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TANKE - ORD - BUDSKAP - HANDLING

Att formedla ett budskap sa att "det gar hem” kan vara komplicerat om
man inte férstar effekten av sitt handlande.

Atmosfar

Med basta vilja i varlden kan du inte tala om hur "atmosfar” ser ut, daremot kan du férnimma
den antingen obehaglig eller behaglig. Att skapa en positiv atmosfar gar till pa foljande satt:

1. Utga ifran att det ar du som styr dina tankar. Du valjer alltsa ut vilka tankar du skall
fortsatta att tanka pa. Borja med att sortera ur de goda och de positiva tankarna,
valj sedan ut den tanke som du anser kan tillféra nagot positivt.

2. Klad din positiva tanke i ord. Beskriv alltsa hur din tanke ar t ex. "Den &r praktisk och
géller trivseln p& min arbetsplats”. "Den &r personlig och syftar till att férbéttra relationer
med andra ménniskor”. "Den &r entusiastisk och kommer att sétta fart pa oss alla”.

Det finns en lang rad exempel och du letar fram det som narmast beskriver din
tanke omkring positiv atmosfar.

Pa liknande satt skall du beskriva tanke - ord - handling nar det galler ditt praktiska arbete. Vi
menar att om du kan plocka fram det unikt positiva ur din personlighet blir det 20 ganger mer
vart om 20 personer far del av din unika positiva tanke - attityd - personlighet.

Med dessa byggstenar lar vi oss att urskilja det som inte passar in i en positiv atmosfar. Alla
negativa byggstenar blir avskilda fran de positiva.

1. Fysikaliska stérningar Dalig syn, horsel, sjukdom etc.

2. Tekniska storningar Ljud, daligt ljus, daliga ledningar etc.

3. Psykologiska storningar Lagt intresse, dalig kommunikation, ovilja, olust osv.
4. Sociala stérningar Olika utbildningsbakgrund, olika uppvaxtmiljo osv.
5. Sprakliga stérningar Dialekter, olika ordférrad osv

En militérkolonn férde Kaptens order bakat i ledet. Kaptenens order var “tva timmerlass vid
vagrenen”. Fran mitten av kolonnen och bakat repeterades ordern “tva timmars rast vid
végrenen”. Kontrollera alltid att ditt budskap ar identiskt med ursprunget. Du skall ockséa
kunna ge utrymme for att mottagaren far méjlighet att repetera ditt budskap sa du kan
kontrollera att det ar ratt uppfattat.
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Malet ar att mottagaren skall:

1. Kunna héra det du sager

1. Forsta inneborden av ditt meddelande

2. Komma ihag meddelandet

3. Uppfatta ditt meddelande och din person positivt
4. Paverkas till nagon typ av handling
Utformning av budskapet

1. Anpassning till situation och mottagare

a) associationer/innebérd b) ordval

5. Anvand flera kanaler (OBS! tid for omstaliningen)

Sandningen - framstallningen
1. Tydlighet

2. Variationer i talaktivitet och volym
3. Aggressivitet

4. Lyssna pa stérningar i sdndningen

Mottagningen - Storningar

2. Fysiologiska

3. Psykologiska

4. Sprakliga

5. Sociala

6. Tekniska

Tolkningen

7. Normer

8. Erfarenhet

3. Kanslor

2. Foérhoppningar
Lagringseffekten

1. Sammanfattningar

2. Fragor

3. Lyssna

4. Visa/demonstrera (anvand flera kanaler)
Frageteknik

1. Neutrala (berattarfragor)
2. Ledande

3. Suggestiva/provokativa

Fragor med avseende pa syfte
Tolkningsfragor

Prévningsfragor

Varderingsfragor

Ledande fragor

Foérdjupande fragor

ONoGaM

Att betrakta nir en fraga framstalls

1. Klar formulering

2. Tonen och sattet

3. Direkta fragor/gruppfragor - vidarebefordrade och returnerade fragor
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Tva klassiska principer for genomférande av ett sédljsamtal

Attention, uppmarksamhet

Vack uppmarksamhet och gor kunden nyfiken.

Interest, intresse.

For 6ver kundens intresse till produkten eller idén och forklara foérdelarna (demonstrera)
Desire, 6nskan.

Stimulera hans 6nskan att forvarva produkten eller idén genom att peka pa den
behovstillfredsstallelse han far. Lagg fram konkreta bevis.

Action, handling.

Paverka till 6vertygelse och avslut och underlatta genom sammanfattningar,
val mellan alternativ etc.

(S)atisfaction, tillfresstillelse.

Ibland aven service for att peka pa vikten av ett noggrant uppféljningsarbete.

o o

Definition, definiera.

Defination av kundens behov, énskemal, problem etc utan att diskutera sjalva
produkten eller idén.

Identification, identifiering.

Sammanfattning av kundbehoven. For in produkten eller idén i samtalet och visa
hur pavisade behov tillfredsstalls av produkten eller idén.

Proof, bevis.

