Sales Excellence Trainings

Utbildningsdag 3

2017 | Anders Fischer FESTOOL




Utbildningsagendan - Detaljer

Utbildning om forsaljningsprocessen

Dag 3
» Valkommen till utbildningen
» Granskning av den senaste utbildningen
» Sadljsamtalet — Fordjupande behovsanalys
» Siljsamtalet - Overtyga handlaren

» Sadljsamtalet — Hantering av invandningar

» Sammanfattning och personlig ageringsplan
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Utbildningsschema

Start

Lunch

Slut

Kaffepauser nar det behovs
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Vara regler

» Alla deltar aktivt
» “Ingen idé &ar dalig”
» Uppehall avslutas punktligt

» Vi koncentrerar oss pa Iésningar
o (o)
— inte pa problem

» Satt pa din mobil, smartphone,
dator, surfplatta, fax, skrivare,
PS4, Wii...

.. under pauser efter
utbildningssessionen!

4 Copyright@Mercuri International 2017
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Utbildningsdag 1 - 2

Mellanliggande arbetsuppgifter
Fundera over och diskutera

» Vad har du gjort?
» Vad gick bra?

- - » Vilk ' h haft?
Tlllbakabllck ilka utmaningar har du ha

» Reflektioner pa sambesdk

5 Copyright@Mercuri International 2017



Min personliga handlingsplan

Mina insikter Agerande Tills nar Mitt mal
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TH

Granskning av den
sista utbildningen




TH

Festools saljprocess

Hogsta formdga i varje steg

@ Saljsamtalet Inledning @

Ankomst & @

Férsta intrycket

L @)

Offert / Orderforslag

@ Summering

Kund /
aterforsaljare

@

Avslutning

Forberedelse Uppféljning

@
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En tillbakablick pa den sista utbildningen

» Din uppgift ar att beratta for en kollega,
som inte kunde delta, om de viktigaste
delarna fran den senaste utbildningen.

» Delain eri 3 grupper.

» Varje grupp kommer att diskutera 3 olika
amnen fran den sista studiegruppen som
overldmnas av handledaren.

» FOrbered dig for att presentera din

Ovning | team slutsats.

9 Copyright@Mercuri International 2017 FESTDDL
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Granskning av den sista utbildningen

Steg 1 och 2: Steg 3 och 4: Steg 5:

Forberedelse och Ankomst/forsta intrycket

notera/orderforslag & inledning Sadljsamtalet

Copyright@Mercuri International 2017
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Granskning av den sista utbildningen

Steg 6: Steg 7: Steg 8:

Summering Avslutning Uppfoljning

Copyright@Mercuri International 2017



TH

Steg 5:
Saljsamtalet

Fordjupande behovsanalys




TH

Huvudsaken - En oversikt

» Analysera handlarens behov

» Foérdjupad frageteknik

» Tillampa pa dina handlare och produkter

g
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Festool saljprocess | Steg 5: Saljframfdrande

5. Sdljsamtalet

Allmant

v

>
>
>

Behandla besdkets storsta amnen
Presentera ett konkret orderférslag
FactSheet forberett

Aktivt lyssnande

Behovsanalys

>
>

>

Utarbetande efterfragor/krav
Anvéndning av fragetekniker
(tratt-fragor, DA-fas av DABA)
Tillampas FOCA-teknik?

Presentera I6sning

>

>

>
>

Om produktdemonstration: har SAI & halsa
behandlats?

Utfér specifika upplagg

Visa fordelar och méjligheter

Anvandning av argumentationscykel

Hantering av invandningar

>
>

Overtraffa invdndningar och tvivel
Anvandning av 4 tekniker fér hantering av
invandninga

Hogsta formdaga i varje steg

() - (a)
\~_/ Saljsamtalet Inledning \ 7 )

!/ \i |/§\I
“—/ Summering Ankomst & \7J
Kund / — Forsta intrycket

aterforséljare
N )
(7 ) |\_/u
g

~ Avslutning ' \ Offert / Orderforsla

Férberedelse Uppféljning
0\ N\
) &)
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» Fdrklara DABA-principen

» Vad innebar tratt-tekniken?

