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Indledning

Det materiale, du sidder med nu, skal hjeelpe dig til at forstd dine kunder bedre, og

derved gare sa du kan yde en endnu bedre service overfor dem.

Sterstedelen af danskerne vil sige, at service er en mangelvare her i landet. Det virker
til, at den stigende selvsteendighed har gjort, at mange er blevet for fine’ til at yde en
service, fordi det simpelthen bliver til, at du er mindre veerd, hvis du skal varte andre

op og servicere dem.

Det er en stor misforstaelse at se sadan pa det. Service er noget at det vigtigste, der fin-

des, men vi ved godt, at det at yde en sublim service er sveerere end de fleste tror.

Service er et handverk, og skal du mestre det, kraever det flere ting af dig;

o Du skal have lysten til at yde en god service, og derved gore andre mennesker

glade med det, du gor.

o Du skal have nogle konkrete veerktgjer til at styre din kommunikation med

kunderne, pa samme méde som du har veerktgjer i din rigtige’ veerktajskasse.
Lysten skal komme fra dig selv, men maske kan vi inspirere dig med det du leeser her.
Verktgjerne er derimod givet, og de er bAde nemme og enkle at anvende, det er bare at

komme i gang.

God forngjelse!



Din rolle i virksomheden og i forhold til kunden
Du er meget mere, end ham der ’bare’ kommer, monterer og vedligeholder kundens
installationer. Du skal veere ’kundens bedste ven’, og ham som kunden har tillid til, det

er nemlig dig, der kommer, og fikser de tekniske problemer, kunden bavler med.

Man kan med rette sige, at du er firmaets ’kerende ambassader’, alt hvad du siger og
gor, nar du kommer i firmabilen og i dit firma-arbejdstaj, teeller nemlig med i kundens

opfattelse af, hvor professionelle I er som firma.

Sperger man keere wikipedia om definitionen pé en ambassadgr, lyder den siledes; en
ambassader er en diplomat af hajeste rang, chef for en ambassade og sit lands offici-

elle repraesentant i en anden stat.

Det er med andre ord, et temmelig stort ansvar der ligger pa dine skuldre, for du skal
leve op til det, din virksomhed har lovet og praesenteret for kunden. Det betyder, at du
skal veere loyal overfor din virksomhed, s& kunden altid opfatter den sé positivt som

muligt.

Dette er ikke en umulig opgave, men det kraever, at du kender din virksomheds veer-
dier, og mesters/ejernes vision for hvilket indtryk kunderne skal have af jer. I mange
virksomheder har ejerne allerede formuleret en strategi sort pa hvidt, der indeholder
vision, mission og verdier. Mange iszr stgrre virksomheder har ligeledes defineret
egentlige leveregler og ’servicebud’ for hvordan, de gnsker at deres medarbejdere, be-

handler kunderne.

Har jeres virksomhed en strategiplan eller et saet ’servicebud’, kan det vaere en god idé
for dig, at bruge en time pa at snakke med din mester eller din neermester leder om-
kring den. Sa far du et godt billede af, hvordan du skal opfare dig ude hos kunderne.
Ligesa vel skal du vide, hvilke forventninger der er til dig, kender du ikke forventnin-
gerne sa sporg, din mester eller naermeste leder, de vil med garanti vaere glade for din

interesse.

Du kan sammenligne det med at have en keereste. Hvis I kender hinandens forvent-
ninger, er det nemmere at leve op til dem. I undergér misforstéelser og slipper for at

blive uvenner og skulle bryde op.



Forestil dig at ét af jeres ’servicebud’ lyder; vi loser problemerne forst og diskuterer
betaling af ydelsen senere.

Med det i baglommen vil du ikke veere i tvivl om, hvordan du skal reagere, hvis en
kunde klager over at hans handvask sidder 5 centimeter for langt til venstre. Fordi du
kender dit firmas forventninger, kan du med det samme g i lgsningsmode’ og gare

kunden glad, fordi du ved, at dine handlinger vil stemme overens med virksomhedens

veerdier.



Service

Hvad vil det sige at yde en god service?

Kort kan man sige, at okay service er at leve op til kundernes forventninger. God ser-
vice er, at gore lidt mere end det er forventet af dig, hver gang du er i kontakt med en

kunde. Det indebeerer ogsé at tage ansvar, og sikre at kunderne er tilfredse.

Som elektriker er en af de vigtigste grundpiller i en god service; din faglighed kombi-

neret med lysten til at tale med kunderne.

De bedste hdndveaerkere er som udgangspunkt altid positive, nysgerrige og undrende,
nar de er i kontakt med deres kunder. Det betyder, at de altid ger, hvad de kan, for at
forsta det, kunderne siger, og at de samtidig er overbeviste om, at alt hvad kunderne
siger, bliver sagt i en god mening.

Mgder du kunden med den indstilling, vil du mede rigtig mange positive kunder, der

vil behandle dig med stor tillid og respekt.

Som udgangspunkt er det et klogt valg at starte pé en positiv kunderelation. Du opnér
at din hverdag bliver bedre, sjovere og naturligvis mere positiv, mens din virksomhed
vil opné kunder, der bliver leengere, og dét er en god forretning. I gennemsnit koster

det nemlig 5-7 gange s& meget i markedsfering og salgsindsats at fa en ny kunde, som

det gor at holde pa en eksisterende.

Som felge af den gode kunderelation opstar ogsa en anden fordel!
Nar jeres konkurrenters kunder skifter til et nyt firma, lytter de ofte til anbefalinger fra
deres venner. Sa nu er du ikke ’kun’ vvs-monter, du er kerende ambassadgr og marke-

tingsmedarbejderi ”A/S VVS” — tillykke med titlen, sGdan skal det geres.

God kommunikation er god service

Som tidligere nzevnt kreever god service, at din faglighed kombineres med lysten til at
tale med kunderne. Det er altid vigtigt, at du er i stand til at kommunikere optimalt
med dine kunder.

Overordnet set kan kommunikationen deles op i tre dele;

o Alt det du siger — dine ord og udtryk



o Maden du siger det pd — hvor hgijt taler du, hvor hurtigt taler du, hvordan er

din dialekt, hvordan betoner du dine ord

o Det din krop siger — maden du bruger dine hander pa, holder du gjenkontakt

med kunden, hvor teet fysisk befinder du dig pa kunden

Men.. hvad fylder s& mest?

I mange undersggelser har det vist sig, at ordene fylder under 10 % i den samlede
kommunikation. Som handvarker kan der dog veere undtagelser, fordi du nogle gange
bruger fagudtryk, kunden lige skal forstd. (Vi kommer tilbage til fagudtrykkene senere
i materialet.)

Et godt rad er at fokusere pé positive ord og udtryk fx; "Det kan du tro, det vil jeg
gerne se, om jeg kan nd i dag” fremfor de velkendte; "Det har jeg ikke faet besked pa at

lave, sd det kan du nok forst4, at jeg ikke har tid pa”.

Maden du siger tingene pa fylder ca. 40 % (til tider lidt mindre). Her vil det veere en
god idé at “spejle” kunden og gore mere, som kunden geor. De fleste mennesker har det
nemlig godt i deres eget selskab. Lyt til hvor hurtigt og hegjt kunden taler, nir i medes,

og leeg s& dig selv pi samme niveau, s er du pa sikker grund.

Dit kropssprog fylder mindst 50 %, i seerlige situationer helt op til 80 % - det sker dog
primeert i konfliktsituationer, og dem far du forh&bentlig ikke mange af.

Det samme gelder, forste gang du meder dine kunder. Ved det forste mode vil kun-
derne fokusere meget mere pé dit kropssprog, end eksempelvis dine kolleger eller ven-

ner gor.

Na&r der er skabt en tillid, falder betydningen af kropssproget, og du vil opleve, at der
bliver lyttet mere til hvad og hvordan, du kommunikerer dine budskaber.

Et godt rad er, at kigge kunden i gjnene og give ham et hdndtryk hvis det passer til si-
tuationen.

Nar du star overfor kunden si hold en afstand pé ca. en meter, s& overskrider du ikke
kundens intimfzrre, og du kommer ikke til at virke truende eller graenseoverskridende
p& kunden. Kommer kunden for teet p dig, si drej dig en smule sa du vender siden en

anelse til, s& er speendingen brudt.



Dette trick virker ogsé rigtig godt i situationer, hvor kunderne er ophidsede over no-
get, der ikke er, som det skal veere. Undga altid korslagte arme eller haenderne ilom-
merne det signalerer lukkethed og ligegyldighed. Hold i stedet henderne foran krop-
pen eller lad dem hvile pé siden af hofterne, mens du lytter. Lad haenderne fa liv mens
du taler, si skal de nok hjaelpe dig med at f& dine budskaber igennem, fordi du selv ud-

trykker en begejstring, for det du taler om.



Kundetyper

Néar du skal yde en optimal service, er det vigtigt at huske, at alle kunder er forskellige.
De setter alts8 ikke nadvendigvis pris p4 de samme ting, og teenker derved heller ikke
p& samme made, som du selv ggr. Man kan sige, at for at behandle dine kunder ens og
give dem den samme gode service, skal du behandle dem forskelligt ud fra hvilken

type kunde, de hver iser er.

For at muligggre dette, skal du naturligvis kunne skelne mellem de forskellige kunde-
typer, nar du mgder dem. Samtidig skal du veere i stand til at tilpasse din kommunika-

tion til de forskellige typer, sd du rammer plet hver gang.

