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Personlig forsaljning 1 butik

Modul I
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Personlig forsaljning i butik

Bra produkter, vass marknadsforing och en snygg och effektiv butik! Vad ska man ha
oss butiksmedarbetare till? VVad ar var roll mer an att ta betalt, packa upp kartonger
och satta varorna pa hyllor?

Sjalvklart ar vi superviktiga! Vi kan gora hela skillnaden for vara kunder. Lat oss titta
lite narmare pa var roll, hur vara kunder tanker nar de ska kdpa nagot och hur man
jobbar strukturerat med forsaljning i butik.

En butik ar en plats dit manniskor soker sig for att tilgodose sina behov, butiken ar
en utvecklad form av det gamla torgstandet. En butik erbjuder kunderna mojlighet att
kanna och se pa produkter, fa en 6verblick av vart urval och inte minst en personlig
kontakt for rad, vagledning och idéer.

Butiken finns ju ocksa kvar nasta gang man vill kopa, komplettera, friga eller kanske
reklamera nagot. Och det kanns ju bade tryggt och sakert. Att jag kanner mig trygg
gor det enklare for mig som kund att fatta beslut om att kopa. Att fa klamma och
kanna pa varor fore ett kop ar viktigt for manga kunder.

Kontakten med oss som arbetar i butik kan se olika ut. | vissa fall kbper kunden helt
sjalv, vi ska guida kunden till ratt hylla, ta betalt och lagga varan i en pase eller
forpackning. Vi ar butikens ansikte utat, mer allmant.

| manga fall behover vi sélja till kunden. Aven om kunden gjort mycket av ”jobbet”
sjalv sa vet vi av kundundersokningar och studier att ditt bemotande ar viktigt, och att
kunden blir glad och positiv av att fa ett tips av dig. Det vi kommer att behandla i just
detta kunskapsblock ar hur den personliga férsaljningen paverkar kunden i sitt kop.
Att kunden faktiskt bade vill ha och behéver var hjalp for att bli néjd med sitt kop.

Butiker satsar stora belopp i annonser och kampanijer for att fa kunderna att komma
in i butiken. Manga mater ocksa effekten genom att rakna "fotter éver troskeln”.
Dessa pengar gar férlorade om kunden inte koper nagot. Eller annu varre blir
besviken.

Fundera pa:

» Vad annonserar er butik om just nu?
* Vad kan syftet vara med den annonseringen/kampanjen?
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Kunden ser 10 % av utbudet i butiken

Aven om man tillbringar en halvtimme med att g& runt och leta i en valordnad butik s
ar sannolikheten stor att man faktiskt inte hittar det man soker. Vi kan bli
"Overbelastade” av alla intryck om vi inte ar vana vid miljon. Kanslan néar du t.ex.
kommer till en ny flygplats och ska checka in, lite latt stressad. Det ar bara fér mycket
skyltar! Du har val varit i en livsmedelsbutik dar du inte brukar handla och missat
nagot som legat mitt framfor nasan pa dig?

Vad har detta med dig och din roll som butiksmedarbetare att géra?

En hel del! Aven om butiken ar designad efter konstens alla regler for att skapa en
bra 6verblick sa kan kunden behodva vagledning for att kanna sig lugn, trygg i sitt
handlande och vara séaker pa att hen inte missat nagot viktigt eller intressant. Kunden
behdover din hjalp att orientera sig. Det ar ocksa en orsak till att du ska ta kontakt i tva
steg med dina kunder, forst bara héalsa och valkomna, sen ge kunden mgjlighet att
landa i den nya miljon innan du tar nasta steg och erbjuder din hjalp.
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Forséljning i Butik
Det finns generellt tre saljbeteenden som irriterar kunder i allmanhet:

- Den som kranger. Krangaren lyssnar inte pa vad kunden vill ha eller behover,
krangaren trycker pa sin losning och vill bara fa sin egen vilja igenom.

