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Inledning

Vilkommen till var miniutbildning om invindningshantering, dér vi utforskar den konst
och vetenskap som ligger bakom att vinda invindningar till framgingsrika
torsiljningsmoiligheter. Vi forstar att du som klinikdgare star infor unika utmaningar nir
det giller forsiljning, och vi dr hir for att ge dig verktygen att 6vervinna dessa hinder och
accelerera tillvaxten f6r din klinik.

Forsiljning handlar inte bara om att presentera produkter och tjanster; det handlar om att
torsta minniskors behov, 6nskningar och de utmaningar som de upplever i vardagen.
Invindningar ir inte bara hinder eller negativt laddade; de ér faktiskt nycklar till att forsta
dina kunders inre tankar och kénslor.

For att bli en mistare pa att hantera invindningar kravs mer dn bara en forstaelse for
siljteknik. Det kraver en djupgdende insikt i minsklig psykologi, fér det dr dir kampen att
6vertyga och vinna fértroendet dger rum. Denna miniutbildning kommer inte bara ge dig
praktiska verktyg for att hantera invindningar, utan frimst skapa en grundliggande
torstaelse for varfér minniskor anvinder invindningar i forsta hand. Det handlar inte
bara om att lira sig férberedda svar; det handlar om att skapa en meningsfull och dkta
dialog som bygger fortroende och forstaelse mellan dig och din potentiella kund.

I den forsta och ocksa den tyngsta delen av miniboken kommer vi att ga bortom det
uppenbara och grava djupt i de psykologiska mekanismerna som styr manniskors beslut
och invindningar. S, lat oss tillsammans utforska virlden av invindningshantering och
minsklig psykologi, och fa verktygen for att bli en sann mistare i konsten att vinna 6ver

aven de mest tveksamma kunderna.



Vetenskapen om motstind

Dina potentiella kunder gick inte pd “invindningsskolan”. De vet inte alltid hur de ska ge
dig ritt invindning eller formulera den verkliga orsaken till det som haller dem tillbaka
fran att képa. Ibland forstir dem det inte ens sjdlva. De har bara en magkinsla som de
inte kan férklara. Minniskor har lirt sig att ndr de ger drliga, trovirdiga, sanningsenliga
och specifika skal for att inte boka en konsultation eller en behandling, blir de bemott

med motstind av siljaren med argument och en potentiell konflikt.

Kopare har med andra ord lirt sig att skydda sig fran patringande saljare med forvirring
eftersom det minskar konflikter och far siljaren att fortare forsvinna. De har lart sig vad
de ska sdga och hur man siger det fOr att stinga av siljaren helt. De undviker konflikter,
tvekar pd forindringar och ar motvilliga till risker. Du behover inledningsvis forsta det
hir; kbpare har en forutfattad bild pa nagon som foérsoker silja pa dem en tjdnst.

Du kan inte argumentera med minniskor mot att tro att dem har fel
Traditionellt har siljare lirt sig att “6vervinna invindningar” och “bekimpa
inviandningar”. Tyvirr kan detta spara ut mot det negativa snarare an det positiva. Visst,
det finns siljare som slinger ut redan nedskrivna svar mot specifika invindningar och
ibland fungerar det, men det dr oftast av ren tur. Men, eftersom det verkade fungera
nagon gang blir siljaren vilseledd att tro att strategin fungerar, sa de fortsitter anvanda
det, och varje slumpmissig och tursam vindning frin ett “nej” till ett

“ja” stodjer siljarens tro att de gor ritt sak.

Det kallas for intermittent forstarkning — samma psykologiska fenomen som far ménniskor
att spela spelautomater. Vid sillsynta tillfillen ndr en slarvig “strategi” fungerar, blir din
hjirna omkopplad for att tro att om du fortsitter att férs6ka, kommer det att fungera
igen.

Det dr ocksa vanligt att hora att man “aldrig” ska ta ett “nej” som ett svar. Avsikten ar att
uppmuntra uthallighet och att motivera saljaren till att fortsitta. Personligen forstir jag
avsikten — inom forsiljning ar uthallighet, motstandskraft och drivkraft viktigt. Men, det
ar inte ett bra rad mot invindningar. Den instillningen dr en av manga anledningar som
leder till att séljare viljer att argumentera med en potentiell kund och fa den att dndra sig.
Invindningar blir debatter som maste vinnas. Potentiella kunder ses som motstindare

som maste 6vervinnas. Ett “nej” blir en tavling snarare dn ett samarbete.

Att 6vervinna fungerar inte. Det har aldrig riktigt fungerat. Du kan inte argumentera for
att dina potentiella kunder mot att tro att de har fel. Ju mer du trycker, desto mer
kommer de att backa och foérséka motsta dig. Detta beteende kallas for psykologisk
reaktans.



Minniskor har en foérutsigbar tendens att gora uppror infor en debatt eller nir val tas
ifran dem. Nir ndgon sager till dig att du har fel, ar ditt svar snabbt och kidnslomassigt
(dven om du verkligen har fel): “Jassd? Jag ska visa dig vem som har fell”.

Psykologisk reaktans slipper 16s din inre krigare. Detta dr anledningen till att du inte kan
argumentera med andra mot att tro att dem har fel. Oavsett logiken 1 ditt argument, din
data eller stédjande fakta, kommer minniskor du argumenterar med att backa och géra
uppror. Nir du utléser reaktans trycker du din potentiella kund bort fran dig istillet for
att dra personen mot dig. Av denna anledningen fungerar det inte att Gvervinna,

motbevisa eller debattera.

Invindningar har sitt ursprung pa den kinslomissiga nivan

I varje interaktion har den person med storst kinslomissig kontroll den hdogsta
sannolikheten att fa det resultat de Onskar. Jag aterupprepar - den person med storst
kontroll 6ver sina kinslor har stérst chans att fa det de 6nskar. Forsiljning dr manskligt,
kop dr manskligt och av den anledningen bombaderas bade du och din potentiella kund

av storande kédnslor nir ni interagerar i forséljnings- och képprocessen.

Alltfor ofta, efter att en inviandning slings upp pa bordet, behandlar vi den som om det ar
en rationell och logisk sak. Vetenskapen sidger oss dock att den mainskliga
beslutsprocessen, inklusive invindningar, ar kinslomissig forst och direfter logisk.

Kinslor, inte logik - styr vart sitt att fatta beslut. Forskare har tittat djupare pa
minniskors limbiska system (hjirnans kinslomissiga centrum) som varit skadade och inte
fungerat som de ska, men som dnda haft en normal, fungerande neocortex (delen av
hjirnan som styr rationell tanke). Det sin upptickts ir att manniskor i foregaende tillstind
delar en mirklig likhet. Det dr ndstan omdjligt f6r dem att bestimma sig. De kan objektivt
diskutera logiken och rationaliteten i olika val, men nir de blir ombedda att fatta ett
beslut, far de det svart och ibland omojligt att vilja. Utan sina kanslor att vigleda dem,

plagas de 6ver de enklaste valen.

Forskningen visar att kinslor dr centrala for ménskligt beslutsfattande. Dirmed inte sagt
att vi inte fattar rationella beslut, vi férsoker verkligen fatta beslut som ligger i vart basta
intresse. Men, ménniskor borjar beslut med kinslor.

V7 kdnner, och sedan tanker vi.

Du maste acceptera att invindningar dr kidnslomissiga. Att forsta detta dr viktigt, f6r nir
du férsoker mota en invindning med logik, utan att forst 6verviga dess kidnslomissiga
ursprung - kan du lika girna argumentera mot en vigg. Minns du psykologisk reaktans?
Den som slapper ut din inre krigare? I detta tillstand utloser du psykologisk reaktans. Du



torbrukar en enorm mingd energi pa att argumentera med viggen, men tro mig - viggen
kommer inte att rora pa sig.

Det finns battre sitt. Istillet for att se potentiella kunden som motstindare och forséka
segra 1 ett argument - utnyttja hur hjarnan fungerar.

Kognitiva fordomar och heuristik

Precis som en dator, har vara hjirnor en grians pa hur mycket som kan bearbetas pa en
gang. Nir den kognitiva belastningen vixer saktar hjirnan ner och blir mindre effektiv.
Den kan inte fokusera och uppmarksamhetskontrollen minskat.

Visste du att din hjirna dr en miéstare pa att ta miljarder bitar av information i miljon runt
om digr Samtidigt tolkar den monstren och forséker automatiskt att bete sig pa ett
limpligt sitt. Din hjirna méste utnyttja monster f6r beslutfattande, annars skulle du bli
6vervildigad och inte fungera alls. Det kallas £6r beuristtik, funktionen som gor det maoijligt
tor manniskor att fatta snabba beslut - samtidigt som de utsitts for minsta mojliga

anstrangning,

By the way, fastna inte for mycket pa alla svara begrepp - det dr bara min akademiska sida som njuter

av att fi skriva en lingre text igen. Det viktigaste ar att du far djupare forstdelse om manniskor.

En grundliggande forstaelse for hur dessa mentala genvigar fungerar dr avgérande for
att forstd varfor du far bemota invindningar av kunder och f6r att direfter utnyttja det till
din fordel. Hir kommer tva fakta om din hjirnan:

1. Den har till uppgift att halla dig vid liv och fokuserar dirfoér pa saker i miljén
som kan komma ovintat och utgbra ett hot samtidigt som den ignorerar saker av
samma monster (onodig information).

