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Kartlagga behov

Modul 1V
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Kartlagga behov i butiken
Vad ar Behov?

Grundforutsattningen for alla kop och affarer ar att vi vill fylla ett behov eller en brist vi
upplever. Faktum ar att all energi vi far till att géra vara val i livet, all var motivation,
kommer ur viljan att fylla behov. Olika manniskor har ocksa olika behov, det kan du
latt se i butiken, kunder fragar efter olika egenskaper hos dina produkter.

Du och jag kan gora precis samma sak, fast for att fylla olika personliga behov. Titta
in pa ett gym, vilka behov fylls dar? Jag tror att du kan hitta alla anledningar bara du
fragar tillrackligt manga. Nagon behover bli frisk, nagon vill fortsatta att ma bra,
nagon hanger med ganget, nagon vill fa slankare former, eller bredare, nagon vill bli
bast etc. ROkning ar ett annat intressant exempel, vissa bdrjar roka for gemenskap
eller for att det kanns haftigt. Sedan star man dar ensam pa bakgarden och roker i
minus 5 grader, for att kroppen vill!

Fundera pa:

* Vilka olika behov fyller era produkter och tjanster?

Fakta och Kansla

Kunden kommer alltsa in i din butik med nagot behov, och med en férvantan och vilja
att fa det fyllt. Behovet kan vara faktiskt, som en punktering, eller rent kanslomassigt,
som en blomsterbukett. Oftast en blandning av bade faktiskt och kénslomassigt! Har
brukar man ibland anvanda liknelsen med ett isberg som ligger och guppar. 1/10
syns ovanfor ytan, 9/10 ligger under. Fakta, de rationella motiven visar vi upp,
Kansla, de irrationella motiven ligger under ytan, kanske sa langt under att vi inte ens
ser dem sjalva.

Ett exempel: | ett skyltfonster ser du en jattesnygg véaska, ett snyggt skinn, coola
spannen och sedan som pricken 6ver i — den dar lilla loggan som &r sa ratt just nu!
Priset ar hogt, men du ar beredd att avstd nagot annat. Fakta eller kansla?

Nar nagon sedan fragar varfor du kopt en sa dyr vaska sa kommer du formodligen att
saga att planboken inte gick ner i den gamla, eller att den gamla borjade ga sonder
och att det ar viktigt med bra Ias.

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

© Mindset 2017, anvinds under licens  Kartlagga behov — Modul IV 2/7



-I}E Handelsradet

Ska du kunna hjélpa en kund att véalja ratt maste du soka fakta, de vettiga rationella
skalen, men ocksa vara valdigt lyhord for kanslor och vad kunden egentligen vill ha.
Nar du fragar ska du alltsa forsoka att inte bara halla dig till praktiska saker och
tekniska fragor. Du maste lyssna efter kundens asikter och tyckande. Vad kanns bra,
vad ar man oséaker pa, vad vill man vinna?

Fundera pa vilka fragor som ska stéllas? Hur ska du uttrycka dem? Nar ska du
anvanda dem?

Fundera pa:

* Den senaste lite dyrare grej du sjalv kopte, hur kdnde du for den?
* Vilka kanslor kan era produkter vacka?
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Kanda och okanda behov

Det ar ocksa sa att det finns behov som kunden inte kanner till eller har tankt pa. Du
som erfaren och professionell kan saker om din produkt i kundens situation som inte
kunden vet.

Det finns en gammal gata om en man som kommer in pa en saloon i Vilda Vastern,
gar fram till disken och ber om ett glas vatten, bartendern bojer sig ner bakom disken,
sliter fram en stor hagelbdssa, satter piporna i pannan pa kunden och skriker: PANG!
Mannen lagger en dollar pa disken och gar nojd darifran!

Losningen pa gatan dar kunden sager sig behdva en sak, men far en annan ligger i
behovet. Bartendern forstod att mannen ville bli av med sin hicka och hade en battre
l6sning &n att dricka ett glas vatten — att skramma bort den!

Du kanske gar in i en butik for att kopa skruv, men kommer ut med spik och lim!?
Som kund kanner vi ett behov och tanker oss en l6sning. En duktig séljare tar reda
pa behovet och hittar en &nnu battre I6sning!

