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Aktiv kontakt

Hur &r det nar du sjalv ar kund? Nar du valjer att ga in i en butik gor du det
naturligtvis av nagon anledning. Du har tagit dig tid och engagemang for att ga in i en
butik och du vill fA nagot utrattat.

Oavsett om du ar helt klar 6ver vad du vill ha eller kanner dig mera oséker sa ger du
personalen i butiken chansen att hjélpa dig till ett bra kop. Fragan ar om de tar den
bollen?

Vill du bli sedd eller behandlad som Iuft? Valkomnad eller ignorerad? Hur vill du ha
det? Hur blir det?

Den kontakt eller relation, som kan uppsta mellan personalen i en butik och en kund
ar ofta det som avgor om kunden vill handla dar just den har gangen och fa lust att
komma tillbaka.

Nar vi ser kundmotet som en relation blir det ocksa intressant att fundera pa vad den

innebar. En relation innebar ju att vi deltar i aktiviteter tilsammans och att vi paverkar
varandra pa ett satt som bada har nytta av. En kundrelation ar 6msesidig.

Det mesta kan kopieras av konkurrenter, som t.ex. priser och produkter, men
relationerna ar alltid unika och ofta den vassaste konkurrensfaktorn. Enligt flera
kundundersdkningar ar det personliga bemotandet och engagemanget det enskilt
viktigaste nar vi valjer leverantor. 68 % anger det skélet som det mest avgdrande.

Allt borjar i butiksdérren! Kunder har ratt att bli uppméarksammade och kénna sig
valkomnade! Det & med andra ord DU som &r den viktigaste konkurrensfaktorn.!

Kontakt sker pa kundens villkor

Som vi sagt tidigare sa vill kunden forst kanna sig valkommen, darefter vill hn ha lite
tid pa sig att orientera sig innan det ar dags att ta kontakt igen for att se hur du kan
hjalpa till. Sager man valkommen for sent sa har man missat i forsta intrycket, hoppar
man pa kunden for tidigt med sin vilja att hjalpa till kan det uppfattas som péfluget...
Trixigt, men klart mojligt att hantera med lite tréaning och erfarenhet.

Forsta intrycket

Alla vill att kunden ska komma in till just sin butik. Miljoner och ater miljoner laggs pa
marknadsforing for att just detta ska ske. Nar kunden val kommer in sa har hen tagit
forsta steget. Kunden vill er nagot. D& vore det ju konstigt om du inte halsade
valkommen med ett glatt leende.

Nar en kund kommer in i butiken har vi ungefar 6-7 sekunder pa oss att gora ett gott
intryck. Om vi inte uppmarksammar kunden sa gor vi ett daligt intryck.
Skillnaden mellan att bli sedd eller ignorerad ar att vi antingen far kanslan av att vi

betyder nagot, eller att vi & mindre viktiga.
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Fundera pa:

e Nar du kanner dig viktig eller oviktig — vad har det for inverkan pa din kdplust
nar du sjalv ar kund?

Det forsta intrycket har det skrivits mycket om, och pratats om &nnu mer. Det handlar
ofta om sma saker som gor skillnaden! Dessa sma detaljer ar ofta det som inte sags,
d.v.s. den icke-verbala kommunikationen som t.ex. blickar, nickar, gester och
kroppsprak, men ocksa klader, ordning bland varor och skyltar. Allt du gor (eller inte
gor) sander ut signaler som andra manniskor uppfattar och paverkas av.

Alla delar i kommunikationen tolkar vi och fyller med nagon innebdrd. Aven om det
inte alltid sker medvetet uppstar anda alltid kanslan av nagot positivt eller negativt. |
synnerhet de forsta sekunderna i ett méte med en ny person, dar ar vi extremt
mottagliga for dessa signaler. Den kansla och uppfattning vi bildar oss da, ratt eller
fel, kan vara nastan omojlig att andra pa!

Det betyder att om vi medvetet gor positiva saker sa vacker vi positiva kanslor och tar
forsta steget till en kundrelation, kanske redan innan vi har sagt ett enda ord.

En kontaktskapande blick, ett varmt leende eller en nick som signalerar att kunden ar
valkommen gor skillnad — stor skillnad! Och det &r du som gor skillnaden som gor att
er butik lyckas!

