Sales Excellence Trainings

Fas 3

TSM utbildningsmodul 7
Sammanfattning av saljprocess och RAC
Datum | Handledare

FESTOOL



Tillbakablick: Framgangar
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Du har lart dig mycket om saljprocessen och de
= individuella stegen i denna process samt olika

& personlighetstyper, RAC och produktpresentation
under fas 1 och fas 2 av kurserna i saljteknik:

» Vad har du lyckats med nar du anvande dina
nya kunskaper?

Gemensam » Vilka var utmaningarna?
diskussion
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Introduktion

Framgangar
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Vara regler

» Alla deltar aktivt.
» "Det finns inga daliga idéer”.
» Pauserna slutar pa utsatt tid.

» Vi fokuserar pa ldsningar — inte pa
problem.

» Stang av telefonerna eller tysta
ljudet (telefonerna far bara
anvandas under pauserna)
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M3l med TSM-utbildningen

» Bygga en bas for var férsaljningsstrategi i framtiden och
forbattra saljteamets fardigheter.

Vi vill ...

IR B CHl > Gora en noggrann sammanfattning av innehallet i fas 1
nd dit ska vi i blandat med lite av innehallet fas 2 i kurserna i saljteknik.
den har

modulen ... » Hjalpa dig att sasmmanfatta och anvanda det du lart dig i
praktiska dvningar i ett tavlingsbetonat format.

5 Copyright@Mercuri International 2019 FESTDDL
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Festools sdljprocess

Arbeta i tva grupper.

Vid det har laget ska alla kanna till stegen i
saljprocessen. Handledaren delar ut 8 rubriker,

nyckelinsikter och verktyg for saljprocessen som
ni maste folja pa bladderblocket.

Teamovning Tid: 10 min. férberedelse & 5 min. presentation

[ Copyright@Mercuri International 2019
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Festools saljprocess W, Nugget V&

Hogsta formdga i varje steg

@ Saljsamtalet Inledning @

Ankomst & @

e FOrsta intrycket

@ Summering

Kund/
aterforsaljare

@)

Volgend bezoek

@

Avslutning

\ Offert/ Orderférslag

Férberedelse Uppfdljning

@
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Personlighetstyper: 4P-modellen

Dela in er i 4 grupper.
Varje grupp samlar all information om en viss
personlighetstyp:

» Processor
» Pleaser
» Player
» Pusher

Skriv ner vad man ska gora och vad man ska
Teamovning |Gl

Tid: 10 min. forberedelse & 5 min. presentation

9 Copyright@Mercuri International 2019



Olika personlighetsstilar "4P-modellen”

!

Lag empati-/sensibilitetsniva
inte sarskilt kdnslosam - malinriktad

Processor

Inte mycket bestamd/ Mycket bestamd/
I Mycket energisk/

inte direkt/ < Assert]
reaktiv/indtvand ssertiveness proaktiv/utdtvand

Sensibility

Pleaser Player

Hdg empati-/sensibilitetsniva
mycket kanslosam/personinriktad

l Based on the Social-Styles Model of Merrill & Reid
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Huvudsaken - en oversikt

» Saljprocessen och hur den anvands

» Forberedelse = nyckeln till framgang
» Agenda och SMART-mal

» Verktyg for férberedelse

g
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Steg 1 & 2: Forberedelse och offert & orderforslag
Lat spelet bérja!

Teamovning

Copyright@Mercuri International 2019

ML
» Vi ska jobba med ett och samma g';:'::é?*
fall hela dagen. N 900'

» Darfor ska ni forst dela in er i tva grupper.
» Ge gruppen ett namn.

» Analysera faktabladet och ta fram
huvudpunkterna hos aterférsaljaren utifran
faktabladet och det du far veta i
bakgrundsinformationen.

» Handledaren ger poang for varje korrekt
observation.

» M3 bésta laget vinna...nar allt &r dver!

v

MoOjliga podang: max. 10 x 74

PA




Fallet
Bakgrundsinformation:

Idag &r det 5 september 2018 och du tittar pa faktabladet for aterférsaljaren fran “Peppermint
Wonderland Ltd”. Aterférséljaren finns pa en ort i norra delen av landet, och du &r
omradesférsaljningschefen som ansvarar fér denna aterférsiljare. Foretaget ar verksamt i
trabearbetningsbranschen och ags av Martin Smith.

Som person ar Martin Smith en processor och vill darfér garna diskutera fakta och siffror med dig
i detalj. Han kopte féretaget av Fred Wilson i slutet av januari 2018 och har nu tagit 6ver
verksamheten.

Du hade ett mycket bra samarbete med Fred Wilson. Han var en typisk pleaser, och du lade ner
mycket energi pa att bygga upp en bra kontakt med honom.

Martin har du bara traffat en gdng, den 15 mars 2018. Ditt mal med det métet var att ldra kanna
Martin lite battre, men han visade sig tyvarr inte vara lika dppen som Fred sa du kunde inte
anvanda dig av ditt vanliga smaprat som taktik. Martin stillde en massa detaljerade fraégor om
foretaget, och du insag att du behdver gora lite mer research och férbereda dig battre for att
kunna ge Martin all information han vill ha. Du har haft tva méten sedan dess, men det var inte
med Martin utan en av saljarna som du redan kanner sedan lange.

19 Copyright@Mercuri International 2019




Fallet
Bakgrundsinformation:

Peppermint Wonderland AB saljer professionella verktyg till hantverkare i trabranschen.
2017 1&g omséttningen pa 300 000 €, och det finns utrymme for tillvéxt. Aterforsaljaren &r
darfor kvalificerad som A-aterférsaljare.

Martin har fortsatt med samma anstadllda och anstallde dessutom tre nya medarbetare i
februari 2018. Martin har bakgrund som aterférséljare. Han har ingen erfarenhet av
trabearbetning men desto mer av handel. Han vet att han maste lara sig lite mer om

trabranschen men har inte haft tid forrén nu. Darfér har han inte koll pa varfor Festool &r s3a
bra. Han fokuserar mer pa siffror &n fina marken.