2. Den ir lat och foredrar lattaste vigen fOr att fatta ett beslut. Nar hjirnan
uppfattar ett monster som liknar andra monster - viljer den att inte analysera och
torsta situationen, utan snarare ta ett snabbt beslut. Det forklarar varfor potentiella
kunder tror att du och dina konkurrenter ir likadana. Har de haft en dalig
upplevelse hos en klinik, tror de automatiskt samma om dig,

Aterigen, anledningen till varfor det dr viktigt for dig att forsta ovanstdende - ar for att du
medvetet ska kunna kontrollera dina kinslor i interaktion med potentiella kunder. Var
hjirna fattar beslut omedvetet och det paverka viara bedomningar av minniskor och
situationer. Dina potentiella kunder kan omedvetet géra fel bedomningar och dirav vrika
ur sig irrationella invindningar. Men, nu fOrstir du ovanstdende - sa nista gang
argumenterar du inte emot lika kdnslomadssigt, utan viljer att lyssna och verkligen forsta.



Minniskor ignorerar monster

Och forlat, men jag bara miste beritta om en pytteliten del av din hjirna som heter
amygdala. Den ma vara pytteliten men den har extremt mycket kontroll 6ver dina beslut
utan ditt godkinnande.

Tank pa hjirnan som en rysk docka. Den stora
dockan pa utsidan dr delen av hjirnan som heter
neocortex - det dr din rationella hjirna. Den
mellersta dockan ér det ldmbiska systemet - det ar
din kédnslomissiga hjirna. Den minsta dockan ir
den autonoma systemet - den hanterar alla sma saker,

som att andas, s att du kan koncentrera dig pa att
tanka.

Alla tre hjirnorna dr bundna med amygdalan. Amygdalan kan paverka den rationella,
kanslomassiga och autonoma delen av din hjirna. Den ir som ett centrum och spraket
den talar med édr “radsla” och “néje”. Amygdalan har ett stort inflytande Gver ditt
kanslomassiga beteende. Den styr “kamp-eller-flykt” besluten.

For att undvika slosa bort energi pa saker som inte spelar roll, fokuserar amygdalan och
reagerar pa saker runt om kring dig som ér viktigt for din 6verlevnad bade fysiskt och
socialt. Sa, nir du som “séljare” ska forsoka Gvertyga en potentiell kund om en viss tjanst
maste du skilja dig fran det typiska siljsnacket. Varfor? For att den potentiella kundens
amygdala s6ker efter monster - och om den mirker att dina séljbeteenden faller 1 ett
torvintat monster - kommer den inte kunna sirskilja dig fran alla andra typiska siljare
och dirmed inte ge dig uppmirksamheten. Du skapar varken ridsla eller néje, du blir inte
intressant, dina trakiga farger ér litta att ignorera.

Nir du ser ut, agerar, kinner och later som en typisk saljare - fangar amygdala upp detta
monster och viljer automatiskt att skapa avstand. Nar din potentiella kund inte kan se
nagon skillnad pa din klinik och andra kliniker - far du invindningar. Nar du hanterar
invindningar som en typisk siljare gor - faller du i ett forvintat monster och du blir
ddrmed litt att borsta bort.

Du maste reagera annorlunda och ta dig bort frin det férvantade, f6r det gor att din
potentiella kund drar sig mot dig, snarare dn ifrin dig. Mitt mal framéver i denna
miniutbildning 4r att du ska undvika de vanliga ménstren som andra klinikdgare gér nir
de far invindningar, si att din potentiella kunds amygdala viljer att ge dig
uppmirksamhet. Kom ihag, din potentiella kund gor omedvetna beslut som styrs av
amygdalan - sd du maste bli bastavin med amygdalan f6rst.



Sikerhetsfordomar

Hir kommer nagot extremt uppenbart: Mdnniskor gillar inte forindring. Vi arbetar aktivt for
att undvika det. Vi haller fast vid vara rutiner. Vi lever efter principen: “varfor laga ndgot
som inte ar trasigt?”. Ndr nagon ens foreslar att en forindring kan goras blir vi oroliga -

dven om den forindringen ér till var fordel.

Minniskor lever med en underliggande ridsla for att forindring ska gora saken virre. Det
ar den fraimsta anledningen till att potentiella kunder kastar ut sig invindningar. Forskning
visar pa att vi har en sdkerbetshias som anstringer sig mer fOr att undvika hot dn att
maximera moijligheterna. Hingde du med dir? Vi viljer omedvetet att undvika hot,
snarare 4n att hitta mojligheter som kan gynna oss.

Detta beteende gor att din potentiella kunds hjirna dr mer medveten om de daliga
sakerna (vad som kan gi fel) dn de bra sakerna (vad som kan ga ritt). Rent praktiskt kan
det vara vettigt. Aven om du kanske missar mojligheten till en bra sak - exempelvis en
gratis testbehandling - om du inte ar uppmirksam pa riskerna 1 din milj6 kan det sluta
upp med ingenting alls. Tontigt ellerhur? Hjarnan har hingt med sedan ett par tusen ar
tillbaka och agerar som om vi lever i en lika hotfull varld som tidigare.

1# s what it is...

Vi tenderar att attraheras av sidkra val och sikra miljéer. Och en “séljare” upplevs som
regel som inte sikra. Du utgdr ett hot, trots att behandlingen egentligen férenklar
personens vardag. Dina kunder dr oroliga - “tink om vi gér en forindring och det gar
fel?”. De oroar sig for att du inte kommer leva upp till dina 16ften. De oroar sig for att du
ska manipulera dem. Och varfor skulle de inte géra det? Behandlaren innan dig hade
svikit dem nir de férvintade sig som mest.

Kopare tar med sig detta kanslomassiga bagage 1 képprocessen, och eftersom minniskor
minns negativa hindelser mer an positiva, tror dina potentiella kunder att negativa
hindelser har mer sannolikhet att intraffa igen. Det skapar en kdnslomassig vigg och ar
starten till invindningar. Den frimsta anledningen till att din potentiella kund inte viljer
att ga vidare med dig dr inte pris, behandlingen, maskinen eller nagot av det som de
brukar skylla pa. Det dr radslan f6r negativa framtida konsekvenser.

Dessa sikerhetsfordomar gor att dina potentiella kunders undermedvetna forstorar varje
brist, varie risk och varje oro for behandlingen du foreslar. De kinner sig osdkra och
ridda. De viljer hellre att stanna kvar och gora ingenting framfor forindring.

Det kan vara irriterande for dig - for trots att du dr siker pa behandlingen och siker pa
resultatet sa blir din potentiella kunds férdomar och sidkerhetsbias din stérsta utmaning,



En vanlig behandlare svarar genom att sla tillbaka. De misslyckas genom att pressa den
potentiella kunden att acceptera forindring - och forséker argumentera for dem att tro att
deras ridsla dr falsk. Genom att géra detta bekriftar det bara kundens negativa stereotyp
av siljare och utléser psykologisk reaktans och sikerhetsbias. Men, du dr ingen vanlig
klinikdgare eller behandlare. Du hjilper din potentiella kund att ta sig férbi deras
sikerhetsfordomar genom att fi dem vinja sig vid f6rindring. Hur? Genom det vi kallar
tor priming.

Ett exempel pa primingprocessen ar att presentera nasta steg i forandringen - snarare an
att overraska dem i slutet av behandlingen eller kuren. Fortroende dr den enda kinslan
som kan bryta sikerhetsférdomar. Trots att ett beslut dr fri fran risker, spelar fortroende
en avgorande roll for att minska rddsla. Ju mer din potentiella kund litar pa dig, desto
storre dr sannolikheten att de kommer folja dina rad, acceptera dina idéer och kopa
behandlingen. Fortroende byggs upp och fortjinas, en sten i taget - det gor du genom att
gi igenom behandlingsprocessen steg for steg sa att de kan foérsta och visualisera
proceduren och resultatet. Din potentiella kund ska kunna visualisera resultatet av
behandlingen innan genomférd behandling, hur det ser ut, hur utmaningarna férsvinner
och vardagen forenklas.

You with me? Still dig upp, strick pa dig och ta ndgot att dricka - sd fortsditter vi.

Utlésning av negativitetsbias

De flesta klinikdgare eller behandlare har goda avsikter. Men, det dr enkelt att tro att det
ricker med goda avsikter. Potentiella kunder bedomer inte din trovirdighet utifran dina
avsikter, de démer dig utifran deras egna avsikter.

Klinikbranschen ir en extremt konkutrrensutsatt marknad och det finns dirmed liten
tolerans fOr att gora misstag. Det ar en risk for din potentiella kund att kopa en ny
behandling eller byta klinik. Radsla, osikerhet, brist pa tillit och osdkerhet blir grunden
tor motstand och invindningar.

Du maste forsta din potentiella kund. Nar hen forlitar sig pa att du haller dina l6ften om
en viss behandling - sitter de sig sjilva 1 en utsatt position. Om du misslyckas kan det
paverka deras sjilvfortroende och sjilvkinsla. Aterigen, det dr dirfér manga viljer att inte
g4 vidare med en behandling - eftersom det rent kidnslomissigt ar ett mer sikert val.

Dina potentiella kunder granskar dig. De analyserar dig - ditt beteende, dina ord, dina
handlingar. Ménniskor fokuserar pa siadant som sticker ut och det tenderar ofta vara
negativa saker. Detta kallas f6r megativitetsbias. Den minskliga hjdrnan ir instilld pa vad

som ar fel med nagon, snarare dn vad som ar ritt. Negativa saker har en storre paverkan



pa beteendet dn positiva saker. Forsok att ha detta 1 dtanke, och ocksa att det sker
omedvetet av den potentiella kunden. Ju mer du forstir hur dina potentiella kunder
tinker, desto enklare blir det for dig att hantera invindningar.

