Far det lov att vara en dammsugare?

Jan Eric Larsson

Abstrakt—Inom forséljning av avancerade tekniska produkter
och tjanster finns en relativt klar konsensus om vissa principer.
Framfor allt r&der det enighet om att forstaelsen av kundnyttan
kommer i forsta hand. Man maste se processen fran kundens
perspektiv, och det maste finnas en klar och lattforstdelig nytta
for kunden. Nar det galler god undervisning rader inte samma
uppenbara konsensus. Det ar inte sjalvklart att studenten och
dennas larande ska sattas i forsta hand. Men i mangt och mycket
har sdljsituationen och undervisningssituationen stora likheter.
Genom att studera principerna for avancerad teknisk
forsaljning, kan man motivera den typ av undervisning som
fokuserar pd studenten och studentens larande.

Nyckelord-Forsaljningsteknik, god undervisning, larande-

perspektiv, undervisningsmetodik.

. INLEDNING

N foreldsare &r egentligen inget annat &n en forsaljare,
men i stillet for att sédlja billiga dammsugare eller
uppslagsverk, séljer han eller hon kunskap i form av kurser.
Detta kan vid forsta pdseendet lata som ett skamt, eller ett
forsok att foroldmpa alla kunniga och duktiga foreldsare som
ger kurser runt om i varlden. Men jag vill i det foljande pévisa
likneterna mellan att forsoka salja ndgot och att forsoka
undervisa nagon i nagot. Genom att "stjala” forséljarens bésta
tricks, kan man férhoppningsvis bli en battre undervisare.

Il. ATT SALJA AVANCERADE TEKNISKA PRODUKTER

Lat oss forst studera det som allmant erkanns som
sanningen nar det géller att utfora serids forséljning av
avancerade tekniska produkter och tjanster.

Forst och framst, 13t oss inte tala om dammsugarférsaljare
eller telefonforsaljning av aggressiv modell. Denna typ av
forséljning kallas ibland “hit-and-run sales” och anses inte
leda till lyckliga resultat eller Idngvariga samarbeten.

Né&r det galler seriés forsdljning av avancerad teknik, ar
sdljare och kopare normalt involverade i en langvarig process,
som omfattar marknadsforing, forsta kop, service och support,
samt en rad tillaggsafférer. | dessa fall &r det viktigt att kdpare
och séljare skapar och vidmakthéller en givande relation, och
att bada parter tjanar pd samarbetet. Detta brukar kallas for att
skapa en “win-win” situation.

Féljande allméanna principer anses gélla for en serits séljare
av avancerad teknik:
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e Man maste identifiera kundnyttan, alltsi kundens behov,
eller vad kunden vill ha.

e Man maste lara kanna varandra. Kunden maste fa
fortroende for séljaren som person och tycka att han eller
hon &r trevlig, kunnig och palitlig.

e Kunden maste fa fortroende for produkten och inse
fordelarna med den.

e Kunden méste f ett rimligt pris och bra villkor i évrigt.

e Det &r konkurrens om kundens tid och pengar, inte bara
mellan likartade produkter, utan mellan alla alternativ
kunden har for sitt agerande.

Det rader egentligen ingen stérre diskussion om dessa
principer. Vill man vara en bra forsaljare méaste man félja
dem, se till exempel [3] eller [6].

Sarskilt begreppet kundnytta &r vasentligt. Som séljare
maste man ha 100 % klart for sig vad kunden egentligen har
for nytta av den produkt man vill sélja, hur stor nyttan &r, hur
nyttan kan dverséttas i produktivitet, och vilka alternativ som
finns, med for- och nackdelar.

Ibland har kunden sjalv inte helt klart for sig vilken nytta en
ny teknisk produkt skulle kunna ha, utan maste fa uppticka
och léra sig detta i en process som omfattar marknadsforing
och forsaljning. En god forsiljare maste sjalv satta sig in i
kundens situation och tillsammans med kunden hitta
argumenten for produktens nytta.