Du vet att omsattningen for dammsugare har sjunkit ca 64 % sedan Martin tog dver. Du
har fatt den informationen genom rapporten fér affarsobjekt.

Han har inte fatt se nya CT MINI/MIDI &n.

Copyright@Mercuri International 2019
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Faktablad och rapport for affarsobjekt for Peppermint Wonderland Ltd.

. p | 1. Drilldown: 7 Month .
Dealer Fact Sheet ESTOO 2. Division: 40 Order entry by article subgroup
3.1 from: Month_Year: JAN 2018

Peppermint Wonderland Ltd. 1D 0012345678 3.2 to: Month,_Year- SEP 2018 JAN 2018 - SEP 2018
23 Any Street, AB1 1A8 Heaven Phone: +49 123456789 Classification: A 4 Dealer: 0012345678

Erimary Contact: Smith, Martin Mobile Phone: +49 987654321  Emall: msmith@peppermint.com 5. Group:

6. Sales rep:

Open Tasks - (Last 5 ) Due Date Responsible 7.Reg. SM: amount Order entry

L T /i) €092 . 8. VKORG:
ptroduce CT mint/mid) 15.09.2018 Doe, John 9. market segment:

Last 3 sales calls : JAN 2018 - JAN 2017 - difference difference
1208 2018 & e Lt L Dl vt | e i 1 -Machines and systems SEP 2018 SEP 2017 to last year %
27.05.2018 Peppermint Wondertand Ltd. | Dealer Visit | Product Demcastration 109004 CTL mob. dust extractors 18 54 .36 -66.7%
15.03.2018 < X Dealer Vis [c ) y

I 109004008 CTL 26 4 10 -2 -60,0%
109004009 CTL 36 2 7 -1 -71.4%
o . 109004011 CTL 26 AC 6 19 5 -68.4%
k 2
260 ; 109004012 CTL 36 AC 3 8 -2 -62.5%
240
m g 109004013 CTL 48 1 1
180 s
109004015 CTL 48 AC 2 9 -1 -77.8%
109004017 CT 17 1 -1 -100.0%
A ies and C bles to Machinery Turnover and Order Entry - Current Month 109005 CTM mobile dust extractors 10 22 -12 -54.5%
01-12/ 2017 01-08 /2018 Turnover Order Entry 109005007 CTM 26 1 1
09/2018 1.053 1.044
[2) 10,5 % Binen 09/2017 28.285 109005010 CTM 26 AC 1 6 -3 -83,3%
[3]232% [3) 147 % R 109005011 CTM 36 AC 7 16 -3 -56.2%
(1583 % 111657 %
Turnowver  Dev. In % Dev. 109005014 CTM 48 AC 1 1
08/2018 525 10,7% 2,140
08/2017
7. (1) Mach. 109008 CT mobile dust extractors 1 -1 -100.0%
[2) A
%) Cona. I 109008004 CTM 48 LE EC 1 -1 -100.0%
Turnover - Month 01 - 12 Turnover - Month 01 - 08
Real Plan Real/Plan Forecast Real Plan Real/Plan Dev. to PY

2018 121.655 317.000 38.4% 150.525 120.602 200.661 60,1%

2017 303.432 187.572

2016 182203 2016 127.350

Link to "Target Report” Link to "Tumover 4 Years™

Al values shown In € 05.09.2018 14:45
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Observationer fran faktabladet och bakgrundsinformationen:
Steg1l + 2
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L3t spelet borja: Steg 1 & 2: Forberedelse och offert & orderforslag
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» Fortsatt vara indelade i era grupper.

» Ta fram en agenda for ett moéte med Martin
och formulera dina egna mal med hjalp av
SMART

» Handledaren delar ut poang.

Tea mavning » M3 béasta laget vinna...nar allt &r dver!

MoOjliga podang: max. 5 x R\
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Agenda for ett strukturerat mote

Foreslagen agenda

Datum
Plats
Deltagare

Teman

SMART-mal:

25 Copyright@Mercuri International 2019 FESTDDL




Vad vi har till forfogande

Factsheet

Uppféljning kampanj och aktivitet
Salesfolder

Orderférslag Bygg

Orderforslag Paint

RAK Block

18V Broschyr

Palléverdrag + Pappdisplay

Valj ratt sdg TS55/HKC55
Macadamia Rabatt & Bonusavtal
Demoprodukter

WPS Inredning

Giveaways

vV vV vV vV vV VvV vV Vv vV Vv v Vv Yy

Hur formulerar vi vara mal for besok?

v Vv

Hur forbereder vi oss infér besdk? Olika typer av bestk?
» Hur anvander vi material som stdd i saljprocessen? Vad anvander Nar, och Hur?

28 Copyright@Mercuri International 2019
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Nyckelinsikter | Steg 1 & 2

Saljprocessen

Forberedelse =
nyckeln till
framgang

Verktyg for
forberedelse

SMART-mal

Copyright@Mercuri International 2019

Var saljprocess visar huvudstegen under ett besdk hos
aterférsaljaren och vilka uppgifter som ska utféras i varje steg for
att du ska fa orientering och vagledning. Det hjalper oss att
arbeta pa ett praktiskt och effektivt sétt.

Det &r svart att sdlja utan férberedelse.

Verktygen &r Festool Connect samt aterférséljarens eller kundens
faktablad och rapporter for affarsobjekt.

Satt alltid upp en agenda och skicka om moéjligt ut den fére
motet.

Specificera malen infor varje méte och formulera malen enligt
SMART.

FESTOOL



TH

Huvudsaken - en oversikt

» Titta alltid lite pa varupresentationen och
konkurrenternas presentation nar du kommer
fram till kunden/ aterférsaljaren

» Om det ar férsta gangen du tréffar nagon,
anvand PRIMACY-effekten for att ge ett gott
forsta intryck.

g
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Spelet fortsdtter: Steg 3: Ankomst till kunden/ aterforsaljaren
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» Fortsatt vara indelade i era grupper.

