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Avslutsfasen, eller borjan pa en ny relation

Nu har vi kommit s& langt i saljprocessen att det enda som &r kvar ar att kunden
bestammer sig. Vi vill att kunden glad i hagen gar i vag med sitt kép i kassen,
kommer hem, kanner sig néjd och glad over sitt beslut. Garna sa till den milda grad
att kunden omgaende ringer sin basta van for att beratta om sitt kop, det fina
engagemang hen upplevde och de traffsakra rad hen fick av personalen. Bra grejor
kopta av en bra séljare!

Det kallas avslutsfas men egentligen ar det ju forsta steget till en fortsatt
kundrelation!

Om du har gjort det mesta ratt under kundens képprocess sa kan det verkligen bli en
fortsattning, en relation som bade du, din butik och kunden har gladje av for lang tid
framat. Vi vill ju att varje kund ska vilja komma tillbaka.

Fundera pa:

« Hur mycket pengar en genomsnittlig kund lagger pa din butiks typ av
produkter och tjanster vid ett besok, under ett ar, under 10ar?
e Hur du tror att era ndjda kunder paverkar sina vanner?

Om kunden verkar lite osaker?

Vi behdver vara medvetna om att vi manniskor ar komplexa varelser som ofta
reagerar och agerar utifran kanslor.

Vara hjarnor har alltid ett visst motstand mot forandringar. Alla nya forutsattningar
kraver ju att vi lar oss nya saker. Det tar energi nar t.ex. tva knappar pa
tangentbordet bytt plats pa nya datorn. Eller busshallplatsen flyttar. Hjarnan gillar
vanor och rutiner for da drar den mindre bransle. Men samtidigt ar ju férandring och
utveckling en forutsattning for livet. Och roligt i de flesta fall nér man lyckats lara sig!

Ett uttryck for var delade syn pa forandringar ar att vi infor ett beslut eller steg framat
ofta kommer med ifragasattanden, invandningar. Inte minst nar vi ska betala pengar
eller anstranga oss for nagot! Det ar tecken pa en form av "intresserad osakerhet”.

For att battre kunna hantera invandningar behover vi forsta vad det &ar och varfor de
uppkommer. For det forsta sa uppfattar de flesta orutinerade séljare invandningar
som nagot negativt. Man blir besviken 6ver att inte kunden bara haller med och vill ga
vidare med sitt kop.
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Som exempel, du foreslar for en god van att ni ska ga ut och &ta pa en, enligt dig,
fantastisk etiopisk restaurang dar du atit manga ganger. Men du far kommentaren:
"Nja, afrikansk mat, ar det nan hojdare? Ar det inte valdigt kryddstarkt?”

Det ar latt att bli lite besviken dver kompisens reaktion?

Om vi stannar upp och funderar pa om kommentaren egentligen &r negativ eller
positiv sa kan vi inse nagra saker. Vi har tidigare resonerat om vikten av att bygga
relationer och vad det innebar. En relation innebar att gora saker tillsammans och att
paverka varandra pa ett satt som bada har nytta av.

Vannens reaktion signalerar engagemang i relationen, det ar ndgon som bryr sig om
att kvallen ska bli bra. Men det visar ocksa pa en osékerhet och begaran om mer
information, kompisen har kanske inte tankt tanken pa att ata afrikansk mat tidigare,
da ar det naturligt att vara tveksam. Hade hon/han varit helt avvisande hade du fatt
ett rakt: "Nej tack” eller kanske en artig undanflykt: "Ledsen, jag har bokat
tvattstugan”, eller hur?

| en séljsituation skulle det kunna lata:

Saljaren: "Jag tycker att ditt val av grejor ar riktigt bra.”

Kunden: "Nja, jag vet inte riktigt?”

Saljaren: " Hm, du verkar lite fundersam. Vad tanker du pa?”
Kunden: "Det mesta verkar bra men kommer det att halla i langden?”
Saljaren: "Ar det ndgot annat du funderar pa?”

Kunden: "N4, tja, det kanske ar krangligt att komma igang...”

Séljaren: "Vad bra att du sager till, det hér kan vi reda ut! Om vi bérjar med
hallbarheten sa kan du vara helt lugn. Vi har en kund som anvant sin varje dag...”
oSV.

Om inte kopet varit intressant for kunden sa hade den férmodligen antingen inte sagt
nagot alls eller bara backat ur samtalet med en undanflykt av nagot slag, som
exempelvis: "Jag vet inte riktigt — jag tror inte jag kan bestamma mig idag for att ...”
Sa invandningen &r ett bra kvitto pa att det mesta ar pa ratt vag och att intresset
lever! Kunden vill ha din hjalp for att kunna saga ja!
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Hur hanterar vi en osaker kund?