Nér vi taler om forskellige kundetyper, er DISC et fantastisk redskab at kende til. Her
figurerer de fire forskellige adfeerdstraek/kundetyper, du skal kende til. Alle menne-
sker rummer noget fra hver af de fire treek, dog ligger man sig typisk op ad en af traek-
kene. DISC indeholder;

o D — der star for dominans
o I- derstir for involvering
o S — der stér for stabilitet

o C - der star for competence
Overblik pa DiSC

Lad os kort gennemga den overordnede betydning af de fire typer sa der ikke er tvivl

om, hvor din opmerksomhed skal ligge.

D — for dominans: dette betyder, at en person der rummer meget D, typisk vil do-
minere andre for at f sin vilje. En D-person forteller hurtigt, hvad han forventer af
dig, og han er ikke bange for at fortelle dig, at du har taget fejl, eller hvis du har lavet
en fejl.

D-personerne elsker at bestemme og diskutere. De har mest respekt for idéer, der lig-

ner deres egne, og meninger der minder om dem, de selv har.

I — for involvering: dette betyder at personen vil involvere sig og motiverer andre,

for at f& sine budskaber igennem, og derved opné det han gerne vil. I-personerne er



hurtige i replikken. De taler tit i billeder og bruger mange beskrivende ord, nir de ta-
ler. For dem er det vigtigt, at du befinder dig godt i deres selskab. De far tit en masse

nye idéer, om noget du lige kan lave, nu du alligevel er hos dem.

S — for stabilitet: personer der rummer meget S, skaber stabilitet, harmoni og ro i
kommunikationen med andre. Man vil opleve S-personer som meget venlige og maske
en anelse tilbageholdende og afventende. De bryder sig ikke om hard tale og konflik-
ter, og de har derfor tit sveert ved at sige til dig, hvis de ikke er helt tilfredse, med det
du har lavet for dem.

Praesenterer du dem for noget de skal tage stilling til, har de typisk brug for lidt leen-

gere betaenkningstid end D- og I-profilerne.

C — for competence: C-personer forsgger at fi deres argumenter igennem ved at
vaere meget konkrete, serigse og strukturerede i deres dialog med andre. Du vil typisk
opleve C-profilen som verende meget korrekt og en smule afstandstagende i forhold
til dig. N&r du forklarer C-profilerne noget, sporger de tit ind til, hvad du helt preecis
mener, med det du siger.

Skal du montere noget nyt for dem, er de ofte meget vidende, om det de har bestilt, og

de er derfor i stand til at stille spgrgsmél, der udfordrer dig og kan vaere sveere at svare

o

pa.

D og I er altsi de to talende og udadvendte profiler, mens S og C er en anelse mere

stille og reserverede.

I hverdagen vil du opleve, at dine kunder er en fin blanding af de fire treek, mange vil

have ét eller to traek, der dominerer deres adfeerd.

Prov at overveje hvordan din egen profil ser ud. Diskuter det gerne med dine kolleger,
din keereste eller dine holdkammerater. Hvilken type kunde har tendens til at irritere
dig — er det D, I, S eller C? Det er tit de typer, der er modseetningen af dig selv, du har
det sveerest med.

Modsat er det ogsa de kundetyper, du skal veere mest opmeerksom pé, nér du er hos
dem.

(PA nettet kan du finde gratis test, der kan give dig en idé om, hvilken profil du selv

er.)
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Det neeste store sporgsmal ma sé blive, hvordan kommunikerer du s& bedst med dine

kunder, nar du har afgjort, hvilken type de er?

Nedenfor har vi samlet de seks bedste rad til at kommunikere med hver kundetype.

De bedste rad til en god kommunikation

Nar du skal kommunikere godt med D-typerne, skal du

0]

(@]

o

holde dig fra ligegyldig smalltalk, kom direkte til sagen
give direkte svar pa kundens spgrgsmal

vise at du respekterer kundens behov og meninger
vise at du kan tage en beslutning selv

veaere konkret og holde dig til det emne i taler om

veere ligefrem og benhjertig, og sige din mening pa en respektfuld made

Nér du skal kommunikere godt med I-typerne, skal du

o

e}

o

veere Klar til at lytte pa alle deres tanker, meninger og idéer

sgrge for, at der er en god stemning, smil og grin, hvis det passer til situationen
tale om ting, der ikke har med dit arbejde at gore, forteel om dig selv

gore lidt ekstra for dem, og gare dem opmeerksomme pa det

rose dem, eller fortaelle dem at du er glad for at arbejde for dem (dog kun sand-
heden)

stille sporgsmél for at fi mere at vide

Nar du skal kommunikere godt med S-typerne, skal du

o]

o]

o]

o

o

o

tale stille og roligt, undgé at bruge for mange fagudtryk

give dem tid til at teenke sig om, hvis de skal tage en beslutning
begraense smalltalk, de bryder sig ikke om det overfladiske
veere dig selv, du m gerne vaere afslappet og uformel

have orden i dine ting, rod ger dem utrygge

vise at du er serigs og hjelpe dem maksimalt, hvis noget er géet galt

Nar du skal kommunikere godt med C-typerne, skal du

o]

o

(@]

overholde tiden og vaere praecis i dine aftaler
veere Klar til at acceptere deres ‘gode rad’ om dit arbejde

forberede dig grundigt, de sporger sikkert meget ind til det, du laver

o svare tdlmodigt pa4 ALLE deres spergsmal
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o vise at du har overblik, og hjelpe dem til at fa overblik over det, du laver for
dem

o give dem tid til at teenke sig om, hvis der er noget, de skal tage stilling til

Nér du skal i gang med at skrue pé din kommunikation overfor kunderne, er der et par
gode rad, du skal have med pa vejen;
o Start med at kigge pa dig selv, hvilken type tror du, at du er — find ud af hvilke

kundetyper du har det nemmest og sveerest med.

o Prgv om du kan gennemskue, hvilken profil kunden er.

o Fokuser pé to eller tre af de gode r&d til hvordan du bedst kommunikerer med
den aktuelle kundetype. Lad veer med at tro, at du skal kunne alle typerne med

det samme.

o Slap af og veer dig selv. At kommunikere med kunder er lidt som at veere pa
date — du bliver hurtigt spottet, hvis du prever at vaere en helt anden, end den

du i virkeligheden er. Du er hdndveerker — ikke skuespiller.

I sidste ende er det vigtigste, at du har det godt sammen med dine kunder, og at de er
glade for, at du kommer og arbejder for dem. Det gor kunderne glade, det gor din

hverdag sjovere og det giver penge i virksomhedens kasse.

Hvis du vil l&ere mere om DISC kan du sgge pa Youtube, og se nogle af de Kklip, der lig-
ger der. Det vil med garanti inspirere dig, og gore dig endnu bedre til at arbejde med

kunderne.

Samarbejde mellem faggrupper

Den bedste hindvarker er ham, der tager udgangspunkt i kundens verden, og gor alt
hvad han kan, for at kunden skal f& en god oplevelse. Mange kunder, der skal have ud-
fart storre opgaver, vaelger at entrere med en hovedentreprengr, som er ansvarlig for

hele opgaven.

Hvorfor gor kunden det?
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Ofte koster det mere at veelge en hovedentreprengr, end hvis kunden selv samlede sit
team af hndveerkere til at lose opgaven. S& ndr det ikke er prisen, der motiverer kun-

den, hvad kan det si vaere?

Det vigtigste for mange kunder er, at de ikke selv skal koordinere hindveerkernes op-
gaver. De vil ikke selv std med ansvaret for, at hdndveerkernes opgaver bliver udfort i
den rigtige raekkefalge og til den aftalte tid.

Mange kunder har i drernes lgb oplevet, at selv smé og simple byggeopgaver traekker
udidet
uendelige, fordi hindveerkerne ikke samarbejder og koordinerer deres indsats. Derud-
over slipper kunderne selvfglgelig ogsé for den gkonomiske usikkerhed, for hoveden-

treprengren baerer ansvaret, og kan kun sende en faktura pa den aftalte kontraktsum.

Kunderne velger altsi mange gange en lgsning, der koster lidt mere, fordi det sparer
dem for spekulationer, brok og usikkerhed.

Selvfolgelig er der opgaver, hvor kunderne veelger at sté for planleegningen og koordi-
neringen af arbejdet selv. Det er ikke altid lige vellykket, for mange kunder har ikke
indblik i, hvordan de forskellige h&ndveaerkere er atheengige af hinanden byggeproces-

Ser.

Hvad er din rolle som vvs “er s i denne sammenheang?

Din rolle er at veere klar til at samarbejde med andre faggrupper og hjelpe dem med at
lose deres opgaver bedst muligt. Vi er naturligvis ikke ude i,. at du skal hjeelpe tom-
rerne med at laegge taget, og spartle loftet for maleren den uge, hvor han holder fri.
Det vigtigste er en positiv indstilling til de andre hdndveerkere, og samme omtanke for
processerne som hvis du skulle hjzlpe dine forzldre eller din bedste ven med at sette

deres hus i stand.

Nér maleren kommer og sperger, om du har mulighed for at afmontere en radiator for
ham, fordi han skal reparere en revne i vaegen hos kunden, s hjeelp ham i det omfang
du kan. Méske er det dig, der dagen efter far sldet en skal af derkammen, og har brug
for, at han lige fixer det for dig uden at sende kunden eller din mester en regning pé en

halv times arbejde og lidt materialer.