Diskussion

15 Copyright@Mercuri International 2017
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DABA-principen

efiniera kundens behov

cceptera behovet

evis pa att vara produkter uppfyller kundens
behov

. o - -
cceptera bevis pa l6sning

16 Copyright@Mercuri International 2017 FESTDDL




Effektiv frageteknik- Fragor i trattform

Llele]

Motivera och stimulera
Oppna, neutrala fragor

Oppna, ledande fragor

Slutna fragor

Sammanfatta

).

Tankande-
fraga

TH

Copyright@Mercuri International 2017
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TH

Hur kan vi motivera och stimulera kunden att svara?

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!”

Copyright@Mercuri International 2017
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Oppna neutrala frdgor: Delar i en tiéinkande fraga

> F3 ett fordomsfritt svar och och sdka samtalsémnen som handlaren forst
tanker pa och ar intresserad av.

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

» Exempel:
“Om du tanker pa néasta ar, vilka ar de 3 stdrsta utvecklingarna som du
forutser i ditt konkurrenskraftiga landskap?

S

Vad tanker du
gdra for att bli
battre an dina
konkurrenter?

Vad tyckte du om
var monter pa
massan? s/

Hur gar din
verksamhet for
narvarande?

Copyright@Mercuri International 2017



Fallstudie — Analys av handlarens behov

Individuellt
arbete

» Las fallstudien
» Vad kunde din kollega ha gjort battre?

» Vilka rekommendationer har du till
henne/honom?

CL

20
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Fallstudie - Analys av handlarens behov (I)

Kommentarer:

Efter en kort dversikt av foretaget fortsatter diskussionen mellan saljaren och Anders
Johansson fran Dealer Tools & More pa foljande satt:

Saljare:

Handlare:

Saljare :

Handlare :

Saljare :

Handlare :

Saljare :

Handlare :

Vi fortsatter och om du har fler frAgor sa svarar jag gdrna pa dem. Kan du
beskriva din affarsverksamhet mer i detalj.

Jag tog éver verksamheten fran min far for éver 18 ar sedan. Vi hade pa
den tiden 6 anstallda. Nu anstaller jag 14 personer och vi har tre
dotterbolag.

Jag forstar.

Var portfdlj gar fran produkter till tjanster. Vi erbjuder vara kunder
vanliga tjanster som reparation och direkt leverans till byggarbetsplatsen.
Det ar ungefar allit.

0.K., perfekt. I vilken utstrackning kanner du till vara produkter?

Vi &r mangariga kunder till Metabo och vi & mycket néjda med dem.
Det ar darfér vi inte har stor erfarenhet med era produkter.

Jag forstar. Vilka ar de viktigaste egenskaperna hos produkterna som du
saljer?

De ska vara av mycket bra kvalitet, ge bra resultat och priset ska vara
ratt.

CL

21 Copyright@Mercuri International 2017



Fallstudie - Analys av handlarens behov (II)

Saljare :

Handlare:
Saljare :

Handlare:

Saljare :

Handlare:
Saljare :

Handlare:

Det kan jag forsta. Vi tar en titt pa vart produktsortiment och ser vad som
kan intressera dig. Som du vet erbjuder vi ett system av produkter som
alla passar varandra. Utdver det erbjuder vi SAI som jag férklarade forra
gangen.

I vart system ingar sortimentet sladdldsa produkter. Vi har redan en bra
erfarenhet med de har verktygen och de ar mycket effektiva och
lattanvanda. Vad tycker du om dem?

Vi séljer redan tradldsa produkter. Vi gjorde en omlaggning fér ndgra
manader sedan.

OK, da &r du redan férsedd. Jag har en annan produkt som jag vill visa
dig. Det ar stoftavskiljare, séljer du sddana har produkter till dina kunder?

