Inledning och instruktion

Skissa pa ett undervisningsuppldgg, temauppgift eller projekt, som pa ett eller annat satt
beror handelns digitalisering. Ta garna inspiration fran utbildningsmodulerna som du redan
gatt och din yrkesvardag. Det kan bade vara ett uppldagg som du redan testat eller som ar
helt nytt.

Ta med dig ditt forslag pa upplagg/ifylld mall till utbildningstillfallet i oktober.
Forsok att halla beskrivningen av ditt upplagg kort.

Pa utbildningen kommer du att fa dela med dig av ditt exempel, lyssna pa andras upplagg
och tillsammans hjalpas at att vidareutveckla dem.

Min skiss pa undervisningsupplagg (mall att fyllai infor tillfallet i oktober)

Inledning:
1. Skola: Malung-Salens gymnasieskola
2. Skolform: Gymnasieskola
3. Kontaktperson och mail:

Mariell Johansson
mariell.johansson@msgskola.se

Beskrivning av upplagget:
4. Rubrik pa upplagget: Kundresan och kontaktpunkter
5. Syftet och mal med upplagget:

a. Vad vill du uppna med upplagget?
Lira sig mer om den framtida kunden, hur kundredan ser ut/kan se ut fore,
under och efter kép i samverkan med de olika berdringspunkterna (fysiska
och digitala) som féretag kan ha med kund. Detta mynnar dven ut hur
foretag kan arbeta kundvardande.
Tanken dr att borja med genomgang, diskussioner och korta gruppuppgifter
for att sedan enskilt visa kunskaper kopplade till hur de tinker att ett
foretag arbetar/ kan arbeta med detta.

b. Vilken koppling har upplagget till styrdokument och kunskapsmal?
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Centralt innehall Personlig forsaljning 1:
e Inneborden i begreppet kundresa. Exempel pa touchpoints under kundresan som ett
handelsforetag kan ha med kunden samt exempel pa kommunikation, service och

upplevelser som kunden kan efterfraga vid varje toutchpoint.
e Malinriktat och framgangsrikt forsaljningsarbete.

e Kundvardande atgarder for att skapa, bibehalla och utveckla en kundkrets.

Kunskapskrav Personlig forsaljning 1:

E

C

A

Eleven beskriver dversiktligt vad som
kannetecknar ett kundorienterat och
malinriktat forsaljningsarbete samt
redogor oversiktligt for faktorer som
kan paverka forsaljnings- och
servicesituationer.

Eleven beskriver utforligt vad som
kdnnetecknar ett kundorienterat och
malinriktat forsaljningsarbete samt
redogor utforligt for faktorer som kan
paverka forsaljnings- och
servicesituationer.

Eleven beskriver utforligt och
nyanserat vad som kdnnetecknar ett
kundorienterat och malinriktat
forsaljningsarbete samt redogor
utforligt och nyanserat for faktorer
som kan paverka forsaljnings- och
servicesituationer.

Eleven beskriver oversiktligt hur
enkelt séljarbete planeras,
organiseras och genomfors pa ett satt
som leder till god forsaljning samt om
hur kundrelationer kan skapas,
bibehallas och utvecklas.

Eleven beskriver utforligt hur enkelt
saljarbete planeras, organiseras och
genomfors pa ett satt som leder till
god forsaljning samt om hur
kundrelationer kan skapas, bibehallas
och utvecklas.

Eleven beskriver utforligt och
nyanserat hur enkelt sdljarbete
planeras, organiseras och genomfors
pa ett satt som leder till god
forsaljning samt om hur
kundrelationer kan skapas, bibehallas
och utvecklas.

6. Omfattning pa upplagget (exempelvis tid och antal tillfallen):
Berdknat till 4 -5 tillfillen beroende pa elevgrupp.

7. Genomférande —sa har gor vi (planering, genomfdérande, uppféljning):

Tillfdlle 1:

Introducera arbetsomrade (centrala innehall och kunskapskrav)

Genomgang

Gruppuppgift (2-3 personer) ”Digitalt, fysiskt samt bade och”
| slutet av lektionen muntligt ga igenom och diskutera vad alla grupper kommit fram

till.

Tillfalle 2:

Titta pa Youtubeklippet ”Digitalisering i butik”
https://www.youtube.com/watch?v=BMzhcGyjo3s&t=122s

Gruppuppgift (2-3 personer) "Kontaktpunkter fére, under och efter kop”
Mentimeter — grupperna fyller korti utifran arbetet.
Vi gar igenom vad grupperna kommit fram till tillsammans. Kopplar exempel till

kanda butiker.
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Tillfdlle 3 - 4:

Skriftligt enskilt arbete “Kundresan och kontaktpunkter”..

Uppgiften blir sen bedémd samt far formativ feedback. Till kursens slutuppgift
aterkommer temat (dar eleven har chans att visa nya kunskaper, alternativ koppla
temat till lardomar utifran APL)..

8. Ovriga medskick och tips till ndgon annan som ska genomfdra uppligget:

Da detta ar ett nytt centralt innehall i kursen har jag dnnuinte testat detta upplagg
sjalv.
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| framtiden kan gransen mellan e-handel och fysisk
handel att bli suddigare..

T.ex-.Om man tittar ut vad man vill kopa pa natet men-handlari
butik/hamtar ut bestallda varor i butik.