Traen dig selv inden opgaven rammer dig
Prov at forestille dig felgende;

Du kommer tilbage fra skole, og skal starte pa arbejde igen mandag morgen.



Nar du meder, forteller din mester, at svenden du skulle kare med, er blevet ngd til at

tage til tandleege, han kan derfor forst komme efter klokken 12.30.

En af kunderne, du tidligere har vaeret med ude hos, har lige kebt en gammel villa i tre
plan, og I skal starte p& renoveringen af den i dag. Kunden har bedt om, at du skal
med pa opgaven, for han kunne rigtig godt lide, den méade du var p4, da i sidst var ude
og skifte hans radiatorventiler i keelderen. Mester mener godt, at du kan starte pd op-
gaven selv, for formiddagen er sat af til et koordinerende mgde mellem alle h&ndveer-
kerne p# pladsen — s du far ngglerne til firmabilen og bliver sendt af sted.
Da du kommer frem p& pladsen, stir kunden og venter spaendt. Han har gleedet sig til
at se dig. Du bliver mgdt af; ” Det var godt du kom, jeg har samlet mureren, temreren,
elektrikeren og maleren.

Vi skal lige have en snak om, hvordan I undgar at falde over hinanden, og samtidig
sikrer at der s& hurtigt som muligt, bliver klar til de andre hdndveerkere. Kan du ikke

fortzelle os, hvad der er vigtigt for dig, i de 8 uger vi har til at renovere huset?”

Nu skal det store overblik frem. Du skal i gang med at forestille dig processen i hele
huset, rum for rum og helt overordnet. Vi har samlet lidt inspiration, der méske gor
det en smule nemmere;

o Start med at lave en liste over alle de steder hvor du tidligere har set, at det er
gaet galt, fordi de forskellige faggrupper ikke har faet talt sammen.

o Skriv op hvad du gerne vil have, at de andre handveerkere er opmaerksomme pé
i forhold til dit arbejde.

o Sperg kunden om det eventuelt er muligt, at I lebende holder korte, uformelle
meder hvor alle hndveerkere deltager, s& indsatsen bliver koordineret orden-
ligt under hele forlgbet.

o Bevar den positive indstilling til de andre hdndverkere, ogsa néar tingene ikke

gar efter dit hoved.

Det er ikke nogen nem opgave at fi det hele til at passe sammen heller ikke for de an-
dre héndveaerkere. Ofte s sker der desveerre det, at fx mureren far travit — sa knokler
han bare pa og glemmer at sparge, om du har faet sat alle dine installationer i vaeg-
gene. Han har bare fokus pa at holde sin tidsplan, og er maske presset, fordi han skal
videre til andre opgaver, eller fordi han kan risikere at f& dagbgder, hvis han ikke nar

at blive feerdig.



I denne proces er dit overblik og din kommunikation med de andre hdndveerkere altaf-
gorende. Udvis s& meget fleksibilitet du kan overfor de andre hindvzerkere. Sig hvad
du selv har brug for fra dem, og sig tak nar de hjeelper dig i processen.

Betragt i virkeligheden de andre hdndveerkere som dine kunder, og husk at en positiv
holdning til dem hjelper dig til at lase dine opgaver i den bedste kvalitet.
Det hjeelper kunden til at fi den bedste lgsning, og i sidste ende betyder det, at kun-

derne bliver ved med at bruge jeres firma og ikke mindst dig til sine opgaver.

Kundernes forventninger og de vigtige bud for god kundeservice
Lad os starte med at kigge pa de faglige og personlige kvaliteter du skal have som
montgr. Listen kan hurtigt skitseres, og du vil sikkert opleve, at mange af punkterne er
ren og skeer sund fornuft. Kunderne vil forvente at du

o er velforberedt

o viser din faglighed

o taler pant og er erlig

o bruger kundesprog

o rydder op og ger rent

o er prasentabel og i rent arbejdstgj

o holder tiden og er @rlig omkring forsinkelser

o er ansvarlig og viser ejerskab

o er fleksibel

o er positiv, nysgerrig og undrende

o viser empati og lever dig ind i kundens situation

o radgiver til den optimale lgsning

o erigodt humer og tilpasser din humor

o tager ansvar og folger op

Det virker maske umiddelbart som en lang liste, men netop dine faglige og personlige
kvaliteter er fundament for at szelge noget, og det er jo der, vi skal hen. Dine faglige og
iseer personlige kvaliteter skaber de tre grundpiller, der skal eksistere i et godt kunde-
forhold; tillid, troveerdighed og sympati.

Mist nu ikke modet vi gennemgér listen punkt for punkt.

Ligegyldigt om det er private, professionelle eller kommunale kunder, ligger deres for-

ventninger omtrent samme sted, de vil have den service, de forventer. Ligesé vel er
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kunderne klare i spyttet, nr det handler om prisen. De vil gerne betale lidt ekstra, for

at handle med nogen de godt kan lide.

Kunderne vil alts gerne have gode rid, og kebe lidt ekstra af de handvzarkere de har
tillid til — husk det!
Noget meget interessant er, at kunder der har haft en negativ oplevelse med en "billig’
handveerker eller et lavpris produkt, ikke tover med at betale for ekstra kvalitet naste
gang, de skal bruge en hindveerker og et teknisk produkt.

Det er altsi med andre ord de serigse, sympatiske og fagligt dygtige, der overlever.

- Méske skal vi omskrive Darwins gamle leereszetning — "Survival of the fittest.”

Kunderne forventer, at du...
... er velforberedt

Sarg for at du ved, hvad du skal ud bg lave — og hvem du skal sta overfor.

Kender du kunden? Er det en ny eller eksisterende kunde, du skal ud til? Sparg even-

tuelt en kollega om han har veret der for.

En klassiske hindvzerkerfejl, nar der er travlt, er at mgde fuldkommen uforberedt op

'”

og sige; "N4, det er sddan én I har! Det har mester ikke fortalt

Det gor kunden utryg, fordi du i virkeligheden fortzller, at dit firma ikke har tjek pd
tingene. Og s& er det ikke kun dig, der ryger i "idiot-kassen’, men hele virksomheden.

Hov!

... viser din faglighed
Kunderne saetter pris p hdndverkere, der er fagligt velfunderede i béde deres prakti-
ske arbejde, og i de rad de giver.

Fagligheden er din kerneservice som h&ndveerker. Selvom kunderne ikke altid hu-
sker at rose hindveerkerne for deres faglighed, s& kan du veere helt sikker pd, at de ville

klage, hvis den ikke var der.

... taler paent og er zerlig
Det er afgorende for en god kundeoplevelse, at du skaber en ligevaerdig kommunika-

tion, hvor du og kunden er i gjenhgjde med hinanden.



Arlighed er vigtigt. Sig tingene som de er, men uden at veere sarende eller virke kaep-
hgj. Ved energibesparende installationer loves der ofte store besparelser i noget af det
brochuremateriale, kunderne kan finde pa nettet eller i forskellige reklamer.

Ved du, at besparelserne ikke holder i praksis, s& gé ind og forteel kunden, hvad han
reelt kan forvente i stedet; hellere underszlge ved at love lidt mindre. P4 den méade
’kalibrerer’ du kunden til at have nogle andre forventninger, du ved, er mere realisti-
ske — og nir de s overgés, er du en superfyr, og har med snilde vundet kundens tillid

for altid.

... bruger kundesprog
Glem alt om COP-verdier pd varmepumper og P-band pé radiatorventiler.
Forteel i stedet kunderne hvor godt deres varmepumpe udnytter elektriciteten, og hvor

mange penge de kommer til at spare i pumpens levetid.

Kunderne er ligeglade med teknikken. De vil vide, hvad teknikken ger for dem! Og in-

gen er bedre til at forklare dette end en serigs handveerker, der taler kundesprog.

... rydder op og gor rent efter dig

Kunderne elsker, nér du viser respekt for deres hjem og ting. En af de nemmeste mé-
der at fa point i denne disciplin er ved at rydde op og gere rent efter dig. Nogle kunder
vil naturligvis gerne gare det selv og derved spare monterens tid. Det finder du bedst
ud af ved at sporge dig frem. Det vigtigste er bare, at du, nar du er feerdig med dit ar-

bejde, ved, hvem der skal gare det, sd du ikke forlader en svinesti hos kunden.

En anden god idé er, at have bla futter eller et szt rene sko med i bilen nér du arbejder

i private hjem.

Selv hvis rengaringen blot bestér i at terre lidt vand op eller feje, nar du har boret et
hul s& husk alligevel at fortelle kunden det, s han ved, at du har gjort dig umage for

at efterlade stedet uden det store rod.

... er praesentabel og i rent arbejdstgj

Det betyder meget, at du sgrger for at se praesentabel ud, er velsoigneret, og i arbejd-
staj der er pant og rent.

Husk ogsa at vaske firmabilen og rydde op i den. For kunderne kigger ind i bilen, og

det er med til at give dem et godt indtryk, at der er orden i tingene.
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... holder tiden og er zrlig omkring forsinkelser
*Han kommer nok for sent!” — det er hos mange den udbredte opfattelse af hdndveer-
kere i dag, og det skyldes, de oplevelser alt for mange kunder desveerre har; hvornar

ringer den typiske hdndverker, hvis han er forsinket?