» Diskutera och anteckna punkter for
saker man ska tdnka pa nar man
kommer fram till aterforsaljaren.

» Exakt vad ska du titta efter nar du kliver in
hos aterforsaljaren?

» Vilka aspekter av PRIMACY-effekten maste du
tédnka pa?

Teamovning

MoOjliga podang: max. 10 x R\
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Spelet fortsdtter: Steg 3: Framme hos dterforsaljaren

N
9
» Fortsatt vara indelade i era grupper. % g'
» Pa véag till métet med den —_—
nya dgaren, Martin, gar du férbi nagra nya
medarbetare: Michael/ Stephen och bérjar
. prata med dem.
= » Spela upp det har infor alla med handledaren
(=Michael/ Stephen) och tavla mot den andra
gruppen.
» Sluta nar ni bérjar komma in pa teman som
handlar om affarer.
» Ta hansyn till Michaels och Stephens
personlighetstyper.
» Handledaren delar ut poang for det korta
samtalet med Michael/ Stephen.

Praktisk ovning

A & X

MoOjliga podang: max. 5 x S\
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Fallet - Grupp 1
Bakgrundsinformation:

Du gar nu in hos Peppermint Wonderland och ser féljande:

Foérst ser du en ny medarbetare. P& namnbrickan star det Michael. Han ser ganska ung och
oerfaren ut, men han halsar artigt och du hinner prata lite med honom. Han har ett
fotbollsarmband med din favoritklubb och verkar ratt sportig.

Du marker att han ar en player-typ eftersom han anvander ord med mycket energi i och
ar intresserad av nya saker.

Han ar ansvarig fér en del av varupresentationen fér Festool langst in i butiken, och det
ser jattebra ut. Det mérks ocksa att han verkligen gillar Festools produkter.

39 Copyright@Mercuri International 2019




Fallet - Grupp 2
Bakgrundsinformation:

Du gar nu in hos Peppermint Wonderland och ser féljande:

Foérst ser du en ny medarbetare. P& namnbrickan star det Stephen. Han hélsar artigt men
en aning avvaktande, och du hinner prata lite med honom. Han ar ganska formellt kladd.
Du marker att han r en processor -typ eftersom han inte visar sa mycket kénslor.

Han ar ansvarig fér en del av varupresentationen fér Festool langst in i butiken, och det
ser jattebra ut. Det marks ocksa att han verkligen gillar Festools produkter.

40 Copyright@Mercuri International 2019




Spelet fortsdtter: Steg 4: Inleda samtalet med aterforsaljaren

ozc o >
© ) o
YT
88 00
800

» Fortsatt vara indelade i era grupper.

» Diskutera och anteckna punkter
som man maste tdnka pa nar man inleder ett
samtal.

» Vad exakt maste du fa med?

Teamovning

MoOjliga podang: max. 5 x f
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Nyckelinsikter | Steg 3 & 4

12 intrycket Det forsta intrycket ar viktigt och inte rationellt.

PRIMACY Med PRIMACY-effekten kan vi ge ett bra intryck.

Varupresentationen

och Titta alltid pd varupresentationen och konkurrenternas
konkurrenternas presentation nadr du kommer fram till kunden/ aterférsaljaren.
presentation

Be att aterforsaljaren kommer med forslag pa teman sa att ni

ECEETEED CEETEE kan ta fram en gemensam agenda fér motet.
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Huvudsaken - en oversikt

» DA-fasen:
» Forsta konceptet fordelar kontra
funktioner
» Fragetratt med FOCA-teknik

» PA-fasen:
» Argumentationscykel

g » Hantera invandningar

50 Copyright@Mercuri International 2019
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Spelet fortsatter: Steg 5: Samtal

’
LT
o‘
9
899
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8 0 000
0
"8 o,
» Ga tillbaka till grupperna. —

» Nu sitter du med Martin pa hans kontor.

» I rapporten for affarsobjekt sag du att
dammsugarna saljer samre. Eftersom de ar
strategiska produkter maste du forst hitta
mojliga férdelar fér Martin (inte funktioner och
inga férdelar for slutkunden!)

e . » Formulera utifran detta en dppen fraga for att
Teamovning inleda motet.

» Handledaren ger poang for det. |

v X

MoOjliga podang: max. 5 x R\
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Steg 5: Samtal

Fordelar med ...

Oppna fragor:

52 Copyright@Mercuri International 2019
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Spelet fortsatter: Steg 5: Samtal

» Fortsatt vara indelade i era grupperg “"508.,
8 0'
» Lat oss anta att: W4

o . . . S
Det inte ar sa latt att dvertyga Martin. Du

skulle behdva prata med honom mer i detalj
och anvanda FOCA-tekniken for att overtala
honom.

» GOr en fragetratt med FOCA fér en produkt
och formulera varje del.

» Hur kan du anvanda FOCA ge exempel I

. - gruppen ind. Inte I plenum
Teamovning

» Handledaren ger poang for det.

» M3 basta laget vinna...nar allss o= 7!
MoOjliga podang: max. 5 x N\
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Arbetsblad for FOCA-tekniken

Opinion Actions
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FOCA-tekniken N\ \y
LN 4
<. .z&”

Facts (fakta) Opinion (&sikt) Change (3andring) Action (3tgard)

Redan
vidtagna
atgarder

Aktuell Foérdelar med Onskade
situation denna situation forbattringar

Nackdelar
med Nodvandiga Planerade

denna forbattringar atgarder
situation

Startpunkt
for denna
situation
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Spelet fortsatter: Steg 5: Samtal

cocDe,©>
© ) oo
M08
> Fortsdtt vara indelade i era grupper. ‘% g'
» Nu ska vi satta igang med

samtalet. Tank dig att du vill

fa Martin att képa fler dammsugare. Tank pa

maojliga férdelar fér Martin och hur du ska utforma

din tratt.

- » Du sitter nu i méte med Martin och ni pratar tills
du har fatt reda pa vad han behdver = DA-fasen.