Det forsta ar att inte reagera emotionellt, inte ga i forsvar eller direkt borja
argumentera for vart forslag.

Det vi bor gora ar att reda ut orsaken till invandningen. Som i exemplen tidigare kan
vi istallet for att fortsatta att beskriva det fantastiska med I6sningen, fraga vad det ar
som gor kunden oséaker eller tveksam. Det kan ha att goéra med okunskap, tidigare
erfarenhet eller vankelmodighet om vilket alternativ som ar bast.

Det finns ju mycket en kund kan vara osaker pa, till exempel:

* Behover jag verkligen den har?
* Kommer det att fungera?
« Kommer jag fa hjalp efter kopet om jag behover det?
¢ Vad ska mamma/kompisarna/partnern saga?
» Betalar jag for mycket?
« Harjag rad?
* Om jag klagar lite kanske jag kan pruta?
« Verkar det smart att kbpa den har och nu?
Etc. etc.

Nyckeln har ar alltsa att inte ha for brattom utan att fradga och lyssna pa svaret. Det ar
ocksa ett satt att visa engagemang och respekt. Om du vantar en kort stund och
sedan hjalper kunden att utveckla sina tankar kan det till och med hénda att kunden
sjalv svarar pa sin egen invandning!
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Har ar en enkel metod for att hantera invandningar

Minneskort:

Invandning Aktivt lyssnande

< Visa intresse
Lyssna aktivt
Lat tala till punkt
Tank efter

Bekraftelse

Ta bort ev. aggressivitet
Repetera

"0k, du tycker att...”
”Ja, sa du menar att...”

Replik

Bekrafta motpartens ansats
”Glad att du namner ...”
”Andra har upplevt samma sak
det I6ste vi pa foljande satt ...”

Motfraga

Fortsatt dialogen konstruktivt
”Man kan ocksa se det sa har...”

”"Om du jamfor med...”
”Dar har du en av vara styrkor...”

Genom att folja de enkla stegen ovan sa visar vi respekt for kundens tankar och
funderingar samt tar oss vidare i dialogen mot ett beslut.
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For att vi ska kunna gora kunden trygg sa behover vi ta reda pa vad den egentliga
orsaken till invandningen &r. Forst nar vi hittat den sa kan vi hjalpa kunden genom att
forklara, beskriva eller fortydliga det som skapar oséakerhet infér kdpet. Alternativt kan
vi behova hitta annan I6sning om vi har missforstatt nagot i kundens dnskemal.

Fundera pa:

* Vilka &ar de vanligaste invandningarna du brukar héra?
» Vilka orsaker kan ligga bakom att kunden sager sa?

Nar vi har klarat ut eventuella invandningar eller oklarheter sa kan vi behéva hjalpa
kunden till att slutligen bestamma sig for sitt kop.

Avslut och vagen till kassan

Ibland behdver vi hjdlpa kunden att fatta det slutliga beslutet att képa. Man kan tveka
infor kopbeslut aven om allt ar ratt med lésningen. Alla vill ju fatta bra beslut sa det ar
helt naturligt om vi da och da kanner oss lite osékra. Vi vet att det till stor del ar fraga
om kanslor nar vi ska bestaimma oss fér nagot. Undermedvetet eller medvetet vager
vi in om vi har foértroende for personalen eller butiken, oavsett om forslaget &r bra.
Avgorande for vilken kansla vi bar pa ar hur engagerad personalen varit och vilket
bemotande vi fatt.

Kdpsignaler

Kdpsignaler ar olika uttryck for att kunden &r mogen och redo att bestamma sig. Ofta
sa ar det detaljfragor som handlar om leverans och anvandning, fragor som réjer att
kunden redan i tanken ar klar med kdpet. Man hor att kunden har tagit hem och
borjat anvanda varan. Det kan visa sig pa valdigt manga séatt och har nedan ar nagra
exempel.

« Nar kunden fragar om leveranstid eller tillganglighet

« Nar kunden fragar om pris

« Nar kunden fragar om hur man ska betala

« Nar kunden vill att du repeterar nagot du sagt tidigare i samtalet
» Alla detaljfrdgor om produkten

» Alla fragor dar kunden ber dig om rad eller hjalp

» Fragor om referenser och néjda kunder pa produkten

» Kunden byter till en mer avslappnad kroppsstallning

« Kunden blir tyst och ser lattad ut

Fundera pa:

» Vilka ar de vanligaste kopsignalerna du brukar héra?
« Vad brukar du gora da?
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Avslutsmetoder

Nar vi upptéacker en képsignal skall vi passa pa att hjalpa kunden till beslutet. Nagra
olika satt att hjalpa kunden att bestimma sig far du har.