Vi erbjod dem tidigare men den har afférsverksamhegen har kraftigt
avtagit. Kunder foredrar att spara sina pengar. De maste vara forsiktiga
med ekonomin precis som alla andra.

Men det ar precis det som gor vart system sa speciellt. Det gor att du kan
arbeta utan smuts.

Hur fungerar det?

Med den har produkten ansluter du bara stoftavskiljaren till maskinen och
arbetar i en ren miljé. Det ar enkelt och |att, inga besvarligheter.

Det later bra.

22 Copyright@Mercuri International 2017

Kommentarer:
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Fallstudie - Analys av handlarens behov (III)

Saljare :

Handlare:

Saljare :

Handlare:

Saljare :

Handlare:

Saljare:

Handlare:

Saljare :

Handlare:

Saljare :

Handlare:

Saljare :

Handlare:

Kommentarer:

Visst gbr det. Detta ar verkligen en intressant produkt, speciellt féor

kunder

som slipar mycket.

Ladmna broschyren om du vill.

Garna. Finns det ndgot annat som intresserar dig som du tror vi kan
hjalpa med?

Du har ju gett mig en oversikt av dina produkter och om du lamnar
broschyrerna sa kan jag fundera pa det.

Inga problem. Det finns en punkt som vi inte talat om. Vi har dven en
bred rad tjanster fér vara kunder. En tjanst &r SAI - Kommer du ihag SAI?

Jag kommer ihdg SAI. Mycket hjalpsam som ett sdljargument fér mina
kunder. Vad mer har du att foresla?

Vi erbjuder andra tjanster som t.ex. online-reparation. Kanner du till den?

Jag har ett mycket erfaret team, men de &r inte sa bra med datorer. Vi
behdver inte det.

I detta fall kanske den har tjansten ar som gjord fér dig. Jag har en lista
Over de tjanster som vi erbjuder Kan du se ndgot som intresserar dig?

Ldmna garna I|stan och sa tar jag en titt narJag har t|d Om nagot
intresserar mig sa kan vi tréffas en annan gang och ga igenom det.

OK, det I3ter bra. Jag lamnar den information som du vill ha och ringer
dig igen under de féljande veckorna sa vi kan diskutera produkterna och
tjansterna som vi talade om idag. Later det bra?

Det blir fint.
Tack igen fér att du tog din tid. Ha en bra dag.
Tack sjalv. Hej da.

23 Copyright@Mercuri International 2017
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Praktisk ovning - Instruktion

Praktisk ovning

4 Copyright@Mercuri International 2017

» Du har nu méjligheten att tréna pa
behovsanalysen pa dina handlare. P3
nasta sida foljer uppgifter om
handlaren.

» Var beredd att diskutera resultatet av
ditt grupparbete med dina kollegor.

ML

m




ML | | PA
Analysera handlarens behov - Information du kanner till (handlare)

Handlarens profil

Namn
Region/regioner som tacks

Handlarens marknadsandel (%)

3 viktigaste markena for handlaren
Vilka produkter och tjanster saljaren handlaren?
Hur manga anstéllda har handlaren

Hur stor omsattning har handlaren (Euro)

Hur stor &r Festools uppskattade planboksandel
(%)

Vilka huvudsakliga hinder skapar den har
handlaren for Festool

Vad gér denna handlare s& attraktiv for Festool

Vad gér denna handlare sa attraktiv fér dennes
Kunder?

Ovriga specifika uppgifter om handlaren

25 Copyright@Mercuri International 2017 FESTDDL
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Identifiera behoven

Observationsschema (fokus pa séljarens beteende)

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

(= mycket hdg)

» Syftet med besdket var fran borjan klart fér mig.

» Introduktionen fangade min uppmaéarksamhet

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

» Tratt-fragor stilldes i ratt ordning

» Gester, ansiktsuttryck och kroppssprak var trevliga och
professionnella

» Amnet sammanfattades och godkéndes

26 Copyright@Mercuri International 2017
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Viktiga insikter | Behovsanalys I
-

Faststall behoven, fa accept pa dessa av handlaren,
TENWC I ETRERR A bevisa att ditt erbjudande matchar behovet, fa accept pa
detta handlaren.

