Saljspecialistutbildningar
Dag 2

FESTOOL




Vad kan du beratta?
Inledning av dag 2

FESTOOL

« Din uppgift ar att beratta féor en medarbetare, som inte
kunde delta, om de viktigaste dmnena, insikterna,
erfarenheten osv. som diskuterades under den forsta
kursdagen.

« Forbered den har uppgiften tillsammans gruppen och
med hjalp av ett bladderblock!

Gruppovning
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Utbildningens omraden FESTOOL

Saljprocessutbildning

« Steg 5: Saljsamtalet -
Behovsanalys

« Steg 6: Summering av
Saljsamtalet

« Steg 7 och 8: Avslut och
uppfoljning

« Sammanfattning och personlig
ageringsplan
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Utbildningsschema

Start

Lunch

Slut
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Kaffepauser nar det behovs

www.festool.com



FESTOOL

Steg 5:
Saljsamtalet

Behovsanalys



Frageprincipen i resebyrans fall FESTOOL

Har du nagot speciellt i
atanke redan?

Nar reser du?
Gallande

nummer? Definition,
utveckling av lampliga
Reser du med barn? situationer, krav,
Hur gamla? efterfragan
Lediga timmar?
Vad ar viktigt for dig?
Bra vader?
Badl? Godtagande

Resebudget Avslappnande egentid utan Sdkra Kommunicera

- t .
ke attensporter barn flygplan med Kvallsnojen

/4
bra vader personalen
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DABA-principen FESTOOUL

efiniera kundens behov

Accept pa behovet

evis pa att vara produkter uppfyller kundens
behov

Accept pa I6sning
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FESTOOL

Faststall behoven

: : |

L

—
s ==

»

!

« Vad &r det typiska fragorna som du fér nuvarande
anvander for en handlares behov?

- Samla 10 fragor i plenarmotet!

Plenardiskussion
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Fallstudie: Analys av handlarens behov

Begrunda och diskutera

Las igenom fallstudien och diskutera

« Vad anser du att saljaren hade kunnat gdra battre?

« Vilka punkter vill du forbattra under ditt mdéte?

Plenardiskussion
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cL i PA

FESTOOL

Fallstudie:
Analys av kundens behov

Kommentarer:

Saljaren Mikael Eriksson har bestamt méte med Johan Svensson som ager Dealer Tools &
More. Mikael stiger in p@ Johan Svenssons kontor.

Saljare:  God morgon Johan.

Handlare: God morgon Mikael, satt dig. Hur mar du?

Siljare:  Jag mar bra tack. Tack for att du tog tid att méta mig idag.

Handlare: Inga problem. For att saga sanningen sa har jag inte mycket tid idag. Jag var
precis ivag till banken. Men jag har nagra minuter for dig. .

Siljare:  OK. Jag ska inte sldsa din tid. Hur g@r det med féretaget? Jag ser att det &r rat t
sa tomt i butiken.

Handlare: Det var milt sagt. Den nuvarande situationen skapar manga problem. Vara
forsaljningar och marginaler har minskat under de sista veckorna och ar betydligt
lagre &n forra aret. Men kostnaderna fortsitter att stiga. Vi kdnner verkligen av
trycket. Och utdver det kanner vi trycket fran online-handlare som verkligen gér
allt for att ta 6ver verksamheten.

Saljare: Du har precis ratt. Ingen spenderar pengar langre och de flesta 6vervager
noggrant om de ska spendera pengar for att investera i nya verktyg.

Handlare: Det &r sant. Hur &r det med andra butiker i omradet? Gar verksamheten béattre
dem?

Saljare:  Alla kanner av krisen, visa mer &n andra. Men jag &r sdker pd att allt snart
kommer att bli battre. Jag kan foresld dig ett specialerbjudande. Nu ska vi se... Vi
har billiga produkter for kunder med 1ag budget. Om du gér en bestéllning den har
manaden far du nagra tillbehor gratis! Detta hjalper dina marginalproblem!
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cL i PA

FESTOOL

Fallstudie:
Analys av kundens behov

Kommentarer:

Handlare: Vi har kapacitet just nu och vart lager ar fullt. Jag ar inte helt dvertygad s
jag kontaktar dig igen om nagra dagar! !