Beslutsfattaren
Du anvander din trovardighet och auktoritet: "Da rekommenderar jag dig att ...”

Sammanfatta

Ett enkelt satt att skapa storre trygghet ar att sammanfatta at kunden vad som du
rekommenderar och varfor. Det skall vara kortfattat och enkelt att forsta d.v.s. undvik
sa langt det ar mojligt facktermer: "Da ska vi se, du behdvde ... och nu har vi hittat ...
och... och ...! Det var val det?”

Fraga-Ga till kassan
Ett annat satt kan vara att helt enkelt fraga om kunden har nagra ytterligare
funderingar innan ni gar till kassan.

Bekrafta
Ytterligare ett satt kan vara att bekrafta for kunden att denne har gjort ett klokt och
bra val.

Tidplan

Fraga nar kunden behover varan, i de fall det ar leveranstid. Forklara nar ni kan
leverera om kunden beslutar sig nu, eller om kunden dréjer med beslutet. Kampanjer
och prishojningar kan ocksa gora det angelaget for kunden att besluta sig.

Ta for givet
Ta for givet att kunden bestamt sig och t.ex. fraga hur kunden vill betala: "Betalar ni
med kort eller kontant?”

Nar! Inte Om

Sag "Nar du anvander ...”, "Nar du kdper ...”, "Nar du har en san har ...” Det kommer
hjéalpa kunden att tanka sig in i situationen efter kopet bara med detta enkla ord - Nar!
Kunden kommer ocksa att fa lattare att stalla bra fragor om hur produkten/tjansten
anvands. Sager du: "Om du koper...” sa skickar du omedvetet férsvagande signaler
som foder kundens tveksamhet.
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Alla dessa satt att leda mot beslut handlar alltsd om att minska eventuell osékerhet
och 0ka kundens kansla av trygghet for att det &r ett bra val. Nar du signalerar
trygghet kommer det att smitta av sig pa kunden.

Kop som ar mer personliga och kan paverka hur vi uppfattas, som t.ex. paverkar
utseendet ar naturligtvis kansligare. Da ar det annu viktigare att du bekraftar kunden
och gor vad du kan for att géra kunden trygg i sitt kép.

Fundera pa:

e Hur kan du hjalpa kunden att bestdmma sig? Vad du kan saga och vad du kan
gora.
* Vilka av avslutsmetoderna passar bast i er butik?

Kundklubb

Manga foretag har kundklubbar for att battre kunna varda och halla kontakt med
trogna kunder. Alla som star vid en kassa ar tillsagda att fraga kunden om de ar med
eller om de vill g med. De flesta gor det, men kunden hor att det ar en rutinfraga.
Svaret blir oftast Nej tack.

Om kunden ar med — Ge lite berom: "Klokt, da ska jag registrera sa att du far din
bonus”. Det gor absolut inget om fler kunder hér berommet...

Om kunden inte ar med — Forklara kundnyttan snabbt, i en kort mening: "Vara
medlemmar far...” Gor sedan beslutet enkelt: "Jag kan ordna det nu pa 30 sekunder
sa far du...” Nappar kunden da kan du forklara mer om det behovs!

Fundera pa:

Om ni har en kundklubb
e Hur du kan berémma en medlem pa ett naturligt satt?
» Hur du forklarar kundnyttan pa 4-5 sekunder for en icke-medlem?
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Efterkopskéansia

| valdigt manga fall brukar man beréatta for vanner om sina kop. Inte bara stora
komplicerade saker: "Vet du, vi bestéllde ett nytt kok idag...”

Aven smagrejor som man kanner sig noéjd med att ha hittat: "Du, jag hittade en bra
skokram ...”

De flesta vill dela med sig av besvikelsen nar den produkt vi nu ersatter gick sénder
eller tog slut. Besvaret att hitta och ta sig till en bra butik. Vandan och osékerheten vi
ka&nner infor ett beslut. Allt detta byts mot gladje och lattnad nar kopet ar klart.

Fo6lj kunden genom kopet och dela gladjen dver ett klokt beslut!
"Skicka med ett leende i pasen”. Star det andra kunder i butiken och vantar sa
kommer de dessutom att smittas av kopgladjen!

Nar kunden bestamt sig och betalat sa var valdigt tydlig med vad som kommer att
handa om du har produkter som kraver anstrangning efter kdpet t.ex. ska sattas ihop
eller levereras. Eller kraver lite kunskap och vana for att fungera fullt ut. Vad gér man
om man behdéver hjalp? Om en annan kollega blir inblandad i detta lage sa gor en
proffsig 6verlamning! Vi pratade i Modul | om forvantningar. Har kan du verkligen
skapa en nojd kund genom att vara tydlig!

Tacka kunden for affaren!

y
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