Identifiera handlarens behov innan du presenterar
erbjudandet.

U ELLERAL

detaljerade Ga fran allmanna till detaljerade fragor.

Tratt-teknik Anvand en strukturerad fragemodik.

Lyssna pa din partner riktigt.
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Min personliga handlingsplan

Mina viktiga
insikter

Att gora Tills nar Mitt mal
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TH

Steg 5:
Saljsamtalet

Presentera |IOosningen




TH

Huvudsaken - En oversikt

» Prioritera ratt argument fér att dvertyga
handlaren

» Strukturen av ett 6vertygande forslag

» Lagga fram en dvertygande férslag

g
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Festool saljprocess | Steg 5: Saljframfdrande

5. Sdljsamtalet

Allmant

v

>
>
>

Behandla besdkets storsta amnen
Presentera ett konkret orderférslag
FactSheet forberett

Aktivt lyssnande

Behovsanalys

>
>

>

Utarbetande efterfragor/krav
Anvandning av fragetekniker
(tratt-fragor, DA-fas av DABA)
Tillampas FOCA-teknik?

Presentera l6sning

>

>
>
>

Om produktdemonstration: har SAI & halsa
behandlats?

Utfor specifika upplagg

Visa fordelar och méjligheter

Anvandning av argumentationscykel

Hantering av invandningar

>
>

Overtraffa invdndningar och tvivel
Anvandning av 4 tekniker fér hantering av
invandninga

Hogsta formdaga i varje steg

e
(5) Inledning (%)

\~_/ Saljsamtalet

(3)
Ankomst & \"/
Kund / — Forsta intrycket

aterforséljare

_/

“—/ Summering

1/7\n

~ Avslutning

Férberedelse Uppféljning
0\ D\
&, &)
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DABA-principen

efiniera kundens behov

ccept pa behovet

evis pa att vara produkter uppfyller kundens
behov

ccept att var Idsning méter behovet

Copyright@Mercuri International 2017



Vad ar syftet med ett overtygande forlag?




TH

Handlaren/kunden koper en fordel

Festool
Handlare/kund Fordel (Produkter och
tjanster)

En fordel skapas om vart erbjudande uppfyller en
handlares/kunds behov.
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Var 16sning till handlaren (exempel)

Kanslig
Festools image Vanlighet
Saljaren
Tillhandahalla . Trovardighet
information Rad
bl Faltstudier support NGjda kunder
personer ,
tack vare teknisk
Tekniska support Kunskap
rad om branschen
Handlar- -
; . Snabbt support handlare: Koppla
Lank fran svar loiala infrastrukturer
Festools kdnder
webbplats Handlarens
till handlare evenemang . Direktmarkn
Portfolj adsforing
System- (pull)
Gemen- saljning

Samma
besok
Produkt

Copyright@Mercuri International 2017
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Produktdemonstration och SAI

HELELE
diskussion

Copyright@Mercuri International 2017

Betraktelser och diskussion
» Vilka ar SAI:s egenskaper?

» Vad ska beaktas vid en
produktdemonstration?

» Ar SAI en del av produkten?




TH
Struktur over ett overtygande forslag-Argumentationscykeln

Behov “"du onskar

ytterligare

"for att uppna detta,
behover du”

o Egenskap, bevis
nytta "det viktiga

for dig ar".

