SALGSFASE 6:

Oppfalging

Avslutning

Tilbud

Lasning

Planlegging

Servicekvalitet
‘o o bukkeosatlgeti I Pafelgende salg
Joppssignaler  Unnga utsettelser kyndenpleie
Argumentere Kjopsprosessen EQ ;

; : Klagehandtering
. Skap kontakt Prgsentas;on Utforming Forhandlinger

Salgsstrategi  Mateledelse Pris & rgbatt Stressmestring

VAK Kartlegge behov Innvendinger

OILA-post lytte

Booke mate  Sperreteknikk
Malet for salgsfase Beste rad
A selge mer. Veer arlig. Service handler om tillit.
Grunnleggende suksessfaktor Pa en skala fra 0 til 10, hvor 10 er hgyest
Besgksfrekvens. Hvordan er din evne til a fa mulige score, hvor stor er evnen din til & gke
kunden til & handle oftere? kundelojaliteten og holde pa kundene?
Suksesskriterie 0 10
N&r kunden kommer igjen, vet du at du har ytt |- oo I
god service.

For at du skal veere forngyd, hva skal poeng-

Suksessformel summen veere?
Suksess = .
Nysgjerrig pa fag + Nysgjerrig pa kunde Sett opp tre eksempler pa hvordan du vil

jobbe med kundelojalitet




Min farste jobb som monter var hos en
kunde i Moss hvor vi monterte et anlegg
i en forretning. To ar etterpa sier sjefen at
jeg métte ned 4 fikse det fordi det hadde
detti ned. Jeg reiste og sd at de holdt
pa a bygge om butikken. Den tekniske
kvaliteten var for darlig. Jeg fikk beskjed
om 4 reparere. Jeg hadde ikke nok utstyr
09 sa at jeg ikke kunne reparere, men
at jeg kunne bygge et nytt og bedre. Det
ville ikke kunden. Jeg tok verktaykassa
09 gikk. Da ble jeg stoppet.
- Hvor skal du?
- Jeg kan ikke gjore jobben med
tilfredsstillende kvalitet og reiser hjem.
Jeg fikk telefon samme kveld fra
kunden med beskjed om & gjore det som
trengtes. Jeg satte opp et nyit anlegg
dagen etter. Kunden ble forngyd. Tre
maneder etter fikk jeg ny bestilling fra
samme kunde. Dette var en kjedeforret-
ning med mange butikker. Jeg fikk den
ene jobben etter den andre i flere forret-
ninger. Han selgeren som hadde kunden,
begynte & irritere seg over at jeq fikk
kunder. S selgeren fikk veere med og
overta salget. Selgeren var lite bestemt
o0g vi fikk mindre og mindre a gjare.
Bernt Follestad,
eier og driver av Gaselle
bedriften kabelselskap BOF AS

En kunde som trives, kommer tilbake.

En kunde som mistrives, ser du sjelden igjen.
Gir du kunden den gode kjgpsopplevelsen, gir
du han/henne valuta for pengene. En selger
er en medarbeider som skaper en atmosfaere
som far kunden til & glede seg over kontakten.
Alle ansatte, selgeren, serviceteknikeren,
sentralbordbetjeningen, klagemottageren,

renholderen og lederen bidrar til & skape den
gode kjgpsopplevelsen. Hemmeligheten ligger

i at du trives med deg selv, med kundene og
med jobben din.

Oppfelgingsfasen er den mest
kostnadseffektive fasen

HVA - Oppfelgingsfasen er tiden etter at
varen eller tjenesten er levert og frem til et
nytt salg.

HVEM - Det er ditt ansvar & sikre kunde-
lojalitet.

Mange tenker at oppfglgingstiden slutter
nar varen er levert. Andre selgere anser seg
ferdig n&r kontrakten er signert og bryr seg
lite om leveranse og kundetilfredshet.

HVORDAN - Ta alltid kontakt med kunden

og hgr om leveransen har gatt smertefritt

og om produktet stod til forventningene.
Installasjon, oppleering, fakturaer, produktets
ytelse og nytteverdi osv. ma stemme overens
med kundens forventninger. Hvis kunden far
en positiv opplevelse ved den fgrste leveran-
sen, overbeviser det kunden om at han/hun
skal fortsette a kjgpe mer av deg og ditt firma.

Falg opp kundene dine med
Service Stgtte Resultater Oppmerksomhet

HVORFOR - Oppfelging av kunden handler
om forankring av salg og kundeforhold
gjennom kundepleie slik at du er den person
kunden tar kontakt med om noe skulle opp-
sta. Stikkordene er kundepleie, servicekvalitet
og lojalitet. Du skal forberede neste salg til
kunden og til kundens referanser. Neste salg
begynner NA.



Du begynner neste salg best ved

a sikre leveransen av det solgte

Kjop skaper et resultat bade for selger og
kjoper. Sgrg for at handelen gagner dere
begge. Du far penger til dekning av dine kost-
nader, mens kunden far lgst sin utfordring

og dekket sitt behov best ved & handle med
deg. Resultatet vil kunden vurdere ut fra sin
opplevelse av kjgpet. Stemmer ikke denne
opplevelsen overens med kundens forvent-
ninger, oppstar det dissonans og du far en
misforngyd kunde. Opplever forbrukeren for
mange valgmuligheter, samtidig som det er
vesentlige usikkerhetsmomenter med i bildet,
risikerer du at forbrukeren utsetter kjgpet
eller legger hele kjgpet “pa hylla”.

Lykkes du i & skape samsvar mellom forvent-
ningen til produktet og opplevelsen av det, blir
kunden lojal. Egne erfaringer, negative eller
positive, vektlegges mer enn alle andre kjgp-
skriterier ved senere kjgp. Kunden vurderer
resultatet over tid. Feilen de fleste selgere
gjer er at de overfokuserer pa korttidsresul-
tatet. Troverdighet og lojalitet bygger du opp
pa lang sikt. Det hjelper lite at du oppnar 60
prosent fortjeneste i det gyeblikket kunden
kjgper produktet, hvis bedriften gar konkurs
om fem ar fordi kundene ikke kommer tilbake.
Pleies kunden riktig, er sjansene store for at
han/hun kommer tilbake ved neste anledning
fordi folk flest foretrekker det kjente fremfor
det ukjente.

Sgrg for & ha et godt forhold internt i
organisasjonen. Kunden er lite interessert

i & hgre at klagekontoret er vanskelig & over-
bevise. Det gir kunden negativ forventning.
Kunden stimuleres til & legge mer trykk pa
argumentasjonen. Du ber om & fa en
vanskelig/ubehagelig kunde. Fortel heller
at du skal se hva du kan gjgre.