Siljare:  Vanta inte for lange! Har du nagra fragor? Jag ger dig nagra nya broschyrer och
aterkommer nésta vecka?

Handlare: OK.

| 11 | Copyright@Mercuri International 2016 www.festool.com




-TH
Effektiv kartlaggning - Fragor i trattform FESTOUOL

Llelel

Motivera och stimulera

.. ° Tankande
Oppna, neutrala fragor fraga

Oppna, ledande fragor

Slutna fragor

Sammanfatta

)
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Hur kan vi motivera och stimulera kunden att svara? FESTUOOL

Portfolj

Hjalp

Tid

Ego

Motivera och stimulera kunden fér att fa hans OK pa att besvara fragor:

"Jag behover din hjalp for att ge det basta erbjudandet for just dig.
Det vore jattebra om du ville svara pa nagra fragor!”
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Oppna neutrala fragor: FESTOOL

Element i en tankande fraga

. Fa ett fordomsfritt svar och och sk samtalsdmnen som handlaren forst tanker pa.

« Uppmuntra:
“Om du ténker pa [tidsram], vilka &r de 3 viktigaste [t.ex. hinder, mdjligheter,
patryckningsmedel, ...] som du ser géllande [relevant verksamhetsomrdde]?”

« Exempel:
“Om du ténker pa nésta ar, vilka &r de 3 stdrsta utvecklingarna som du férutser i
ditt konkurrenskraftiga landskap?

Vad tanker du

. gora for att bli -
Hur gar din battre &n din Vad tyckte du v‘/
om var monter

verksamhet for konkurrens? o
narvarande? petiincksseiie
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Frageteknik FESTOOL

» Diskutera i gruppen:

— Tank pa en produkt och de huvudsakliga
saljargumenten (egenskaper)

— Definiera en motsvarande tratt

 En medlem i varje grupp ska sedan gora en kort
presentation av resultatet under plenarmotet.

Gruppovning
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Frageteknik

Produkt:

Egenskaper/fordelar:

FESTOOL

Motiverande fraga

Oppen neutral
fraga

Oppen ledande
fraga

Sluten fraga

Sammanfattning
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Praktisk ovning - Instruktion

17

Praktisk ovning

Copyright@Mercuri International 2016

cL i PA

FESTOOL

Bilda grupper om 3 vid varje bord. Syftet med den
praktiska dvningen ar att identifier och styra en
handlares behov. En i gruppen ar handlaren under
dvningen, en annan ar saljaren och den tredje ar
observator (komplicera inte situationen - det ar bara en
simulering!)

Delge din feedback:

Vad gick bra och vad kan férbattras och pa vilket satt?
Gor detta en gang i plenarmétet och sedan i dina
grupper

Sammanfatta dina slutsatser och byt rollerna i din
grupp.

Utse en ny grupmedlem for att presentera dina
slutsatser efter de praktiska 6vningarna.

www.festool.com



Identifiera behoven

FESTOOL

Observation av den praktiska 6vningen (speciellt av saljarens beteende):

Gor en bedémning pa en skala fran 1 (= mycket Iag) upp till 6
(= mycket hdg)

. Syftet med beséket var fran bérjan klart for mig.

« Introduktionen fangade min uppmarksamhet

. Spraket var begripligt, relevant, hogt, klart, livligt och naturligt
 Handlaren var aktiv (t.ex. fragor, dialoger, osv.)

« Tratt-fragor stalldes i ratt ordning

. Gester, ansiktsuttryck och kroppssprak var trevliga och professionnella

-  Amnet sammanfattades och godkandes
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Viktiga insikter:
Behovsanalys

Handlarnas behov

IUInELLERL

detaljerade

Tratt-teknik

19 | Copyright@Mercuri International 2016
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FESTOOL

Faststall behoven, godtagande av handlaren, bevis att ditt
erbjudande matchar behovet, godtagande av handlaren.