"genom detta erhadller du”

Copyright@Mercuri International 2017
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Exempel och ordval for behovsorienterade formuleringar

Adjektiv som uttrycker fordelar

» kvalitetssakring/-h6jning
» |6bnsam

» professionell

» snabb

» transparent

» anvandarvanlig

» effektiv

» enligt lagar/standarder

» kan vidareutvecklas

40 Copyright@Mercuri International 2017

Tankbara fordelar

» Hogre lonsamhet

» Lagre kostnader

» Sdkerhet (~ anstallningstrygghet)
» Tidsbesparingar

» Storre flexibilitet

» Enklare arbetssatt

» Ndjda kunder/anstallda

» Rykte/omddme —> fler kunder

Verb for att fortydliga och

oversatta till kundbehov
(DU-perspektiv)

...darmed far du...
...ddrmed uppnar du...
...darmed 6kar du...
...det ger dig...

...det gor att...
...darmed undviker du...
...darmed sparar du...
...for dig innebar det...
...darmed far du...
...det forser dig med...
...det erbjuder diqg...
...det visar...

...det minskar...

FESTOOL



Vilket varde erbjuder du dina kunder?

Lat oss analysera vart erbjudande!

» Varje grupp fokuserar pa ett Festool-
erbjudande.

» Forbered dig for att delge grupparbetets
resultat med dina kollegor

Gruppovning

41 Copyright@Mercuri International 2017

FESTOOL

PA




Vilket varde kan vi erbjuda?

Erbjudande:

Kinnetecken Fordel/potentiel Kundens
| nytta behovssituation
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Praktisk ovning - Instruktion

Praktisk ovning

Copyright@Mercuri International 2017

ML

Du kommer nu att kunna éva pa att dvertala en
handlare efter en behovsanalys. Du kan éva pa
alla punkter som diskuterats.

P& nasta diapositiv hittar du uppgifter om den har
handlaren.

Bilda grupper om 3: en person ar saljare, en
annan ar handlaren och den tredje har rollen som
observator.

» Ova forst pa presentationen i plenum och
sedan i dina grupper.

» Ge feedback genom att beskriva (och
uppskatta) presentationen. Var speciellt
uppmarksam med aspekterna under
“Ovningens aspekter”. Dessa aspekter bedoms
aven i feedbacken.

» Sammanfatta dina slutsatser och byt roller i
gruppen.




ML

m

Information som vi fick i behovsanalysen

Handlarens profil — Allman information

Namn
Region
Storlek (lokalerna)

Produktsortiment

Distributdr/distributdorer som
foredras

Antal anstallda

Omsattning med Festool under de
senaste 3 aren

44 Copyright@Mercuri International 2017

ITAB Byggprodukter, Tomas Larsson
Malmo

1000m2 butik

Jarnhandel med inriktning pa bygg. (inga
byggvaror)

Bosch, Milwaukee, Makita, Festool, Fein

/st
Tomas ar agare, en saljare , 3
butiksmedarbetare, 1 lager, 1 ekonomi.

450.000 (per ar)

FESTOOL




ML || PA

Information som vi fick i behovsanalysen

Handlarens profil - Information for handlarens roll

Namn ITAB Byggprodukter, Tomas Larsson
Region Malmd

Séljer det kunden efterfragar. Har flera stérre byggfirmor som
kunder. Saljer en hel del skjutspik, skruv mm. Tycker det ar
viktigt med snabba reparationer .Tycker att Festool tillsammans
med hans andra varumarke ger en bra produktportfélj till
kunderna. Framférallt &r han fortjust I var TS 55 Sanksag samt
PS 300 Sticksag. Handlarens viktigaste behov &r néjda kunder,
och att han har en bra marginal pa sin férsaljning. Har
genomfoért 2st dppnahus med lyckat resultat.

Huvudsakliga behov, vad ar av vikt fér handlaren
(t.ex.: endast I%g kostnad, mest innovation och
marke, allt som kan ge hégre vinst,...)

Séljer inte de produkter som é&r lite svarare. Batteri verktyg,
Dammsugare. Handlaren séljer faktiskt det som efterfragas, ar
inte speciellt proaktiv. Vi har problem med att salja in ett
bredare sortiment. Handlaren hanvisar ofta till att ingen har
fragat efter produkten.