© Mindset 2017, anvdnds under licens Aktiv Kontakt — Modul Ill 3/9



-)}: Handelsradet

Ett exempel:

Tank dig att du kommer hem till nagon pa fest, huset ar fullt. Du hanger av dig jackan
och gér in. Du ér lite sen och de flesta har kommit igdng med minglet. Ingen av
vardarna for festen verkar ha tid med att halsa dig valkommen. Du k&nner dig lite
osdker pa vem du skall férsoka prata med. Hur kdanns det?

Eller tank dig samma fest, men nu kommer istallet Johanna som arrangerat det hela
och halsar dig valkommen redan nar du hanger av dig jackan. Hon lotsar dig till
nagra som star och pratar om ett av dina intressen, hon presenterar dig for de andra
och kommer med nagot att dricka. Skulle det kdnnas battre?

Det uppstar hela tiden situationer da skillnaden blir valdigt stor nar nagon ser oss och
bryr sig. Annu viktigare ar det da vi pratar om kunden i butik. Konkurrensen ar stark
och alternativen ar manga. Du slass mot andra butiker, och du har hela nathandeln
emot dig! Om du inte visar att du bryr dig och vill hjalpa kunden &r risken uppenbar
att det kan vara det foérsta och sista besdket kunden gor.

Fundera pa:

* Vad gor du for att kunden skall kdnna sig valkommen och sedd i din butik?

Kan ett "Hej!” vara vart dubbelt sa mycket!?
Det pratas mycket om att man ska halsa pa kunderna. Och det ar viktigt. Men varfor?

Manga kunder koper sina varor i butiker for att det ar roligt och de vill kanna sig
betydelsefulla. Ett "Hej!” bidrar till att de k&nner sig uppskattade, uppmarksammade
och glada. Studier hos flera butikskedjor har visat att nar man valkomnar kunder pa
ett bra satt s hander detta:

1. Kunden stannar langre i butiken — fler kdper och de képer mer per kund.

2. Kunden kan vanta langre pa att fa hjalp om vi ar upptagna med att ge service till
andra kunder.

3. Kunden blir néjdare med oss och sitt kop — de kommer garna tillbaka.

4. Det har ocksa visat sig att personalen i butiken blir néjdare och stoltare.

Dessutom minskar svinnet.

Det ar ocksa en sanning att de kunder som INTE blir bemoétta pa ett bra satt valjer att
snabbt ta sig vidare och att handla ndgon annanstans. Eller inte alls. De vill inte
beléna ndgon som inte uppskattar dem. Medvetet eller omedvetet. Sa kan det vara,
och det kan man ju forsta.
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En storre svensk kladkedja gjorde ett experiment. De valde aktivt att INTE halsa pa
kunderna en period, i 6vrigt fick de den service de skulle ha. Sedan bytte man taktik
och halsade aktivt pa kunderna, men gav dem samma service som tidigare.

Resultatet var tydligt. Forséljningen nastan férdubblades! | en butik gick man fran 19
% konverteringsgrad till 36 % (kdp/kunder i butiken). Personalen tyckte ocksa att det
var roligare att jobba ©.

--ﬁ:f

Nagra grundregler att halla sig till:

* Ta 6gonkontakt
Direkt nar kunden kommer in i butiken sa skall du titta upp och ta dgonkontakt.
Oavsett vad du haller pa med. ALLTID. Se till att du tittar med varm,
valkomnande blick och "sager” valkommen med 6gonen.

* Nicka
Nicka garna s att kunden tydligt ser ett aktivt valkommen &ven om du inte
kan inleda samtalet just da.

e Valkommen
Om du har mojlighet sa sager du naturligtvis "hej” eller "valkommen”.
Kom ihag att ladan med varor att packa upp aldrig ar viktigare an kunden!

» Stressa inte kunden som du just ar upptagen med, undvik fraser som "vi ar
alldeles strax klara har”.
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Att aktivt hjalpa kunden att komma vidare
Nu har vi en kund som kanner sig valkommen och sedd. Vad kan vi gbra sedan for
att starta dialogen?

Vi utgar fran att kunden vet vad den letar efter for produkt, eller vet vilket behov som
behover fyllas. Aven nar du skapat ett starkt och positivt forsta intryck sa ar det langt
ifran klart. Du har ju inte etablerat en I6nsam kundrelation forran kopet ar genomfort,
da kortet ar draget i kassan. Du behtéver med andra ord fortsatta att leda kunden
vidare med din kunskap.

Vad ar det da som tar kunden till nasta steg och gor den mottaglig for din
expertkunskap och dina rad? Ett bra forsta intryck ger oss forutsattningar att gora
kunden nojd eftersom vi far kunden att stanna kvar och kanna sig bekvam och
betydelsefull. Nu skall vi bygga vidare pa relationen och fa kunden att 6ppna sig for
oss sd att vi far chansen att visa en losning som passar och kanns ratt.