Identifiera handlarens behov innan du presenterar
erbjudandet.

Ga fran allménna till detaljerade fragor.

Anvand en strukturerad serie fragor.

Lyssna pa din kund.

www.festool.com



Min personliga ageringsplan

FESTOOL

L ERYTE] .. - ..
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FESTOOL

Steg 6:
Summering &
invandningar



Huvudsaken - En oversikt

« Typiska kdpsignaler
« Hur kan vi hantera invandningar?

« GOra ett avslut

L
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Slutsats av forsadljningarna

FESTOOL

« Diskutera in din grupp vad som ar viktigt i det sista
steget under besdket hos handlaren?

« En medlem av varje grupp ska sedan gbéra en kort
presentation av resultatet under plenarmotet.

Gruppovning
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Slutsats av forsadljningarna

Viktiga tankar om
besokets sista steg:

| 24 | Copyright@Mercuri International 2016

FESTOOL
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Festool Saljprocess FESTOOL
Steg 6: Sammanfattning

Kundplattformen Kundvard

®

Mal: Maximal avslutning som kan
Hogsta formdga i varje steg uppné s

Saljsamtalet Inledning @

@ Summering Ankomst & @

Forsta intrycket

Kund /

‘ aterforsaljare '

@ Avslutning

Offert / Orderférslag

Uppféljning “earedelse

)

6. Summering

- Kénna igen képsignaler (muntliga/kroppssprak)
+ Anvandning av avslutningstekniker

+ Hantera invandningar

+ Bekrafta alla orderdetaljer

+ Bekrafta alla andra avtal

+ Faststalla nasta steg

« Ta order
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Det sista hindret - Summeringen av sdljsamtalet FESTOUOL

Saljaren och kundens tankar i det avgérande dgonblicket

och nu tvekar han egenthgen? att halla sitt ord?

fortfarande!
ﬂ
r, iy
b - l

Ska jag lagga
till nagot?

Det har kommer

Jag behdver ordern! att ta tid!

Vad sager jag annars
till min chef?

Detta ar verkligen
jobbigt

Jag bestammer mig
imorgon

Han tittar sa@ konstigt,
han sager sakert "nej".

Lonar det sig
verkligen?

Kundens tvivel ar de onda andarna som hindrar avtalet!
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Kopsignaler FEST%L

 Kunden fragar efter detaljer: Hur sker leveransen?

« Handlaren upprepar argumenten

« Kunden yttrar det sjalv: "Passar exakt, bra l6sning..."

- Fragar efter argument for annan person, t.ex. fér arbetare

Muntliga signaler

« Kunden nickar instammande

« Ansikte, munnen latt 6ppen, 6ppen dgonkontakt

« Betraktar och plockar upp produkten i handen (= dénskan att
aga)

« Kundens beredskap att lyssna. Om han lyssnar uppmarksamt ar
han tydligen intresserad

Kroppssprak
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Kanna igen motpartens signaler

Kroppshallning: pa helspann

Ansikte: allvarlig
Armar: korsade
Hander: knuten, utstrackt pekfinger

Ben: korsade

| 28 | Copyright@Mercuri International 2016 www.festool.com




Kanna igen motpartens signaler

Kroppshallning:
Ansikte:

Armar:

Hander:

Ben:

| 29 | Copyright@Mercuri International 2016

bortvand/halvt dppen
skeptiskt

korsade, spanda
slutna, halls framat

slutna, avvisande

www.festool.com




Kanna igen motpartens signaler

Kroppshallning:
Ansikte:

Armar:

Hander:

Ben:

| 30 | Copyright@Mercuri International 2016

rak, vanlig

leende, direkt 6gonkontakt
avslappnande, dppna

®ppna handflator, vdnda uppat

avslappnade, dppna

FESTOOL

www.festool.com




Teknik for formulering av avtalsfragan

Avslutningsteknik | Forklaring

Rakna upp (skenbara) alternativ for kunden. Han ska inte langre
Alternativ teknik avgdra pa att kdpa, utan bara pa alternativen: "Racker méngden
eller ska vi lagga till nagot?