Detta kan man kalla Behovsutveckling och det ar en stor hjalp for kunden.

Lyssna noga pa kunden och hur langt kunden ar beredd att "tanka om”, du kanske
ser en tekniskt perfekt I6sning som kunden av olika skal inte ar beredd att acceptera.
| de allra flesta fall 6ppnar nagra fa behovsfragor en stor méjlighet till merférsaljning!

Utmaningen for butikssaljare ar att kunden oftast pratar i termer av ldsningar:

"Hej, jag vill kopa tvatumsspik!”, istallet for: "Jag ska laga en bokhylla!”.

Det gbr man av olika skal, dels for att man kanske bara har erfarenhet av en I6sning
pa problemet, dels for att inte verka helt okunnig nar man pratar med dig som ar
expert.

Det kunderna séager att de vill ha, eller ber att fa, kallas Standpunkt. Det de
egentligen behover, det bakomliggande problemet eller 6nskemalet, kallas for Motiv.

| exemplen ovan ar "glas vatten” och "tvatumsspik” standpunkter, hickan och den
trasiga bokhyllan &r motiven till behovet.

Fundera pa:

* Vad brukar dina kunder saga?
* Vad menar de egentligen?
» Vad skulle du kunna fraga om i det laget?
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Den har kunskapen kan du ocksa ha stor nytta av nar kunden har invandningar mot
pris eller din l16sning. Kunden sager: "Det ar for dyrt”, men kan mena: "Ar det vart
pengarna?”’, "Kommer det att I6na sig pa sikt?”, "Kan man dela upp betalningen?”,
"Vad ska mamma séaga?”. Innan du kan ga vidare har sa maste du veta vad kunden
menar egentligen! Man kommer sallan nagonstans med att bara utbyta standpunkter.
Du behover fa koll pa motiven for att hitta bra I6sningar och dialoger.

Behoven kan forenklat delas upp i Uppna och Undga . Du kanner att du vill fa eller
behélla positiva effekter (Uppna), eller att du vill eliminera eller undvika negativa
effekter (Undga). Har kanner vi manniskor olika beroende pa en mangd faktorer som
t.ex. personlighet och situation.

Behovskartlaggning

o Vi gor ett enkelt experiment: Ta fram papper och penna. Titta pa klockan och
ta tid pa foljande 6vning. — Vad hette dina klasskompisar i arskurs 1 i
smaskolan? Skriv ner namnen, hela namnet eller bara fornamn, det du
kommer pa. Sluta efter c:a 5 minuter

o Varsagod att borja!

.

Markte du hur ndgra kom fram valdigt fort, nagra lag langre bort och du fick leta
lAngre i minnet?

Vad gjorde du nar du forsokte minnas? Bet pa pennan? Trummade med fingrarna,
kliade dig i huvudet? Tittade i taket?

Kom ihag dina reaktioner nasta gang du star med en kund, nagra enkla snabba svar
kan kunden formulera latt och utan sarskilt mycket tanke. Vill du ha helheten behdver
kunden fa tanka efter en stund, ostord! Det syns ocksa tydligt pa kroppspraket nar
man forsoker tanka! Stor inte med nasta fraga da!

Vettiga, socialt anpassade svar kommer latt ur munnen. Arliga och riktiga” svar tar
langre tid! Hur goér man da for att kartlagga behov, faktiska och kansloméassiga?

Det handlar om att fraga och lyssna! Fragan klarlagger viktiga fakta, ppnar dorren
for attityder, asikter och kanslor. Med fragor visar du dessutom intresse for kunden
och kundens unika situation. Man kan ocksa enkelt styra andras tankar med fragor:
Vem ar din favoritartist? Vad tycker du om vargjakten? Vem var din baste van i
skolan? Vad heter Frankrikes huvudstad? Kanadas?

Du marker kanske att dina tankar aker dit fragorna i texten styr! Vissa svar hittar du
latt, andra kraver att du tanker langre tid. Du &r helt normal!
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Enkel frageteknik

Vill du fa arliga uttommande svar s& passar en Oppen fraga bast. En éppen fraga
kanner man igen pa att den inleds med:

e Nar?

e Var?

e Hur?