Hela den tekniska affarsvérlden genomsyras av begreppet
kundnytta. Det rdder en stark enighet angaende vikten av att
analysera och forstd kundnyttan. Ett bra exempel pa detta &r
bedémning av affarsplaner. En affarsplan ar huvuddokumentet
som beskriver ett foretags affarsidéer, nar man soker
investerare och investerarpengar. S& gott som alla affarsplaner
innehaller ett stort kapitel om just kundnyttan, se till exempel
[5], som beskriver typiska upplagg for affarsplaner.

Nar man val har klargjort att det finns en kundnytta, maste
séljaren och hans foretag ocksd uppfylla ett antal
kvalitetskrav. Produkten och servicen méste fungera och vara
palitlig. Séljaren och 6vrig personal och organisation méste
vara béade duktiga och trevliga. Kunden maste f& fortroende
for saljaren, sdval som for produkten. Till sist méste pris och
andra villkor vara tillrackligt formanliga och battre &n
alternativen.

Annars drar kunden 6ronen at sig, eller hur?

I1l. ATT GE EN KURS/ATT SALJA KUNSKAP
Lat oss nu Gverfora dessa accepterade sanningar till en



annan situation, ndmligen nér en kursansvarig eller foreldsare
ska ge en kurs.

Jag havdar att de tva situationerna har stora likheter, och att
forelasaren, for att vara seriés och lyckas bra med sin kurs,
maste félja samma regler som en god forséljare. Lat oss alltsa
helt frackt dversatta saljsituationen till kursdito.

A. Kundnytta

Den enskilt viktigaste fragan man méste stalla sig angaende
en kurs man ska ge ar, vilken nytta kommer studenterna att ha
av kursen?

Som foreldsare bér man absolut fundera igenom kursens
nytta for studenterna. Det récker inte att slentrianméssigt anta
att amnet "alltid brukar ingd” i en utbildning. Det ar viktigt att
formulera precis vilken nytta kursen har, bade inom de
fortsatta studierna och i studenternas fortsatta liv och
karriérer.

Men precis som en kund inte alltid forstar eller kan bedoma
kundnyttan, kan man inte heller rékna med att studenterna
sjalva omedelbart inser kursnyttan. Precis pd samma sétt som
det &r en vasentlig del av séljprocessen att lara kunden forsta
och bedéma kundnyttan, maste det ingé i en kurs att hjalpa
studenterna att forstd nyttan med kursen. Detta &r inte nagot
man ska klara av under de forsta tio minuterna av den forsta
forelasningen, utan processen maste genomsyra hela kursen
och foras framét av alla inblandade undervisare.

Inom den tekniska affarsvarlden ar det viktigt, inte bara att
det finns en kundnytta, utan ocksa att kunden verkligen forstér
denna nytta. P4 samma sitt ar det sakerligen sd att en student
maste fa en djupare forstaelse for en kurs for att verkligen inse
nyttan med den. Detta ar alltsd &nnu ett argument for att man i
undervisning maste mojliggora att studenten far chans till
djupare forstaelse, eller att han eller hon kan komma hogre i
Blooms taxonomi, [2].

Det viktigaste av allt: kundnyttan maste definieras ur
studentens perspektiv, och inget annat.

B. Lar kénna studenterna

Nasta punkt siger att en god forsaljare maste lara kanna
kunden, bade professionellt och som medméanniska. Man
masta skapa en anda av émsesidig respekt och fortroende, och
man maste, &tminstone i viss utstrackning, helt enkelt gilla
varandra.

P& samma satt ar det viktigt att forelasaren och alla andra
undervisare l&r kanna studenterna och ger studenterna
mojlighet att lara kanna och forstd undervisarna. Om
studenterna inte har fortroende for foreldsaren, kommer
kursen aldrig att fungera val.

Precis som séljaren, maste undervisaren arbeta aktivt med
att skapa en grogrund for émsesidig respekt och gillande.