Tvetydighetsbias

Minns du att hjarnan ar lat? Den viljer helst att undvika belastning och viljer enkla vigar.
Tank pa det i en konversation med en potentiell kund, exempelvis under en konsultation.
Minniskor foéredrar enkla alternativ framfér komplexa alternativ. For att undvika att
overvildiga dina potentiella kunder med massvis av information sa bor du foérscka halla
det enkelt - windre dr bdttre. Undvik komplexa begrepp och onédig information som inte
ingar i det vardagliga spriket. Du har gatt din avancerade utbildning, men det har inte
dina potentiella kunder.

Din uppgift under en konsultation dr att bygga en bro at den potentiella kunden.
Diskutera deras nuvarande tillstind, beskriv din rekommendation for att 16sa deras
problem eller uppfylla deras onskningar och darefter visualiserar du det framtida
tillstandet. Det kallas f6r dverbrygoning och ir en strategi jag personligen anvander. Du och
din rekommenderade behandling blir bron mellan den potentiella kundens nuvarande
situation och 6nskade situation. Det ma lita som mycket att gora, men jag lovar - om du
kan fa kunden att forsta sin nuvarande situation och fa de visualisera sin 6nskade

situation, sa blir det mycket enklare for kunden att ta ett beslut och képa behandlingen.

Vad har du lirt dig hittills?

Ett kop idr en kinslomissig upplevelse fylld av stress, inte minst nir det giller
behandlingar och manga viljer att skjuta upp ett beslut for att undvika en konflikt,
torandring och risker. De kommer behéva gomma sig, tinka pa saken forst, Overviaga

andra alternativ, fixera pa priset snarare an virdet och férsoka undvika dig;

Det ir viktigt att du forstar att du har att géra med kidnslomassiga manniskor som drivs
av sina undermedvetna férdomar. Invindningar dr ursprungligen kinslomissiga, och du
maste forst hantera invindningar pa den kinslomissiga nivan innan du kan introducera

logik.
For att lyckas med att komma foérbi ett “nej” maste du ha balans, sjilviértroende och

kinslomaissig kontroll. Du kommer behéva behirska invindningsramar som hjilper dig
att bryta igenom motstand, ta dig forbi invindningarna och komma till ett “ja”.
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Invindningar dr inte avslag, de kinns bara sa

Nir jag gick i grundskolan var balen alltid en stor grej, men alltid lika oroligt och nervost
- jag beh6vde niamligen nagon att ga med. Och saklart som jag dr sd skulle jag ha min
dromtjej, skolans vackraste tjej.

Den angest jag kinde infor det var sidkert den dngest som de flesta grundskoleelever
kanner. Jag hade skjutit upp att fraga henne 1 flera veckor. Jag sig henne 1 matsalen med
hennes vanner, gatt f6rbi henne i hallen under rasterna och hoppades i hemlighet att hon

tankte samma sak som jag.

Det var aldrig en bra tid. Jag hade inte de ritta orden. Det var f6r mycket folk runt
omkring. Jag madde inte tillrickligt bra den dagen. Imorgon blir dr nog ritt dag. 1000
anledningar till att det just nu inte var ritt tid att fraga. Sa under storre delen av terminen
levde jag i1 fantasin att vi skulle gi pa balen tillsammans istillet for att faktiskt ta det
viktigaste steget och fraga.

Till slut tog jag dntligen mod till mig och fragade. Hjirtat bultade och med svettiga
handflator kom orden ut. Vad svarade hon?

Hon svarade JA!

Jag hade precis vunnit virldsmisterskapet, eller det kindes sa iallafall... Hon sa ja, och
plotligt var allt 1 mitt 16-driga liv perfekt. Jag skulle till balen med skolans vackraste tjej,
torstar du grejen?

Jag kopte en ny kostym, trinade pa tryckare, funderade pa att boka en limousine - jag
skulle ga ALL IN. Jag hade aldrig varit sa glad.

Men sa plotsligt, utan férvarning, rasade allt. En dag gick jag nerfér korridoren och fick
en lapp frin hennes vinner. Jag 6ppnade det ivrigt. Men, orden pa lappen slog mig som
en ton tegelstenar. Jag stod bara dir och stirrade pé lappen, chockad.

Hon indrade sig. Hon bestimnde sig for att inte ga pa balen med mig, Hon hade hittat
nagon bittre - en gammal pojkvin som bekvimt hade kommit tillbaka in i bilden precis
innan balen.

Det ir svart att beskriva kinslorna jag kinde dd, men jag minns att det var en bomb av
kanslor. Jag skimdes, jag var siarad och arg, Jag ville konfrontera henne, beritta f6r henne
hur fel det édr att gora sd, men det gjorde jag inte. Jag bara vek ihop istallet och gick hem.
Jag hade tid att hitta en annan dejt, men hade inte kraften att fraiga nigon annan. Jag gick
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inte pa balen - nigot jag angrar dn idag. Istillet gémde jag mig hemma och kinde mig
som en forlorare. Upplevelsen, det var rent av - ett avslag.

Inte samma sak

Invindningar dr inte avslag. Invindningar dr tecken pa forvirring, oro, olika alternativ,
undermedvetna fordomar och ridsla for forindring. Invindningar dr en naturlig del av
den minskliga beslutsprocessen. I de flesta fall dr invindningar faktiskt ett tecken pd att
din potentiella kund fortfarande dr engagerad.

Fragor dr inte avslag. Dina potentiella kunder och befintliga kunder stiller ofta legitima,

men kanske svara fragor som de behéver fa svar pa innan de gar vidare.

Diskussioner dr inte avslag. En diskussion ir ett tydligt tecken pa att din potentiella kund ar
engagerad och redo att kopa.

Invindningar, fragor och diskussioner Avslag later som féljande:
later som f6ljande:

“Jag vet inte; maste tinka pd saken.” “Du och din klinik suger!”

“Jag har inte tid just nu.” “Dra at helvete!”

“Jag skulle vilja utforska andra alternativ.”” | “T'a bort mig fran din javla lista och ring
aldrig mig igen!”

“Varfor dr det sa dyrt?” “Aldrig att jag koper en behandling hos
er!”

“Vad ir skillnaden med dig och X?”

“Jag vill verkligen kopa, men...”

“Kan du ge mig ett bittre pris?”

Avslag dr en direkt vigran att acceptera ett kop. Det dr rakt av ett “nej” som ibland kan
levereras med en hard och medveten ton. I sallsynta fall kastas avslag mot dig som en
personlig forolampning. Kanske har det hant nér du ringt leads?

Du upplever de mest hirda avslagen tidigt inpa en kundrelation - nir du avbryter

personer och ber om deras tid. Nir de val kommit in pa en konsultation sa upplever du
knappast avslag.
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Men det kinns likadant

Det ér en stor, vildigt stor skillnad mellan en invindning, fraga, diskussion och avslag,
Problemet ir att det kan vara svart att avgora skillnaden i 6gonblicket. Pa det rent
kanslomassiga planet kan och kinns avslag och invindningar ofta likadant. Det ér dina
torvintningar eller uppfattning av ett avslag som gor att en vanlig invandning kinns som

om det ar ett avslag;

Mitt mal ar inte att inspirera och motivera dig till att hantera invindningar. Motivation
inom forsiljning ar tillfalligt och inget du bor forlita dig pa. Utan tekniker for att fa
kontroll 6ver dina kianslor kommer du snabbt hamna i ett naturligt tillstind dir du
tors6ker undvika invindningar och i sin tur férlora potentiella kunder.

For att du ska lyckas med forsiljningen och framférallt hantera invindningar behéver du
vilkomna invindningar och lira dig att hantera situationen. Du dr minst lika kinslomassig
som din potentiella kund - sa inte nog med att du behover forsta att mianniskor tar beslut
med sina kinslor, behover du forsta att du ocksa behéver fa kontroll pa dina kdnslor for

att lyckas med inviandningshanteringen.

Minniskan har alltid varit omedveten ridd for avslag eller invindningar och det ar viktigt
att forsta varfor det dr sa for att du ska kunna kontrollera ridslan. Forestill dig att du
levde f6r 40 000 ar sedan. Du bor i en grotta med en grupp manniskor 1 ett jagarsamhalle.
Det ar en farlig virld. Olika grupper sliss och tivlar om de fa resurser som finns. Nir du
ar ute och jagar efter dagens middag dr det oftast nigon som ocksé jagar dig. Det ir en
brutal virld med fokus pa 6verlevnad.

Du ir beroende av din grupp. Du kan inte 6verleva pa egen hand. Skulle du bli utsparkad
fran grottan 1 morkret skulle du inte ha nagon eld, ingen mat, inget skydd och inget
sillskap. S4, 1 grund och botten en dédsdom.

Ovanstdende ar en varld som ar svar att forestalla 1 dagens samhalle, men det dr grunden
till att vi manniskor utvecklade kinslighet for avslag, Smartan av avslag fungerade som ett
tidigt varningssystem; “nu ar du pa gransen att utfryst eller utslingd fran grottan.”