» Spela upp det har fér alla med handledaren
(=Martin) och tavla mot den andra gruppen.

» Sluta precis nar du ska presentera din offert. Sa
din sista mening ska alltsa vara en fraga som far
Martin att inse att du férstatt vad hans behov

Praktisk ovning e o

» Handledaren ger poang fér “DA”-samtalet med
Martin.

MoOjliga podang: max. 10 x W\
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Spelet fortsatter: Steg 5: Samtal
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» Fortsatt vara indelade i era grupper.

» Nar du ska bevisa att din offert uppfyller
aterférsaljarens/kundens behov &r det viktigt
att vara medveten om exakt vad offerten
innebar. Delvis ar det naturligtvis produkten,
men det ar inte det enda.

» Diskutera: Vad ingar i offerten hos Festool?
Diskutera all-inclusive-garantin i detalj. Vilka
ar fordelarna for aterforsaljaren?

Teamavning » Handledaren ger poang for det.
» M3 bésta laget vinna...nar allt &r dver!

MoOjliga podang: max. 5 x R\
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Offertens delar

Offertens delar
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- . e sers 0 A
Var 16sning for dterforsiljaren (exempel) Vg UPPaTt N
“‘0\\ """
Kanslomassigt
Bilden av Vanlighet TH
Festool
TSM
Ge Trovardighet
information Radgivning
Eérena TekniSk Support
manniskor Faltexperiment SUpport Sdi?jaer
: Yrkes-
i tack teknisk
J’eknlgk ac v?tre eknis -
radgivning suppo
Aterforsilj
Snabbt ar- Fa Samlande infrastruktur
Lank fran svar support aterforsaljare:
Festools Lojala
hemsida Rterforsaljar Portfolj kunder
fill sterforsalia  ovent - ortiolj Direkt
All-inclusive-garanti i”r:grk”ads‘cor
Sambesok System-

valjning

Produkt
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Spelet fortsatter: Steg 5: Samtal
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» Fortsatt vara indelade i era grupper.

» Nar du ska bevisa att din offert uppfyller
aterférsaljarens/kundens behov &r det viktigt
att veta hur fordelarna ska presenteras. Minns
du hur man gor det? Det kallades
argumentationscykeln.

.'gv
> - ) Wi
— y
X
\
=
E

A

» Forbered ett exempel pa cykeln.

. i} » Handledaren ger poang for det.
Teamovning

» M3 bésta laget vinna...nar allt &r dver!

MoOjliga podang: max. 5 x R\
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Spelet fortsatter: Steg 5: Samtal
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» Fortsatt vara indelade i era grupper.

» Diskutera tekniker for att hantera
invandningar. Vilka kanner du till?

» Och sa finns det férstas vissa steg for att
hantera invandningar. Vad minns du?

» Handledaren ger poang for det.

Tea m6vning » M3 béasta laget vinna...nér allt &r dver!

MoOjliga podang: max. 10 x R\
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Teman for hantering av invandningar

Teman for hantering av invandningar
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TH

Nyckelinsikter | Steg 5

Tratt och FOCA

Fordelar kontra

funktioner

Argumentations-
cykel

Hantera

invandningar

Copyright@Mercuri International 2019

Anvand fragetratten och FOCA for att ta reda pa vad
aterférsaljaren/ kunden behdver.

Var noga med att bara prata om férdelarna fér aterforsaljaren,
inte produkternas funktioner, nar du presenterar offerten.

Anvand argumentationscykeln som en lank mellan kraven och
férdelarna for att presentera din 16sning.

Ga igenom de rekommenderade sju stegen for hantering av
invdndningar for att halla dig lugn och fa tillrackligt med tid for
ett [Gmpligt svar.

FESTOOL
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Huvudsaken - en oversikt

» Forsta avslutssignaler

» Anvanda avslutstekniker

g
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Steg 6: Forsaljningsavslut

- Y- X- 4
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» Ga tillbaka till grupperna.

» Nu ar det dags att ga djupare in i
avslutsfasen. Tank dig att du nu vet vad
Martin behover och att du redan har férberett
argumentationscykeln for detta.

» Nu ar det tid att forsta avslutssignaler och
reagera korrekt pa dem.

» Diskutera kort i grupperna vilka olika
avslutssignaler ni kanner till och vilka tekniker
ni har for att sluta avtalet

Teamovning

» Handledaren delar ut poang.

MoOjliga podang: max. 10 x R\
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Avslutssignaler och -tekniker

Avslutssignaler Avslutstekniker
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Kopsignaler

Verbala
signaler

Copyright@Mercuri International 2019
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Aterforsaljaren fragar om detaljer: exakt hur gar leveransen till?

TH

/S\terfbrséljaren upprepar vara argument

Aterforsaljaren gor ett direkt uttalande "Precis, det ar exakt den
I6sning vi behdver”

Aterforsaljaren fragar efter argument for utomstaende, t.ex.
arbetare

Aterforsaljaren nickar instdmmande

Ansiktet, munnen lite 6ppen, direkt 6gonkontakt

Man tar upp och tittar pa produkten flera ganger (= vill 4ga den)

Aterforsaljaren vill lyssna. En person som lyssnar noga &r
uppenbart intresserad

FESTOOL
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Tekniker for formulering av fragor som leder till avtal '5 Uppgift §‘1
\0‘ ‘Ql
\\ ,l

T T N

Ge aterforséaljaren (uppenbara) alternativ. Det ska inte langre rada
Alternativ teknik nagon tveksamhet om att sjdlva bestéllningen blir av, utan snarare
om alternativen "Ar antalet bra eller ska vi justera det lite?”

Forsok att gora klart for aterforsaljaren att det inte finns fler

Inga fler fragor invandningar “Vad tycker du?”