Presentation av konkreta bevis.

Acceptance, acceptera.

Att fa kunden att satta tro till bevisen.

Desire, 6nskan.

Att stimulera kundens dnskan att képa eller bearbeta idén.

Action, handling.
Att paverka till avslut.
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Att presentera bra saljargument sker i tva steg.

1. Behovsargumentering. Genom att anvanda dig av frageteknik
2. Bevisargumentering. Genom att presentera korrekta bevis

Presentation av fordelar DABA

1. Definiera. Kundens behov, problem och énskemal (stall fragor)

2. Accept. Att jag som saljare har uppfattat kundens situation

1. Bevisa. Att just mitt erbjudande ger kunden behovstillfredsstéllelse
4. Accept. Att kunden godtar mina bevis och mina argument.

Invandningar

1. Fornuftsmassiga motiv. Kunden uttalar kophinder som riktas mot behovet

2. Kanslomassiga, personliga motiv. Kunden begar information, intresseattityd, invander
mot pris och begar eventuell motprestation.

3. Taktiska motiv. Mgjligheterna att utnyttja férdelarna hos konkurrerande alternativ

Nar skall invandningarna behandlas?

1. Innan den kommit upp. Férebyggande argumenteringar, ta upp invandningen sjalv.

2. Nar den kommit upp. Ja - men - lasning - omvandlia till positiv fraga - returmetoden -
jamfor

3. Senare. Tillfalligt instammande

4. Aldrig. Oronpropp

Paverkande faktorer

1. Personligt upptrddande. Var en aktiv lyssnare, upptrad ledigt, informera personligt, tank
pa ditt rostlage, tala tydligt, tala svenska i Sverige.

2. Visavilja. Upptrad aktivt, med formaga att lyssna, lagg tyngd i dina argument

3. Palitlig och trovardig. Din personlighet pa ratt niva

4. Kunskaper. Om du har erfarenheter, anpassa dig, sakkunskaper presenteras

Vaxelverkan

All marknadsféring handlar om vaxelverkan mellan kundens behov och det egna foretagets
resurser. Stall dig alltid fragorna. Vilka behov skall min verksamhet tillgodose? Hur skall jag
planera mina resurser sa att jag pa lang sikt kan tillgodose mina marknadsbehov?

Bli bekant med marknaden

Ju stérre kunskap du har om just din marknadsutveckling och énskemal dess storre utsikter
har du att anpassa din produkt eller idé till den efterfragan som finns. Pa sa satt ar det ocksa
lattare att finna det ratta sattet att tala om fér marknaden vad ditt féretag har att erbjuda.

Hur blir man bekant med marknaden

Borja med att ga igenom det vetande som redan finns i foretaget. Hur kommer det sig att
kunderna koper just ditt foretag? Har ditt foretag en alldeles unik produkt eller idé? Vilka
andra fordelar finns det att bli kund just i ditt féretag?
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VIKTIGT!

Tag vara pa varije tillfalle till personlig kontakt med anvéndaren av din produkt eller idé.
1. Vilka problem Iéser kunden genom att anvanda sig av ditt féretags produkt eller idé.
2. | vilken omfattning kommer den att ge tillfredsstallelse, ekonomiska etc.

3. Klara ut alla tankbara mojligheter till missférstand, var rak och tydlig.

4. Givna loften fran din sida skall motsvaras av verkligheten.

Malsattning

For din personliga del &r det viktigt att du har malsattningen med ditt arbete klart for dig,
du kan inte upptrada tveksamt och tvetydigt nar du samtalar med kunden.

Din framstallningsteknik och ditt sprakbruk kombinerat med ett aktivt lyssnande ger dig
forutsattningar att na din malsattning.

Redogor for din personliga malsattning

Jag vill ha bra relation till mina chefer
Jag vill tjdna mer pengar

Jag skall kdnna att jag betyder nagonting
Jag vill bli bast inom mitt omrade

Jag skall visa att jag ar kreativ

Jag kénner pa mig att jag skall lyckas

ook wh =

Nar du svarat pa dessa fragor med prioritering fran 1 till 10 har du gjort en snabb vardering
som skall avspegla din vardering for narvarande. Vi har anledning att forutsatta att du
kommer att utvecklas som person under de veckor vi varvar teoretisk utbildning i Personlig
kommunikation och utbildning i Telekommunikation. (Prioritet! = viktigast, 10 = inte sa viktig)
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Vad som ar viktigt i fortsattningen ar att du registrerar de synpunkter som du
anser har forbattrat ditt synsatt och ett dig s.k. aha-upplevelser omkring din
person. Ju hogre varde desto battre.

1. Sjalvkannedom: + =
2. Sjalvfortroende: + =
3. Social trivsel: + =
4. Privata relationer: + =
5. Personlig kommunikation: + =
6. Mar allmant battre: + =
7. Problemanalys: + =
8. Kan skilja pa sak och person battre: + =
9. Personliga positiva forandringar: + =
10. Attitydsforandringar: + =
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