Forsok att gora klart for kunden att det inte langre finns nagra
invandningar: "Vad du tycker du om detta?"
Sammanfatta de tre viktigaste férdelarna och var tyst.

Kontrollfragor

Sammanfatta Sammanfattningen framstar som nagot runt och fardigt. Kunden
fordelarna och sag kommer att sdga nagot eftersom tystnaden &r svar att sta ut
inget med: “Var lampa &r mycket latt, lyser upp hela rummet och &r

verkligen lattanvand.”

Tala, som om kunden redan har bestallt. Istéllet for att tadnka pa
"Gora som om" - kdpet funderar han pa administrationen. “Jag rekommenderar att
metoden du bestaller de nya produkterna idag, sa att du har dem pa lager.
Racker 10 stycken?"
Be handlaren att ta ett Endast nar kunden beslutar sig far han den extra férdelen! "Detta
beslut erbjudande galler till...."
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Hantera invandningar

Individuelit

arbete
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FESTOOL

Hur hanterar vi hinder for att kunna avsluta an affar?
« “Jag maste ténka pa det.”

» “Jag maste diskutera det internt.”

« “Vi tar upp det igen om nagra manader.”

. “Det ingar inte i min budget.”

« “Jag vet verkligen inte.”

Resultaten presenteras i plenarmdétet.

www.festool.com



Hantera invandningar

FESTOOL
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Hantera invindningar FESTOOL

Nagra exempel

"\ad behdver "Jag maste
du fundera > @ fundera.”
over? Ar det
nagot som &r

oklart?” . ' |
\ i o
2 D ”Jag maSte
Sa om beslutet_ ', » N\ diskutera detta
endast vore upp till f) e _a T —

dig, skulle du vilja ha |
min [6sning?” -
Nej! “Och varfor

inte?”
Ja! “Hur kan vi o )
TILLSAMMANS . . “Lat oss toalas
dvertyga honom om - e—— vid om nagra

hur intressant VAR manader.”

|6sning ar?”

"\Jad ar annorlunda da?”
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Hantera invindningar FESTOOL

Nagra exempel

“Vilka méijligheter har vi utifran det
du har kvar av budgeten?”

"Jag har ingen
budget.”

-

"Vad har du att Wi, |

forlora?”

-

i . - g
i " “Jag ar inte
‘ “ - riktigt saker.”
"Glom inte att det har
erbjudandet ar intressant for
dig pa grund av ...”
"Vad mer behdver du fér att
kunna ta ett beslut?”
“"Behdver du tid att fundera for

att du tycker erbjudandet ar
intressant?”
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Hjalpa handlaren over troskeln FESTOOL

Att bara bruden over troskeln skyddar henne mot onda andar
(en sed som overlevt sedan romartiden!)
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Slutsats av siljsamtalet FESTOOL

« Arrogans
Férsaljning sker 6ver kanslor — vem gillar en arrogant férsaljare eller maka/make?

 Medbeslutare
oo o o o
Behdver kunden argument fér annan person, t.ex. malare som maste meddelas om
. (o] e o .
beslutet? (Tank pa svarmor, som man maste komma dverens med!)

« Dynamism
Var saker, men inte fér snabb med att leda din handlare déver troskeln, annars kan kunden
bli radd!

- Oforsiktighet
Var forsiktig — ingen vill dverrumplas och sla huvudet!

. Glidje
Utstrala gladje — kunden ténker da pa att det finns ett liv efter avtalet

« Konkurrens
Tank pa att det &r manga som vill ha ditt jobb!
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Viktiga insikter:
Slutsats av saljsamtalet

Avslutningssignaler

Muntliga signaler/
kroppssprak

Avslutningstekniker

INVELLLILIE];

Nasta steg
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FESTOOL

Se till att du forstar handlarens képsignaler

Koépsignaler kan vara muntliga eller kroppsprak.

5 tekniker for att styra handlaren mot ett beslut

Anvand olika tekniker for att hantera invandningar.