- Den passiva ordermottagaren. Expediten som bara reagerar om kunden
aktivt ber om det, ger minsta méjliga hjalp och invantar att kunden sjalv tar
reda pa vad hen vill kdpa.

- Den som snackar for mycket. Experten som berattar alla fakta, bade férdelar
och nackdelar, garna med facktermer som kunden har svart att hanga med i.
Méangden information goér att kunden blir forvirrad och har svart att reda ut hur
hen ska gora.

Win-win

Malet med personlig forséljning ar att skapa tva vinnare, du som séljare och din kund.
En séljare som begar misstaget att bara tdnka pa sig sjalv ar snart borta fran
marknaden! En kund som kanner sig lurad kommer att beratta det for alla sina
bekanta! Ett gott affarsmannaskap bygger pa langsiktiga relationer och hallbara
|6sningar.

Ett lika stort misstag ar att gora allt for kunden och strunta i sin egen lonsamhet. Da
forsvinner man ocksa fran marknaden ganska snart. Da har ocksa kunden férlorat,
eftersom mojligheten att kopa bra l6sningar och fa bra service i framtiden forsvinner.
Att tipsa kunden om en konkurrent som saljer liknande produkter som oss, och t.ex.
har en kampanj, kan tillfalligt kannas som vanlighet fran din sida. Men det skapar
férvirring och misstro nar man tanker efter.

Kunden raknar med att du tror pa er butik och era erbjudanden. Kunden vet att du vill
sdlja.

Fundera 6ver foljande:

» Vad vinner kunden pa att kopa fran er i stallet for fran en konkurrent?
« Vad vinner du personligen pa att kunden koper din l6sning?
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Du behdover vara bade Radgivare och Paverkare

Var syn pa framgangsrik forsaljning i butik ar att du bade ska vara Radgivare som
ger kunden kunskap om en anpassad och bra I6sning, och Paverkare som hjalper
kunden att ta ett klokt beslut med hansyn till hens situation och behov.

Kunden brukar ofta bérja med att sdga nagot som bara ger en vag aning om det
egentliga behovet:

"Jag ska bara ha ett par byxor”. Men forsok att forestélla dig en person med bara
byxor pa sig! Det behdvs mer for att kanna sig kladd — skarp, strumpor, en tréja som
passar till 0.s.v.

"Jag vill ha en burk farg, den har kuléren”. Men ingen behéver egentligen en
fargburk! Annat an for att transportera runt fargen i.

Tank dig sjalv att du ska mala om hemma och aker ivag till en butik for att képa en
burk farg. Du far bra Radgivning kring vilken farg som lampar sig for underlaget, hur
du ska forbereda ytan och hur mycket farg du behdver — bra dar!

Du ar n6jd med saljaren och kéanner dig trygg med ditt kop.

MEN

Nar du kommer hem sa marker du att penslarna har torkat, du har ingenting att tacka
golvet med och du saknar tejp att maskera av de detaljer du inte vill mala. Dessutom
behtvdes det tydligen lacknafta for att fa bort fargen du rakar fa pa dig.

Det blir att ta sig till butiken igen for att komplettera kopet — kanns det fortfarande
bra? Vore det inte bra med lite Paverkan fran en séaljare som fran borjan skulle ha
hjalpt mig till ett komplett kop sa jag kunde vara nojd — langre?

Bra personlig forsaljning = bra service = ndjdare k under!

Fundera pa:

« Vad brukar era kunder fraga efter?
* Vad vill de ha egentligen?
* Vad skulle ge dem "ett komplett kop™?
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Minneskort:

Radgivaren lyssnar och forstar kundens syn pa sina behov. Radgivaren anvander
sin kunskap till att belysa behov som kunden inte sjalv har tankt pa sa att kunden kan
gora ett komplett kép, samt foreslar en l6sning sa att kunden forstar och kanner tillit
till losningen. Radgivaren ger kunden véagledning!