Sammanfatta de tre viktigaste férdelarna och var sedan tyst. Da

Sammanfatta : e . et ) o )
) verkar sammanfattningen slutgiltig. Aterforséljaren séger ndgot for
fordelarna och sedan . ) I . a

TR (e att undvika en besvarande tystnad: "Var lampa ar latt, lyser upp

rummet perfekt och ar mycket enkel att anvanda.”

Tala som om aterférséljaren redan har gjort bestallningen. I stallet
for att fokusera pa sjdlva képet borjar aterforsaljaren att tanka pa
processerna: “Jag rekommenderar att du bestaller de nya
produkterna idag - sa att vi har dem i lager. Ar det lagom med
tio?”

Agera som om avtalet
vore klart

Sporra aterforséljaren Aterférsaljaren maste bestdmma sig for att fa de extra formanerna
till ett beslut “Det har erbjudandet galler bara till ...."”
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TH
Nyckelinsikter | Steg 6

Avslutssignaler Se till att du mérker avslutssignalerna fran aterférsaljaren.

Verbala/ icke-

) Avslutssignalerna kan vara verbala eller bestd av kroppssprak.
verbala signaler

Stall fragor som om avtalet redan har slutits, féresla alternativ,
Avslutstekniker forhindra ytterligare invandningar, sammanfatta och var sedan
tyst.
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ML

Spelet fortsatter: Hela samtalet

Praktisk ovning

Copyright@Mercuri International 2019

Slutfor hela samtalet med Martin och ta
hansyn till all information du har.

Spela upp detta i grupperna — en person
spelar Martin, en spelar forsaljningschefen och
de andra ar observatorer.

Ta med Martins personlighet i berakningen.

Den har évningen ger inga poang.

Diskutera vad ni kommit fram till med de
andra grupperna efterat.

E
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Instruktioner for rollen som Martin

Aterforsiljaren Martin

Det finns inga vinnare och forlorare i det har rollspelet! Din uppgift ar att spela Martin.
Forsok att tolka Martin sa realistiskt som mdjligt - du ska inte blockera férsaljningschefen
totalt men inte heller vara for lattovertalad.

Martin ska vara en processor-typ, vilket betyder att han gillar siffror och data. Han &r inte sa
fortjust i att smaprata, men eftersom han ar utbildad anvander han sig férstas av smaprat
ibland. Martin har koll pa ekonomin, och det verkar finnas vissa problemomraden i hans nya
foretag. Speciellt har dammsugarfdrsaljningen forsamrats, och han &r inte sa bra pa att
forklara all-inclusive-garantin for slutkunderna. Det kanske beror pa de nyanstéllda som inte
har fatt lika mycket dvning som de tidigare. Han hade velat titta lite ndrmare pa saker och
ting men har inte haft tid med det an.

Om slutna fragor stélls, svara med ja och nej dven om det &r svart. Om en bra éppen fraga
stélls, ge ett utforligt svar men bara om en sadan dppen fragar verkligen har stallts.

Se till att komma med en invandning och 13t dig bli 6vertalad om rétt tekniker anvands. Ge
avslutssignaler efter ett tag (férbered den du vill anvanda) och se sedan om
forsaljningschefen anvander en bra avslutsteknik. Kom dverens om nasta steg med

forsaljningschefen.
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Instruktioner for rollen som forsaljningschef

Forsaljningschefen

Det finns inga vinnare och forlorare i det har rollspelet! Din uppgift ar att spela
forsaljningschefen. Forsok att tolka férsaljningschefen sa realistiskt som méjligt.

Du har bara traffat Martin en gang och vet att han inte reagerar riktigt sa@ 6ppet och
varmhjartat som den tidigare agaren av butiken. Han verkar gilla siffror och fakta. Som vi
fick veta under den forberedande &vningen har affdrerna utvecklats at ett viss hall - det &r

saker som du maste ta upp.

Férbered dig for motet, fokusera speciellt pa fragetunneln, FOCA, hantering av
invdndningar, avslutssignaler och avslutstekniker. Fundera ocksa pa vilken typ av material

du vill ta med till motet.

Kom &verens om nasta steg med aterforséaljaren.

91 Copyright@Mercuri International 2019 FESTDDL

PA




92

Instruktioner for rollen som observator

Din uppgift ar viktig eftersom du ska observera rollspelet. Anteckna vilka teman som tas
upp under rollspelet i en checklista och ge feedback efterat. Nar du ger feedback, be forst

forsaljningschefen komma med synpunkter, sedan Martin, och tala till slut om vad du har
observerat. Ta upp bade positiva och negativa saker du har lagt marke till.

Tank pa att Martin &r en processor-typ som gillar raka fakta mer &n smaprat. Kontrollera
aven vilka observationerna i forberedelsefasen var.

Fokusera pa dessa teman:

fragetratt, FOCA, hantering av invdndningar, avslutssignaler och avslutstekniker,
overenskommelse om nasta steg och vilket material som ska tas med till métet med
forsaljningschefen.
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Checklista I for observationer:

DA-fasen

Utvardera enligt en skala fran
1 (= mycket déligt) till 6 (= mycket bra)

» Syftet med besdket var tydligt for mig redan fran bérjan.

» Introduktionen gjorde mig intresserad/Primacy-effekten anvandes

» Spraket var latt att forstd, relevant, hogt, tydligt, livligt och naturligt.
Aterforsaljaren blev halsad pa ett professionellt satt (t.ex.
handskakning)

» Aterforsaljaren aktiverades (t.ex. med fragor, dialoger osv.)

> Positiv start, gester, ansiktsuttryck och kroppssprak var sympatiska
och professionella

» Trattfragorna stélldes i ratt ordning
» Anvandes dppna fragor?

» Anvandes FOCA?

» Temat sammanfattades och accepterades
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Checklista II for observationen:

PA-fasen

Utvardera enligt en skala fran
1 (= mycket déligt) till 6 (= mycket bra)

» Argumentationscykeln anvandes

» Diskussionerna borjade med fordelar (“Aterférséljaren vinner ndgot
pa mitt besdk”)

» Invandningar hanterades pa ett professionellt satt
» All nédvandig information kom fram

» Avslutssignaler identifierades

» Avslutstekniker anvandes

> Ytterligare datum/aktiviteter diskuterades med aterférséljaren

94 Copyright@Mercuri International 2019 FESTDDL




RAC-modellen

»

LT
o‘
9
89

- 7- X~ 4
r- - X-4

AVSLUTANDE UPPGIFT:
» Var kvar i gruppen.