Detta har f6ljt med hjarnan, specifikt amygdalan som kan fa kontroll 6ver hjarnans olika
delar. Varfor berittar jag ovanstaende? For att du ska fa koll pa varfor du ar radd for att fa
ett “nej”. Din hjdrna tror omedvetet att avslag kommer leda till det virsta utfallet som
finns, men sa dr det inte. Vi lever inte lingre i jigarsamhillet, du kommer inte foérlora allt
om du fir ett avslag - si var medveten om det framéver. Ovanstiende radsla dr det

5

frimsta anledningen till att klinikdgare dr ridda for att ringa leads - ridda for ett “nej”,
ridda fOr ett avslag. Var inte ridd for invindningar, du maste snarare vilkomna
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invindningar for att forsta din potentiella kund. Sa kom ihdg, hjirnan tror att vi
tfortfarande lever i jigarsamhillet, men det gor vi inte sa fa kontroll 6ver dina kénslor.

Jag aterupprepar en av de viktigaste lirdomen i1 denna minibok: I varje kundsamtal dar den
person som har storst kéanslomdssig kontroll ocksa storst sannolikhet att fa det utfallet de onskar.
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Den praktiska delen

Nu bor du ha full koll pa varfér minniskor viljer att anvinda invindningar och att det i
torsta hand alltid sker omedvetet. Du b6r ocksa ha koll pa att dven du dr en kdnslomissig
minniska som styrs av kinslor. Aterigen, anledningen till varfor jag lagt ner si mycket tid
pé att forklara hur minniskan och hjirnan fungerar dr f6r att du ska forstd din potentiella
kund och kundens oroligheter. Du behéver inga strategier eller ramverk for att hantera
invindningar. Ar du medveten om varfér din potentiella kund kinner som den gor, si
kommer du kunna vigleda kunden fran att vara orolig till att ta ett beslut om att képa
behandlingen.

Men, saklart slipper jag inte taget pa dig dn... Vi ska lira oss en del om forsiljning sa att
du férhoppningsvis kan kianna dig tryggare i det, varesig det dr pa telefon nir du ringer en
lead eller under en fysiskt konsultation.

Hantera Self-talk

Oavsett vad kommer du att bemoéta potentiella kunder som inte vill boka in en
behandling och ibland kan de vara riktigt otrevliga. Nir du blir behandlad pa det sittet ér
det vanligt att ta 4t sig och bli allt f6r paverkad. Du kan inte glémma den dir personen,
det tog pa energin och nu ir du orolig for att det ska hinda igen med nista person.

Minga faller pa denna biten, man liter nagot litet paverka alltfér mycket och som i sin tur
paverkar hela dagen. Det kan vara svart att fokusera, allt du kan tinka pa ir att ge igen.
Hur vigar man vara si otrevlig?

Tink pd att det 4r du som formar dina kinslor och yttre handlingar. Samtalet du f6r med
dig sjilv kommer antingen att bygga pa ditt sjalvfértroende och generera ett vinnande
tankesitt eller utlosa stoérande kanslor som forstor dig. Till skillnad frin kanslor som
vanligtvis aktiveras utan ditt samtycke, ar sjalvprat helt inom din kontroll. Du viljer att
tanka positivt eller negativt. Du viljer att antingen lyfta dig sjalv eller sinka dig sjilv. Du
valjer att antingen se ett glas halvfullt eller halvtomt.

Jag har varit dir sjilv, omedvetet. Tog at mig hart nir en potentiell kund var otrevlig, nir
en konversation inte gick som tinkt eller nir jag fick ett “nej”. Ibland gick det sa lingt att
jag valde att stinga ner helt i ndgra dagar. For vad? Tomma ord - som jag lit paverka min
egna verksamhet. Ar det virt? Nej.

Sa tank pa hur du pratar med dig sjily, det ar avgorande.
Tryck pa PAUS

Nir du blir utmanad av en inviandning kan det vara svart att behalla ditt kinslomissiga
lugn. Det som sker dr att adrenalin frigbrs utan ditt samtycke och du far kinslan av en
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utmaning, Men, tink pad att andrenalinet dr kortlivat. Hemligheten bakom att fa kontroll
over storande kinslor i stunden ir helt enkelt att ge din rationella hjirna en chans att
komma ikapp och ta kontroll.

For att effektivt hantera storande kanslor i snabba situationer behover du bara en
millisekund f6r din logiska hjirna att vakna och lugna ner den kidnslomaissiga hjirnan.
Detta gor att du kan dterfd balansen och kontrollen 6ver konversationen.

Den mest effektiva tekniken for att pausa niar du hanterar kinslor som utléses av
inviandningar kallas for avsats. En avsats kan vara ett uttalande, bekriftelse eller en fraga.
Nir du blir utmanad av en svar friga eller invindning fran en potentiell kund behéver du
ge din rationella hjirna en sekund for att dterfa kontrollen. Foljande ar nagra exempel pa

avsatser du kan anvinda efter en invindning:

1. “Intressant, kan du beritta varfor detta ir viktigt for dig?”

2. “Bara for att vara siker pa att jag fOrstar din fundering, skulle du kunna utveckla lite
merr”

3. “Det later som att du har varit med om det hir forut, stimmer det?”

4. “Det ar precis darfor jag ringde.”

N

“Jag forstar, manga minniskor kinner likadant.”

Avsatstekniken fungerar eftersom det dr ett memorerat, automatiskt svar som inte kriver
att du tanker. Detta ar viktigt eftersom din kognitiva kapacitet forsimras nar du bemots

av en invandning eller utmaning;

Istallet fOr att raka fa ut ett meningslost svar, framstd som defensiv, okunnig eller skada
relationen med ett argument - anvander du enkelt avsatstekniken - en fraga eller ett
uttalande som du forberett i forvag, Mer om hur du anvinder avsatstekniken nir du far

en invandning kommer senare.

Att undvika invindingar dr dumt
Att undvika inviandningar dr en valdigt dum strategi. Ingenting ar virre dn en tyst “nej”
tran en potentiell kund och du gar vidare utan ens ta reda pa anledningen. Din uppgift ar

att fa “sanningen” pa bordet sa tidigt som mojligt.

Jag forstar, det dr litt och bekvémt att ga vidare efter ett “nej”. Men, komr ibag att du dr en entreprendr.
Du dir kdllan til] din livskvalitet. Ska du verkligen ge upp efter ett “nej”, that easy? Come on. ..

Att undvika sanningen dr litt eftersom du inte behover fortsitta lyssna, sa det gor inte
(13

ont”. Det ir littare att s6ka genvigar dn att bemdta en invindning, Det dr littare for dig
att skylla pa eckonomin, konkurrenterna, marknadsféringen, héga priser, tjdnsten,
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recensioner eller dina anstillda f6r misslyckanden 4n att méta verkligheten. Det dr littare
att gobmma sig bakom anledningar som att inte vilja verka f6r patringande, rika for en
dalig timing eller lata den potentiella kunden géra ditt arbete at sig sjilv och kopa tjansten
pé deras egna villkor.

Hir kommer den brutala sanningen: Nir du viljer en ursikt framfor verkligheten - gér du
ett medvetet val att inte bara ljuga f6r dig sjilv, utan dven att sinka din standard.

Aktivera sjalvutlamnande

Dina potentiella kunder dr ungefir som ett isberg; vad du kan se dr bara en liten del av
den totala massan, varav det mesta dr gomt under ytan. Inte f6rrin du tringer dig in kan
du fa forstaelse for deras invindningar eller deras viktigaste och mest kinslomissiga
tankar.

Hur g6r vi det? Genom att lira kinna vara potentiella kunder och skapa en relation. Fun
tact - mdnniskor dlskar att prata om sig sjilva. Det visar till och med forskningen, nir vi
pratar om oss sjalva, aktiveras det omrade av hjirnan som forknippas med njutningsfull
kansla och beloning, si som god mat. For varje ging som manniskan delar med sig av
personlig information, tankar och asikter desto mer 6kar den njutningsfulla kianslan,
vilket 1 sin tur leder till mer “sjdlvutlimnande”. Det dr si konversationer snabbt kan
eskalera fran smaprat till alldeles f6r mycket information.

Du har sikert upplevt det sjalv, kanske under en familjetraff eller nir du pratar med en
frimling. Den andra personen berittar lite om sig sjdlv och du lyssnar. Sedan berittar de
lite mer och lite mer, tills de plotsligt hamnar 1 “to-much-information-zonen” och du
undrar varfor i hela friden de berittade ndgot sa personligt eller avsldjande.

Att halla sig ur vigen och lita dina potentiella kunder prata kan aktivera sjilvutlimnande
och fa de att dela med sig av sina tankar och kanslor. Du behéver anvanda detta for att
verkligen forsta din potentiella kund.

Det finns 5 steg for att aktivera sjalvutlimnande:

1. Borja med 6ppna fragor som far dina potentiella kunder att prata.

Ge personen din fullstindiga uppmirksamhet och beléna den for att hen pratar
genom att anvianda aktivt lyssnande och uppriktigt intresse.

3. Undvik att avbryta, rusa eller prata om personen. Alltfér ofta avbryter man
processen genom att otaligt kasta sig 6ver det forsta uttalandet och ga in i en
debatt.

4. Pausa tre till fem sekunder innan du pratar. Tillat personen att fylla i tystnaden.
Vanligtvis kommer de bara att fortsitta prata om du haller dig ur vigen.
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5. Nir processen dr iging och personen verkligen pratar om sina tankar och kénslor,
lyssna djupt och planera dina uppfoljningsfragor utifran informationen.

