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Begeistring

egeistring er et ord jeg

B liker godr. Tygg pa
det. Ordet er positivt

ladet, og nesten som et Kin-
deregg. Er du begeistret er
du nemlig mer enn bare det.
Er du begeistret, da er du
glad. Er du begeistret yter du
litt ekstra, og er du begeis-
tret er du god. Akkurar
begeistring er kanskje det
viktigste du som ansatt i en
bakeributikk kan ha med
deg pd jobben.

Under vignetten "Bedre
salg” lenger bak i bladet
snakker Bodil Berntsen om &
fremdyrke det den enkelte
butikkselger er god p4, og
Per Skinmo snakker om
selgeren som ambassadgr i
butikken. Egentlig snakker
de om det samme: Det
handler om 4 vaere seg selv
og det handler om & by p
det du er god pé.

Bodil er coachen som spgr
og graver om hva butikksel-
gerne er gode til, hva de
liker & gjore, og hva de tror
kundene vil ha. Svarene
hun far bevisstgjgr hun
overfor butikkselgerne. Hun
tér dem til 4 bruke det i
hverdagen. Per er den som

vurder en burtikks selgere
gjennom kundens gyne.
Han vil ha selgere som gir
kunden lyst til 4 komme
tilbake. Eller en begeistret
selger, om du vil.

Heldigvis ser det ut som
det er en vind av fornuft
som bldser inn i manusene
til motivatorer, salgscoacher
og foredragsholdere innen
butikksalg. Det er slutt pi
innprente selgerne standard-
fraser, som de fler er ube-
kvemme 4 urtale. Det er
slutt med 4 tvinge kunden
til 4 kjope en bolle ekstra,
som de egentlig ikke har lyst
pd. Du er kunde i andre
butikker selv. Tenk etter: Vil
du mete en snn butikksel-
ger?!

Tkke jeg heller.

Da vil sikkert ikke kunden
din oppleve deg slik. Den
kunden gir nemlig misfor-
neyd ut dgra di, og kommer
kanskje ikke igjen.

N4 skal du i stedet fa lov
til & gjgre som du vil p&
jobb. Du skal slippe & fgle
deg tvunget til 4 selge, selge
og selge. Salget skal duften
av nystekte bakervarer,
smaksprgver og smarte

Leder

eksponeringer ta seg av. |
stedet kan du fleipe litt med
kundene, du kan flgrte lirr
med dem, eller du kan gi
dem den lille servicen
ekstra, som kanskje ikke
skaper salg akkurat der. Men
som helt sikkert gir en for-
ngyd kunde, som kommer
igjen, og som prater positivt
om butikken din til andre.
Bedre markedsfgring fir du
ikke. Og den er gratis, og s&
enkel 4 f4 til: Det handler
rett og slett om & vaere seg
selv.

Denne positive vinden
bidrar til at folk kaller seg
selgere med stolthet, denne
vinden gjgr at selgeryrker
blir morsomt. Og denne
vinden gjgr at du kan vzere
deg selv pa jobb, og gjgre
akkurat det du er best pd, og
liker mest.

Skaper ikke det begeist-
ring s vet ikke jeg.

Godr salg i sommer.

Vennlig hilsen

=

Geir Nasterud
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Per, Pal og
pen kunde

Om kunden heter Espen vet vi ikke.
Det gjor ingen andre heller. For kunden er
ukjent. Og det er akkurat det som

er meningen.
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Men det vi vet er at han som styrer de
ukjente kundene heter Per, med Skinmo
som etternavn. Og en av dem som far besak
av den ukjente kunden er bakeren P&l, som
ogsa lyder slektsnavnet Taklo.

Ukjent kunde er noe de som driver butikk
kjenner godt til. Ogsa kjent under andre
betegnelser, som for eksempel Mystery
Shopping. Uansett navn, konseptet er stort
sett det samme. Det dreier seg om 4 tilby
en butikkeier & méle deres butikk ut fra en
kundes eyne. Tradisjonelt har denne butikk-
vurderingen vaert utfert for & sammenlikne
butikker innen samme bransje, eller helst
kanskje samme kjede.