» Ta pusselbitarna och satt ihop dem till RAC-
modellen.

» Gruppen som blir klar forst far 10 poang, och
sedan 10 poang till om pusslet blev ratt!

Teamovning

Mojliga poang: max. 20 x T\
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RAC-modellen — Aktiviteter

Verktygslada

Kompetens

(Utveckling av personliga
fardigheter)

Resultat Aktiviteter
(Prestationsresultat) (Process-KPI)

Antal Riktning Kvalitet

» Sambesok. » Ratt kunder/ » Hantera moten/

» Marknadsféringsaktivi aterforsaljare. : fr%getekniké
teter som turnéer, » Ratt kontakt pa kund- » Bli battre pa att
utskick, 6ppet hus / aterforsaljarsidan. uppratthalla

och liknande. relationen.
» Tala om ratt

produkter/ tjanster.
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RAC-modellen - Kompetens

Verktygslada

Resultat
(Prestationsresultat)

Attityd
Motiverad
Redo att vaxa/
investera pengar i
Festool
Vill salja Festool-
produkter
Proaktiv
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Aktiviteter
(Process-KPI)

Kunskaper

» Saljtekniker

» Forhandlingstekniker

» Self management-
tekniker

Kompetens

(Utveckla personliga
fardigheter)

Fardigheter
» Kan implementera
ovanstaende




Och vinnaren ar...
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Huvudsaken - en oversikt

» RAC-modellens 3 steg

» Anvand i 6vningen

g
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Planera resultat

» Titta pa faktabladet fér aterférsaljaren

> Hur bedémer du aterférsaljaren som
representeras pa faktabladet nar det galler
"Resultat”?

Teamovning
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Planera resultat

Bedoma aterforsaljare baserat pa faktablad
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Planera resultat: Faktablad for dterforsaljare

Peppermint Wonderland Ltd. ID 0012345678

123 Any Street, AB1 1AB Heaven Phone: +45 123456789 Classification: A
Primary Con mith, Martin Mobile Phone: +49 987654321 Email: m.smith@peppermint.com

Open Tasks - (Last 5) Due Date Responsible

Introduce CT mini/midi 15.09.2018 Doe, John

Last 3 sales calls

12.08.2018 Peppermint Wondas -1 Dealer Visit | Branch visit
- W dand 1 . ]

Turnover sliding last 3 years (Twelve Months Rolling)

+— Real

In\Thousand EUR

ies and C Turnover and Order Entry — Current Month

01-12/ 2017 01-08/20 Turmover Order Entry
09/2018 1.053 1.044
/2017 28.2
P N 09/2017 8.285
[3123,2%
[1)66,7 % L] 14,7 % Turnover - Prev. Month
[1]58,3 %

Tumover  Dev. in % Dev.
08/2018 17.925 -10,7% -2.140
08/2017 20.065
ss.109
438625
Turnover - Month 01 - 12 Turnover - Month 01 - 08
Real Plan Real/Plan  Forecast Real Plan  Real/Plan Dev. to PY
2018 121.655 317.000 38,4%  190.525 2018 120.602  200.661 60,1%
2017 303.432 2017 187.572
2016 182.203 2016 127.350
k to "Tan eport” nk to "Tumaver 4 Years®
All values shown in € 05.09.2018 14:45
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Nyckelinsikter | RAC - hantera resultat

RAC-modellen (resultat, aktiviteter, kompetens) hjalper dig att
styra och hantera dina aterférsaljare/kunder béttre.

RAC-modellen

De nuvarande resultaten ar inte nédvandigtvis en indikator for
Betydelse av kommande framgangar och racker darfér inte som grund for att
VEIE L CRCULLC 1M styra ditt omrade. Du bér ocksa fokusera pa aktiviteter och
kompetens.

Informationskallor Faktablad, rapport for affarsobjekt.
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Analys av aktiviteter

Teamovning

Copyright@Mercuri International 2019

» Tank pa din viktigaste aterférséljare och
beddm dennes aktiviteter.

» Vilka tre dimensioner ska du ta hansyn till och
hur kan de forbattras?

» Var beredd att dela dina insikter med
kollegorna.




RAC-modellen — Aktiviteter

Verktygslada

Kompetens

(Utveckling av personliga
fardigheter)

Resultat
(Prestationsresultat)

Antal Riktning Kvalitet

» Sambesok. » Ratt kunder/ » Hantera moéten/

» Marknadsféringsaktivi aterférsaljare. . fr%getekniké
teter som turnéer, » Ratt kontakt pa kund- » Bli battre pa att
utskick, 6ppet hus / aterforsaljarsidan. uppratthalla

och liknande. relationen.
» Tala om ratt

produkter/ tjanster.
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Planera aktiviteter: Faktablad for aterforsaljare

Turnover - Split per month over last 3 years Training P.
avdpated Participation planeed

2016 2017 - 2018
No. of Farticpants No. af Trainings

50
- o o g5
= - "~ - = £ w
@ R ows ~ . Q o 37
N ]
20 3
] 3
= ~ 0z

0

9 10 1 12
Turnover - Top 10 product groups of last 12 months
B dealer figure country and $egment average

- Warranty card return ratio ToolPoints Repairs of last 12 months:

e018: 7.993 Total 51
17: 13.95%

Thereof:
xmart Froe of Charge: 45 882%
8 95.4% Warranty Repair: 39
7 2,1% Repair on Goodwill 6

Point of Sales

M Powerselect

Customer Groups Top 5 customer branches over last
3 years at dealer

016 2017 2018

Customer Potentials at Dealer
Amcunt of Tools

Pot. 0 4 3 & 1

Number of Customers 1.289

C8) Privatn

Thereoo:

B |1 1 [ o\ e i177) Other
€ | 2 132157 [ s Nom Active L36M
o | 5 401 179 | 98 - 11 Moo Buyer [102) Joinery/cadinet maker/window cons
N | 7 (0[O0 - ? (73) Other buldrg trade
Descriotion: (66) Paintur/ plasturar/deywallor

Customer Potential: A = very high | 8 < high | C = Low | D = Very Low/Unknown
Amount of Tools: Number of registered Tools
D<motool |4<1%0l|3<24|2<510]1=>10

Al values shown In € 05.09.2018 14:45
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SAMMANFATTNING av fallet: Del ett — Analys av aktiviteter

Bakgrundsinformation — Analys av resultat

Festool-produktgrupper som saljs hos
dterforsaljare:

Produkt I = VS 600
Produkt II = Dammfritt
Produkt III = Radio
Produkt IV = Tillbehér &

forbrukningsmat.
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Produkternas betydelse for Festool:

Produkt I
Produkt II
Produkt III

Produkt IV

Lag Idnsamhet
Strategisk produkt
Trevlig att ha

men 1&g I6nsamhet
Systemrelevant
produkt (basta
produkten)

Slutkund grupp A,B
Slutkund grupp C,D

H6g tillvaxtpotential
Lag tillvaxtpotential
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Fallet: Del tvd — Analys av aktiviteter

Oversikt 6ver siljaktiviteterna: Sambesok

Aterforsiljare

OmMmMmOOmT >

Aterforsialjare

OmMmMmOOWmX>

Copyright@Mercuri International 2019

Antal sambesok

Ar 2 (i &r)

totalt hos slutkunder

30 %
25 %
30 %
25 %
15 %
20 %
15 %

450
650
700
550
700
475
600

Ar 2 (i &r)

Antal sambesdk hos

A,B-kunder

250
500
300
300
500
175
300

Antal besok hos
C,D-kunder

200
150
400
250
200
300
300

Andel moten med kunden om individuella produkter

II1

15 %
35 %
20 %
20 %
35 %
10 %
10 %

III

45 %
10 %
30 %
20 %
15 %
60 %
70 %

1V

10 %
30 %
20 %
35 %
35 %
10 %
5%

PA




PA

Resultat-

Analys av aktiviteter

bild

R Antal Kundriktning Produktriktning Totalt
Aterforsalj

are Totalt Niva Totalt Niva Totalt Niva Totalt Niva
A 450 7 56% 3 25% 5 15 5
B 650 3 77% 1 65% 2 6 2
C 700 1,5 44%%, 6 40 % 4 11,5 3
D 550 5 54% 4 55% 3 12 4
E 700 1,5 71% 2 70% 1 4,5 1
F 475 6 37% 7 20 % 6 19 7
G 600 4 50% 5 15% 7 16 6

Antal aktiviteter Besdok hos A,B Andel moten for
kunder produkt II+IV

Besok totalt
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Resultat-

Fallet: Del tvd — Analys av aktiviteter

bild

2. Planera minst en dndring i aktiviteten for varje aterforsaljare for att
forbattra deras saljresultat markant.

A: Prata mer om II och IV! Oka aktiviteterna totalt.

B: Gar bra, 6ka aktiviteterna totalt mot II och IV.

C: Fokusera aktiviteter pa A,B-kunder.

D: Oka aktiviteterna totalt.

E: Gar bra! Fokusera ytterligare aktiviteter pa A,B-kunder.

F: Oka aktiviteterna totalt,forbattra fokus pa kunder/ aterférséaljare och
produkter.

G: Prata mer om II och IV med A,B-kunder.
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Nyckelinsikter | RAC - Hantering av aktiviteter

Om du analyserar tidigare aktiviteter kan du styra dina och dina
aterforsaljares aktiviteter i framtiden. Det kan leda till battre
resultat.

Betydelsen av
aktiviteter

Nar du analyserar dina aktiviteter finns det tre dimensioner att
titta pa: Q (quantity) for antal aktiviteter, t.ex. hur manga
kundbesok aterforsaljaren gér, Q (quality) for kvaliteten pa
aktiviteterna, t.ex. om man talar om ratt teman/gé6r ratt
aktiviteter och D (direction) for aktivitetens riktning, t.ex. om
man besodker ratt kunder.

QQD

P& faktabladet anges aktiviteterna, och det hjalper dig och din
Faktablad for chef att g& mot ett battre resultat. Det innehaller delar av QQD,
dterforsaljare t.ex. andelen garantikort for reklamationer som en
kvalitetskomponent.
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Analys av kompetens

Teamovning

Copyright@Mercuri International 2019

> Vilka tre saker ska man tanka pa nar man
analyserar en aterférsaljares kompetens?

» Var beredd att dela dina insikter med
kollegorna.

PA




TH
RAC-modellen - Kompetens

Verktygslada

Resultat Aktiviteter
(Prestationsresultat) (Process-KPI)

Attityd Kunskaper Fardigheter
Motiverad » Saljtekniker » Kan implementera
Redo att véxa/ » Forhandlingstekniker ovanstaende
investera pengar i » Self management-

Festool tekniker
Vill salja Festool-

produkter

Proaktiv
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Analys av expertis: Utvecklingsplan for dterforsdljare

> GOr en atgardsplan for en ny produkt at en av
aterférsaljarna i ditt omrade. Anvénd nésta

bild for att strukturera resultatet du siktar p3,
aktiviteterna som kan utféras och
kompetensen som du kan bidra med.

Individuellt
arbete
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RAC-modellen | Atgiardsplan for produkt

Produkt:

Antal
Start
Slut

Forsaljningsbroschyr
Utbildning
Demoprodukt
Testcenter

Faktablad
Produktbroschyr
Produktvideo

Ovrigt/ kommentar:
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Aterforsaljare:
Kontaktperson:
Signatur:

Pallexponering

Produkt och WPS
Sambesdk med Festool
Kundbesok

Oppet hus/ méssa

Aktiv presentation i butik
DR/ utskick

Presentera offert/ startkit
Facebook/...