Djupt lyssnande

For att verkligen hora en annan person maste du lyssna med alla dina sinnen - 6gon, 6ron
och intuition. Att 6ppna dina sinnen foér att bli medveten om hela budskapet ger dig
mojlighet att analysera de kidnslomissiga nyanserna i samtalet. Detta dr ytterst viktigt for
att kunna fa fram den “verkliga” invindningen.

Nir du lyssnar, observera den andra personens kroppsprak och ansiktsuttryck. Du
behover inte vara expert pa kroppssprak for att se uppenbara ledtradar. Du behéver bara

vara observant, empatisk och installd.

Nir dina potentiella kunder uttrycker kinslor genom ansiktsuttryck, kroppssprak, tonfall
eller ord far du insikt i vad som ar vzktigt for dem. Nar du uppfattar emotionell betydelse,
stall foljdfragor for att fa fram alla korten pa bordet. Hir dr nagra exempel:

% Det later som att du upplevt det hir problemet med en tidigare klinik. Jag ar
nyfiken, vad hinde?

% Vilka bekymmer har du om...?

% Det liter som att det kan vara ett hinder for att gd vidare med behandlingen...?

% Du verkar lite orolig 6ver .... Vad tinker du pa?

% Vad har du oroat dig mest 6ver att kopa en kur?

% Det verkar vara ett stort bekymmer for dig?

Var uppmirksam pa din intuition! Nar du uppfattar att ett problem existerar, dra inte
undan - friga om det. Visa for din potentiella kund att du verkligen bryr dig och forséker
forsta deras enskilda situation. Dels for att fa fram alla invindningar pa ytan, men framfor
allt for att din potentiella kund ska kinna sig hord.

RBS:er
Nir du siljer till en kund - per telefon med hjalp av leadsgenerering eller fysiskt pa
klintken, kommar du att stota pd tre typer av svar: reflexsvar, borsta-av och sanna

invandningar. Kollektivt refererar vi dessa som RBS:er.

1. Reflexsvar

Jag var pa resande fot en dag och insig ganska tidigt att jag hade glémt bort att med
laddaren till mobilen. Det fanns en teknikbutik i nirheten av hotellet, sa jag promenerade
over for att kbpa en. Nir jag gick in i buttiken kom en trevlig ung man fram och fragade:
“Skulle jag kunna hjilpa digr”.
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Jag svarade: “Jag bara tittar.”

Nir jag gick ddrifrin kom jag pa mig sjilv. Jag tittade inte “bara”, jag dkte ju dit for att
kopa en laddare. Varfor svarade jag sa nir det uppenbarligen inte var sanningen? Det sker
per automatik och har hint hundratals ganger, du gér samma sak. Det dr en vana. Manga
ganger viljer vi att falla f6r det som siljare och missar ett potentiellt kop f6r att vi gick pa
reflexsvaret.

% “Jag ir inte intresserad.”

% “Jag ir redan n6jd.”

** “Jag ar upptagen.”

% “Jag tankte precis ga ut pa ett drende.”

Ovanstaende 4dr bara nagra exempel pa reflexsvar. Det dr din potentiella kunds
automatiska reflex pa ett upplevt moénster. Och tink pa att det inte sker medvetet, tanken
ar inte att lura dig, det kors helt enkelt pa autopilot. Det mest effektiva sittet att komma
torbi reflexsvar - dr att stora den potentiella kundens férvintningar pa hur du kommer att
svara. Vi kommer att diskutera det senare.

2. Borsta-av
Ett sitt for din potentiella kund att fa dig lamna pa ett finare satt. “Ring mig nasta vecka
istallet”, kommer personen att siga nir hen vill undvika konfrontation och svika dig pa

ett mildare satt.
Borstningen handlar om att undvika potentiella konflikter:

% “Ring mig senare.”
% “Hor av dig igen om en méanad.”
% “Skicka girna ett mail med mer information.”

Kunder har lirt sig att “siljare”, f6r det mesta, dr villiga att acceptera dessa l6gner och ga
vidare eftersom siljare ocksa vill undika konflikter. Borstningen kinns inte lika mycket
som ett avslag, du har fortfarande hopp. Du passade in, gick inte Gver grinsen, var inte
tor patrangande. Du undvek att bli avvisad - att bli utsparkad fran grottan. Men, 1 verkliga
fall lurar du dig sjalv att tro att du har dstadkommit nagot - “hen maste vara intresserad
tor att hen sa att hen skulle ringa tillbaka om en vecka” eller “hen ar intresserad och sa att
hen bokar in behandlingen sjalv”.

Men, du kommer ingenstans. En borstning dr bara en 16gn som bada parter ar betingade
att tro for att undvika smartan av konflikter och avvisande. That’s it.
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3. Sanna invindningar
Sanna invindningar under samtal tenderar att vara mer transparenta och logiska till din
torfragan. De kommer vanligtvis med en anledning.

% “Det finns ingen anledning fo6r dig att boka in en behandling eftersom jag redan
bokat in behandlingen hos en annan klinik.”

% “Jag kommer inte kunna boka in en behandling nista vecka eftersom att jag dker
till fjallen med barnen.”

% “Jag valde att titta pa era priser pa behandlingen och de ir alldeles f6r hoga for
mig 1 dagslaget.”

Nir du far sanna invindningar maste du anvinda ditt goda omdoéme. Det finns tre
beslutsvigar:

1. Forsoka vinda pa invindningan och boka in en behandling dnda.

2. Vixla om och forséka att samla information om personen och bygga relation.

3. Ligg pa och ga vidare.

RBS:er kan forutses i forskott

Det ar vanligt att tro att det finns odndligt med invindningar, men faktum ér att det finns
ett begrinsat antal sitt som en potentiell kund kan sidga “nej” till dig. Det finns vanliga
RBS:er unika foér varje bransch och vanligtvis dr det tre till fem sadana som utgor 80%
eller mer av invindningarna. Vi pa Sparbarlead stillde vara samarbetskliniker frigan om
vanliga invindningar, och i allmanhet kommer de flesta RBS:er i form av:

+ Inte intresserad.
« Har inte rid.

% For upptagen.

% Miste tinka pa saken.

% Annan klinik erbjuder bittre pris.
% Ville bara ha information.

% Provat behandlingen tidigare utan resultat.

Gor en lista pa de vanligaste RBS:er som du stoter pa under en interaktion, det ar forsta
steget mot att lira dig att férutse RBS:er och skapa effektiva svar. Ta en stund just nu och
lista upp alla vanliga som du brukar stota pia. Rangordna dem sedan fran vanligast
forekommande till minst férekommande.

Planering infér RBS:er

Du har fatt och kommer fortsitta fa invandningar som kommer att utlosa dina storande
kanslor. Men, eftersom praktiskt taget varie RBS du far under ett samtal kan forutses -
kan du planera svar i forvig, fa kontroll 6ver dina kinslor, stora dina potentiella kunders
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monstetr.

For att bemistra och bli effektiv pa att vinda bemoétandet av RBS:er behéver du helt
enkelt:
1. Identifiera alla potentiella RBS:er som ir unika f6r branschen, produkten eller
tjansten (se ovan).
2. Utnyttja ramverket for forsaljningsprocessen 1 tre steg till utveckla enkla,
repeterbara meningar som du siger utan att behova tanka - sa att du kan undvika

dina kinslor.

Varfor ha ett repeterbart 6vat manus for RBS:er? Vi har redan utforskat vad som hinder
inom dig nir du moter forvintad, uppfattad eller verklig avvisning, Fight-or-flight-svaret
bérjar, blod forsar fran din neocortex (rationell hjirna), och du kan inte tinka rakt.

I kdnslomaissiga situationer frigér ett manus ditt sinne, befriar dig fran att oroa dig Gver
vad du ska siga och ger dig fullstindig kontroll 6ver situationen. Ett 6vat manus far din
r6st, talstil och flode att lata sjilvsiker, avslappnad, autentisk och professionell - dven nir
dina kinslor rasar under ytan.

Pa samma sitt, ligg marke till skillnaden pa dr en politiker talar utanfor sitt manus i en
konfrontation med reportrar i motsats till att halla tal med hjilp av en teleprompter. Pa
scenen ar politikern otroligt Overtygande, men utan manus snubblar hen pa sina ord och

gOr manga misstag,

Det finns en risk att man inte later som sig sjilv nir man anvinder manus och det kan
vara problematiskt - det dr viktigt att lata autentisk. Det dr precis dirfér som en
skadespelare, politiker eller toppsiljare repeterar och 6var. De trinar och trinar tills att
manuset later naturligt och blir en del av deras naturliga rost.

Ett manus dr ett kraftfullt sdtt att kontrollera dina kdnslor och hantera ditt budskap, men
de maste repeteras. Att utveckla och 6va pa dina sitt att beméta RBOter kriver
anstringning. Du maste skriddarsy meningar specifikt f6r din unika situation. Du maste
6va, testa och repetera tills du finslipat de meningar som fungerar.

Ta en stund nu fOr att skriva ner dina fem mest frekventa RBS:er och hur du for

narvarande svarar pa dem. Fundera pa vad som fungerar och vad som inte fungerar.