Sammenlikner pa tvers av bransjer

Per Skinmo har derimot laget en sjekkliste
for ukjent kundebesak som brukes pa tvers
av bransjer. Og det er noe nytt innen denne
maten a sjekke butikker. En klesforretning
vurderes mot et bakeriutsalg, som vurderes
mot en jernvareforretning, og sa videre.
Sjekken kan derfor med fordel brukes for &
sammenlikne butikker i en handelsstands-
forening eller i et kjgpesenter mot hverandre.
Den kan ogsa brukes til & sammenlikne
butikker i en by, mot butikker i en annen by.
Kriteriene for vurdering er nemlig de samme
for alle butikker, uavhengig av bransje.

vi kaller selgeren som ambassader. A vaere
ambassader handler om & gi kunden en
opplevelse, utover selve salget. Kanskje i
form av & tipse en kunde om en spesiell og
nyttig bruk av produktet han kjepte, forteller
Skinmo. Han mener mange butikkselgere er
ddrlige pa akkurat det punktet, som han tror
blir en av morgendagens suksessfaktorer. Et
annet suksesskriterie han peker pa for fremti-
den er ansatte som er béde faglig interessert
og oppdatert. Skinmo snakker av erfaring, for
han har selv bakgrunn fra 24 &r innen salgs-
og servicebransjen.

— Og han var flink, skyter Pal Taklo inn,

mens vi sitter og prater rundt et bord inne
hos Majas bakeri i Larvik. Pal forteller at han
husker Skinmo som den butikkselgeren som
sendte julekort til kundene sine. Skinmo vet
med andre ord hva han snakker om da han
prediker det & vaere ambassader for butikken.

Kundeopplevelsen

— Jeg ma understreke at det er kundeopp-
levelsen vi speiler med vare undersakelser,
ikke kriterier som bare de som jobber i butikk
legger merke til. Vi gir svar pa hvordan kun-
den opplever 4 handle, for eksempel hos
Majas bakeri. | tillegg tilbyr vi & veere med pa
evaluering og eventuelle kursing i etterkant
hos dem som ensker det. Lepet legges indi-
viduelt i forhold til behovet hos den enkelte
bedrift, sier Skinmo

og de selgerne som er vurdert. Dermed blir
det en evaluering nesten ukentlig med sel-
gerne for min del. Malet for oss er & f3 dette
til en bli en del av kulturen i bedriften, fortel-
ler Taklo. Han bruker evalueringen bevisst
for & skryte av det som er bra, og de som er
gode.

— Samtidig bruker jeg ogsé evalueringen som
en konkurranse mellom de tre butikkene
Majas bestar av, sier han.

Standardskjema

Skjemaet som butikkene far evaluerin-
gen pad i etterkant av et besek er et stan-
dardskjema, som ikke gar veldig i dybden,
men gir en karakter pd det som er vurdert.
Rapportskjemaet kan nesten gi inntrykk av
mye skjennsvurdering og bruk av mage-
felelse hos dem som beseker butikken.
Skinmo forklarer:

— Det viktigste verkteyet til dem som bese-
ker butikken er faktisk magefelelsen, men i
tillegg er de utstyrt med en egen sjekkliste
som gar mye mer i dybden enn det butik-
kene far se pa rapporten.

Ambisigse mal

Selskapet Skinmo driver heter Ukjent Kunde,
og har utgangspunkt i Larvik. De har drevet
med dette siden i fjor var. Selv om Skinmos
selskap er pd barnestadiet ennd er han langt
fra beskjeden.

T,

Er dette Espen kunde (lllustrasjonsfoto)

Pal Taklo: - Hos Majas bruker jeg evalueringen bevisst
for 4 skryte av det som er bra.

rundt om, deretter mot de enkelte butikkene.
Prisen pa tjenesten varierer i forhold til tilbu-

det, for eksempel antall sjekk per méned.

— Jeg mener at dette er verdt pengene.
Faktisk er det slik at Per garanterer en omset-
ningsekning pa 10 prosent, fleiper P4l Taklo.
Per er litt mer serigs:

— Jeg sa akkurat det, men satte ikke noe mal
pa perioden. Men jeg er trygg pa at bevisst
bruk av det vi jobber med gir utslag i ekt salg,

aten a
vurdere en
butikk pa er
kjent under

ere navn

egrep.

ds tok verkteyet i
— Ukjent Kunde har pro
kunder som beseker en t
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Majas bakeris avdelinger i Larvik har besgk — Malet vart er & bli en mélestokk for salgs- sier Per Skinmo.‘ _ ‘.\_ : \ . : dL'J_F\‘t ‘
Selgeren som ambassader fire ganger i méneden av en av Skinmos og servicenivaet i hele Norden, smiler han. Og sant fleiper vi ikke med. Majasibaker i Lawik sentrurg far besakfire avslutning
— | farste rekke er det salg og service vi ukjente kunder. For & vokse skal Ukjent Kunde i farste : ganger i man \en aven u&ent kundQ.\ 1
madler. Vi retter sekelyset spesielt mot det — Jeg sparrer i etterkant med den butikken omgang jobbe mot handelsstanden i byer ‘. ) Y ? [
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