Har han en aftale klokke 09:00, ringer han 5-10 minutter over og siger, at han ikke né-
ede det. En anden klassiker er at hdndveerkeren ringer og siger, at han er der om 5 mi-

nutter — og s& kommer han 12 minutter senere.

Det er meget bedre, at du siger; ” Jeg er der 09:30” — og nér du sé er der 5 minutter
for, siger du at trafikken bare gled her til morgen. S& har du trods alt vendt situationen

til noget positivt.

... er ansvarlig og viser ejerskab

Du viser, at du er ansvarlig ved at tage ejerskab pé& kundens problemer og lgse dem
professionelt — til aftalt tid og pris.

Det sidste er meget vigtigt, for kunderne teenker ofte; ” Nér jeg endelig far det lavet, s&
bliver det garanteret 20 % dyrere end aftalt!”

Husk; det at lave tingene til aftalt pris betyder ikke ngdvendigvis, at man skal veere bil-
lig, det betyder blot, at du overholder de aftaler og forventninger, du har indget med
kunden. Den vesentligste grund, til at kunder bliver prisfokuserede, er, hvis de har

provet at fi lavet noget, der var dérligere, end de havde forventet.

... er fleksibel

Hvordan er du som héndveerker fleksibel?

Hvis du er hindveerker og star i en opgang, hvor du skal til at lukke for vandet, og du i
samme gjeblik lgber ind i kvinde, der sparger, om du kan vente 3 minutter med at
slukke, for hun har en vaskemaskine, der er ved at veere feerdig. Sa dur det ikke bare at
svare; ” Nej, klokken er 10.00 — og vi har sagt, at vi slukker klokken 10:00.”
Selvfalgelig kan du vente 3 minutter, det er ikke de minutter, der er altafgerende for
dig, til gengeeld oplever kunden, at du er medgerlig og tager hensyn til, at hun ikke lige

fik sat maskinen over i ordentlig tid.

Kunderne elsker fleksible hindveerkere, der er lige s fokuserede pé at servicere dem

som mennesker, som de er pa at servicere de tekniske installationer.
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... er positiv, nysgerrig og undrende

Nar du gerne vil vide, hvorfor kunderne teenker som de teenker, siger som de siger —
eller gnsker som de gnsker, si tag den positive, nysgerrige og undrende hat pa.

Hvis kunden siger noget, der lyder pudsigt i dine faglige hdndveerkergrer s& sperg ind
til det i stedet for at rakke det ned fra start, selvom du ved, at det ikke vil veere den
mest optimale lgsning, sig fx; ” Det lyder speendende. Kan du forklare lidt mere om,
hvordan det kan veere, at du gerne vil have installationen udfert, pa netop den mide

du forslar?”

Det vil blive modtaget langt mere positivt, selvom du méske teenker, at det lyder lige
paedagogisk nok — s giv det en chance, og se hvad der sker. Du bliver med garanti po-

sitivt overraskset.

... viser empati og lever dig ind i kundens situation

Forestil dig at du var kunden. Hvad ville du gerne opleve?

Nogle kunder er for stolte til at indremme, at de ikke har rdd en ny lampe. Nogle kun-
der vil helst ikke vise, at de ikke forstir dine forklaringer om, hvordan de indstiller de-

res natseenkning. Mens andre kunder er utrygge, men kan ikke lide at sige det.

Seet tempoet ned og mark efter — s kan du med garanti godt fornemme, hvornér du
skal forklare det en ekstra gang — eller presse lidt mindre pa for at szlge og satte den

nye lampe op.

... radgiver kunden til den optimale lgsning
Kunderne har brug for rddgivning, men netop fordi de ikke har din faglighed, ved de
ikke hvilken radgivning, de skal sparge efter. Derfor kan du gere en positiv forskel, nar

du radgiver — ogsé uden at han har spurgt forst.

Men husk at legge fokus pa de tre s’er nér du radgiver kunderne;
- spare — kan kunden spare her?
- smartere — kan det ggres smartere for kunden?

- slidt ~ er der noget der er slidt?

... er i godt humer og tilpasser din humor



Humor er en steerkere ting end man méske lige skulle tro. Du kan komme rigtig langt

med humor, hvis du kender kunden godt som person.

Er han til at tale med? Er i pa bolgelzengde? Er du usikker pa de punkter sé tag den lidt
med ro, s& du ikke treeder kunden over teerne. Det er trods alt en h&ndverker, og ikke

en pauseklovn han har ringet til.

Humer er en anden sag - for selvfalgelig er du i godt humer, nar du meder din kunde.
Det harer ganske enkelt med til at veere positiv, imgdekommende og fokuseret. Lzeg
det darlige humer af i bilen, selvom keeresten har skreget op hele morgenen, eller me-

ster fik vrisset lidt rigeligt, inden du kerte af sted.

... tager ansvar og folger op
Hvis der er sket en fejl, s& sorg for at fortelle kunden at fejlen bliver rettet. Hvem der

er skyld i fejlen — det er underordnet! Det vigtige for kunden er, at fejlen bliver rettet.
Har en kunde klaget over noget som du, eller en kollega har udfert, er det din pligt at
falge op, eller sarge for at en anden i firmaet gor det. Faktisk er korrekt handtering af
reklamation, noget af det der skaber allerstorst kundetilfredshed.

Det korte af det lang: Tzenk dig om og gor dig umage — det er stadigveek gratis.

Det hele er ret simpelt. Prov at spole tilbage gennem det du lige har laest om kunder-

nes forventninger. Det er ikke raketvidenskab, men almindelig haflighed og omtanke.

Hav dem i baghovedet — gor dig dine egne erfaringer.

Salg og service hgrer sammen

Forestil dig dette, du er om 10 &r inviteret ud til en af dine bedste venner for at se det
hus, han og hans kone lige har kebt. Det er fra 1082, og der er ikke blevet skiftet sa me-

get som en skrue, siden det blev bygget.
Kan du fA gje p& noget du ville skifte, hvis din gode ven gav dig frie haender?

Nar du er vvs ‘er, var der med garanti blevet skiftet kontakter, radiatorventiler og blan-

dingsbatterier. Mon ikke der var roget et vejrkompenseringsanleg op? Mon ikke der



var blevet monteret en varmepumpe? Og hvis dine venner skulle i gang med at reno-

vere kekken og bad, ville du sa ikke montere nogle leekre bergringsfrie armaturer?
Kan du se pointen?

De ting, du ser efter og giver gode rdd om ude hos din bedste ven, det er dem, du skal
kigge efter ude hos dine gode kunder.
Du ville jo aldrig veere bekendt ikke at fortelle din bedste ven, at han kunne spare

penge, i et mere sikkert hjem eller en mere leekker og smart lgsning.
Hvad siger kunderne?

Ja, der er forskel p4 kunder og venner. N&r man sperger de “rigtige” kunder, hvad de
siger til, at deres h&ndvaerkere giver dem gratis gode rad og hjelper dem til bedre lgs-
ninger. S8 svarer kunderne, at de foretraekker serigse fagfolk, der hjeelper dem til at se

de muligheder, de har for at opgradere deres installationer.

Kunderne er interesserede, fordi de opnér store fordele ved at veelge de rigtige lgsnin-

ger.

I mange tilfelde kan de gleede sig over varige besparelser pa energiregningen. Alterna-
tivt kan de se frem til en hverdag med smartere lgsninger, der gor deres liv bade nem-

mere og mere komfortabelt — samt installationer, der ikke bryder ned, fordi de er slidt
op eller forzldede. ,

Egentlig er det ret enkelt, husk denne lille seetning; ” Kunden er din ven, selg ham det

han bliver glad for” — si behgver det ikke at veere svarere.

Dine kunder aner ikke, hvad de har brug for
Mange hindvarkere tror, at deres kunder ved, hvad de har brug for. Derfor venter de

pA, at kunderne selv tager initiativ og sperger. Men dette er altsé en stor misforstéelse.

Det er iseer en misforstielse blandt hindverkere, der arbejder i industrien, i store
kontorbygninger eller pa skoler og institutioner, hvor der er en ’teknisk ansvarlig’ an-

sat.
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Private kunder har méske 5 % af den viden, du har som héndveerker, og dine professi-
onelle kunder har ikke fokus p# detaljerne i deres installationer. De ser ikke de mulig-
heder, du ser, og det er netop derfor din pligt som serigs handveerker at hjeelpe dem til
de bedste lgsninger, der findes.

Nar du ger det, fir du gladere og langt mere loyale kunder, der bliver ved med at
bruge jeres firma og dig som héndvaerker. Det er det, vi kalder lensom kundeloyalitet,

og det er godt for bade kunderne og virksomheden.
Hvor skal tiden komme fra?

De fleste h&ndvaerkere siger, de har travlt i hverdagen, og derfor ikke har tid til en
salgssnak ved hvert eneste servicebesgg. Er det korrekt? Har man "rad” til at lade

veere?

Husk nu, at lidt er bedre end intet!

Ingen har sagt, at du skal snakke salg og radgivning med alle dine kunder.

Tag en serigs snak med de kunder, hvor det giver mening, og hvor kunden vil opleve,
at han har fiet en bedre service. Salget er ikke en selvstaendig disciplin, men skal veere
indarbejdet som en naturlig del af din hverdag — ligesom kvalitetssikring og det at
skrive dine arbejdssedler.

