Sales Excellence Trainings
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Fas 2

Content: Content: Content:
Positive Attitude Personality Styles RAC Modell
Dealing with failure / - Understand Product presentation
negative tasks / self- - Own style
organisation - Recognize styles
Verbal and non-verbal - Handle styles

Communication

Hurdles of communication
Communication in difficult
situations:

- Bad news

- Saying no




Argumentationscykeln

Behov “"du onskar

ytterligare

"for att uppna detta,
behover du”

o Egenskap, bevis
nytta "det viktiga

for dig ar".

"genom detta erhadller du”
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Utbildningsagendan - Detaljer

Utbildning om forsaljningsprocessen

Dag 4
» Granskning av den senaste utbildningen
» Steg 4: Féordjupande av “Inledning”
» Steg 5: Konversation — Fordjupande av “"Behovsanalysen”
» Steg 5: Konversation - Férdjupande av “Overtygande”
» Steg 5: Konversation — Fordjupande av “Hantering av invandningar”

» Sammanfattning och ageringsplan
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Tipspromenad

Eftertanke och diskussion
» Vilka insikter kan du fullfélja?

» Vad gick bra?

» Vilka svarigheter traffade du pa?
Plenar-

diskussion
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Granskning av den sista utbildningen

Steg 3 och 4:
Ankomst till
kunden/handlaren och
forsta kontakt

Steg 1 och 2:

Forberedelse och
notera/orderforslag

Copyright@Mercuri International 2017

Steg 5:

Konversation




Granskning av den sista utbildningen

Steg 6: Steg 7: Steg 8:

Forsaljningens slutsats Ta farval Uppfoljning
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Steg 4.
FOrsta kontakt

Hantering av invandningar
vid den forsta kontakten




Huvudsaken - En oversikt

Praktiska dvningar gallande:

» Forsta kontakten

» Hantera invandningar under den forsta
kontakten

g
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Festool saljprocess | Step 4: Inledning

Hogsta formaga i varje steg

(5) curs
\”_/ Saljsamtalet

L (2
Inledning (4 )

(3)
Ankomst & \"/

Forsta intrycket

N\
(6) .
“—/ Summering

Kund /
aterforséljare

o\
)
2

@
\ Offert / Orderforslag

~ Avslutning

| 2

Forberedelse Uppféljning >
I/I\l |/é\|
_/ _/

| 2

| 2

| 2

| 2

| 2
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4. Inledning:

Proffsig inledning

Ta upp agendan

(férhoppning: sand innan till
handlare/kund)

Fraga om handlarens samtalsdmnen
Ge egna samtalsamnen

Faststall en tidsram

Prioritera alla samtalsamnen
Bestdm gemensamma mal




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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De typiska invandningarna vid forsta kontakt — hur hanterar jag dessa?

1. Vilka typiska invandningar formulerar
kunden vid den forsta kontakten for att
bli av med dig?

2. Hur bemadter du dessa invandningar?
(formulera konkret)

Kom ihag! Du befinner dig i forsta

kontaktfasen, vid vilken mycket generella
invandningarna ofta formuleras!

Gruppovning

12 Copyright@Mercuri International 2017
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Typiska invandningar

Typisk invandning Mojligt svar
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1

Typiska invandningar

Vi har allt vi
behodver

Vi ringer
tillbaka

Jag har inte
tid
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Jag ar inte _
intresserad Det vet jag
redan

Skicka
broschyrer



1

Praktisk ovning - Instruktion

Praktisk ovning
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Ova pa ett informellt besék hos handlaren.

Bestam férst handlaren som du besdker och
forklara kort handlarens situation. (*Min handlare
dr Anders Johansson fran XY. Jag har inte kunnat
mota butikschefen innan eftersom han oftast ar
for upptagen.”).

En person spelar saljaren och den andra
handlaren. De andra deltagarna ar observatorer.

GOr detta forst i plenum och sedan i gruppmaoten.

Under évningen, var speciellt uppmarksam med
aspekterna i “"ovningens aspekter”. De har
aspekterna bedéms aven i feedbacken.

Som aterforsaljare, se till att du bérjar med en
invandning.