Om bes(l)ut inte kan tas: bestam nasta steg for att avsluta
nasta gang.

www.festool.com



Min personliga ageringsplan

FESTOOL

L ERYTE] .. - ..
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FESTOOL

Steg 7 och 8;
Avslutning

och uppfoljning



Huvudsaken - En oversikt

« Recency-effekt

« Typiska meningar for att ta farval

« Uppfdljning

L
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Ta farval

FESTOOL

« Diskutera i din grupp vad som ar viktigt nar du skall
sdga hej da och ldmna kunden?

« En medlem i varje grupp ska sedan gdra en kort
presentation av resultatet under plenarmotet.

Gruppovning
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Avslut och sdga hej da

Viktiga tankar om att
saja hej
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Festoos siljprocess FESTOOL
Steg 7: Tack foér idag

Kundplattformen Kundvard MaAl: Slutdiskussion om ett konstruktivt

Hoégsta formaga i varje steg och positivt koncept

@ Saljsamtalet Inledning@
@ Summering

S |
A

Uppfdéljning Forberedelse

©

Ankomst & @

Forsta intrycket

Kund /
o . ee g &
aterforsaljare

Offert / Orderférslag

7. Avslutning:

+ Sammanfatta (vem gor vad tills nar)
«  Bestdm tva datum

« Bli personlig (visa intresse)

+ Tacka

| 44 | Copyright@Mercuri International 2016 www.festool.com




Recency-effekt FESTOOL

Den har 6évningen visar det sista intryckets verkan (=
nyhetseffekt).

FAlj handledarens instruktioner.

Individuellt
arbete
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Sista intrycket FESTOOL

Det sista intrycket forblir

« Utstrdla sjalvfortroende — Uppratta ett fortroende
“Jag ar sdker pa att vi gjort viktiga framsteg nu”

- Hantera projektens pa ett palitligt satt
“Jag lovar att jag tar emot informationen om...”

« Uttryck ett uppriktigt berom
“Jag var mycket ndjd att du var sa val férberedd”

 Erbjud ytterllgare tjanster
“Kan jag gdéra nagot mer for dig?”

« Tid ar pengar
“Tack for att du tog dig tid”

- Vanligt farval
“Ha en bra dag”
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FESTOOL

Uppfoljning

« Diskutera i din grupp vad som ar viktigt i
uppfoljningsfasen?

« En medlem i varje grupp kommer nu att snabbt
presentera resultaten i plenarmoétet.

Gruppovning
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Uppfoljning

Viktiga tankar
angdende
uppfoljningen
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Festools sdljprocess
Steg 8: Uppfdljning

Kundplattformen Kundvard

®

Hogsta formdga i varje steg

Saljsamtalet Inledning @

Ankomst & @

Forsta intrycket

@ Summering
Kund /

aterforsaljare
@ Avslutning

Uppfdéljning Forberedelse

@

Offert / Orderforslag

8 Uppfoljning:
Skriv en kom-ihag-lista

FESTOOL

MAl: Inled alla avtalade aktiviteter

« Skicka ett protokoll (anteckningar)/e-postbekraftelse om viktiga punkter som

tacktes under motet
«  Kontrollera maluppfyllelse
* FO6lj upp méten i Festool connect

* Planera nasta besdk/skapa ett uppféljningsmaote och/eller aktivitet i Festool

connect
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Viktiga insikter:
Avslutning och uppfdljning

FESTOOUOL

Upprepa de viktiga punkterna fran motet for att undvika

SR U forvirring och betona punkterna (Recency-effekt).

Nasta steg Bestam nasta steg med handlaren.

Pa vilket satt vill handlaren att motet bekréftas? Skriftligen?

Bekraftelse Via e-post? Idag?

Stanna kvar en kort stund (var hévlig) men inte langdragen.

Smaprat Handlaren kan andra sig!

Festool connect Anvand Festool connect for uppféljningen.

GoOr uppfoljningen precis efter motet — senast fredag (arbete
hemmifran).

R EINELG ],
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