Paverkaren engagerar sig i kundens kopprocess. Paverkaren vill hjalpa kunden att
fatta beslut genom att ta reda pa hur kunden tanker och vad kunden behdver fa reda
pa for att kunna fatta beslut om ett kop. Paverkaren vill géra affarer med kunden.
Paverkaren vill gora det latt for kunden att kbpa, och vill inspirera kunden i de val
som bast tillgodoser hens behov. Paverkaren ger kunden mod och inspiration!

Har nedan ser du en dverblick av hur de olika rollerna samverkar i Paverkan och
Radgivning for att ge den basta I6sningen for kunden.

A
"Krangare”
Graden av
Paverkan Saljtryck Véagledare - Inspirator
* Réadgivande Forsaljning
Det basta Egen
for foretaget dvertygelse BADA VINNER
Specialister
Ordermottagare
- Experter
"Expedit” s
Forvirring
>
- +

Graden av Radgivning

Det basta for kunden

© Mindset 2017, anvinds under licens  Personlig forsaljning i Butik — Modul Il 6/14



-)}: Handelsradet

Hur tanker kunden?

En kund som kommer in er butik och képer era varor ar den som betalar bade era
|l6ner och rékningar! Vad ar det som gor att kunder kdper?

Koperl '/ — Njd

Beslutsprocess

Soker Borjar kanna
|6sning - behov

Man kan férenklat se kundens "kopprocess” i fyra steg.
Nojd!

Kunden tycker att den I6sning som hen har fungerar alldeles utmarkt och kanner
darfor inget behov av att képa nagot. Eller sa har kunden kanske inte insett hen
behdver gora nagot. Nar man ar nojd ar man helt ointresserad av att kopa.

Den har kunden passerar ditt skyltfonster utan att vrida pa huvudet. Bladdrar forbi
annonserna i tidningen. Kommer inte ihag tv-reklamen. Men kanske foljer de med
nagon annan kund in i din butik som smakrad, sallskap (eller for att betala for den
andre). Hur som helst kan du alltid gora ett bra intryck av er butik och av er service.
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Bdrjar inse behov

Kunden borjar sa smatt att inse att det kanske ar dags att byta ut eller skaffa sig
nagot nytt. Det kan ta mer eller mindre lang tid beroende pa vad det ar for slags
behov, men typiskt for det har stadiet ar att kunden borjar fraga och lyssna, dgonen
fastnar lattare for annonser, kunden fragar andra vad de kdpt och var de kopt det.
Man vager for och emot ett kdp, drémmer ibland om en forbattring, forséker
daremellan att n6ja sig med det man har. Forst ar det I6sa funderingar, men sedan
blir man mer och mer malmedveten. Det som sker inuti kundens huvud &r en vagning
av vinster och konsekvenser med att kopa eller inte kopa.

Beroende pa vad just ni saljer kan det vara valdigt olika processer. Och ta olika lang
tid. Men utga ifran att alla du traffar har nagon form av intresse och behov.

Den har kunden sager: "Jag ska bara kolla...”
Soker 16sning

Har har kunden bestamt sig for att géra nagot. Behovet borjar kéannas stort och
viktigt, har startar det aktiva sokandet efter en l16sning, kunden soker alternativ och
tar in information.

For kunden handlar det om att hitta en bra l6sning till ett rimligt pris, det handlar om
att hitta en séljare och en I6sning man ké&nner fortroende for. Kunden ar 6ppen for
forslag och vill ha hjalp att forma en bra |6sning pa problemet. Utéver de behov
kunden ar medveten om sa finns ofta ett stort inslag av omedvetna behov. Nar
kunden moter en expert pa omradet det galler sa visar det sig att det finns mycket
kunden aldrig téankt pa eller visste om! Om du inte saljer till en kund med ett fullt
utvecklat behov sé& gor nagon annan det.