Praktisk ovning — Observatorens kontrollista

Ovningsaspekter:

e Verkar redan fran bérjan sympatisk (Primacy-Effekt)

e Professionell halsning (handskakning osv.)

e Positiv samtalsstart ("De forsta meningarna maste sitta")
e Positiv samtalsstart ("De férsta meningarna maste sitta")

e Beakta de yttre betingelserna (t.ex. 6éverlamning av visitkort)

e Samtalsinledning inriktad pa férdelar ("Kunden vinner pa mitt
besdk")

e Hantera invandningar professionellt

e Erhalla all nédvandig information

e Kom 6verens med kunden om ytterligare datum/aktiviteter
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Praktisk ovning - Observator och feedback

Praktisk ovning

Copyright@Mercuri International 2017

Beakta punkterna pa observatérens kontrollista.

1) GOr noteringar (notera speciellt citat) 6ver
goda och férbattringsbara delar i samtalet

2) Fraga forst kollegorna i 6vningen hur de
upplevt motet.

3) Sedan ger handlaren och darefter observatdren
sjalv en feedback.

» Vad gick bra?

» Vad kan man forbattra?

Viktigt:

Det handlar inte om att bestamma forlorare eller
vinnare i den praktiska dvningen!

Ge och kréav fran dina kolleger en feedback dver
det som ar bra och vad som kan férbattras!




Min personliga ageringsplan

Mina insikter Agerande Tills nar Mitt mal
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Steg 5:
Saljsamtalet

Fordjupande behovsanalys




Huvudsaken - En oversikt

Praktiska dvningar gallande:
» Analysera handlarens behov (DA)
» Forstark fragetekniken

» Tillimpande fér dina aterférséljare och

g produkter
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Festool saljprocess | Steg 5: Saljframfdrande

5. Sdljsamtalet

Allmant

» Behandla besdkets stdrsta @mnen Hogsta fBrmagn § vasje steg

» Presentera ett konkret orderforslag . D
> FactSheet fbrberett \~_/ Saljsamtalet Inledning \ 7 )
» Aktivt lyssnande

e\ N\

&) . Ankomst& >/
Behovsanalys ° Summering Kund / — Forsta intrycket
» Utarbetande efterfragor/krav terforséljare

» Anvandning av fragetekniker 7
(tratt-fragor, DA-fas av DABA)
» Tilldmpas FOCA-teknik?

|'/-\'
\2/
g

~ Avslutning ' \ Offert / Orderforsla

Férberedelse Uppféljning
0\ N\
) &)

Presentera Iosning

» Om produktdemonstration: har SAI & halsa
behandlats?

» Utfor specifika upplagg

» Visa fordelar och méjligheter

» Anvandning av argumentationscykel

Hantering av invandningar

» Overtraffa invandningar och tvivel

» Anvandning av 4 tekniker fér hantering av
invandninga
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DABA-principen

efiniera kundens behov

ccept pa behovet

evis pa att vara produkter uppfyller kundens
behov

ccept pa av beviset
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Effektiv kartldaggning — Fragor i trattform

Llele]

Motivera och stimulera

. o Funderings-
Oppna, neutrala fragor fraga

Oppna, ledande fragor

Slutna fragor

Sammanfatta

).
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Fragor for analys av kundens behov

S eoor | owen | swien

o

Mal Ta reda pa Erhalla godkannande

Uppbyggnad Magiska ord Verben forst

"Hur viktig ar den
permanenta
forfogbarheten for dig?!

Styrda fragor leder till
precisa svar

Alternativa fragor "100 eller 500 delar?"