* Vem?

e Vilka?
e Vad?

e Varfor?

De har sju nycklarna 6ppnar manga dorrar till dina kunders behov, bade tekniska,
faktamassiga men ocksa till kénslor och 6nskningar. Faktum &r att de har fragorna
spar mycket tid och ar mycket effektiva, sarskilt i en butik, dér det ju galler att snabbt
fora in samtalet pa vad kunden egentligen ar ute efter.

Tank dig en operator pa larmnumret 112 som inte kan stalla 6ppna fragor: "Brinner
det?”, "Ar du hemma?”, "Brinner det mycket?”, "Har du krockat?”, "Ar du pa E 4:an?”,
"Pa E6:an?”, "Pa E187?” Det skulle ta en valdig tid! Man staller 6ppna fragor, lyssnar
pa det som sags och staller foljdfragor for att snabbt kartlagga situationen.

Vill du stamma av fakta, fa bekraftelse eller ett beslut sa fungerar Slutna fragor bra.
En Sluten fraga kan besvaras med Ja eller Nej. Alternativsvarsfragor som vill du ha
rod eller gron?” hor ocksa dit.

Lyssna p& hur vi samtalar med varandra i vardagslag: "Mar du bra?”, "Akte du
buss?”, "Var ni hemma i helgen”, "Blev du inte arg da?”, "Kan jag hjalpa till?” etc.
Fragorna fungerar ju, oftast kommer ju ett svar anda. Ofta gor vi det av ren vana,
eller for att vi ocksa vill visa att vi vet vad vi pratar om. Behovskartlaggning handlar
om att slappa sin egen verklighetsbild och vaga lyssna pa kundens!

Problemet med sadana "slutna fragor” som enkelt kan besvaras ja eller nej, ar att det
kraver mer av personen jag fragar. Hen maste ju gora om fragan till en 6ppen fraga
for att darefter svara pa den.

Ibland vill man bara veta hur kunden ser pa sitt behov, men ibland vill man paverka
tanken i en viss riktning. Sjalva fragan kan styra svaret: "Vad skulle handa om...?”,
men du kan ocksa forstarka det med att lagga in ett vardeord: "Vad ar storsta risken
med....?". D& har du gjort frdgan Ledande .

Oftast s& anvander man kombinationen Slutna + Ledande : "Visst skulle det vara
hemskt om...?”, "Visst blev det snyggt?”. Egentligen ar en ledande fraga mer att
betrakta som ett pastdende, men som anda éppnar for diskussion eller samtycke!
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Kunden har kommit in i butiken, som den VAKNA séljare du ar, har du Visat intresse,
du har fatt en Accept pa kontakten och du inleder Kartlaggningen av kundens behov.
Vad kan du borja fraga om for att effektivt fa en bild av kundens behov, kdnda och
ok&nda?

Lyssna och skriv upp:

» Vilka Slutna fragor hor du dig sjélv eller kollegorna saga idag?
« Vilka skulle bli battre om de var Oppna?
« Ge exempel pa Slutna frdgor som du omformulerat till Oppna fragor!

Tips!

Ett bra, enkelt tips ar att ta fragorna i ordningen:
* Fakta
+ Asikter

» FoOrandring

Fakta: ar oftast latt att prata om: "Vad soker du?”, "Hur ska du anvanda den?”.
Kom ih&g vad vi sa nyss och stall foljdfragor!

Asikter: négot djupare och mer personligt, men berdr de verkliga motiven: "Hur ser
du péa ...?", "Vad tycker du om ...?".
Lyssna och ge kunden tid att tdnka och formulera sig.

Forandring: tar med kunden in i framtiden och forvantningarna pa det kunden ska
kopa. Ibland kan kunden ha svart att underkanna sin nuvarande I6sning, men i
framtiden finns ingen prestige! "Vad vill du fa som du saknar idag?”, "Vad vill du
slippa?”, "Vad kommer du att behéva om ett ar?”.

Fundera pa:

» Vilka bra fragor kan du stalla till era kunder?
« Skriv ner fem stycken. Skriv dem garna som Oppna fragor som traning.
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