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Agenda for denna utbildning

Forsaljningsutbildning

Modul 4

» Hantera kravande situationer/attityder.
» Verbal och icke-verbal kommunikation.
» Kommunikationshinder.

» Kommunikation i svara situationer:

— svara nyheter

— att saga nej.
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Utbildningsschema

Start

Lunch

Slut

Kafferaster vid behov
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Vara regler

» Alla deltar aktivt.

» "Det finns inget som heter en dalig
ide”

» Raster avslutas punktligt.

» Vi fokuserar pa ldsningar — inte pa
problem.

» Satt pa din mobiltelefon, barbara
dator, surfplatta, fax, skrivare, PS4,
Wii...

. under rasterna och efter en
utblldnlngssessmn'
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Min personliga handlingsplan

L ERUGES (S
insikter

Att gora Fardigt den Mitt mal
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Repetition av den
senaste utbildningen




Repetition Utbildningsmodul 4

Reflektion och diskussion

¥ » Vilka erfarenheter har du med dig fran var
utbildning? Var den till hjalp for dig?

» Vad fungerade bra?

» Vilka svarigheter stétte du pa?

Gruppdiskussion
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Festools forsaljningsprocess

Topprestation i varje steg

Inledning @

@ Samtal

@ Slutforande Ankomst till @

av Kund/ — kund/handlare
férsaljning handlare
Ta avsked \ Offert/orderférslag

Nasta besok

FOr- Uppfélj-

@ beredelser ning
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Repetition: Praktisk ovning - alla amnen

» Du far nu moijlighet att 6va pa ett helt besdk
hos en kund/handlare.

» Dela upp er fér att spela rollen som
kund/handlare respektive observator.

» L3as igenom faktabladet om kunden/handlaren
och utdraget om Festool connect. Diskutera i
gruppen vad ni vill tala om under métet med
kunden/handlaren och vad man ska tanka pa
nar man kommer till kunden/handlaren.

» Inled motet nar ni ar klara med
forberedelsefasen.

Praktisk 6vning » Ge feedback genom gtt beskriva (och

utvardera) presentationen.

» Sammanfatta era slutsatser och byt roller
inom gruppen.
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TH

Hantera kravande
situationer/ attityder




Stolthet

» Vilka utmaningar moter du i ditt dagliga arbete?

Gruppdiskussion
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16

Attityd

Positiva eller negativa
kanslor

Alltfér positiva tankar om
Festool och om dig sjalv

Arrogans upplevs
genom:

Besserwisserattityd.
Overmod.
Nedlatande attityd.
Férminskande av
andra.
Upplevs som att man
vill fa andra att kanna
sig osakra.
Upplevs om att man
inte uppskattar andra
sarskilt mycket.

TH

Effekt p@ kund/handlare

Alltfér negativa tankar om
Festool och om dig sjalv

Negativt tankande syns

pa ditt kroppssprak, och
det resulterar i att
kunden/handlaren inte
ger dig den
uppmarksamhet du
behdver for att utfora ditt
uppdrag.

> Effekt pa kunden/handlaren: hen vill inte képa av dig
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Uppfattningar och tankar 2> Fjarilsmetoden

Jag kan gora det sjalv.

Jag tycker om att gora det.

Jag ar ganska sdker pa att jag
kommer att lyckas.

Jag ska forsoka.
Jag mdste gora detta.

Det har ar meningslost.

Det har kommer inte att
fungera.

Jag kan inte gora detta.

17 Copyright@Mercuri International 2017

Oberoende

Gladje

Tillforsikt

Hopp

Press

Resignation

Hopploshet

Hjadlploshet

FESTOOL



Uppfattningar och tankar 2> Fjarilsmetoden

A: Situationen B: Mdjlig tanke C:Majlig kansla

Varfor just jag?

Jag har jobb s& det racker.
Varfor inser hen inte det??
Det ar alltid jag som blir
tillfrégad. Varfér kan inte
nagon annan gora det?

Chefen vill att du tar pa

» Hjalpléshet
» Frustration
» Ilska

dig nagra extra
arbetsuppgifter.

D: Alternativ: B*: Alternativ mdjlig tanke C*:Alternativ madjlig
kansla

Hen fragar mig eftersom jag

ar kompetent for uppgiften.

Uppgiften ar viktig och jag

har mdjlighet att gbra den.

Det hér klarar jag. > Forstaelse

Det &r inte sa komplicerat » Sjadlvmedvetenhet
som jag trodde.