"Leveransfristerna ar
Omformuleringar alltsa det viktigaste for
dig?"
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Ett behov ar skillnaden mellan tva situationer

Med vilja och férmaga att Onskat lage
eliminera skillnaden
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FAFA-tekniken

R
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FOCA-tekniken

Facts
(Fakta)

VGELE

spunkt for
situationen

Copyright@Mercuri International 2017

Opinion

(Asikt)

Fordelar med
situationen

Nack-
delarmed
situationen

Change
(Forandring)

Onskvirda
forbattringar

Nodvandiga
forbattringar

Action
(Agerande)

Gjorda
atgarder

Planerade
atgarder




FOCA-teknik - Exempel

Facts Opinion Change Action
(Fakta) (Asikt) (Forandring) (Agerande)

Nack-
delarmed
situationen

Onskade Gjorda
forbattringar atgarder

Vilka Ar du nédjd Hur ser din Vad har

Konkurr- med din idealiska du redan
enter ETQELEY situation gjort for att
har du? andel? ut? nad hit?
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FOCA-teknik

» Vi samlar nu méjliga FOCA-fragor for
faststallande av din handlares specifika
behov.

HELELE
diskussion
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FOCA-fragor | Mojliga fragor

» Vilka férandringar erfor du under de senaste 6 manaderna? Vad har &ndrats pa din marknad?
» Vilka férandringar kommer din marknad att genomga?

» Vilka mal har du fér nésta ar/de kommande aren? Vilka ar dina aktuella produktutvecklingar?
» Vilka &r dina konkurrenter? Vad skiljer dig fran dina konkurrenter?

» Vem ar din aktuelle leverantér? Vilka kriterier anvander du foér att valja en leverantor?

» Vad vantar du dig av din favoritleverantor?

» Hur var din erfarenhet med oss?

» Hur fungerar beslutstagandet?

» Vem, forutom du, kommer att vara inblandad i beslutet?

Hur tillfredsstalld ar du med...?

Hur bedémer du...?

Gallande den har punkten: vad kan férbattras?

Vad tycker du om den har punkten?

Enligt din asikt: vilken &r orsaken (kostnaderna ar fér héga...)?
Hur optimistiskt ser du pa den har punkten?

VVVYVYVYY

Vad vill du andra?

Var ser du dig om 12 manader/3 ar fran idag?

Hur ska den har punkten utvecklas i framtiden?

Vilka férandringar kravs?

Vilka mal har du géllande den hé&r punkten i framtiden?
Vad kan gora dig tillfredsstalld i framtiden?

Forandring

VVVYyYVYVYY

Hur kommer du att strukturera om....?

Vad har du gjort fér nuvarande gadllande (nedskarning av kostnader...)?
Vilka férandringar har redan genomforts?

Vilka investeringar har planerats?

» Har du testat nagot annat? Vad var resultatet?

» Vad férvéntar du dig gallande denna punkt fran en ny leverantdr?

» Vad kan vi gora tillsammans?

vVVvyyvyy

Agerande

32 Copyright@Mercuri International 2017 FESTDDL



CL| PA

FAFA-teknik

» Tank pa dina nya konton och deras
specifika amnen.

» Hitta exempel for FAFA-fragor géllande
de har amnena.

. . » Var forberedd att presentera dem f6r
Individuellt gruppen.
arbete

33 Copyright@Mercuri International 2017




PA

Arbetsblad for FOC-teknik

el Agerande

andringar
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Fallstudie - FOCA-fragor

Betraktelse och diskussion
Las fallstudien och diskutera

» Finn ut vilka FOCA- eller tratt-fragor
som saljaren stallde.

Var forberedd att delge dina idéer med
gruppen

Gruppovning
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Fallstudie — Analys av handlarens behov - “"Den ratta vagen"

. . .. . . - Kommentarer:
Efter en kort introduktion fortsatter diskussionen mellan saljaren och Anders Johansson

fran Dealer Tools & More pa féljande sétt

Siljare:  Har du nagra fragor?
Handlare: Inte just nu. .
Séljare :  Bra och om du har fragor sa svarar jag gdrna pa dem. Kan du beskriva

din affarsverksamhet mer i detalj.?

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

Saljare: Din verksamhet verkar vara mycket framgangsrik.

Handlare : Allt skedde mycket snabbt. Vi vaxte till 14 anstéllda under de forsta
5 aren. Efter det var vi glada att kunna halla verksamheten pa den har
nivan. Var portfélj gar fran produkter till tjnster. Vi erbjuder vara kunder
vanliga tjanster som reparation och direkt leverans till byggarbetsplatsen.