Vilka huvudsakliga hinder skapar den har handlaren
for Festool

Hyfsad omsattning. Handlaren har kontakt med flera lokala
stdérre byggare. Han har stort natverk av kunder och goda
relationer. Han séljer totalt elverktyg fér 6 mio/ar. Festool vill
vaxa inom Bygg, denna handlare har bra kunder dar.

Varfor ar denna handlare sa attraktiv for Festool

Ovriga specifika uppgifter om handlaren

Konkurrens i nulaget Bosch 1, Makita 2, Milwaukee 3.
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Observation av den praktiska dvningen (speciellt saljarens beteende):

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

(= mycket hdg)

» Syftet med besdket var fran borjan klart fér mig.

» Introduktionen fangade min uppmaéarksamhet

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

» Kanalfragor stélldes i ratt ordning

» Gester, ansiktsuttryck och kroppssprak var trevliga och
professionnella

» Argumentationscykeln anvandes
» Fordelsinriktade argument anvandes

» Amnet sammanfattades och godkandes

Copyright@Mercuri International 2017
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Viktiga inblickar | Overtyga handlaren I
-

Overtygande
forslag

Ett dvertygande forslag skapar en férdel for handlaren.

ENGIETCLERCI [l Tank pa handlarens fordel, inte slutanvandarens.

LG LG L Argumentationscykeln omfattar handlarens behoy,

cykel beviset och férdelen.
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Min personliga ageringsplan

Mina viktiga
insikter

Att gora Tills nar Mitt mal
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TH

Steg 5:
Saljsamtalet

Hantering av invandningar




TH

Huvudsaken - En oversikt

» Typiska invéndningar fran handlare

» Djupare forstaelse om hur
invandningarna ska hanteras

g
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Festool saljprocess | Steg 5: Saljframfdrande

5. Sdljsamtalet

Allmant

v

>
>
>

Behandla besdkets storsta amnen
Presentera ett konkret orderférslag
FactSheet forberett

Aktivt lyssnande

Behovsanalys

>
>

>

Utarbetande efterfragor/krav
Anvandning av fragetekniker
(tratt-fragor, DA-fas av DABA)
Tillampas FOCA-teknik?

Presentera Iosning

>

>

>
>

Om produktdemonstration: har SAI & halsa
behandlats?

Utfoér specifika upplagg

Visa fordelar och méjligheter

Anvandning av argumentationscykel

Hantering av invdandningar

>
>

Overtréffa invandningar och tvivel
Anvandning av 4 tekniker for hantering av
invandninga

Hogsta formdaga i varje steg

() - (a)
\~_/ Saljsamtalet Inledning \ 7 )

(3)
Ankomst & \"/
Kund / — Forsta intrycket

aterforséljare

_/

“—/ Summering

N N
P, 2)
a

~ Avslutning ' \ Offert / Orderforsla

Férberedelse Uppféljning
) o)
I\}/l |\E_3/|
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Hantera invandningar

Diskussion i
stor grupp

Copyright@Mercuri International 2017

Diskutera:
» Varfér far vi invandningar?
» Hur kanner vi 0ss?

» Vad ar de vanligaste fallgroparna vid
invandningshantering?

PA




TH
Tekniker for hantering av invandningar

Bakgrundsfrad
ga,
informationsf
rdga,
konkretisera

"Hur menar du?”/ "Aha, s§?"" / "Med vad jamfér du ...?"

» Alltid nar invdndningar uttalas mycket generellt. Sa att ni inte talar
forbi kunden nar ni svarar.

"Om du tittar pd férdelarna som vi precis talade om, hur viktigt ar
detta amne foér dig I jamférelse med férdelarna?”

Motvaga
TWELELQIGTEEL M > Nar en invandning ar ett sant konstaterande.
» Skapa en balansrakning dar det positiva uppvager invandningen.
» Anvands for att svara pa invdndningen.
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Hur du hanterar invandningar

"Nu frégar du dig sékert ...”