N&r jag gor mer av det har far

jag rutin pa det, och da tar

det inte sa Iang tid.
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TH
Uppfattningar och tankar 2> Fjarilsmetoden

A: Situationen B: Mdjlig tanke C:Majlig kansla

» Varfor vill hen detta?
» Vill hen kunna kontrollera » Hjalpléshet
Chefen vill att du lagger mig? » Frustration

in allt i Festool connect » Jag har tillrackligt att géra. » Ilska
Det har blir bara krangligt.
Lat mig skéta mitt arbete!

D: Alternativ: B*: Alternativ mdjlig tanke C*:Alternativ madjlig
kansla

» Uppgiften ar viktig eftersom
jag hjalper min chef och mig
sjalv att arbeta i ratt riktning. > Forstaelse
» Kan min chef ta del av detta » Sjalvmedvetenhet
pa nagot annat satt an via
Festool connect?
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TH

Uppfattningar och tankar 2> Fjarilsmetoden

A: Situation B: Mdjlig tanke C:Majlig kansla

Sa hér gér hen alltid.

Hen tar varken mig eller sitt Hjalpléshet
eget arbete pa allvar. Vad kan Frustration
jag géra at det? Ilska

Nu kommer jag inte hem Stress
forran sent ikvall.

En kund/handlare

kommer sent till motet
eller kommer inte alls

D: Alternativ: B*: Alternativ madjlig C*:Alternativ mojlig
tanke kansla

» Hen har sakert en bra ursakt
for forseningen. > Forstaelse

» Om hen inte dyker upp hittar » Kontroll éver
jag en annan lésning. situationen

20 Copyright@Mercuri International 2017



Tank om...Fjarilsmetoden

» Hitta nagra negativa tankeménster for
vissa kanslor eller situationer, och forsoék
hitta positiva tankemonster fér negativa
monster.

» FOlj dessa steg:

— Beskriv situationen (A)

— Beskriv kanslan (C)

— Beskriv hur du skulle vilja kanna dig (C*)

— Vilka tankar ar kopplade till denna kansla
(B)?

— Vilka tankar hade resulterat i den mer
arbete positiva kanslan (B*)?

Individuelit

» Hitta egna exempel.
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TH

De viktigaste insikterna | Attityd

Positivt tankande

Fjarilsmetoden
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Miljon vi arbetar i ar tamligen konstant, vilket innebar att det
enda vi kan férandra &r hur vi sjélva ser pa saker och ting.
Positivt tdnkande paverkar bade var kropp och andra ménniskor
pa ett positivt satt.

Tankemdnster vagleder oss och gor att vi uppfér oss pa vissa
satt. Vara kunder/handlare lagger marke till hur vi agerar och
reagerar pa detta.

Du kan férandra dina tankemdnster genom att aktivt omprdva
negativa monster och omvandla dem till positiva eftersom det
alltid finnos underliggande uppfattncjngar bakom uttalanden. Nar vi
agerar pa detta satt stakar vi ut var vag genom livet eftersom vi
dndrar vara kanslor genom att dndra vara tankar.

FESTOOL




TH

Kommunikation

Verbal och icke-verbal
kommunikation




Vad ar kommunikation?

Det gar inte att inte
Kommunicera.

Paul Watzlawick




Icke-verbal kommunikation
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PA

Handlar det bara om ord?

® » Hur kommunicerar vi? Handlar det bara om
ord?

» Vad betyder detta for ett e-postmeddelande
eller ett telefonsamtal?

Gruppdiskussion
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TH
Hur vi kommunicerar

= Kroppsspraket star
for 55 % av hela
budskapet

Tonfallet star for 38
% av hela budskapet

m Ord (den bokstavliga
betydelsen) star for 7
% av hela budskapet
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TH
De viktigaste insikterna | Verbal/icke-verbal kommunikation

Det gar inte att inte
kommunicera

Vi kommunicerar alltid - &ven om vi inte sdger nagot.

Kommunikations- Vi kommunicerar via ord (7 %), résten (38 %) och kroppsspraket
medel (55 %).

Nar vi ringer eller skriver ett e-postmeddelande kan vi inte
anvanda vissa kommunikationsmedel och behdver kompensera
detta. Det kan man géra genom att t.ex.:

- kommunicera kanslor med hjalp av kanslomassiga ord (“jag ar
forvanad”, “jag ar glad”).

- anpassa kroppen till situationen nar man talar i telefon (t.ex.
sta upp, le).

Kommunikation via

telefon och e-post
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TH

Kommunikation

Kommunikationshinder




PA

Kommunikationshinder

» Rita ett trad.

Individuellt
arbete
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TH
Kommunikationshinder

Mottaget
Sagt
/k

Uttryckande Mottagande Foérstaelse
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TH
Visa mig din klocka...