Saljare: Jag ser att du ar ett lange etablerat foretag. Med alla de tjanster som du
erbjuder maste du och dina anstéllda ha manga olika uppgifter.
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Fallstudie — Analys av handlarens behov - “"Den ratta vagen"

e . . o Kommentarer:
Handlare: Ja vi blir ju aldrig uttrakade ;-).

Saljare: Du sa att verksamheten utvecklades mycket bra under de férsta 5 aren efter
att du tog 6ver foretaget. Hur gar verksamheten idag?

Handlare: Ja, jag kan ju inte klaga. Just nu ar vi glada att vi har tillrackligt med arbete
for att kunna behalla verksamheten och personalen.

Séljare:  Det later inte optimistiskt. Vad beror detta pa tror du?

Handlare: Bra fraga. Jag har stéllt mig den frdgan ndgra ganger. Jag tror att det beror pa
flera faktorer. Den storsta ar att konkurrensen blivit hardare, speciellt pa
grund av online-handel. Naturligtvis paverkar det priser och leder till ett
priskrig dar vissa verksamheter hamnar i svarigheter.

Séljare:  Jag forstar. Vad annat?
Handlare: Utdver det tillkommer 6kade kostnader, kundklagomal och reparationer.
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Fallstudie — Analys av handlarens behov - “"Den ratta vagen"

Saljare:

Handlare:

Saljare:

Handlare:

Saljare:

Handlare:

Saljare:

Handlare:

Saljare:

Ja, jag forstar. Varfér har du 6kade kostnader vid hanteringen av klagomal?

Om leverantdren inte erbjuder produkter av bra kvalitet och kunden klagar om detta, &r detta en svar
situation for mig eftersom jag kanner mig ansvarig for att ha rekommenderat dem att képa den har
speciella produkten. Utdver det &r néstan alla mina kunder aterkommande kunder. Darfér gér jag
reparationer pa egen kostnad.

Och vad tycket du om det? Ar det OK fér dig?

Nej, absolut inte. Jag ar faktiskt irriterad éver det.

Vad &r din idealiska situation d3?

Det vore bra om produkterna var av battre kvalitet och eftermarknadstjansten vore mer kundinriktad.

S& du menar att det vore bast for dig om eftermarknadstjanster sag till att kunderna ar néjda sa att du
inte behdver gbéra reparationer och uppleva stressiga situationer med kunderna?

Exakt.
Kénner du till vart SAI-erbjudande fér slutkunderna?
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TH
Viktiga insikter | Analys av handlarens behov I
-

Anvand FAFA for att stalla ratt fraga.

Uppmarksam

lyssning Lyssna uppmarksamt pa din partner.

Inviandningar Ga till botten med invdndningarna.

Behovsanalys

. Faststall forst behovet innan l6sningen presenteras.
forst

CEIIMERIEIOGILG I I Sammanfatta behoven som identifieras vid slutet av
av behoven motet.
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Praktisk ovning

Praktisk ovning

Copyright@Mercuri International 2017

CL

m

Du har avtalat ett méte med en av dina kunder for att
prata om nuldget och méjliga affdrer. Malet med
rollspelet ar att identifiera kundens behov. En person i
gruppen tar rollen som kund och en som saljare.

» GOr noggranna forberedelser infér moétet.

» Genomfoér métet med kunden foér att analysera
behoven.

» I plenum och efterat i grupper

» Presentera den feedback du fick:
» Vilken information fick du och inte fick fran
kunden
» Vad som gick bra och vad som skulle kunna
forbattras, samt pa vilket satt

» Sammanfatta dina slutsatser och byt roller inom
gruppen.

V&lj ut en gruppmedlem som far presentera gruppens
slutsatser efter avslutat rollspel.




CL| PA

Fall: Henrikssons

I Bakgrund - Saljaren

Du har ringt och avtalat en tid med den nya
agaren till Henrikssons, ett familjeagt féretag inom
farg och inredning.

Eftersom det ar ett ganska litet forsaljningsstalle
och den nya agaren verkar 6ppen for nya ideer
tror du att det kan finnas mdjligheter att utdka
deras utbud. Du kan emellertid inte vara saker
innan du har konstaterat vad agaren tycker sig
behdva och det &r malet med métet.