Hvorfor skal du selge?

Fordi netop du har en teknikers blik for, hvad der vil veere bedst for din kunde, og
fordi du som fagmand er den bedste til at se muligheder for dine kunder;

Hvilke installationer er slidte? Forzldede? Hvor er der en sikkerhedsrisiko? Noget der
kan gores smartere? Eller en energisluger der kan skiftes, s& din kunde sparer tusind-

vis af kroner hvert ar?

Du kender sikkert hdndveerkere, der siger; “Jeg er altsd hdndveaerker — ikke szelger. Det

ma mester klare — jeg laver bare det arbejde, jeg er bestilt til.”

Hvis du gor det, s leg lige ekstra maerke de neeste linjer;
Hils dem fra mig og sig, at den holdning gik af mode for en del ar siden. Og forteel dem
s4 lige at de virksomheder der allerede har justeret ind, og faet skabt en salgskultur, nu

er i gang med at hoste frugterne af deres anstrengelser.
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Hvis de skeptiske h&ndveerkere stadig ikke er overbeviste om, at det er en god idé at
szlge, kan du bede dem om at teenke pé, hvad det betyder for deres egen attraktivitet
som héndvarker. Forestil dig, at du var mester og stod og kiggede pa en flok monte-
rer, hvor du var ngd til at fyre den ene af dem, fordi der ikke var arbejde nok.

Hvem ville du sa veelge?

Det kan veere rigtig sveert, hvis alle montererne fagligt er lige dygtige. Men hvis nu den
ene af dem samtidig var god til at saelge og derfor sikrede virksomheden flere trofaste
glade og loyale kunder — mon s ikke, at han var den sidse, du fandt pa at sige farvel

til? Det er jeg ret sikker pa.

S4, pd bunden af det hele er der en masse gode begrundelser for at komme i gang med

salget.

Fa struktur pa hverdagen og pa dit salg

Hvordan ser en god dag ud for en professionel servicemonter?

Far dagens farste kundebesgg forbereder du dig hjemme fra, hos kunden hilser du
peent, s@rger'for at & forventningsafstemt og udferer derefter dit arbejde i en perfek-
tion, si begge parter er tilfredse.

Nar det er gjort, efterfglger snakken med kunden, hvor du fortzeller, hvad du har lavet,
tilbage hos mester afleverer du dine arbejdssedler, og forteller nu du er her, hvad der

skal skrives pa regningen for dagens arbejde..

Kan du nikke genkendende til dagsstrukturen? Sé vil du elske at arbejde med FIAT-

modellen, hvis ikke s er det rette tid at laere at f& en god struktur pé din arbejdsdag.

FIAT-modellen skal du nemlig bruge til at skabe en god struktur pé din hverdag, nar
du vil have dit service- og salgsarbejde til at smelte sammen. Nar du bruger FIAT-mo-
dellen, skal du ikke sndre pa det du gor i forvejen, du skal blot tilfgje et par ekstra

ting, som faktisk passer ret godt ind i de daglige rutiner, du allerede har.
FIAT-modellen:

F — Forberedelsen inden du kerer ud til kunden
I — Indledning ude hos kunden
A — Afslutning inden du kerer fra kunden

T — Tilbagemelding nar du kommer hjem
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Hvis du aldrig har arbejdet med salg i din hverdag for s lad dig ikke afskraekke, nar vi
taler om, hvor dybt du kan gd i din forberedelse — og hvor tet pa du kan gé i dialogen

med kunden.

Du bestemmer selv, hvor ambitigs du vil veere i dit salgsarbejde. Veelg det niveau der
passer til dig og din hverdag. Og giv s resten en chance hen ad vejen.
Vi gennemgér FIAT-modellen trin for trin s& du far et indblik i hvordan du i praksis

skal bruge den;

F — Forberedelsen inden du kerer ud til kunden
o Erdet en ny eller i forvejen eksisterende kunde?
o Hvad skal der udfgres for kunden?
o Hvad ved du om kunden?
o Hvad kan der szlges til kunden?

o Hvad skal du have med — udover veerktsj og materialer?

Husk, at nar vi taler om forberedelse, si er det ikke ved alle besgg, at det er ngdven-
digt, at du forbereder dig s grundigt. Skal du udelukkende szelge de produkter, du i
forvejen har i bilen — eller dem I har som ‘ménedens tilbud’ — kan du i mange tilfzelde

ngjes med din almindeligt gode forberedelse.

Den almindelige forberedelse bar bestd i at f en god overlevering fra din mester eller
overmonter. Det er vigtigt, at du ved, praecis hvad kunden forventer at fa udfert, sa du

kan forberede den faglige delt optimalt.

Det er ogsa altid en fordel at vide, om det er en ny eller eksisterende kunde, og om
kunden plejer, at veere glad og tilfreds med det arbejde I udferer for dem.
Hvis der har vaeret problemer hos kunden, siden I sidst har veeret der, skal du natur-

ligvis ogsa vide det.

Samtidig er det vigtigt, at du ved, hvad kunden er blevet tilbudt. Er kunden blevet til-
budt, at du kigger efter mulige forbedringer, skal du selvfglgelig have det oplyst, sd du
som minimum indfrier det, kunden er blevet lovet. Kig efter om du har brochurer med
p4 de ting, der vil vaere relevante at ridgive kunden om. Der findes mange forskellige

kunder, og det er derfor ikke de samme brochurer, du skal bruge til dem alle.



I — Indledning ude hos kunden
o Start med at udfgre det arbejde du er bestilt til
o Observér kundens installationer og find forbedringsmulighederne
o Find brochurer frem
o Forbered dine argumenter
Kunden har bestilt dig til at udfere en opgave, s& den skal du naturligvis starte med.

Dette betyder dog ikke, at du forst ma teenke pa salg, nar du er faerdig med opgaven!

Det er naturligvis nemmest at szlge de steder, hvor kunden er hjemme, nar du kom-
mer. Og endnu nemmere hvis din kollega hjemme pa kontoret allerede har aftalt med

kunden, at du skal kigge efter forbedringer.

Som god handvarker ved du, at du altid skal starte med at afklare kundens forvent-
ninger til dit besgg. Det betyder, at du gennemgér arbejdssedlen med kunden, s& du er
sikker p4, at det du gér i gang med at udfere, stemmer overens med kundens forvent-
ninger. Og selvom du ikke har overskydende tid den dag, sperger du naturligvis kun-

den, om der er andet, du kan hjeelpe med.

Nar du har gjort det, har du allerede nu skabt en positiv relation til kunden, fordi du
har vist, at du er her i kundens interesse, du kan derfor med fordel allerede nu, plante
det farste lille fre hos kunden, dette kan du bl.a. ggre ved at sporge;

” Hvis jeg nu ser noget, der kunne spare jer for energi, noget der er slidt ned, eller ét
eller andet der kunne veere smartere — vil du s&

hgre om det, for jeg korer?”

Det er der ikke mange kunder, der vil sige nej til — og s& har du allerede nu gjort det

nemmere at Jave overgangen mellem servicesnak og salg, inden du kerer.

Nu er du igennem din indledning, og du kan begynde at arbejde.

Mens du arbejder, skal du holde serligt gje med de forbedringer, du har aftalt med
kunden at kigge efter. Nar du fér en god idé, s& hold fast i den og giv den lidt energi.
Brug den forberedelsesseddel du forhdbentlig har med hjemmefra, og kryds de ting af
du ser. Gor det ligesd snart, du har set noget, du vil tale med kunden om, s& du ikke

glemmer det igen. Det er iseer en god idé, hvis du skal vaere hos kunden i flere dage.
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Du kan eventuelt finde de brochurer, du har med frem og kigge i dem, for at se hvor-
dan du bedst muligt skal forklare kunden om produktet og din gode idé.

Din hjerne har massere af tid, til at teenke over de gode argumenter mens du udfarer
dit normale arbejde, for du er med garanti en dygtig handvaerker, der har mange af op-

gaverne liggende pa rygraden.

A — Afslutning inden du kgrer fra kunden
o Aflevér brochurer
o F& prisen pa plads
o Treaf aftale med kunden

Nu begynder endringerne i din kommunikation med kunden s& smat at dukke op.

Na&r det skal give mening, at du har brugt tid p8 at iagttage forbedringsmuligheder,
krydse dem af pa sedlen og teenke over argumenterne — si skal kunden ogs& here om
dem, inden du kerer.

Er det en mindre opgave, hvor du selv kan give kunden en pris, skal du naturligvis
gore det. Det gor det nemt for kunden at treeffe sin beslutning med det samme.

Er det derimod en stgrre opgave ,skal du sgrge for at skrive alle de veesentlige detaljer
ned, s& du kan tage dem med hjem til din kollega, der s& kan skrive tilbuddet. Hvis du
har mulighed for det s tag et par billeder med din telefon. Det er guld veerd, nér du
kommer hjem i firmaet, for der kan veere mange ting at huske, nar du forst er kert vi-

dere til din naeste opgave.

Er du usikker pé, hvilke oplysninger din kollega skal bruge, s ring hjem inden du ke-
rer fra kunden. Det virker professionelt pa kunde, og ger det nemmere for din kollega

at skrive et malrettet tilbud.