Den har kunden ar mer saker: "Jag ar ute efter...”, ” Har ni...?”
Kbper

Kunden har hittat en trovardig 16sning, kédnner gladje infér det nya och en lattnad 6ver
att ha letat fardigt. Ett litet spar av tvivel ligger ofta och gnager, det var kanske inte sa
langesedan kunden tyckte att den tidigare I6sningen (eller ingen l6sning alls!)
fungerade utmarkt. Den k&anslan, kopplad med en viss tvekan infor steget, kan ligga
kvar. Ingen vill k&dnna sig lurad. Tvekan ar som storst precis fore kdp-dgonblicket.
Vagar jag? Ska jag? Tank om det finns en billigare eller battre 16sning?

Nar beslutet ar fattat och kopet klart brukar kunden kéanna sig glad och lycklig! Glad
att beslutsvandan och letandet &r 6ver, lycklig och férhoppningsfull 6ver sin nya varal!
Det ar sakert darfor shopping har blivit ett folkngje!
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No6jd igen
Kunden har en ny, utmarkt fungerande losning, kanner aterigen inget behov av att

kopa nagot, tillbaka pa ruta ett alltsa!

Nar kunden kommit s har langt i képprocessen och fatt just DIN professionella hjalp
pa vagen ska det inte vara nagon tvekan om vart hen vander sig nasta gang, eller
vem hen rekommenderar till sina kompisar.

Fundera pa:

« Tank pa nagot inkop du sjalv gjort. Kanner du igen dig i de olika faserna?
* Hur vet du i vilket skede i beslutsprocessen dina kunder befinner sig?
e Vad innebar det for dig och ditt agerande?

Varfér kommer kunden till 0ss?
Generellt sett finns det tva anledningar:

1. Kunden har ett funktionellt behov; ett "problem” och soker basta
l6sningen for detta utifran sin ambition/planbok/intresse/formaga.

2. Kunden har ett kdnslomassigt behov; en "lust” att handla for att bli glad,
stimulerad och k&nna sig viktig. Har sbker man det mest populara, trendiga
eller vill prova nagot nytt. Man shoppar, handlar mer for néjes skull.
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Funktion och Kansla

Kunden kommer alltsa in i butiken med nagot behov och med en férvantan och vilja
att f4 det uppfyllt. Behovet kan vara ett faktiskt problem eller vara kanslomassigt —
prestige, gora ett fynd, hanga med pa det senaste, ersatta nagot som gatt sonder,
hitta en present till ndgon eller att férbattra nagot. Det finns alltid en blandning av
bade funktion och kansla!

Har brukar man ibland anvanda liknelsen med ett isberg som ligger och guppar i
havet. 1/10 syns ovanfor ytan, 9/10 ligger under. Funktion, de rationella motiven visar
vi upp, Kansla, de irrationella motiven som ar den storsta delen, ligger under ytan,
kanske sa langt under att vi inte ens ser dem sjalva.

Ett exempel: En kund hittar en héaftig jacka, och kéarlek uppstar vid forsta 6gonkastet!
Fargen och modellen &r bara sa snygg! Kunden provar och kdper! Kanslan var ratt!

Val hemma fragar partnern: Varfor en ny jacka igen, du hade ju en nastan ny?
Svaret blir da mer rationellt: Jo men den har har en béttre langd nar jag ska...., Ja
den andra ar perfekt men lite fér varm/kall just nu..., eller Den andra ska jag ha till
vardags, den har ar mer till helgen.

Det sanna, arliga motivet kan vara kanslomassigt, men vi forklarar oss med funktion.
Vi vill verka vettiga! Langt dar under ytan kanske det egentligen handlar om vem man
vill vara?

Ska du kunna hjalpa en kund att véalja ratt maste du soka vilken funktion de soker, de
vettiga, rationella skalen, och ocksa vara valdigt lyhord for kanslor, vad kunden gillar.