QUARTZ

- Forsakra dig om att du
fokuserar lyssnarens
uppmarksamhet pa det som du
vill betona. Nar du lyssnar,
lyssna aktivt.

Copyright@Mercuri International 2017



PA

Vad aktivt lyssnande betyder

» Vad stor dig nar du forséker lyssna aktivt?

Gruppdiskussion
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Faktorer som stor aktivt lyssnande

1. Externa storande faktorer som
telefonen, grannarna, buller...

2. Interna invandningar/blockeringar
som ar kopplade till din motpart
och dennes reaktion, t.ex. "Jag
tycker inte om att Iyssna pa den
har personen/det har amnet...

3. Interna invandningar som ar
kopplade till externa
omsténdigheter som inte har nagot
att géra med motparten, t.ex.
privata problem.

4. Otalighet och att man tanker
framat; “Det har vet jag redan allt
om...”

> Se till att du inte tanker framat, och férsok att frigéra dig fran distraherande
omstandigheter.
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PA

Hur du lyssnar aktivt

» Hur kan du visa din motpart att du lyssnar
aktivt?

Gruppdiskussion
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TH

Tips for aktivt lyssnande

» Lat kunden/handlaren prata fardigt.
» Forsok att inte tdnka framat. Notera i stéllet

dina tankar.
» Anvand ljudsignaler som “hmm” och “ja”...
> Le.
» Upprepa vad kunden/handlaren har sagt.
» Stall fragor.
» Tilltala kunden/handlaren med dennes namn.

g
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E

3:e hindret: forstaelse

— Na&r 8r man i sina basta ar?
— Hur manga cigaretter roker hon?

- . — Vad gick middagen pa?
Individuellt

arbete
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Vad kan vi gora for att overvinna kommunikationshinder?

44 Copyright@Mercuri International 2017

Vi har diskutgrat att kommunikation ofta
misslyckas pa grund av
kommunikationshinder. Det finns saker man

kan gora for att forbattra kvaliteten pa
kommunikationen.

Tank pa specifika saker som kan férbattras ur
sandarens och mottagarens perspektiv

Uttryckande
Mottagande
Forstaelse

Var beredd att dela resultaten med gruppen!

FESTOOL




TH

De viktigaste insikterna | Kommunikationshinder

Kommunikations-

hinder Uttryckande, mottagande och forstaelse.

Sandaren maste sakerstilla att mottagaren tar emot
informationen ordentligt och maste dessutom vara medveten om
alla kommunikationshinder.

Sadandare och
mottagare

Uttryck dig exakt nar du kommunicerar. Anvand inte vaga
Uttryckande uttryck som t.ex. “fredag eftermiddag”. Precisera, t.ex. “fredag
kl. 17”.

Fokusera pa de viktigaste sakerna som du vill kommunicera.
Mottagande Papeka eller understryk. Anvand kroppsprak om det ar méjligt.
Lyssna aktivt och anteckna.

Vi kopplar alla samman information med vara erfarenheter.
Forstdelse Darfor ar det viktigt att stalla fragor for att sakerstalla att man
forstar exakt samma sak.
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TH

Kommunikation i
(@) . .
svara situationer




Nar kommunikationen ar en utmaning...
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PA

Svara situationer

» Vilka typer av svara situationer har du
erfarenhet av?

Gruppdiskussion
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TH

Kommunikation i
svara situationer

Svara nyheter




53

Att kommunicera svara nyheter

Gruppdiskussion

Copyright@Mercuri International 2017

Vilken typ av svara nyheter maste du
kommunicera till din kund eller handlare?

Vilka erfarenheter har du av att kommunicera
svara nyheter?

Hur reagerade kunden/handlaren?
Hur kande du dig?

Vilket ar basta sattet att kommunicera svara
nyheter?




TH
Att kommunicera svara nyheter

» Var val forberedd - hur vill du kommunicera nyheterna?
» Undvik negativa ord — hur kan du omformulera det?
» Namn positiva insatser - vad har du redan gjort?

» Ge ett skal.

» Agera omedelbart - dra inte ut pa det!

» SOk personlig kontakt.
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Att kommunicera svara nyheter

» Ibland star du infor situationer dar du maste
kommunicera svara nyheter till dina
kunder/handlare:

— Du behoéver varna kunden/handlaren for
att hen kan komma att exkluderas som
kund/handlare om hen fortsatter att agera
pa ett visst satt (agerande som inte lever
upp till Festools standarder).

— Produktleveranser blir férsenade.
— Du kommer inte att kunna halla en viss

deadline.
— En produktlansering forsenas.
Gru ppﬁvning — Produktlagret ar begransat.