Det sidste du skal gare, inden du kerer fra kunden, er at treeffe altalen om neeste
skridt. Helt konkret kan naeste skridt veere at;
o du kommer og monterer det, kunden har kebt
o en af dine kolleger kommer ud og taler med kunden for herefter at udarbejde et
tilbud
o kunden sender et oversigt over sit energiforbrug til jer, s& I'kan lave en energi-
beregning
o kunden fér et tilbud fra kontoret
o kunden taler med sin chef, sin kone eller en anden, der er med til at treeffe be-

slutningen
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En vigtig ting i denne del af salget er, at du skal altid holde fast i, at det er dig, der har
initiativet!
Det betyder, at du skal sgrge for, at kunden far alle de informationer, han skal bruge

for at kunne treffe sin beslutning.

Hvis han skal have flere brochurer, et tilbud eller en opringning fra en af dine kolleger,

skal du selviglgelig sorge for, at det sker.

Alt for mange ordrer bliver tabt, fordi initiativet overlades til kunden.. fx med ordene;
» det kan du tjekke pa nettet, og s& er du velkommen til at ringe, hvis du vil have det
lavet”.

Sorg for at det ikke er i dit firma, at sidan noget sker!

S8 har du samtidig sikret dig selv en plads, blandt de professionelle og succesrige

héndvzerkere der med garanti fir succes med bade service og salg.

T — Tilbagemelding nar du kommer hjem
o Forteel hvad du har solgt
o Fortel hvad der skal skrives tilbud pa
o Fortel hvad der interesserede kunden

o Folg op — det er din kunde!
Sidste del af salget foregar, nir du kommer hjem pa kontoret.

Tag din forbedringsseddel med ind til din kollega, og giv ham en grundig overleve-

ring si han ved, hvad han skal skrive tilbud pa.

Hvis kunden har sagt noget positivt, om den lgsning I har talt om, sa forteel det til
din kollega. Han kan bruge det i tilbuddet, og han kan bruge det, nér han falger op

med en opringning til kunden.

Sveerere er det ikke — men det kraever, at du har fortalt din kollega, hvad kunden

gik op i.
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Hvis han ikke ved det, ender snakken enten med, at han giver rabat, eller at I mi-
ster ordren. Og det ville vaere surt, nér I har alle de gode kort og argumenter pé

hinden.

Opfolgning er vigtig, og det er som udgangspunkt den, der sender tilbuddet, der har

ansvaret for at falge op.

Som monter skal du sgrge for at fi en kopi af tilbuddet, s du er informeret naeste
gang, du meder kunden. Kunden har méske nogle spgrgsmal, han helst vil drgfte med
dig, fordi han allerede har tilliden til dig.

Hvis opfolgningen handler om, at der skal aftales en tid, hvor kunden skal have mon-
teret nogle nye komponenter, er det ret enkelt. Kontoret skal blot ringe til kunden, s

snart de far beskeden fra dig — s er sagen pa plads.

Hvis du er vaek fra kontoret i mere end én dag ad gangen, er det vigtigt, at du hver dag

giver besked, hvis der er kunder, der skal kontaktes.

Kunder der er varme og klar til at kebe om mandagen, kan vaere blevet kolde og uinte-
resserede om onsdagen, hvis de ikke har hert noget fra jer!
Brug tiden optimalt og sat ikke mere i gang, end at I altid kan n at folge op pa alle sa-

ger,

Hvis du glemmer opfolgningen, har du smidt salget direkte i skraldespanden!
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Salgsdialogen med kunden
Til at styre din dialog med kunden far du IPAK-modellen der sikrer dig at du kommer

hele vejen rundt om kunden og far praesenteret dine iagttagelse pa den bedste made.

I - Tagttag kundens behov
P — Prassenter din idé for kunden
A — Argumenter for dit forslag

K - Konkretiser ,

Til en start finder du de ting, kunden kan have gleede af. Herefter preesenterer du dine
idéer for kunden — her argumenterer du naturligvis for dine forslag. Til sidst bliver du

konkret, og finder ud af, om kunden er klar til det neeste skridt.

Ligesom med FIAT — modellen er IPAK bygget logisk op med udgangspunkt i, hvor-
dan din normale snak med kunden ville vaere. IPAK giver dig struktur p snakken, sa

du er sikker p3, at du gor tingene pa den mest effektive méade.

Det svarer til den proces, du kommer igennem som handverker, nar du leerer at bygge
en elinstallation op. Der findes massere af sund fornuft — og sa findes der nogle i ef-

fektive, professionelle og systematiske metoder der gor det hele nemmere.

I — Iagttag kundens behov
o Hvad er slidt ned?
o Hvad kan spare energi?

o Hvad kan ggres smartere?

IPAK-modellens forste trin handler om at iagttage kundens installationer. Du kigger
dig med andre ord omkring, p& samme méde som hos en god ven, og finder ud af, hvor
der med fordel for kunden kan laves forbedringer.

Det mest oplagte vil vaere, at iagttage de ting der kunne ligge bag de tre s’er; slidt,
Spare, smartere.

Hvad er slidt ned?

Der er rigtig mange steder, hvor @ldre installationer med fordel kan udskiftes. Nar de
gamle ting erstattes af nye, betyder det i de fleste tilfeelde, at risikoen for nedbrud bli-
ver mindre. Sikkerheden stiger altsd, og samtidig sparer kunden i mange tilfeelde ogsa

energi.
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Kig efter de ting kunden gentagende gange har faet repareret inden for de senere &r.
Er der ting, der vil skabe problemer, hvis de uventet bryder ned? Derudover er det al-
tid vigtigt, at veere sarlig opmaerksom pé de ting der kan indebeere en sikkerhedsri-
siko.
Typisk slidt dele kunne fx veere;

o Slidte pumper

o Dryppende haner

Hvad kan spare energi?

De mest fremtraedende steder der kan spares energi, er typisk steder, hvor tingene er

slidt ned, si de bruger alt for meget energi. Det kan fx vaere;

o Gamle pumper

o Elradiatorer der kan skiftes til en varmepumpe

Hvad kan ggres smartere?

Som de fleste sikkert kender til, kan tekniske produkter veere med til at gore ens hver-
dag nemmere og sjovere. Det geelder selvfolgelig ogsa for de produkter, du som hénd-

vaerker kan sgrge for;

o Vejrkompensering— s& der altid er komforttemperatur man er hjemme
o CTS - s& man kan styre sine installationer centralt

o Akustisk sensor til at styre lyset i en etageejendom

Som du kan se er I-fasen let at gé til for de fleste hdndveerkere — du skal nemlig "bare’

finde forbedringsforslag til dine kunder.

P — Praesenter din idé for kunden
o Fortzl hvad du har set
o Stil spergsmal

o Prasenter en lgsning

For mange handvzerkere er p-fasen den mest fremmede, nu skal vi nemlig til at tale

om noget, kunderne maske ikke er forberedte pa.

30



Nu er det tid til, at bruge al det du har forberedt og iagttaget under I-delen i FIAT-mo-
dellen.
Nar du skal pracsentere, kan du enten vere interessant eller irriterende — hvad vil du

helst vaere?

Det er dybest set et af de dumme spergsmal, der besvarer sig selv, for naturligvis vil du
helst vaere interessant. Men dertil kommer det afggrende spergsmal — for hvornér er

du interessant i andre menneskers gjne?

Det er du, nér du taler om dem! Om noget der interesserer dem — eller om noget der

kan gavne dem.
Hvordan skal du s& praesentere for kunden?

Som du lzerte under FIAT-modellen, skal du altid starte med at lave det arbejde, du er
bestilt til. Kan du sa under dit arbejde se, at her kan der gores noget ekstra — noget
som kunden ikke har bestilt — s& har du mulighed for at skabe en +1 oplevelse. Vi taler
selvfglgelig ikke om at skifte 30 meter kabel, men ganske enkelt holde gjne og gre

abne for eventuelle sméting der lige kan fikses.

Fiks det hvis du har tiden til det — s& giver du kunden en +1 oplevelse, og det er rigtig
sveert at afvise en person, der lige har lavet en -+1!
» Jeg tog lige mit maleudstyr med ind og lagde meere til, at der var en af komponen-

terne, der traenger til at blive skiftet — bare pa et tidspunkt.”

Her vil kundens reaktion veere positiv — for du har teenkt dig om. S& husk — hvis du har
gjort ét eller andet ekstra — s8 sig det til kunden, s& ved han du har veeret ekstra be-

teenksom.

Du er nu ved at veere naet til det punkt, hvor du skal praesentere din idé for kunden.
Den nemmeste made at ligge op til salgssamtalen p4, er ved en god indledning. Den
gode indledning kan bygges pa flere mader;

o Med en iagttagelse

o Med et godt spgrgsmal

o Ved at prasentere en relevant nyhed
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Den allerbedste lgsning er, hvis du kan ramme en kombination af alle tre eksempler.
Leeg ud med at sperge kunden; “Har du et gjeblik til en snak om det, vi lige har lavet,

s& vi er enige om, at alt er som det skal veere, inden jeg kerer?”

Nar kunden har rost det, du har lavet, og alt er pa plads, kan du g direkte til salgs-

samtalen.

»Jeg er glad for, at du er tilfreds — som vi snakkede om, da jeg kom, har jeg kigget ef-
ter, hvor I kunne have glaede af nogle forbedringer, og jeg har faktisk fundet et par

stykker, der er lige til at ga til”.