Trestegs-invindningshantering: Vindingsramverk
For reflexsvar, borstningar och sanna invindningar under férsiljningsprocessen kommer
du att anvinda ett enkelt men kraftfullt ramverk bestiende av tre steg:

1. Avsats
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2. Stora
3. FPriga

Du fick lira dig tidigare att ett ramverk dr som en uppsittning av skenor. Det fungerar
som en guide for att ge dig struktur, men laser dig inte i en process som passar allt och
alla. Ramverk ger dig smidighet i stundens hetta for att flytta ditt budskap till kundens

unika situation och malsittningar.

1. Avsatsen

Vi har kommit fram till att den initiala kinslomassiga reaktionen pa avvisning ér ofrivillig
och sker omedvetet. En avsats dr ett memorerat, automatiskt svar pa ett upplever eller
verkligt avslag som inte kriver att du behéver tinka. Det ger din logiska hjirna det
6gonblick den behéver for att komma ikapp, ta sig f6rbi stérande kéinslor och fa kontroll.

Eftersom att RBS:er tenderar att framkalla starka kinslomassiga reaktioner, ar
avsats-tekniken en viktig del av vindningsramverket.

2. Stora

Din potentiella kund har fatt uppleva hundratals f6rsiljningsprocesser. De forvintar sig
att du agerar precis som alla andra siljare. Nir de siger “nej” har den en f6rvintning pa
vad du med storst sannolikhet kommer att gora harnist. Nar dina beteenden matchar

deras forvantningar kravs inget tinkande; de bara reagerar bort dig.

Du har lirt dig att din potentiella kunds hjirna (sirskilt amygdalan™ ignorerar moénster
och dras mot olika, ovintade, ljusa och glinsande saker. Monstermalning - att géra det
ovintade - dr hur du vinder pa din potentiella kunds képarmanus, vinder pa dem och

drar dem mot dig

Hemligheten med att vinda din potentiella kunds RBS ir att svara med ett uttalande eller
en fraga som stor deras monster och drar kunden mot dig. Hir kommer nagra exempel.

Exempel 1: Nir de siger att de dr upptagna, istillet for att argumentera f6r hur du bara
kommer ta lite av deras tid, stor deras monster genom att komma 6verens med dem:
% “Det var precis dirfor jag ringde. Jag forvintade mig att du skulle vara det, och
skulle vilja hitta en tid som passar dig battre.”

Exempel 2: Nir de sager “skicka girna mer information pa mail” - kan du se forbi deras
bluff och tvinga fram engagemang eler fa en annan RBS till ytan med:

% “Grymt! Kul att hora att du ér intresserad av att fa mer information. Men, vi har
sa mycket information tillgingligt och det sista jag vill géra, sa upptagen som du
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ar, ar att overvildiga dig med massa information. Kan du beritta specifikt vilken
information du vill ta reda pa?

Exempel 3: “Jag ir inte intresserad”, svara med:

% Det later logiskt. De flesta ir inte det forsta gdngen vi har en interaktion, och det
ar dirfor vi borde boka in en kostnadsfri konsultation.

Det ar viktigt att du undviker att anvinda ord som bara siljare anvinder. Sa fort du gor

det passar du ritt in i deras forvintningar. Overanvinda fraser som “att na ut”, “jag ville
bara”, “det ar bra”, och “jag forstar” far dig att lata precis som alla andra séljare och

placerar dig i ett monster som dr litt att ignorera.

3. Fraga

Tillbaka till grundregeln - for att fa det du vill maste du be om det du vill astadkomma.
Du kan komma pa virldens bista invindningshantering, men om du inte fragar igen
kommer du inte fi resultatet du 6nskar. Det dr vildigt forekommande att siljare tvekar
och vintar pa att den potentiella kunden ska goéra jobbet. Det gor de inte, och det
kommer de inte att gora.

Du maste kontrollera dina kinslor och be igen, sjalvsakert, om vad du vill, utan att tveka.
Nir du fragar igen kommer de ungefir hilften av gangerna att kasta ut ytterligare en
invindning - en som tar dig nirmare den verkliga invandningen. Var beredd pa det och
traga igen.

Vad du dock aldrig bor gora ir att slass, det dr inte vart det. Nar du far tva invindningar
och fortfarande inte kan vinda den potentiella kunden - ga vidare, det finns gott om
fiskar i havet.

Fa allt att falla pa plats

Det ir viktigt att du undviker att 6verkomplicera denna process. Du behéver ramverk
som fungerar for dig och later naturligt frin dina ord. Du maste lata autentisk, dkta och
sjalvsiker. Hall det enkelt nir det kommer till invindningshantering, det ska vara litt att
komma ihdg och upprepa. Det behéver inte vara perfekt, och det kommer inte fungera
varje gang - men du behéver ett ramverk som ger dig den hogsta sannolikheten att fi ett

Ja.

Hir kommer nagra exempel:

Exempel 1:
Kund: “Jag har genomfdrt behandlingen tidigare och det gick inte som tinkt.”
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Du: “Sara, det var precis dirfor jag ringde, for att ta nagra minuter och forsta vad det var
som inte gick som tinkt. Vad sigs om att bérja med en kostnadsfri konsultation i veckan?

Exempel 2:

Kund: “Jag ir inte intresserad.”

Du: “Vet du vad, det dr precis vad manga av vara nuvarande kunder sa tills de fick
uppleva behandlingen och dess fordelar. Vi vet inte ens om behandlingen dr ritt f6r dig
och dina behov, men skulle det inte vara givande att boka in en kostnadsfri konsultation
och ta reda pa det? Hur ser det ut for dig i veckan?

Exempel 3:

Kund: “Jag har inte rad.”

Du: “Det ir precis det manga av vara nuvarande kunder nimnde, tills de fick reda pa hur
mycket pengar de sparar pa att bli permanent harfria. Vi har olika betalningsplaner som
g6r det formanligt for dig, sa det ar vart att boka in en kostnadsfri konsultation for att se
6ver dina behov och sitta upp en plan f6r just dig. Hur ser det ut f6r dig i veckan?
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Micro-Commitment Invindningar

Det dr bittre att ta manga sma steg i ritt riftning dn att gora ett stort steg framat for att déirefter
snubbla bakat... Nir jag personligt gir igenom mina potentiella kunder dr min forsta fraga
alltid - “vad dr nista stegr”. Alltf6r méanga siljare, savil klinikdgare som har arbetat med
hantering av leads och kunder - fastnar i sina uppféljningar, tar inte ansvar for nésta steg
och forlorar dirmed en potentiell kund eller en lingvarig kundrelation.

Du vantar pa att kunden ska hora av sig, du kommer ringa nasta vecka for att hora liget,
du ska sitta upp en behandlingsforlag for att fa beslut, du forsoker fa kontakt igen, du
forstar inte varfor du inte far kontakt igen, och du far aldrig kontakten igen.

Det ar alltid sorliga ursikter, och alltid 4r det samma anledning - det finns inget nista steg,

Det ir lika jobbigt varje giang, fastnade potentiella kop som leder till frustration. Det sker
av manga skil, men i mer dn 80 procent av fallen beror det pa att du inte konsekvent
fragar efter och far till nasta steget.

Kraften i mikroataganden

Du kanske har den mest kvalificerade kunden i virlden, men om den potentiella kunden
inte dr engagerad kommer kopet aldrig att forverkligas - darfér dr engagemang mitt
personliga och frimsta kvalificeringskontrollpunkt.

Mikrodtaganden testar engagemang. Nir en potentiell kund investerar sin tid och kinslor 1
processen, dr det mycket storre sannolikhet att du far bokad en behandling eller kur.
Regelbundna mikroataganden dr grunden till att képet gar igenom och hjilper dig att
behalla momentum med den potentiella kunden. Varje steg framit gér nista steg enklare.

({5l

Mikroataganden hjilper dig dessutom att samla in ‘jz”. Dessa sma avtal dr avgorande for
att hjilpa dig minimera invindningar. Men, det hjilper dig ocksa att utnyttja
investeringseffekten. Manniskor virdesitter det som kostar dem mer. Oavsett vilken typ av
investering - pengar, energi, tid eller kinslor - nir du betalar ett pris f6r ndgot betyder det
mer for dig. Omvint - niar minniskor vinner nagot utan anstringning eller kostnad, far

det alldeles for lite varde.

Med varje mikroatagande, tidsinvestering eller anstringning sitter den potentiella kunden
ett stindigt 6kande virde pa képprocessen och tar dirmed ocksa en storre ansvarskinsla
tor att gda mot ett genomfort kép. Varje atagande gor att priset som betalas vaxer och det
blir dirmed svarare att vinda tillbaka.

Huvudregeln i férsiljningssamtal

Det kommer alltid 16na sig att folja en enkel huvudregel i samtal med potentiella kunder:
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Lémmna aldrig ett saljmote, varie sig personligen eller pa telefon, ntan att sitta och forbinda dig
till ett fast ndsta steg med din potentiella kund. Aldrig ndagonsin!
Pastienden som “jag ringer dig nista vecka” eller “ring mig nir du dr redo” eller “jag
skickar ett mail med vara priser” dr inte fasta nista steg. Nér du limnar nista steg upp till
ett hopp, kommer dina potentiella kép att stanna aw.

Ett fast, engagerat nista steg kriver ett atagande om atgarder fran bade dig och din
potentiella kund - och ett datum da ni kommer att horas igen pa telefon eller fysiskt for
att faktiskt faststilla dessa dtgarder. Slutligen maste datumet skrivas 1 sten - 1 din kalender
och den potentiella kundens kalender.