Aterforsaljare/ kund/ prospekt:

ONUT W
200 AN

FESTOOL



RAC-modellen | Atgiardsplan for produkt

FESTOOL SYSTEMPARTNER m

PRODUKT SYSTEMPARTNER
Resultat/ mal
KON SON SIGNATUR
Vilket ar vart mal?
N . . . o) [e)
RESULTAT/MAL Inom vilken tid ska vi ha natt vart

ANTAL Pallexponering mg | ?
Produkt i WPS

START
Sambestk med Festool
L Kundbestk
Oppet hus/M3ssa
Aktiv presentation i butik
[T DR/Utskick
ROMESIEAS Presentera offert/startkit . o .. -
Salesfolder Facebook/Hemsida VI l ka atg a rd e r OCh a Igtletete r o
Utbildning/Traning S ccceeecceceseessessssens a nva n der V| for att na Va ra ma | 7
Demoprodukt
Testcenter PROSPEKT/KUNDER
Sales factsheet 1.
Produktbroschyr 2.
Produktvideo/PTV 3.
E-learning 4.
.............................. 5.
N Kompetens.
OVRIGT/KOMMENTAR = . .
N Har du fardigheterna och kompetensen
10. som kravs for dina aktiviteter?
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RAC-modellen pa olika nivader

1 NSM

FESTO! SYSTEMPARTNER m

PRooucT stsTemATTNER

A R —

e o wos FESTOOL SYSTEMPARTNER m

0 Sambesskmed Festoot
swr P
Oppet hus/Missa PRODUKT SYSTEMPARTNER
Akt presentatin | butik
OR/UrsKick KONTAKTPERSON SIGNATUR —
T Presentera offerysartkit FESTO! SYSTEMPARTNER

Salesfolder Facebook/Hemsida

Sambesak med Festool

.
Produidbroschyr 2 swr oo
= 5 —— . EEEEA
S “ A presenaton bk
— ANTAL Patixponerin
s e oRUsick =0 FESTO SYSTEMPARTNER “
. Presentera oferystatit smRr e
P 2 Satestolder 0 FaceboaigHemsida aur Sambesok med Fesoot
. Uibidning/Traning - . LT PRODUKT SYSTEMPARTNER
5 Demeproduit Oppe hus/Massa
0 Testenter PROSPEKT/KUNDER SIS KONTAKTPERSON SIONATUR
Sales facsheet B owerons DR/Uskick
Produlcbroschyr N S presenteraoferystartit
Producidec/PTV 5 Satestolder Facebook/Hemsida B =l
E-tearing a bténing/Traning . .
Demoprodukt aNTaL © pallexponering
- = Produt iWPs
N Testcenter PROSPEKT/KUNDER st roduk
. Sats acsheet 1 Sambesok med Fesoot
OVRIGT/KOMMENTAR g e — 1 st e
s
procukvideo Oppet hus/Msssa
. o 2 oo
. Eearing i 0 Akt presentatonbutk
a - DRUiskick
. Presenters offervstartit
N Satstolder T FacebookiHensica
OVRIGT/KOMMENTAR g ot
- N Wbitdning/Traning - -
. Demoprodukt
O Tesicemer PROSPEKT/KUNDER.

600 st

Eearning

sept-dec CT-VA —
300 st

sept-dec CT-VA
P 75 st

sept-dec

CT-VA
~18-20 per 10 st

manad sept-dec
~5 per vecka
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FESTOOL SYSTEMPARTNER “

PRODUKT

Festool HKC 55

ANTAL 10 st

START Apr||

SLUT Juni

Salesfolder
X Utbildning/Traning

Demoprodukt

)\ Testcenter
Sales factsheet

X Produktbroschyr
Produktvideo/PTV
E-learning

OVRIGT/KOMMENTAR

RAC-modellen | Atgiardsplan for produkt | Exempel for aterforsiljare

SYSTEMPARTNER
Peppermint Wonderland

KONTAKTPERSON SIGNATUR
Martin Smith

Pallexponering
Produkt i WPS
Sambestk med Festool
Kundbesdk

Oppet hus/Missa

>

KK KX

Aktiv presentation i butik
DR/Utskick
Presentera offert/startkit

00

Facebook/Hemsida

PROSPEKT/KUNDER

1. Carpenter John
2. Max’s Joinery

3. Joinery Family Doe
4.

0OPN>a
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Nyckelinsikter | RAC - Analys av expertis

Betydelsen av
kompetens

Kompetensens
bestandsdelar

Anpassa och utbilda

Langsiktiga och
kortsiktiga mal

P3gdende process
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Ett satt att hantera och optimera ditt omrade &ar att utveckla
kompetensen hos dina aterforsaljare. Utvecklingen maste fa paga
innan du kan bérja férvanta dig resultat.

I kompetensen ingar attityd (t.ex. vilja att salja eller att vara
proaktiv), kunskaper (t.ex. saljteknik) och fardigheter (att kunna
implementera ovanstaende).

F6lj de faststallda kriterierna for hur en aterférsaljare lyckas, och
utveckla dina aterférséljare s genom t.ex. en atgérdsplan.

S&tt upp kort- och Iangsiktiga mal for att utveckla dina
aterforsaljare.

Se aterforséljarens utveckling som en langsiktig process.

FESTOOL




Personlig dtgardsplan

» Samla det du lart dig fran atgardsplanen du
fyllt i efter varje kapitel for att skapa din egen
atgardsplan.

Individuellt
arbete
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Feedback

Gemensam
feedback
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& » Vilka nyckelinsikter har du fatt under

utbildningen?

» Hur kan du anvanda dessa insikter i ditt
arbete varje dag med start i 6vermorgon?




PA

Nasta steg

» Kunskapstest om 3-4 veckor (fler an 1 svar madjliga)

» TSM utbildningsmodul 8

T—
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