Nu er det vigtigt, at du neevner, hvad lgsningerne gor for kunden fx;
o ”Deter en lgsning, der vil spare jer for en del energi og penge”.
o ”Det er en lgsning som I med garanti vil blive glade for. Den gor jeres hverdag
noget nemmere, mere sikker og garanteret en del sjovere”.
o Deter en losning, der betyder, at I far et mere driftsikkert anleeg, i stedet for

den del der er slidt ned lige nu”.

Nar du har gjort det, sperger du; ” Hvordan passer det dig, at vi lige bruger 5 minut-
ter pé at kigge pa det nu?”

Det er en god indledning, som er noget mere interessant, end den er irriterende.

Nar kunden siger ja tak til en snak, kan du sikkert forestille dig at resten af samtalen
vil blive i stil med; “Nu skal du here... Da jeg lavede service pa ventilationen — anleg-

get s jeg, at der sidder, nogle aldre motorer i det”.

Det er en iagttagelse og en konstatering af, hvad der sker ude i kundens anleg.

Nu kan du med fordel bruge teknikken med at stille spgrgsmal,

o ”Hvad er jeres planer med anlegget, i forhold til at spare pé energien?”

o ”Hvilke tanker har I gjort jer om udskiftning og service i fremtiden?”

o “Hvem plejer at tage beslutningen om opgradering af jeres installationer?”
Dette er blot nogle af de spargsmal, du kan stille. Leeg meerke til at der indgér hv-ord i
alle sporgsmélene. Det gor, at kunden ikke kan svare ja eller nej, derfor kaldes disse

sporgsmal ogsé for abne sporgsmal.

De gode hv-ord er; hvem, hvad, hvor og hvilke.



Brug din faglige viden, din spergeteknik og lidt power — s& kommer du rigtig langt.
Husk, at det er altid en rigtig god idé, at starte med noget du har konstateret — for star
kunden og har set det samme, sé er det sandheden, I stér og kigger pé!

Man kan ikke f4 et bedre udgangspunkt for en dialog, der gerne skulle ende ud i, at

kunden kaber et par nye motorer, eller som minimum far et tilbud pa dem.

Det kan naturligvis ogsé ske, at kunden siger; "Det har jeg ikke set...” eller "Det er ikke
mere end 12 &r siden, at vi fik skiftet styring, og da fik vi ogsé skiftet motoren”.

Her er det vigtigt, at du ikke smiler for hejt, prev i stedet at sige; "Det ved jeg godt, og
det er super, at den har holdt s& leenge. Det plejer de ellers ikke. Nu skal du here, hvor-
for jeg tror, at den lgsning jeg er kommet op med er bedre”. — og sé skal du hastigt

pakke prisen ind, som du leerer under A- argumenter.

Men bliv nu ikke for smart — vent pa kunden!

Som handveerker er det vigtigt, at du ikke bliver for smart. Pas pd med at foresl4 lgs-
ningen for kunden har set behovet for en udskiftning — med mindre det er smipenge,
vi taler om — eller ting som kunden absolut ikke kan leve uden.

Er du ude hos en kunde, hvor du ofte kommer, kan du sperge pa flere méder;

»Jeg har set, at der er nogle armaturer, der star og blinker. M4 vi lave det med det
samme

— eller skal vi vente til en anden dag?”

Her bruger du, i modsztning til i indledningen, et lukket spargsmal med valgmulighe-
der, som kunden kan svare ja eller nej til. Samtidig tager du det for givet, at det skal
laves, og at det er dig, der skal gore det! Det gor det svaerere for kunden at sige nej.

Du kan ogsa velge at stille spargsmaélet stille og roligt;

*Hvornar kunne I teenke jer at fa det lavet?”

- og tie s stille, nar du har spurgt!

Hvis kunden siger; "Det kan du lave, nér det passer dig”, kan du frit sige, at det ordner
du med det samme. Du skal bare huske at tale positivt — og undga at bruge ordet

‘men’, s& samtalen forbliver en god oplevelse.
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Selvom du kender kunderne godt, kan der sagtens opstd modvilje, nar du snakker med

dem. Det kunne fx veere;

Du gir med en landmand i hans lade, og her ser du, at installationerne er gamle og
rustne. Det far dig naturligvis til at foresla et gennemsyn for kundens sikkerhed.
Her kunne landmanden reagere ved at svare; ” Det har deelme da aldrig nogensinde

veeret uteet, og nu har det stiet der siden min fatters tid!”

S4 vil du — ud fra din faglighed — mAske svare; "Du har ret, det er ikke uteet nu, -hel-

digvis - men hvis du ser pa de gamle rustne rgr, s er tiden ved at veere lgbet fra dem”.

Her skal du veere opmarksom pi det lille ord men — og hvad det gor ved en samtale!
Ordet gor nemlig at folk ved, at nu kommer der noget, de ikke er enige i! Og s& har du
fiet modgang, allerede inden du har preesenteret dit forslag, der egentlig skulle have

varet en hjeelp for kunden.

Hvis du i stedet prover at undlade 'men’ — s sker der noget helt andet i kundens men-
talitet:
*Du har fuldsteendig ret, det er ikke uteet nu, -heldigvis — Jeg teenker bare, at hvis vi i

fremtiden skal sikre os, at det forsat ikke sker...”

P4 denne made bygger du i stedet oven pa noget positivt — det er det rigtige for natur-
ligvis skal laden ikke st under vand. Herfra skal i s& bare finde ud af hvad der skal ske

med installationerne fremadrettet.

A — Argumenter for dit forslag
o Begrund din lgsning
o Fokuser pd udbyttet

o Pak prisen ind

Né&r du preesenterer lgsningen for kunden, skal der helst folge en brugbar begrundelse
med i salgstalen — pd denne made ved kunden nemlig, hvorfor han skal sige ja tak.
Néar du gar i gang med at argumentere for dit forslag, er det vigtigt, at du husker at tale
kundesprog. Kunden skal nemlig fole, at det du tilbyder passer perfekt til ham! Den

udarbejde lgsning skal virke til at veere skraeddersyet efter hans gnsker og behov.

Det betyder at du skal droppe ordene; vi, jeg, man vores.



Brug i steder; du, dig, din, I, jeres, ndr du prasenterer, s er det direkte til kunden.

NAr jeg argumenterer, bruger jeg ofte de samme vendinger, fordi min erfaring siger
mig, at kunderne falder for dem. Det er bl.a. vendinger som;

o Duopnér...

o Dusparer...

o Idittilfelde...

o Det betyder for dig...

o Duslipper for...

o S& gar du ikke glip af...

oS4 skal du ikke ngjes med...

o S& behgver du ikke at frygte...

Vendingerne gor det naturligvis ikke i sig selv, men det er en god hjelp pa vejen. En
anden afggrende faktor er at lzere at argumentere gkonomisk for dine produkter og

services.

- Prisen fordeles ud over produktets levetid. Besparelsen samles over produktets leve-
tid. —

Lad os tage et konkret eksempel fra hverdagen: du er ved at szlge en varmepumpe,

hvor kunden har mulighed for at vaelge mellem et A- og et B-produkt.

Der er 5.000 kr. i prisforskel pa de to varmepumper — og det er netop denne prisfor-

skel, du skal kunne argumentere for!

En varmepumpe skal gerne kunne holde i 10-15 &r. Vi er optimistiske og tager ud-
gangspunkt i, at den gor det godt... det bliver altsa til 15 x 365 dage = 5.500 dage var-
mepumpen gerne skulle fungere. Prisforskellen var pa 5.00 kr., dvs. at vi snakker om,
at den er under 1 kr. dyrere om dagen!

Man kunne neesten fristes til at sparge, om der var andre steder, man kunne finde den

ene krone, for det er der garanteret, nar vi seetter tingene i perspektiv.

Nér du gor det pi denne méde, er det vigtigt, at du ikke taler ned til kunden — eller

"kloger’ dig pa hans vegne!
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Hvis A-pumpen tilmed har en COP pé 4,5, mens B-produktet har en pa 4,0 — har du
endnu en trumf i zermet. A-pumpen udnytter nemlig elektriciteten over 10 % bedre

end B-pumpen.

Har A-pumpen si oven i kabet en bedre garanti — ja, s& er den bade billigere og mere

sikker i driften, og si er der nok ikke mange kunder, der vil vaere i tvivl leengere.

Der skal altsa ikke ret meget til — men ser vi kun pé prisen, som den er, s& veelger kun-
den naturligvis den billigste.

Pris er lig med minus: gor den nu lille — og pak den fint ind i fordele.

Husk at merprisen her pé 5.000 kr. skal du fordele over hele levetiden, som vist i ek-

semplet med under 1 kr. om dagen.

Modsat er det vigtigt, at du samler kundens besparelser over hele levetiden. Det vil
sige, at du ganger med de 15 &r pa den &rlige besparelse ved at veelge A-pumpen frem-

for B-pumpen.

Lad os sige at B-pumpen bruger 3000 kW om &ret, mens A-pumpen bruger 2700 kw.
Det er 300 kW der er sparet hvert &ri 15 &r! Pludselig er vi alts& oppe pé en besparelse

pa 4500 kW.

For 2015 kan vi tillade os at gange hver kW med 2 kr. — det giver os en samlet bespa-

relse pd 9.000 kr.!

Ud fra vores simple regnestykke kan vi alts konstatere, at kunden fr sin merinveste-
ring hjem godt og vel 2 gange. Hvis vi s afslutter med at tage med i betragtning, at
energipriserne kun kender en retning — nemlig opad- sé er der ikke mere at veere i

tvivl om.