Det finns for vrigt indicier pa hur viktigt sjalva gillandet
och framforandet &r, &ven inom undervisning. En
kringresande foreldsare gjorde succé med sina medicinska
forelasningar i USA pa sjuttiotalet. Han anségs vara bade
mycket kunnig och &ven hélla trevliga foreldsningar.
Forelasaren i fraga var en skadespelare, och baserade sina

fakta p& grundlaggande medicinska  publikationer.
Uppenbarligen spelar det en stor roll hur man héller kontakt
med sina studenter, se [8]. Det samma galler under sa gott som
alla omstandigheter dér man forsoker forklara och/eller
Overtyga, det vill séga, inom alla former av retorik, [4].

C. Fortroende for produkten

Om en forsdljning ska lyckas, maste kunden ha ett
fortroende for produkten eller tjansten. Det duger inte att
produkten &r undermélig, eller att det siljande foretagets
organisation inte fungerar bra.

P4 samma satt maste en kurs uppfylla ett antal kvalitetskrav,
bade nar det galler innehall och utforande.

e Kursens innehdll maste vara korrekt, relevant och up-to-
date.

e Kursens genomférande maste vara professionellt och av
hog kvalitet.

e Det maste finnas korrekt och lattillganglig information
om kursen, tidsplaner maste hallas, 16ften uppfyllas, och
kursens moment maste utgdra en fornuftig och bra helhet.

e Institutionens service maste vara bra.

Kvaliteten finns lika mycket i detaljerna och genomférandet
som i det dvergripande. Om schemat inte &r Kklart i tid, eller
vissa moment i en kurs uppenbart inte fungerar, rasar
fortroendet for undervisarna och kursen snabbt, p& precis
samma satt som om en leverantér inte kan halla sina
ataganden vad galler service och support.

D. Rimliga villkor

Om kundnyttan &r uppenbar behdéver kunden inte erbjudas
ett vrakpris for att kopa. Daremot kommer kunden inte att sla
till om priset eller andra villkor upplevs som déliga.

P& samma sitt maste en kurs genomforas pa ett satt som
studenterna uppfattar som rimligt.

e Kursens uppldgg maste vara tydligt dokumenterat och
uppfyllas av undervisarna.

e Examinationen maste vara anpassad till resten av kursen,
och ligga pa ratt niva.

e  Arbetsinsatsen maste vara rimlig i forhallande till vad
kursen ger, eller rattare sagt, i forhallande till vad
studenterna far.

Om tentamen i en kurs innehéller andra saker &n vad som
tidigare forespeglats, eller om arbetsméngden &r for stor i
jamforelse med det man l&r sig eller med podngen, rasar
studenternas fortroende for kursen snabbt.

E. Konkurrens

En kund som inte & ngjd, kan vélja en konkurrerande
produkt, men kan ocksa vélja att hantera sina problem pé helt
andra satt. Man kanske inte alls képer en teknisk I6sning, utan
satsar pd mer personal, sd att man kan skota sina uppgifter
manuellt.



En undervisare méste inse att det alltid finns konkurrens. Ar
en kurs inte bra, kommer studenterna att lagga sin mentala
energi ndgon annanstans. Kanske ndjer man sig med en
mindre ambitionsniva. Kanske &gnar man sig at andra kurser.
Kanske struntar fler och fler nya studenter i att valja kursen.

En stor skillnad mellan forséljning och undervisning &r att
det marks pd valdigt olika satt om man lyckas eller
misslyckas. Séljaren far direkt besked, ndr kunden antingen
koper eller inte kdper. En misslyckad kurs visar sig inte alls
lika direkt. Men langsiktigt ar det svart att klara sig om man ar
en dalig undervisare. Studenterna réstar med fétterna.

En sak méste man vara klar 6ver: det finns alltid konkurrens
i nagon form.

Som synes kan principerna fér god forséljning oversattas
ganska réattframt till principer for god undervisning. Intressant
ar att ungefar samma sanningar som anses giltiga inom
séljande, [3], [5], [6], motsvaras av idéer i standardlitteraturen
om god undervisning, [1], [2], [7]

IV. SKA DET VARA EN DAMMSUGARE?

Den Kklassiska bilden av en forsdljare ar inte den som
beskrivits ovan. Snarare tdnker man vil pd den resande
forsaljaren som lurar pd ovilliga hemmafruar nya
dammsugare, eller telefonforsiljaren som ringer pa fredag
kvall och lyckas lura en att byta telefonileverantor.