Fundera pa:
e Hur ser funktion/kénsla ut i er butik?
* Vilka kanslor kan ligga bakom kundens beslut att kopa?
« Vad kan fa kunden att kdnna sig osaker och avsta kop?
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Hur tar vi hand om kundens behov?

Enkelt uttryckt kan man saga att en kund som gar in i butiken gor det for att kopa det
vi erbjuder. Idag eller inom kort. Hos oss eller hos en konkurrent. Det ar har du gor
skillnad — pa riktigt!

En god struktur for saljande service underlattar

Ett framgangsrikt satt att samtala med en kund i butik ar att ha en struktur for
samtalet som tar tillvara pa det vi belyst. En “saljprocess” som moéter kundens
"kopprocess”. Den later oss vagleda och inspirera kunden till en bra l6sning. Hoppar
man over ett steg och "genar” lite sa riskerar man faktiskt att man inte far nagon affar,
eller att man far en missnojd och missforstadd kund. Saljprocessen foljer fem steg
och bygger pa bade psykologi, kognitiva monster och motivationsteori. Och
framforallt pa manga hundra ars erfarenhet!

1. Ett bra forsta intryck — vi halsar och skapar kontakt, kunden kanner sig
valkommen men inte pahoppad och vill stanna en stund. Kunden har maojlighet att
sjalv titta runt eller att ta kontakt direkt. Vi visar att vi sett kunden. Med en blick, en
nick och/eller ett hej.

2. Vifar kontakt — nar kunden landat och kanner sig hemma i butiken kan du ta en

battre kontakt: Kunden soker sjalv kontakt eller vi séker upp kunden.

3. Kartlagg behov - vi lyssnar och fragar vad kunden egentligen behover, vi ger
kunden mojlighet och tid att utveckla sina tankar och lyssnar till hur kunden
kanner.

4. Foreslalosningar - vi presenterar vart forslag sa att kunden ser att det passar
ihop med vad kunden soker, eller de varor kunden har valt. Vi ger rad, férslag och
tips.

5. Hijalp till med beslutet - vi ger kunden mod att fatta kdpbeslut genom att

bekrafta kundens val.

Denna modell brukar beskrivas pa lite olika satt, men ar i grunden samma. Fraga
forst — beréatta sedan. Problemet fore 16sningen. Du forst, jag sedan.
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For att lattare komma ihdg detta kan du anvanda minnesregeln VAKNA

VAKNA

* Visaintresse (1) - skapa kontakt, kunden ska
kanna sig valkommen, men inte pahoppad.

» Accept (2) — kunden soker och/eller tackar ja till var I }
hjélp, inleder samtalet. j ~ 4
« Kartlagg behov (3) — lyssna/fraga vad kunden =
behdver egentligen, ge tid att utveckla tankar, hjalp
kunden i behovsformuleringen.
-

« Nytta (4) — forklara forslag pa losning, kunden
forstar sin nytta och vinster.

» Aktivt beslut (5) — Kunden far hjalp att besluta, blir trygg.

De 5 stegen i VAKNA i mer utvecklad form

1. Visa Intresse — Ett bra forsta intryck &r grunden for bra service och bra
forsaljning. Vi valkomnar kunderna till oss och visar med vart kroppssprak
att vi ar tillgangliga. Fundera garna 6ver var du star i butiken och hur du
kan halsa valkommen nar du ar upptagen med t.ex. att packa upp varor,
prisméarka eller jobba med papper.

"Hej!”, "Valkommen”, nicka, ta 6gonkontakt, sta med fotterna riktade mot
ingangen/kunden. Le! ©

2. Accept — Nar KUNDEN tar kontakt. Slapp det du gor for tillfallet och folj
kunden till varorna. Sakerstall att kunden hittar det hen letar efter. Peka
duger inte!