At bryde prisen ned til et lille tal er altsd god psykologi, for i kundens hoved er pris lig
med ét minus i karakterbogen for dit produkt.

Mange keb bliver styret af frygten for at tage den forkerte beslutning. Som beslut-
ningstager gnsker storstedelen at fole sig sikre, og det har stor betydning for deres
valg. Dette betyder faktisk, at mange keber noget, der lige er et nummer dyrere end
nedvendigt — ogsa i erhvervsmassige sammenhzenge. Det gores alene af den grund, at

de gerne vil fale sig sikre — for hvad nu hvis...



K — Konkretiser og aftal naeste skridt
o Erkunden interesseret?
o Hvem tager beslutningen?

o Aftal naeste skridt

Under IPAK-modellens sidste punkt skal du finde ud af det vigtigste;

Forer din snak med kunden en ordre med sig?

Det sjove er, at nir vi sperger kunderne, sa forventer de faktisk, at du sperger, om de

er interesserede,

Gor du ikke det, kan de nemlig nemt efterlades med en tvivl om, om du overhovedet
kan eller vil lave arbejdet for dem! Det er rigtigt sergerligt at have brugt s& meget tid —

og s& ende med ingenting.

At konkretisere er som udgangspunkt ret enkelt. Det du har mest brug for, er en god
hukommelse, maske lidt noter til en hjzelp og sa modet til at sperge. Du skal nu leegge
op til at lukke salget ved fx at sige; “Sé lad os lige aftale, hvad vi gor som det neeste
skridt...”

Der er ogsi den mulighed, at kunden siger at han gerne vil have flere informationer
inden han beslutter sig endeligt — eller kommer med en anden undskyldning. Det er
naturligvis ikke, hvad vi ensker at hgre - her kan du enten kaste opgaven videre til din

leder, eller selv tage den ’tunge’ dialog med kunden...

Skal du selv forhandle prisen?
Hvis du slev kan f& prisen pa plads med kunden, og f& lukket hele handlen er det su-
pergodt gaet.

De fleste vvs “ere har fx en radiator termostatventil liggende i bilen, og de kan szlges
rigtig mange steder. Det er en god ting med produkter i bilen, s har du nemlig mulig-
hed for at sige til kunden; "Jeg leegger den lige af til dig, s& er den her med garanti, nae-
ste gang jeg kommer”.

Siger kunden god for det, s& har du allerede solgt den — og det er sveerere at fortryde,

end hvis I lige skal ringe sammen, nér han har tenkt sig om!
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Hvis dialogen taber fart — eller det vi kalder momentum- sker det ofte, at kunden mi-

ster interessen eller nér at bruge pengene pé noget andet.

Men husk nu — der er ingen, der siger, at du skal snakke pris med kunden. Du kan

veelge at sige, at du fir mester eller en kollega til at ringe til kunden og aftale neermere.

Nar du af dig selv far lyst til at give kunderne priser, (og mester har tilladt det), er det
rigtig fint. Sa afslutter du nemlig selv salget, i sparer en masse tid, og det vil med ga-
ranti give dig folelsen af stor succes.

Foler du dig ikke Klar til at st og handle priser med kunden, er det helt i orden. Det
kan for mange veere en granseoverskridende proces, si det er vigtigt, at du foler dig
tryg ved den, hvis du skal opnd succes. Det vigtigste er ikke at du far en konkret ordre

med hjem, men derimod at du far aftalt det neeste skridt med kunden.

Vi arbejder altsi her med at kundesnakken skal ende med en konkretisering — dette

betyder, at bdde du og kunden skal vide, hvad der skal ske bagefter.

Ganske som laerte i A-fasen 1 FIAT-modellen;

o Dukommer og monterer det, kunden har sagt ja tak til

o En af dine kolleger kommer ud og taler med kunden og udarbejder herefter et
tilbud

o Kunden sender oversigten over sit energiforbrug til jer, s& I kan lave en energi-
beregning

o Kunden far et tilbud fra kontoret

o Kunden taler med sin chef, sin kone eller en tredje, der er med til at treffe be-

slutningen

Kort sagt skal du under alle omstaendigheder vide, hvad neste skridt er — du ma aldrig

kore fra kunden, for i har aftalt det!

Alle der arbejder professionelt med salg ved dette — alligevel ender mange samtaler
uden et punktum. De ender i stedet med en tvivl om, hvad aftalen i virkeligheden var,

og si er det nemt at lade det blive til at; "Han ringer nok, hvis han er interesseret!”

S& kan man frit sidde og kigge pa telefonen og teenke “han ringer nok snart” — men det

gor han ikke!



Kundeklager og reklamationer

Klager og reklamationer er en gave fra kunden til dig og din virksomhed. Selvom du en
gang i mellem vil opleve kunder, der ikke er helt tilfredse med det arbejde, de har faet
udfert af enten dig eller dine kolleger. Men, s& laenge kunderne tager sig tid til at
snakke med dig eller dine kolleger om deres utilfredshed, s taler de ikke med andre

om det.

For i tiden — dengang din mester var under uddannelse, sagde man at tilfredse kunder
fortalte én person om deres tilfredshed ,mens utilfredse kunder sagde det til 5 perso-
ner.

I 2015 skal det nok neermere ganges med 100, nar det gelder de utilfredse kunder. Det
er de ferreste kunder, der smackker et rosende langt opslag op pa de sociale medier
om hvor “pligtopfyldende’ en héndveerker, de havde pé bespg i dag. Modsat kunne man

godt forestille sig det negative opslag pa Facebook.

Alle kundeklager skal altsé tages serigst, og tages liges godt imod som var det en
gave, kunden overrakte dig.

Kunderne har forskellige mader at udtrykke sig p, nér de skal fortzelle om deres util-
fredshed

— alle er jo som tidligere pointeret forskellige. Det vigtigste for dig er, at du ikke tager
kundernes kritik personligt, eller lader dig provokere af kunderne. Dybest set skal du
vere taknemmelig over, at kunderne gider klage — det er nemlig med til at gore, at du

kan forbedre dig.

Naturligvis findes der kunder, der er urimelige, og som stort set er umulige at gore til-
fredse. Lad dem ikke gdelaegge dit gode humer og din dag. Husk i stedet at de kunder
du meder ikke behgver at veere utilfredse.

Nedenfor har vi samlet nogle enkle regler for, hvordan du behandler reklamationer.

Det forste og noget nzer det vigtigste ndr du behandler reklamationer og klager er: ret
fejl — ikke skyld...

o Tavshed er guld — lad kunden tale og fortzlle om sine problemer, lige indtil
han lgber tar for ord. Ingen bryder sig om, at blive afbrudt af ham der egentlig
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skulle lytte til frustrationen. Afbryder du kunden, risikerer du bare at hidse
ham endnu mere op, og s3 ender det mske i et direkte skeenderi med kunden.

o Lyt for at forsta — mgd kunden — vis forstielse for kundens situation. Husk,
kunden er skuffet, frustreret og maske vred fordi han ikke foler at du, en kol-
lega eller firmaet har levet op til det i skulle. Du er muligvis af en anden opfat-
telse, men det er ikke vigtigt lige nu — LYT.

o Spworg for at vaere sikker — stil kunden et par gode spergsmal s& du kan
finde ind til kernen i reklamationen. Nogle kunder er meget generelle i deres
made at tale pd. En kunde der siger; ” Det har virket hamrende drligt, siden I
var her sidst”, er ikke specielt konkret. Din opgave er at sperge ind til proble-
merne, og nar du ger det, skal du veere positiv, nysgerrig og undrede.

o Det er lige meget, hvis skyld det er - sig undskyld eller sig at du beklager
fejlen. En undskyldning far tit kunden ned pé jorden, og du vil méske hgre ham
sige; "Jeg ved godt, at det ikke var med vilje”, eller “det er jo ikke din skyld”.
Nar kunden kommer dertil, har du succes med din behandling af kundens
Klage. Det er ligegyldigt, hvem der har begaet fejlen, du er firmaets mand pa
opgaven, og det er din opgave at gore kunden tilfreds.

o Givkunden noget at se frem til - fortal kunden hvad du vil gere, og hvor-
nér du vil gere det. Husk at veere realistisk nar du lover kunden, hvornar pro-
blemet er lgst. Det er bedre at sige, at der gar tre dage, og s& overraske positivt
ved at lgse problemet allerede dagen efter. Sker det modsatte, kan du veere sik-
ker pa, at kunden farst er blevet utilfreds, naeste gang du mgder ham.

o Din kunde, dit ansvar — det er dig, der har taget imod kundens klage, og det
er dit ansvar, at problemet bliver lgst. Det betyder kort sagt to ting: det er din
pligt at give opgaven og vigtige informationer videre til den kollega, der skal
lose den, og det er din opgave et sikre, at klagen bliver lgst, s kunden bliver til-
freds.

Der kan selvfglgelig vaere firmaer ,hvor der er sarlige regler for reklamationer,
men langt de fleste steder bliver du nok mere rost end skeldt ud, hvis du sper-

ger til en kundeklage, du selv har modtaget.

Taenk over: en reklamation er den bedste reklame, som du og dit firma kan fa. Nar

du héndterer den optimalt, vil din kunde opfatte dig som trovardig og serigs!
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