Denna typ av forséljning fungerar inte sarskilt bra i seriésa
sammanhang, dir man ar beroende av langvariga forhallanden
och upprepade affarer mellan kdpare och séljare. Man kan lura
en kund en gang, men sedan &r den kunden, samt ett antal av
kundens vénner och bekanta forbrukade.

Budskapet ar att man kan lura pa studenter en kurs, och
man kan kanske komma undan med det mesta, men efterat
kommer studenterna normalt att tycka hjartligt illa om kursen i
friga. Inte nog med det, studenterna ar som hemmafruarna
mycket effektiva nar det galler att skvallra. Inget gar s fort
som nar en kurs far déligt rykte, och sen ska det valdigt
mycket till, innan man lyckas fa den att bli gillad igen.

Trots detta finns det undervisare som haller sig med délig
undervisning ar efter ar. Precis som dammsugarforsaljaren
drar till nasta stad och nya, okunniga offer, vantar forelasaren
till nasta ar, och med liten tur vet inte de nya, okunniga
studenterna hur lurade de kommer att bli.

V. HIT-AND-RUN REVISITED

Den kritiske l&saren kanske har observerat att det trots allt
forekommer mycket “hit-and-run sales.” De resande
dammsugarforsaljarna ma vara farre nu for tiden, men & andra
sidan har telefonférséljningen rasat i héjden. Uppenbarligen
maste det fungera, eftersom det trots allt forekommer. Betyder
detta att slutsatserna ovan inte ar s& klara som de verkar? Ar
detta bara fraga om ett nytt stycke retorik?

Den rimliga forklaringen &r att det handlar om olika typer
av branscher och olika typer av varor och tjanster.

e | den ena gruppen hittar vi varor och tjanster dar kdpet ar

snabbt, anvandningen enkel, investeringen liten,
skillnaden mellan olika konkurrenter liten, och déar
kunderna ganska ofta byter mellan olika leverantérer. Hit
hér kép av dammsugare, telefonabonnemang, strumpor
och olika billiga forbrukningsartiklar. 1 denna typ av
forséljning &r det ganska vanligt att séljaren helt enkelt
gor sa gott han kan for att lura pa kunden en vara.

e | den andra gruppen hittar vi varor och tjanster som har
stort varde for kunden, dar investeringarna ar stora, och
dar ett kop innebdr att séljaren och koparen ingar en mer
langsiktig relation. Hit hor stora tekniska system, ftill
exempel industriella anldggningar, informations- och
kommunikationssystem, transportlésningar, fastigheter,
och sa vidare.

Skillnaden ar alltsd huruvida produkten &r viktig nog, och
investering sa stor, att saljaren och kunden maste komma i en
langsiktig relation.

Jag menar att man kan anvdnda samma Kriterium inom
undervisning. Om man anser att det racker att man ger sin
kurs, och det inte gér s& mycket om studenterna aldrig
kommer tillbaks till den egna kurskedjan, institutionen eller
hogskoleorten, da kanske det inte kdnns s3 viktigt att
verkligen ifragasatta nyttan med kursen, eller att arbeta pa att
skapa ett Ilangsiktigt fortroende mellan studenter och
undervisare.

Men om man anser att undervisning bor innebédra en
langsiktig relation mellan undervisare och studenter, da pekar
principerna fran avancerad teknisk forséaljning pad att man
maste fa fram nyttan med kursen och skapa ett langsiktigt och
arligt fortroende mellan sig sjalv och studenterna.

VI. SLUTSATSER

I korthet &r slutsatsen som foljer. Det rader ingen storre
tvekan om hur serios och lyckad teknisk forsaljning ska ga till.
Forsdljning och undervisning ar egentligen valdigt lika
situationer. Allts3 bor det inte rdda nagon storre tvekan om
vilka principer som maste galla for bra undervisning.
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