» Alltid nar det finns risk att en invandning formuleras i kundens

FOoregripa huvud men inte uttalas av honom. I detta fall skulle han inte
langre lyssna pa vad du séger.

» Som indirekt deltagande av kunden (¥ dialogfunktion), nar han ar
mycket lugn eller gor fa eller inga invandningar.

"Om det gdr kommer jag tillbaka till denna punkt senare."
"Innan vi gar in pd denna punkt, bér vi forst diskutera... ."

» Notera och férsumma inte att ta upp punkten igen. Anvand alltid
Lagg pad is denna taktik nar du férst maste reda upp grundldggande
information for att kunna besvara invandningen och/eller nar
invdndningen da fér det mesta besvaras av sig sjalv.

» Na&r du vill vinna tid, eftersom du inte har ett lampligt svar pa
lager.
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Hur du hanterar invandningar

Lugn

Aktivt lyssnande

Bekrafta

Analysera

Definiera

Reda ut
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Férhall dig till fakta, inte till kanslor

Anvand aktivt lyssnande

Hall inte med
Visa empati, inte sympati

Anvand tratt-fragor for att forsta fragan och
dvertyga andra

Upprepa kdparens invandning.
"Sa vad du séger &r att...”

Missférstand = 16sa
Verklig invandning = uppvaga

Anvand teknikerna fér hantering av invandningar

FESTOOL
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Typiska invandningar

Grupparbete
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Diskutera

>

Vilka invandningar brukar du fa fran dina
handlare?

Hur vill du hantera dem?

Vi faststaller de basta svaren for dina
typiska invandningar.

Skriv typiska invandningar pa
anslagstavlor.

FESTOOL




PA

Typiska invandningar

Invandningar Hur du hanterar dem Basta svar
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Praktisk ovning - Instruktion , speed dating"

Praktisk ovning
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Du kan nu &va pa hanteringen av invéndningar
Dela upp er i tva grupper (A och B)
Grupp A staller upp sig i rummet

Grupp B: du far ett kort med en typisk
invandning och du har rollen som handlare

Samtidigt soker alla medlemmar i grupp B efter
en medlem fran grupp A och jamfér
honom/henne med invandningen (hitta pa en
kort introduktion)

Grupp A: du maste hantera invdndningen genom
att tillampa stegen (ung. 10 min.)

Handledaren samlar in korten och delar ut dem
till grupp A

Byt roller och bdrja om.

PA




Typiska invandningar

Diskutera:
» Hur kdnner du dig som handlare?

» Hur kanner du dig nar du anvander stegen
for hantering av en invandning?

HELELE
diskussion
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Viktiga inblickar | Hantering av invandningar I
o

4

Hall dig lugn Hall dig lugn, undvik kdnslomé&ssiga reaktioner.

Lyssna uppmarksamt.

Anvand de 4 teknikerna for att hantera invandningar och
Oova in dem i forskott.
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Min personliga ageringsplan

Mina viktiga
insikter

Att gora Tills nar Mitt mal
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Sammanfattning av den har utbildningen

Results
NEXT EXIT N
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Sammanfattning
och personlig
ageringsplan




E

» Samla dina insikter fran ageringsplanerna
som du fyllde i efter varje kapitel och
skapa en specifik personlig ageringsplan

Individuelit

arbete
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Min personliga ageringsplan

Mina viktiga
insikter

Att gora Tills nar Mitt mal
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Feedback day 3

Plenar feedback
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» Vilka insikter fick du fran den har
utbildningen?

» Hur kan du anvanda de har insikterna i

ditt dagliga arbete fran och med i
overmorgon?

E




Sammanfattning av den har utbildningen

» Sadljsamtalet - Fordjupande av behovsanalys
» Siljsamtalet - Overtyga handlaren

» Sadljsamtalet - Hantering av invandningar
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Homework

Fundera och ta med dessa funderingar
till nasta utbildning

» Vilka insikter kan du genomféra?
» Vad gick bra?

» Vilka svarigheter stéte du pa?

Hemuppgifter
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