2. Accept — Nar DU tar kontakt. Nar ar det lampligt att ta kontakt? Jo nar
kunden behdver var hjalp. Hur ser man det? En del fingertoppskansla och
erfarenhet, men mycket handlar om att félja kunden. Nar kunden stannar
upp och kanner pa en vara eller tar fram flera produkter och jamfér. Nar de
ser vilsna ut eller tittar pa skyltar och hyliméarkning.

"Hej, jag ser att du tittar pa... Hur kan jag hjalpa dig?”, "Vad soker du?”,
"Har du forresten sett ...”
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3. Kartlagg behov — Oavsett hur och nar du fatt kontakt sa galler det nu att
forsta kundens behov for att kunna matcha med en l6sning. Hur ska det
anvandas? Vad har du tankt? Det tar nagon sekund extra, men spar
mycket tid pa sikt. Vaga paminna kunden om det de inte tankt pa eller
visste.

Bast ar 6ppna fragor, sddana som man inte kan svara ja/nej pa. De vacker
tankar och leder dialogen vidare.

"Vad har du tankt att ha den till?”, "Hur har du gjort férut/vad har du i
dag?”, "Vad tycker du mest om?”, "Vad ar viktigt for dig...?”

4. Nyttan — Nar du foreslar I6sningar sa ge kunden ett eller tva val. Det
hjalper dig att férsta vad kunden soker och kunden far lattare att fatta
beslut. Passa pa att sélja en I6sning som fungerar hela vagen. Presentera
Nyttan med dina forslag. Forklara finesser sa att kunden forstar hur just
hen ska anvéanda den.

"Jag tror att det har skulle fungera, vad tycker du?”, "Med den héar sa kan
du...”, "Manga som koper ... behdver ocksa ha en ... Vill du att jag
visar...?”

5. Aktivt beslut — Lat kunden gora sina val. Berém det som du tycker passar
behovet och som kunden ké&nner sig n6jd med. Forstark kundens positiva
kdpkansla och kloka val. Gor kunden trygg i att det var ett bra beslut sa
kommer kunden att bli &nnu mer n6jd och glad med sitt inkop.

Var vaksam pa att kunden kan vilja kopa mer. "Passa pa nar kunden har
planboken framme” brukar man saga.

Givetvis kan detta se olika ut for olika produkter, det &r ju skillnad om kunden bara vill
kopa dagligvaror, klader eller sallankdpsvaror som dyrare produkter fér hem och
fritid. Men principen ar densamma.

Detta &r ocksa en sammanfattning av de kommande modulerna i detta
kunskapspaket.

Fundera pa:

* Kan du kéanna igen VAKNA i ditt satt att jobba?

e Vad tycker du ar lattast?

« Vad tycker du ar svarast?

* Vad tror du att du sjalv skulle kunna goéra mer av for att 6ka er férsaljning?

© Mindset 2017, anvinds under licens  Personlig forsaljning i Butik — Modul Il 13/14



-)}: Handelsradet

Minneskort:

Fordelarna med att arbeta enligt strukturen VAKNA ar manga! Du har nagot att stodja
dig pa nar du méter kunden. Har du manga kunder i butiken kan du lattare definiera
vem som befinner sig var i processen. For din egen utveckling som séljare kan du
anvanda VAKNA som ett utvecklingsverktyg — vad gor du bra, vad kan du bli battre
pa?

| manga fall ar flera kollegor inblandande i kundarbetet. Vad &r naturligt att gora for
respektive person? Hur samverkar ni for att forsta kunden och hitta I6sningar som
skapar fortroende?

V Visa intresse
A Accept

Okar chansen till attskapa positiv kontakt
Missaringetviktigti kunddialogen
Parminner om viken av kundanalys

Trygghet for séljare och kund
Kla rlﬁgga behov Analysverktyg far framganagar och misslyckanden

Farbattrar majligheten till positiva avslut
N Nytta

A Aktivt avslut
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