Minniskor ir sd upptagna att sa fort de ligger pa telefonen sa har de redan glomt bort dig
och gatt vidare till ndsta viktiga fraga i deras vardag. Om du inte faststiller ett nista steg,
kommer du stindigt att behéva jaga dem eller helt enkelt ge upp. Och potentiella kunder
dlskar att fly fran saker som jagar dem.

Nir du fragar sjilvsikert kommer den potentiella kunden att ga med pa nista steg mycket
oftare dn du tror. Det dr en rimlig sak f6r dem att géra - sdrskilt om de investerat tid med
dig. Men, omkring 20 procent av gingerna kommer du att fa en invindning som behéver

hanteras.

Invindningshantering mot nekade mikroataganden

Den goda nyheten ir att invindningar mot mikroataganden sillan dr harda och, savida du
inte blir totalt bombaderad, ir de sillan direkt avvisande. De dr vanligtvis 1 form av “jag
har fullt upp, sd ring mig girna nista vecka eller nagot” eller “kan du bara maila 6ver mer
information, sd ringer jag tillbaka.”

Nyckeln till att ta sig forbi dessa invandningar ar att visa vardet av att faktiskt
schemaligga nista steg, Aterigen, det borjar forst med att hantera dina kinslor. Du maste
framsta som professionell, avslappnad, sjilvsiker - som om det ar rutin att ga med pa din

begiran om nista steg.

For att gora detta kommer du att utnyttja en process i tre steg som fokuserar pa att hjilpa
dig att bade fa kontroll och leda den potentiella kunden genom att anvinda virdet av att
g4 vidare till nista steg i kOpprocessen.

1. Avsatsen
2. Forklara viarde
3. Ask
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1. Avsatsen

Som du redan har lirt dig dr syftet med en avsats att ge din logiska hjirna den millisekund
som den behéver for att komma ikapp och fa kontroll 6ver de stérande kidnslor som
uppstar nir en potentiell kund avvisar din begiran om nista steg.

Det sker i form av:
% “Det var precis darfor jag fragade.”
% “Det kinns logiskt.”

RS “Minga av vara kunder kinde samma sak forut...”

% “Hur kommer det sig?”
% “Jag forstar varfor du kanske siger sd.”

% “Det later som att du ar riktigt upptagen.”

Se till att memorera ett par avsatser. Upprepa och 6va tills det faktiskt liter naturligt. Nar
du vil bemistrat det kommer du aldrig att beh6va oroa dig f6r vad du ska siga, vilket ger
dig fullstindig kontroll 6ver dina kinslor.

2. Forklara virde

Det dr viktigt att forsta att en potentiell kund inte alltid forstar varfor det dr viktigt att ga
vidare till nista steg, varesig det dr en konsultation eller en behandling. Den potentiella
kunden forsoker forsta - “what is in it for me?” - och du behéver svara pa den fragan.
Det dr en enkel virdehandel. Vad ar deras avkastning pa investeringen fOr att spendera
pengar pa din verksamhet? Den potentiella kunden kommer ga vidare till ett kop av sina
egna skil, inte av dina skal.

Det ar darmed extremt viktigt att kliva in i deras skor och fa insikt i deras perspektiv. En
potentiell kund vill kidnna att du far forstair dem och deras problem (emotionella savil
som logiska), innan de gir med pa att ga vidare i kopprocessen. Du mdste visa ett
uppriktigt intresse av att lyssna pa dem, lira kinna dem och 16sa deras behow.

Det finns tre grundldggande skal till varfor en potentiell kund kommer att acceptera din
begiran om att ga vidare i kdpprocessen. Det ar kanslomdssigt-, insikts- eller patagligt vrde.
Inom skonhetsbranschen berdrs de frimst av det kdnslomissiga virdet, och av den

anledningen kommer vi inte dyka djupare i de senare tva alternativen.
Det kinslomassiga vardet sinker pd stressen, ger dem sinnesfrid, far dem att kanna sig
viktiga, ger dem hopp och minskar pa risken. Det dr budskapet du behéver fa fram for att

de ska gd med pa att ga vidare i processen.

Hir dr exempel pa svar till de foregiende tva vanligaste invindningarna:
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Exempel 1: Ndr de ber dig att barva mazila over information eller pris

Svar: De flesta skonhetsklinikerna dr villiga att géra det utan en god forstaelse for vad
som gor dig och dina behov unik. De har en lada och ber sina kunder att passa in i den
lidan. Vi tror pa att varje kund dr unik, sa vi bygger ladan runt dig. Av den anledningen
behover jag lira mig om dina behov, sa att vi kan skriddarsy en behandling eller kur just
tor dig.”

Exempel 2: Ndr de ber sig att ringa ndsta vecka
Svar: Vi har ett fullspackat schema nista vecka och jag vill vara saker pa att vi kan ge dig
den tid som du fortjanar. Vad sags om att gia vidare med en konsultation innan den

luckan blir bokad - onsdag kl. 16, passar det?

3. Fraga

Hir ar vi igen. Tillbaka till disciplinen att faktiskt fraga. Nar du har férklarat virdet av din
begiran om att ga vidare i processen, friga igen. Vinta inte pa att den potentiella kunden
ska géra ditt jobb at dig. Tveka inte. Fraga sjalvsikert. Om du inte fragar sa forlorar du.

Det dr viktigt att konsekvent ga vidare till nista steg. Det ger dig fart, och f6r varje
mikrodtagande som din potentiella kund gor, leder det till att de blir mer engagerade 1 dig;
Kom ihdg att detta inte bara giller potentiella kunder, det giller ocksa kunder som precis
genomfort sin forsta behandling hos dig. Vagled kunden, vad ir nista steg?
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Min personliga Golden Nugget: Overbryggning

Jag nimnde tidigt i miniboken att din huvudsakliga uppgift med en ny potentiell kund ér
att bygga en bro it den potentiella kunden. Det dr verkligen grunden till min egna
torsiljning och vi ska dirmed dyka djupare i1 hur du bygger en bro och hur viktigt det ér
tor att du ska lyckas boka in fler behandlingar eller kurer. En dverbryggning bestar av olika
olika steg och jag kommer att ta dig igenom dessa langre ner.

“Bemit varje kund med tanken att bjilpa honom eller henne att lisa ett problem eller uppnd ett mil,
inte att silja en produkt eller tjanst.”

Overbryggning sker alltid i ett introduktionssamtal - det kan vara vid uppringning av nya
leads eller pa en fysisk konsultation. Ett introduktionssamtal ar inte till f6r dig att prata,
utan for dig att griva efter guld - stilla kalibrerade fragor for att fa den information du
behover for att silja pa en behandling eller kur.

Anatomin av ett framgdngsrikt introduktionssamtal

R

% Du klarg6r for den potentiella kunden att du iér tillganlig for att hjilpa den, inte
for att “silja” pa den. Vi kanske till och med tackar nej till kunden, om vi inser att
behandlingen inte 4r ritt for den. Detta ar ett bra tillfalle att slippa av fakta om att
det finns X antal begrinsade platser och hur snabbt de fylls upp, hur manga som
efterfragat och hur fa som faktiskt kommer vidare till erbjudandet.

% Du gar framgangsrikt igenom varje steg av 6verbryggningsteorin.

% Den potentiella kunden bekriftar att du forstar hens nuvarande situation.

% Den potentiella kunden bekraftar att du forstar hens langsiktiga malsattning,

% Den potentiella kunden drar slutsatsen att hens nuvarande sitt inte haller for att
nd malsittningen, och om hen hittar nagot som verkar 16sa hens problem eller
behov sa dr hen redo att ga vidare.

% Du forstar hens personliga motivation fOr att na sina malsittningar.

% Du positionerar din klinik som den perfekta matchningen.
% Den potentiella kunden ir 6vertygad om att boka en behandling.

Den “Raka Linjen” i ett introduktionssamtal

Innan nagon idr redo for att investera i dina tjanster maste de vara i ritt sinnestillstand.

Processen att komma in i detta sinnestillstind 4r densamma for alla, och det ar ditt jobb
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att guida dem igenom den. Denna process kallar jag f6r den “Den Raka Linjen” och ar
ditt ramverk for att lyckas med 6verbryggningsteorin.

Precis som nir man f6ljer ett recept maste du ga igenom varje steg i en sirskild ordning,
och inte ga vidare till nidsta férrin du dr klar. Du kanske har tur och fiar nagot som
fungerar, men for att konsekvent uppnd bra resultat maste du foljare receptet. Ditt tecken
tor ndr du dr klar med ett steg 1 processen édr nir du sammanfattar dina anteckningar
relaterade till det och den potentiella kunden siger “det stimmer”.

Shit assa, ju mer jag skriver, desto mer inser jag vad jag delar med mig utav. .. Jag hoppas verkligen du
ar med har, for detta dr guld.

Processen for att fa en potentiell kund i ett képsinneslag

Steg 1 - Sikerstill syftet med samtalet och kvalificera kunden

Du dr hdr for att forsta hens nuvarande situation eller tillstind, vad hen vill uppna och
varfoér hen dnnu inte har uppnatt det. Om du kommer fram till att din tjanst ar ratt
16sning f6r hen och hen uppfyller kvalifikationerna, kommer du darefter att silja in ratt

behandling eller kur.

Exempelvis - “Syftet med dagens samtal dr att vi ska lira kidnna varandra och direfter
utvirdera om nagra av vara behandlingar passar bra ithop med dina behov och 6nskemal -
innan vi borjar spendera allt f6r mycket tid pa att igenom alla detaljer av behandlingen.”