Kunskap om handlaren

» Begransat utrymme i och kring
forsaljningsstallet som ligger pa en vanlig
affarsgata i en forort

» Blandad kundbas: bransch- och privatpersoner
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Fall: Henrikssons

Anderssons bakgrund (agare till Henrikssons)

Erikssons bakgrund (agare till Tools & More)

Du har nyss tagit dver en verksamhet inom farg och mrednmg efter din far som gatt i pension
och du har vissa tankar om hur du skall kunna fa fart pa verksamheten |gen Foérsaljningen i
allmanhet &r stabil, men fiarg har minskat med 5 % under det senaste aret.

Kundbas
» 30 % private husinnehavare
» 70 % lokala detaljhandlare: snickare, malare, hantverkare

Plats S
» sma, i férorten, vissa traditionella butiker

Konkurrens . .
» Olika verktygsaterforsiljare, tva byggvaruhus en fristdende fem kilometre bort

» Du arinte mycket pratsam men kommer att ge information OM representanten staller
lampliga fragor och visar att han/hon lyssnar pa dig!

Behov

» Lyft fram de tre verksamhetsbehov och tva personliga behov som du anser ar
viktigast

» Om saljaren ar dalig pa att fraga och lyssna sa bjuder du inte pa sa mycket information
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Fall: Henrikssons

Bakgrund - observator

Allmanna rad:

Var uppmarksam pa att de aspekter som har diskuterats anvédnds korrekt. Du bér fora

anteckningar under samtalet t')veor bra saker och saker som behover utvecklas for att du ska
kunna ge konkret feedback efterat.

Lagg sarskilt marke till:
I samtalets boérjan:

1.

2.
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skapat intresse

kommit 6verens om tid och agenda

. Innehall:

Fanns det en noggrann analys av kundens krav eller presenterades l6sningen direkt?

Hur anvénder sédljaren frageteknik for att styra dialogen och analysera kundbehoven?

Kan AkzoNobel-representanten fa till stand nagra aktiviteter?

Lyssnar AkzoNobel-representanten aktivt; fragar och antecknar han?



Fall: Henrikssons

Observation av den praktiska dvningen (speciellt saljarens beteende)

Gor en bedomning pa en skala fran 1 (= mycket lag) upp

till 6 (= mycket hég)

« Var trevlig frén bérjan

« Professionell start av moétet (t.ex. agenda, timing, férdelsbaserad
start av motet)
« Krav for identifiering av intressenten
- Fragor for faktauppgifter
«  Fragor for att ta reda pa asikten
«  Fragor for moéjligheter att kunna &ndra nagot

- Fragor fér agerande

« Sammanfattning av resultatet
« Overenskommelse med kontot om nésta steg (datum/verksamheter)

« Ovriga:
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Viktiga insikter | Behovsanalys I
-

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

Identifiera handlarens behov innan du presenterar
erbjudandet.

U ELLERAL

detaljerade Ga fran allmanna till detaljerade fragor.

Tratt-teknik Anvand en strukturerad serie fragor.

Lyssna pa din partner riktigt.
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Min personliga ageringsplan

Mina viktiga
insikter

Att gora Tills nar Mitt mal
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TH

Steg 5:
Konversation

Fordjupande av Overtygande
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Huvudsaken - En oversikt

g
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Praktiska dvningar gallande:

» Overtyga handlaren

» Argumentationstekniker

» Fordelsinriktade formuleringar

» Hantering av invandningar

TH
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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
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Hogsta formdaga i varje steg

e
(5) Inledning (%)

\~_/ Saljsamtalet

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

aterforséljare

_/

“—/ Summering

1/7\n

~ Avslutning

Férberedelse Uppféljning
0\ D\
&, &)




TH

DABA-principen

efiniera kundens behov

odtagande av behovet

evis pa att vara produkter uppfyller kundens
behov

Odtagande av beviset

Copyright@Mercuri International 2017



TH
Handlaren/kunden koper sin 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
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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

Copyright@Mercuri International 2017
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Vilket varde kan vi erbjuda?