Varje manniska har sina personliga dénskemal om hur de vill bli bemétta for att trivas
och kanna sig bekvama. Det beror ocksa valdigt mycket pa situationen, i vissa fall vill
man bara titta, i andra bara kdpa en vara och ga, men i valdigt manga fall vill vi ha
rad och hjalp. Alla vill vara trygga med att de blir omhandertagna pa ett bra satt — for
sin egen skull.

Det ar en viktig del att ta nésta steg med ratt tajming. Om du vantar for lange kan
kunden tréttna pa att vanta och ga sin vag. Om du har fér brattom kan det kdnnas
pafluget. Nyckeln till att hitta ratt ar 6gonkontakten. Nar kunden soker 6gonkontakt
med dig ar det definitivt hog tid att agera.

Den vanligaste missen ar att saljaren vantar for lange, for att man inte vagar ga fram
och ta kontakt. Men hellre en kontakt fér mycket an en for lite! Om du bara visar att
du bryr dig och ar engagerad tillsammans med en bra 6ppnande fraga sa kommer
kunden att kdnna sig uppmarksammad och betydelsefull.

Oppningsfraser - inledningsfraser

Du kan vélja mellan att inleda med ett pastaende: Nu har du hittat en vinnare!

Du kan borja med en Oppen fraga: Hur kan jag hjalpa dig? Pastaendet har en stark
paverkan man risken ar att du trampar fel, fragan har inte samma séljkraft, men leder
sallan till meningsskiljaktigheter. Gor ett medvetet val utifran laget, men undvik den
knappt halvbra ja/nej-fragan: Kan jag hjalpa dig?

Har kan du mycket val fraga: Vad kan jag gora for dig idag?, Vad kan jag hjalpa dig
med? eller Vad letar du efter?

Fundera pa:
« Vilka ar dina tre vanligaste 6ppningsfraser?
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Om kunden vill ga runt sjalv en stund och titta sa ar ju det inget problem. Kom bara
ihag att ha koll pa kunden sa den inte gar sin vag utan att du vet varfor och att du har
gjort ett aktivt forsok till att hjalpa till, ett séljsamtal. Att du visat att du bryr dig.

Vi vet att de flesta som vaéljer att inte handla gor det for att de upplever brist pa
engagemang eller blir bemotta pa ett oonskat satt. Vi vet ocksa att de som mots av
ett personligt och dkta engagemang garna kommer tillbaka och dessutom
rekommenderar butiken till andra.

Du kan saker som kunden inte kan

Det handlar om att ge dig sjalv chansen att visa det, och att du ar trygg i att kunden
till stor del kommer in till er for att kunna fa hjalp av ndgon som vet mer — alltsa av
dig!

Aven om du ar ny kan du hjalpa till att hitta nagon kollega som vet mer. Du vinner
alltid pa att "bry dig” i alla relationer, for da far du nagot tillbaka.

Flera kolleger i processen

Det finns ofta en anledning till att kunden har kontakt med fler personer i butiken. Det
kan vara andra saljare, kolleger med specifik expertkunskap eller chefer som har det
yttersta ansvaret for verksamheten. Oavsett jobb ar det viktigt att alla forstar och vet
sin respektive roll for att det ska bli en bra helhetsupplevelse.

| manga fall démer kunden faktiskt inte efter hur lysande serviceupplevelsen var vid
ett enstaka tillfalle, utan efter hur hog den lagstanivan ar. Det betyder palitlighet och
trygghet for kunden. Ditt ansvar ar att ge service i alla lagen och att stotta dina
kollegor i att ge bra service.

Varje dag, till varje kund, under kundens hela képupplevelse!

Det som ofta kan skapa kansla av osékerhet och krangla till det hela for kunden ar att
samspelet mellan kollegorna i butiken inte fungerar bra. Har ar det avgérande att vi
overlamnar mellan varandra pa ett tydligt satt.

Red ut vad som galler mellan era ansvarsomraden, avdelningar och kompetenser,
samt hur ni far bast effekt av era personliga formagor.

Ofta ar det sa enkelt att ni hjalper kunden att ta kontakt med kollegan. Presentera
forst kollegan for kunden, och sedan kunden for kollegan. Beratta om arendet
kortfattat. G& undan sa inte kunden kanner "2 mot 1”.

