaler.
Losning: Kvalificér dine emner.

Manglende proces

s _rn

Kunder siger ofte nej, hvis de ikke forstar, hvad der sker efter “ja”.
Lasning: Fortzel altid tydeligt om naeste skridt (og ger det enkelt).

Ingen traening eller sparring

Mange lader folk “leere det pé den harde made”.
Lasning: Trzen, ov, og fa feedback. Det betaler sig.
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Bonus [lelefonsalg

Din huskeliste
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