Steg 2 - Forsta deras motivation bakom den bokade introduktionen eller konsultationen
G4 in pd kinslorna som fick hen att boka samtalet, det dr vad som kommer ligga bakom
ett kop av behandling,

Exempelvis - Vad var det som motiverade dig till att limna in dina uppgifter eller boka

konsultationen?

Steg 3 - Forsta deras nuvarande situation

Foljande dr vildigt viktigt, dels for att du ska fa tillrickligt med information men ocksa
tor att den potentiella kunden ska kinna sig hérd. Du ska endast stilla fragor och tillata
hen prata fritt om sin nuvarande situation eller tillstand.

Kom ihdg, du dr experten, du har koll pa vilka fragor som ska stillas for att fa den
potentiella kunden att beritta om hens nuvarande situation. Forsok att verkligen sitta dig

in 1 hens vardag - vad dr det som ir frustrerande eller jobbigt?

Steg 4 - Definiera gapet mellan deras nuvarande och 6nskade situation
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Nir du fatt forstaelse fo6r hens nuvarande situation, dr det dags att forsta hens onskade
situation. Vad dr det den potentiella kunden férsoker uppna? Vad dr det som hindrar hen
att uppna detta? Om de hade en magisk stav, vad skulle de dndra pa?

¢ Notera; Fraga hen varfér hens mal dr som det dr. Vad fick de att landa pa det behovet
eller den malsittningen? Griv!

Steg 5 - Bedom genomforbarheten av hens nuvarande 16sning

Detta ar ett kritiskt steg 1 forsaljningsprocessen och huvudpunkten 1 6verbryggning. Du
har fatt forstaelse for hens nuvarande situation och hens 6nskade situation - det ar dags
att brainna den nuvarande bron som finns mellan destination A och destination B. Du ska
fa hen att erkidnna varfor hens nuvarande bro inte fungerar eller ir otillracklig for att 16sa
hens problem.

Exempelvis - Still fragor som; Vilka “l6sningar” pa detta problem har du redan f6rsokt?
Varfor lyckades du inte? Vad saknades, eller vad gick fel? Var det ett problem fran din
sida, eller med din nuvarande klinik?

« Notera; Du MASTE fi hen att erkinna att hens nuvarande 16sning helt enkelt inte
duger. Om hen inte erkdnner detta, kan hen ge dig ndgra ursikter senare i processen om
att de ar n6jda som det redan idr. Detta kommer att spara dig tid!

Steg 6 - Forsta den potentiella kundes “vartor”
Vad dr det som gor att hen dr exalterad av att uppna sitt behov? Hur skulle hens vardag
torindras? Vad forsoker hen uppna? Varfér gor hen detta fran hela borjan?

¢ Notera; Det dr hir du listar ut varfér de behéver en bro frin férsta borjan.
Exempelvis att malet kommer géra en férindring som hojer deras kinsla av syfte och
betydelse. Det dr vad som kommer att motivera hen till att kopa. Kom ihag, manniskor
koéper med kinslor och rittfirdigar med logik.

Steg 7 - Fa hen att visa overtygelse i att hen kommer lyckas
Opvertygelse ir spelets namn. Nir du kombinerar att den potentiella kunden berittar hur
sikra de ar pa att de vill uppna sina mal med din Gvertygelse 1 din formaga att leverera

ratt resultat till hen, gor det svart for den potentiella kunden att inte ge dig en chans.

Och vad hinder om hen inte dr 6vertygad om sin egen férmaga att uppna sina mal? Inga
problem. Du ir dar for att vigleda hen.

Steg 8 - Overtyga den potentiella kunden om varfér din klinik ir den ritta I6sningen
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Nir du ir klar med punkterna 1-7, har du och din potentiella kund kommit fram till deras
nuvarande situation, deras 6nskade situation och definierat gapet diremellan. Nu ar det
dags for dig att positionera din klinik som den ultimata 16sningen foér att Gverbrygga

gapet.

Exempel pa ett avsiut - “Si Anna, baserat pa vad du berittat f6r mig, ser jag att du 1
huvudsak har tva problem. 1) X och 2) X. Och du behéver 16sa dessa problem f6r att f6r
enligt dig, forbittra din vardag. Stimmer det?”

Direfter gar du vidare till att presentera behandlingen som ritt losning. Samt att du
kommer ge ritt vagledning och erbjuda uppfoljning for att sikerstilla att den potentiella

kunden 16ser sina behow.

Du kan dessutom beritta kort om din erfarenhet, exempelvis hur manga kunder som
kommit in med liknande problem och hur det 16ste sig i1 slutindan. Dela girna en
berittelse om en tidigare kund 1 en liknande situation.

Direfter kan du till och med fraga; “Anna, hur bradskande ir det f6r dig att 16sa dessa
problem?”

Och slutligen gar du in mot avslut, antingen siljer du en enskild behandling eller valjer att
fokusera pa en kur for att sikerstilla den potentiella kunden som en langsiktig kund, men

ocksa som ritt vig for att verkligen 16sa deras problem.
That’s it! Overbryggning, underskatta inte processen. Det mi vara lingre én det du i dagsliget gor, men

det dr otroligt effektivt for att sakerstilla en bokad bebandling eller kur efter ett introduktionssamtal
eller konsultation.
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B6jd vinstsannolikhet till din férdel
Lat oss pausa for en sista verklighetskontroll:

% Det enda sittet att undvika e dr att aldrig fraga.
% Om du inte frigar sa siljer du ingenting.
X3
*

R/

Om du inte siljer nagot blir din inkomst lidande, du kan inte betala dina rikningar

och behover ligga ner verksamheten.

% Att forlora verksamheten suger virre dn din numvarande situation.

% Ett ja ir bittre dn ett e

** Ja ar ett nummer.

% For att fa det du vill, fraga tillrickligt manga ganger sa far du ett ja.

% Att komma till ett jz betyder att du maste ga igenom mingder av #g, avslag och
invindningar.

% Du maste minska sannolikheten att fa ett 7/ och andra ditt jz-nummer genom att

béja vinstsannolikheten till din férdel.

Forestdll dig att du befinner dig pa en liten, intim arena. Pa golvet, i mitten, finns tva
schackmistare, lasta i en match, vinnare tar hem allt. Varje plats 1 arenan ir fylld, men det
rader total tystnad nir varje mastare berdknar vinst sannolikheten for nista drag.

Vid finalbordet i poker, efter att tusentals spelare har eliminerats, finns det bara en
handfull kvar och miliontals dollar pa spel. Varje kort och varje hand vicker en pataglig
torvantan. Spelarna, bakom mérka solglasogon for att maskera deras kénslor dr intensiva
nir de beriknar vinstsannolikheten for varje hand. Satsar, hojer, ligger sig eller bluffar 1
ett high-stakes-spel.

I schack och poker har varje drag, varje hand en vinstsannolikhet. Det dr en enkel friga
om matematik baserat pa vad som finns pa bordet. Att berikna vinstsannolikheten for
varje drag dr hur professionella spelare och schackmistare spelar och vinner spelet.

I varje forsdljningssituation finns det alltid flera vdgar du kan ta och flera tekniker du kan
anvanda. Precis som schackmistare och professionella pokerspelare maste du vilja den

vig som ger dig hogst sannolikhet att vinna baserat pa din unika situation.

Inget ar saklart 100% inom forsaljning. Du kan inte veta den sanna vinstsannolikheten
tor ett kop forrin den dr forlorad eller vunnen. Det finns dock spakar du kan dra for att
flytta vinstsannolikheten till din férdel och dndra ditt je-nummer.

Det allra viktigaste dr emotionell kontroll. Jag har upprepat det, om och om igen, att den

storsta variabeln du maste hantera 4r dina egna kinslor. For vad? Jo, i alla
torsiljningssituationer har den personen med storst kontroll Gver sina kinslor, storst
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sannolikhet att fa resultatet de 6nskar. Nir du far kontroll 6ver dina stérande kinslor ger
du dig sjilv en hogre sannolikhet att fa igenom din vilja.
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Sluta komma med ursiker om varfor du inte kan

Oavsett vad du gér kommer det alltid att finnasd de som avvisar dig och star i din vig,
Lir dig att kanalisera avslag till motivation. Nir ndgon stir i vigen eller nir du far ett
avslag, dr det ett tydligt tecken pa att du nirmar dig ditt mal.

De flesta lever 1 medelmattic och ndr aldrig nivain pa sin potentil. Den brutala
verkligenheten ar att vissa manniskor blir offer f6r avslag medan andra brinner det som
brinsle. Vissa manniskor lever f6r ursikter och anger, medan andra hanterar sina kanslor,

tar sig forbi riadla och vidtar atgarder.

Det kommar alltid finnas yttre saker utanfér din kontroll. Det kommer alltid finnas nigon
eller nagot som star i viagen for dig. Det kommer alltid finnas den dir tramsiga
anledningen du fortsitter att beritta for dig sjilv om varfér du inte kan. Det kommer
alltid att finnas en anledning att skjuta upp och vinta pa “ndr det ar ratt”. Och det
kommer alltid att finnas ndgon kund som vintar pa att kasta ett avslag pa dig. Nir du
liter ridslan fOr avslag styra dig blir du en marionett for andras asikter.

Just hdr, just nu, 1 det hidr 6gonblicket, dr det dags att sluta komma med ursdkter. Och

glom inte bort att vi pa Sparbarlead finns av en anledning, for att vagleda dig 1 ritt
riktning,
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