Eller nar man kikari butiken och sedan lagger en order pa natet.
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Tiden for kanaler [antingen online eller butik] ar forbi. Det vi
faktiskt ar pa vag mot en varld dar konsumenter upplever att alla
kanaler sammanfogats och sa maste vi ocksa tanka.
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42 % av konsumenterna gjorde research pa internet infor sitt senaste
kop av vara i fysisk butik

10 % gjorde research i fysisk butik infor sitt senaste kop av vara pa
internet
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Prioriterade framtida
utmaningar

Teknik och verktyg Visuell varupresentation
och visuella erbjudande

Konsumentbeteende Insamling anvandande
och analys av data

Organisationen
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85‘%) menar att e-handeln aldrig kan ersatta den upplevelse det innebar att besoka en fysisk butik.
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OMNICHANNEL

» Varje kund som kommer in i en fysisk butik eller besoker en
webbplats representerar en utdelning pa tidigare investeringar.

" Vid'en omnikanalstrategi bygger man bade fysiska butiker och
digitala webbplatser.

» Forlorarna blir de som bara satsar uteslutande i fysiska butiker eller
pa sin digitala kanal.

 Det digitala utbudet maste overensstamma det fysiska utbudet |
butiken vilket ar vad manga kallar omni-kanal strategi.




TOUCHPOINTS
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Hur Bjornborg arbetar for en somlos upplevelse:

e Lanka kundbeteende online och i butiker for en bredare insikt om kunden

* Huvudfokus med personalisering, hitta kop- och beteendemonster for att mota
kunden med personliga erbjudanden.

* De kopplar alla datapunkter som de har pa en kund (t.ex. butiksbesok, engagemang
och intresseprodukter och utnyttjar dessa-insikter for att'prata direkt med kunden.

» Skapa ett beteendebaserat beloningssysmten, dar man belénar kunder som
engagerar sig-i varumarket och koper produkter i bade burik och pa ehandeln.
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Styrkan ligger i att olika kanaler tillgodoser olika
behov,.och alla kanaler behovs for att forma

upplevelsen fore, under och efter kundens
kopprocess




VAD SKER I DEN FYSISKA BUTIKEN, DEN DIGITALA SAMT BADE OCH?
HA | ATANKE KOMMUNIKATION, INFORMATION, SERVICE,
UPPLEVELSER M.M.




GRUPPUPPGIFT

Kontaktpunkter

P4 vilka satt kan ett foretag vara i kontakt med kund (eller kund i
kontakt med foretaget). Tank bade fysisk butik och webbshop. Skriv
ner sd manga exempel som ni kommer pa i rutorna nedan.

FORE KOP: UNDER KOP: EFTER KOP:
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Beskrivettforetagskundresa

c\% )

Nu har det blivit dags for dig att reflektera hur det kan se ut i verkligheten kring
kundresan. Det ser saklart helt olika ut beroende pa foretag. Vissa foretag
ligger mer i framkant till detta nya satt att tanka an vad andra foretag gor.
Darfor kommer du se att det finns flera delar till denna uppgift sa att du kan
lagga in egna tankar och reflektioner efter de kunskaper du tillagnat i tidigare
arbeten eller diskussioner.

1. Valj ut et foretag pa orten. Beskriv den nuvarande kundresan (fore,
under och efter kop) kring hur du vet att de arbetar/ eller kring hur du
tror att de arbetar med detta. Valj alltsa ett foretag som ar bekant for
dig.

2. Hur skulle detta foretag kunna anvanda sig och dra nytta av olika kanaler
eller forhalla sig mer till framtidens kund? Vilka tips och
utvecklingsomraden kommer du pa? Vad tror du en rimlig start kan vara?

3. Trognakunder ar viktigt! Hur kan man i detta arbeta kundvardande for
att bibehalla eller att utdka, utveckla sin kundkrets med trogna kunder?
Fundera garnavad andra butiker gor (garna reflektera over
likheter/skillnader) och sadant vi tidigare pratat om. Hur kan detta
foretag arbeta med kundvardande atgarder innan, under och efter i
kundresan.

4. Vad tycker du nyttan ar att anvanda sig som foretag av olika kanaler,
bade digitala och fysiska? Motivera!



Centralt innehall:
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e Innebordenibegreppet kundresa. Exempel pa touchpoints under
kundresan som ett handelsféretag kan ha med kunden samt exempel pa
kommunikation, service och upplevelser som kunden kan efterfraga vid

varje toutchpoint.

e Malinriktat och framgangsrikt forsaljningsarbete.
e Kundvardande atgarder for att skapa, bibehalla och utveckla en

kundkrets.

Kunskapskrav:

E

C

A

Eleven beskriver oversiktligt vad som
kannetecknar ett kundorienterat och
malinriktat forsaljningsarbete samt
redogor oversiktligt for faktorer som
kan paverka forsaljnings- och
servicesituationer.

Eleven beskriver utforligt vad som
kannetecknar ett kundorienterat och
malinriktat forsaljningsarbete samt
redogor utférligt for faktorer som kan
paverka forsaljnings- och
servicesituationer.

Eleven beskriver utforligt och
nyanserat vad som kdnnetecknar ett
kundorienterat och malinriktat
forsaljningsarbete samt redogor
utforligt och nyanserat for faktorer
som kan paverka forsaljnings- och
servicesituationer.

Eleven beskriver oversiktligt hur
enkelt sdljarbete planeras,
organiseras och genomfors pa ett satt
som leder till god forsaljning samt om
hur kundrelationer kan skapas,
bibehallas och utvecklas.

Eleven beskriver utforligt hur enkelt
saljarbete planeras, organiseras och
genomfors pa ett satt som leder till
god forsaljning samt om hur
kundrelationer kan skapas, bibehallas
och utvecklas.

Eleven beskriver utforligt och
nyanserat hur enkelt sdljarbete
planeras, organiseras och genomfors
pa ett satt som leder till god
forsaljning samt om hur
kundrelationer kan skapas, bibehallas
och utvecklas.