Fraga dina kollegor och prata om:

* Vid vilka tilifallen behdver kunder "lamnas 6ver"?

e Hur ni ska hantera dverlamningar mellan varandra?

» Hur ni skall hjalpas at for att kunden skall kanna sig trygg?

* Vad vill ni att kunden skall uppleva i sitt moéte med er som lag?
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| telefonen?

Det ar egentligen ingen storre skillnad férutom att du forstas inte kan se hur kunden
beter sig. Du kan anda vara saker pa en sak och det ar att engagemang kan horas.
Ett trott och lojt "Halla” jamfort med ett glatt "Valkommen” gor forstas skillnad.

Du kan garna testa for dig sjalv vilken skillnad det blir om du sager valkommen och
ditt namn med mungiporna nedat i en "trott” position jamfort med uppat i en "glad”
position.

Du kan vara saker pa att skillnaden hors. Om du dessutom forstarker det hela med
att sitta hopsjunken mot att vara staende och rak i ryggen far du annu storre skillnad.
Det kanske kan verka tontigt och dverdrivet, men hur vi anvander kroppen hors
genom telefonen tydligare an vi tror. Varfor inte testa genom att ringa en van och
fraga om de hor nagon skillnad?

Det handlar forstds om Vad vi sager och Hur vi sager det. Vetenskap och forskning
menar att hur vi sager det ar klart viktigare an vad vi sager. Det betyder att vi kan
vaga och diskutera i evigheter vilka ord som ar de ratta, men om vi missar
engagemanget sa riskerar vi anda att uppfattas fel. Vi uppfattas mer utifran hur vi
later och mindre efter vilka ord vi anvander.

Det som ar avgorande for vara beslut ar oftast mer baserat pa kansla snarare an
fakta och objektiv information.

Det ar med andra ord hur du méter kunden med ditt engagemang som ar helt
avgobrande.

Se det forsta telefonsamtalet eller en enkel fraga till kunden, som det forsta steget i
saljprocessen! Fa kunden att kanna sig klok som valde att ringa just er. Du kan ju
t.ex. beratta om nagon kampanj som kunden kan ha gladje av.

Minns du kompisregeln fran Modul 1? Vilka tips skulle du ge till en kompis som
ringde?

Summering

Det ar mycket vanligt att kunder lamnar en butik utan att ha blivit kontaktade. Ingen
affar. Ingen positiv kopupplevelse. Inga pengar i kassan.

Se till att ta kontakt med kunden och var aktiv i att behalla kontakten sa lange kunden
ar i butiken.
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Positiva uttryckssatt

Vart ordval kan omedvetet paverka kundens uppfattning. Negativa ord foder
omedvetet negativa kanslor och tvivel. Ro6tt ljus! Positiva ord féder omedvetet positiva
kanslor och gladje. Gront ljus! Ibland kan ett enda ord vanda hela kanslan i det du
sager, aven om betydelsen ar klar anda.

Negativt - Roda ord

Positivt - Grona ord

Vi stanger snart

Vi har 6ppet 10 minuter till

Den ar slut for tillfallet, vi far inte
nya forran pa mandag

Vi har salt jattebra av den, nya
kommer in redan pad mandag

Den fargen &r slut, vi har bara
gron och bla kvar

Den finns faktiskt kvar i gront och
blatt

Du maste kemtvatta for den &r sa
kanslig

Det har fina materialet haller sig
frAscht med kemtvétt

Vi har inte haft nagot problem
med den varan.

Den ar palitlig och haller hdg
kvalitet

Det gar inte sonder

Det kommer att halla

Billig

Prisvéard

Vi har nastan inga kvar, men de
vi har finns dar borta ...

Fo6lj med mig, de &r populara men
det finns faktiskt nagra kvar

Du maste lasa manualen noga

| manualen hittar du allt du behéver
veta

Du maste fylla i det har papperet
annars gar det inte

Om du bara skriver i nagra
uppgifter sa loser det sig smidigt

Det ar alltid lattare att formulera sig positivi om man borjar med att svara "Ja” pa
fragan. Prova sjalv, det kan bli komiskt ibland men foljden blir alltid positiv.
Exempelvis — "Har ni fler av dessa hemma idag?” — "Ja, det skulle jag ocksa dnska.
Vi far hem fler pa mandag”

Fundera pa:

» Vilka negativa uttryck rakar du anvanda ibland?
e Vilka hor du i butiken?
* Vad kan man séaga istéllet?
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