Erbjudande:

Kinnetecken Fordel/potentiel Kundens
| nytta behovssituation
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Struktur over ett overtygande forslag-Argumentationscykeln

Behov “"du onskar

ytterligare

"for att uppna detta,
behover du”

o kannetecken, bevis
nytta "det viktiga

for dig ar".

"genom detta erhadller du”
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Praktisk ovning - Instruktion

Praktisk ovning

Copyright@Mercuri International 2017

Du kommer nu att kunna 6va pa att dvertala en
handlare efter en behovsanalys. Du kan éva pa alla
punkter som diskuterats.

P& nasta diapositiv hittar du uppgifter om den hér
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 bedéms aven i feedbacken.

» Sammanfatta dina slutsatser och byt roller i
gruppen.




Information som vi fick i behovsanalysen

Handlarens profil — Allman information

Namn Optimera

Region Kristianstad

Storlek (lokalerna) 3000m2 inkl butik och bygghandel.
Produktsortiment Butik + byggvaror.
Distributodr/distributérer som foredras DeWalt, Makita

Antal anstallda 38

Qmséttning med Festool under de senaste 3
aren

350.000
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Information som vi fick i behovsanalysen

Handlarens profil - Information for handlarens roll

Namn Optimera

Region Kristianstad

Intresserad primart av snabbroérliga produ(l)<ter som deras
kunder efterfragar. Deras malgrupp ar sma och stora

Huvudsakliga behov, vad ar av vikt for byggféretag I regionen. Deras omsattning kommer til
handlaren storsta del ifrdn virke och byggvaror. Optimera ser sig ha
(t.ex.: endast 1ag kostnad, mest innovation en fordel med Festool eftersom de kan tillmétesga deras
och marke, allt som kan ge hégre vinst,...) kunders énskemal om bra verktyg. Marginalerna for

Optimera pa el-verktyg har minskat de sista aren, de vill
tjdna mer pengar pa sin forsaljning.

Vilka huvudsakliga hinder skapar den har Optimera koper framst Batteriborrskruvdragare, men har
handlaren for Festool inte kunskap att sélja en bredare del av var portfélj.
Varfoér &r denna handlare sd attraktiv for Optimera ar den framsta handlaren I omradet mot bygg.
Festool De har manga kunder i butik.

) Optimera ar en del av kedja med ca 40 butiker. Derg—ms
Ovriga specifika uppgifter om handlaren centrala inkdép pusher hég omsattningshastighete pa
produkter som ett viktigt kriterie.

Konkurrens i nulaget DeWalt, Makita.
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Observation

Observation av den praktiska dvningen (speciellt saljarens beteende):

Gor en bedomning pa en skala fran 1 (= mycket lag) upp
till 6

(= mycket hog)

» 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 godkéndes
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TH
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:
Konversation

FOordjupande av hantering
av invandningar
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TH

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
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Hogsta formdaga i varje steg
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TH
Tekniker for hantering av invandningar

Bakgrunds-
fraga,
informations-
fraga,
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
invandningen » 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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Tekniker for hantering av 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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TH
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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Praktisk ovning - Alla amnen

Praktisk ovning
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Du har nu méjligheten att dva pa ett
fullstandigt besdk hos handlaren

Dela upp gruppen i saljare, handlare och
observator

Las igenom handlarens faktablad och utdraget
fran Festool connect och diskutera i gruppen
vad du vill tala om under motet med din
handlare och vad du ska uppmarksamma nar
du kommer fram till handlaren.

Inled motet efter forberedelsefasen.
Ge en feedback genom att beskriva (och
beddma) presentationen. Anvand coaching-

kontrollistan som en vagledning.

Sammanfatta dina slutsatser och byt roller i
gruppen.




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 4

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

» Steg 4: Fordjupande av “Forsta kontakt”

» Steg 5: Konversation — Férdjupande av
“Behovsanalys” }

> Steg 5: Konversation - Fordjupande av
“Overtygande” |

» Steg 5: Konversation — Fordjupande av “hantering
av invandningar”
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