— S&g nej till att dela ut gavor.

Valj en typisk situation fran din verksamhet
och rollspela med din granne.
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TH

De viktigaste insikterna | Kommunicera svara nyheter

Kommunikation blir &nnu svarare om den blir kdnslomaéssig eller
Personlig kontakt om du maste kommunicera svara nyheter. Personlig kontakt &r
darfor det basta alternativet om det ar maéjligt.

Var beredd pa situationen och forsdk att se saken ur
kundens/handlarens synvinkel.

Var forberedd

Férsbk anvanda positiva formuleringar. Istallet for att saga "vi
Positiva ord kan inte leverera pa fredag” sager du "vi kan leverera pa
mandag”.

Namn positiva insatser eller kommunicera aven goda nyheter

Positiva insatser o
som balanserar upp de svara nyheterna.

Dra inte ut pa saker och ting. Kunden/handlaren kommer att
Agera omedelbart uppskatta om hen far méjlighet att reagera i tid. Detta kommer
hen att vardesatta.
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TH

Kommunikation i
svara situationer

Att saga nej




PA

Att saga nej

» Varfor &r det sa svart att sdga nej?

Gruppdiskussion
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TH

Att sdga nej pa ett professionellt satt

Steg IHLELE

1) Forklara och omformulera

2) Sag nej

3) Ange dina skal och ge
uttryck for dina egna
kanslor

4) Foresla en alternativ
l6sning

Copyright@Mercuri International 2017

Kommunikation &r svart. Stall darfér mer detaljerade fragor
om 6nskemalet.

Det kan handa att det i framtiden ar méjligt for dig att
uppfylla 6nskemalet, men att det inte gar i nulaget, eller i
den omfattning som kunden/handlaren vill. Kanske kan du i
stallet erbjuda en bra alternativ |6sning.

Var tydlig nar du séger nej, sa att ditt svar inte kan
misstolkas. Visa hansyn och var vanlig, inte tvar och
okanslig.

Férklara varfor du sdger nej. Da blir det lattare for
motparten att acceptera.
Visa forstaelse for énskemalet.

Visa att du férsdker hjalpa personen att fa dnskemalet
uppfyllt.




Att saga nej

» Hitta lampliga svar pa kundens/handlarens forfragan
(se bilderna som féljer).

» Spela sedan upp scenariot i form av ett rollspel:

— Dela upp er i par vid varje bord.

— Den ena medlemmen spelar kund/handlare som
sitter vid bordet med dig.

— Den som spelar kund/handlare uttrycker ett
dnskemal som motparten maste sidga nej till.

— Pa nésta sida finns forslag som du kan anvanda
nar du svarar den som spelar kund/handlare.

— Ge feedback efterat. Vad tyckte du om metoden
som motparten anvande for att saga nej?
Foreslog hen en alternativ 16sning som du kunde
acceptera?

— Utveckla din feedback. Vad kan forbattras?

— Byt roller och byt sedan partner vid varje bord.
Fortsatt med rollspelet.

Praktisk ovning
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TH
De viktigaste insikterna | Att sdga nej

Sdga nej Forsakra dig om att du sager “nej” och inte “kanske”.

Ange ett skal Se till att du anger ett skal till varfor du sager nej.

Visa dina kanslor Ge uttryck for dina kanslor, speciellt om du kanner dig trangd.

Erbjud en l6sning Férsok att hitta en alternativ l6sning fér kunden/handlaren.
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TH

Avrundning &
VI I I personlig
atgardsplan




Personlig atgardsplan

» Samla dina insikter fran atgardsplanerna du
fyllde i efter varje kapitel, och gér upp en
specifik personlig atgardsplan.

Individuellt
arbete
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Feedback Modul 4

& » Vilka var de viktigaste insikterna du fick under
| utbildningen?

» Hur kan du implementera dem i ditt dagliga
arbete, med start i bvermorgon?

Feedback i hela
gruppen
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Sammanfattning av denna utbildning

: "
> Attityd.

» Monster.
» Kommunikation i allmanhet.
» Kommunikationshinder.

» Att kommunicera svara nyheter och att sdga “NEJ". |

Copyright@Mercuri International 2017




Hemlaxa

Reflektion och saker att ta med till nasta
utbildningsomgang

= » Vilka insikter kunde du implementera?

» Vad fungerade bra?

» Vilka svarigheter stétte du pa?

» Hemlaxa: Forbered ett exempel pa att sdga

nej eller kommunicera svara nyheter, och
forklara hur du hanterade situationen.

Hemlaxa
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PA

Nasta steg

» Hemlaxa.

» Kunskapstest.
V
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