OVNING - Fragemetodik enbart fragetyper

Kursdeltagare namn:

INSTRUKTION

Syftet med den har 6vningen &r att ni skall 6va pa de olika fragetyperna tva och tva.

En person ar Séljare och den andra Kund. Byt roller efter varje runda.

Ar ni ensamma far ni agera bada rollerna.

Om ni fastnar pa en fragetyp sa ga vidare till nasta, det blir enklare och enklare efter varje runda.

| den har 6vningen fokuserar vi pa fragetyperna och féljer inte séljprocessens alla steg.
Fragorna kommer dock i den ordningen de oftast gor i en séljprocess.

Saljaren staller fragor enligt mallen nedan och noterar svaret.
Bade Séljare och Kund har ett exemplar av mallen, och féljer instruktionerna.

Svarighetsgraden for den har 6vningen skall vara Lag.
Kunden svarar darfor enkelt och sakligt, och kommer inte med invandningar, férutom under tva avsnitt dar ni 6var
pa Proévningsfragor och Provokativa fragor.
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Kursdeltagare namn:

LATHUND FRAGETYPER

DIREKT FRAGA
Nar sdljaren vill ha ett direkt svar av kunden. Exempelvis: Hur mycket betalar du idag for toners till skrivaren?

KONSEKVENSFRAGOR
Nar séljaren vill 6ka medvetenheten om vilken konsekvens ett visst beslut far.
Exempel: Vad far det for konsekvenser for verksamheten om ni aldrig utvarderar och jamfor leverantorer?

BERATTARFRAGOR
Anvands nar saljaren vill samla in mycket information, anvands ofta i borjan av behovsanalysen.
Exempel: Kan du beratta lite om vilka produktkategorier ni saljer bast av idag?

FOLIDFRAGOR

For att fa reda pa ”“hela sanningen” maste séljaren stélla manga foljdfragor under behovsanalysen.
Exempel: Vad ar anledningen till att ni inte valt att satsa pa mer miljévanliga produkter?

LEDANDE FRAGOR

Mycket effektiv fragetyp som anvands for att Leda samtalet och senare beslut i en viss riktning.
Anviands ofta efter en inledande dialog och pastdenden som forstarker riktningen.

Exempel: Lonsamheten ar ju viktig for alla foretag. — Hur viktig ar Idnsamheten for er?

PROVNINGSFRAGOR

Anvéands nér saljaren vill att kunden slutar komma med “dumma pastaenden”, eller for att testa om kunden talar
sanning. Om kunden kommer med ogrundade pastaenden, slutar kunden oftast med detta, da kunden forstar att
sdljaren kommer testa sanningshalten i pastaendet. Exempel: Jag har redan den béasta leverantéren! — Okej, och hur
kan du bevisa det?

PROVOKATIVA FRAGOR

Har som syfte att provocera fram en annan attityd eller beteendeférandring under moétet. Kan anvandas for att oka
medvetenheten om att kunden sitter fram i ett gammalt tankesatt. Exempel: Vi har alltid gjort sa! — Men &r inte det
ett ganska inskrankande satta att tanka? — Hur skall ni kunna bli battre om ni inte utvecklas?

LASNINGSFRAGOR

Dessa fragor har som syfte att lasa kunden till ett beslut eller en 6verenskommelse. Anvands i slutet av en dialog
under behovsanalysen nar séljaren vill avsluta, fa ett delbeslut och sedan ga vidare till ndsta omrade.

Exempel: Om jag lovar att ge dig ett bra pris pa en provorder, kan du tianka dig att handla da?

ALTERNATIVFRAGOR
Anvands nér saljaren vill styra svaret till nagra fa alternativ. Kan anvandas vid olika tillfdllen nar det ar svart att
komma vidare i dialogen. Exempel: Om du maste vilja, Pris eller Kvalité — vad &r viktigast for dig?
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| borjan av ett kundmote vill sdljaren bilda sig en 6vergripande bild av kundens verksamhet, vilka produkter kunden
sdljer/koper, vad som &r viktigt for kunden osv.

Séljaren - Borja med att stilla nagra Berattarfragor.
Skriv ner kortfattat Vilka fragor du stéller, och kundens Svar

BERATTARFRAGOR

Exempel: Berdtta om Produkter ... - Reservdelar till Volvo bilar

Efter berattarfragor staller séljaren ofta nagra Direkta fragor for att fa mer Detaljerad information.
Séljaren — stall nagra Direkta fragor baserat pa kundens svar pa Berattarfragorna, och notera Fragan och Svaret.

DIREKTA FRAGOR

Exempel: Sdljer ni till bade privatpersoner och féretag? - Ja
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Foljdfragor kan stallas inom i stort sett alla fragetyper. Foljdfragor ar helt enkelt Fler fragor inom samma omrade.
Foljdfragor kan innehalla olika fragetyper. Som exempel kan en Direkt fraga féljas av en Konsekvensfraga.
Exempel: - Vad dr viktigast, pris eller Kvalité? — Kvalité! — Vad fdr det fér konsekvenser?

Séljaren — stall nagra Foljdfragor baserat pa de Direkta fragorna och svaren ovan.

FOLIDFRAGOR

Exempel: Sdljer ni mest i butiken eller i webshoppen till privatkunder?

| den héar 6vningen vill séljaren stélla Alternativfragor — for att bade fa konkreta beslut och 6ka medvetenheten om
Vad som ar viktigast inom ett visst omrade.

Séljaren — stéll nagra Alternativfragor baserat pa kundens tidigare svar

ALTERNATIVFRAGOR

Exempel: Om ni maste vdlja, vad dr viktigast, Pris eller Kvalité? Svar - Pris
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Nu har saljaren fatt en hel information, och det ar dags att boja styra samtalet mot ett visst mal. Séljaren skall innan
motet ha en Strategi och ett Mal.

Saljaren — besluta dig for Vad du vill styra samtalet och fokus mot.
Exempel: Lagt pris, Hég kvalité, Brett sortiment, Siikerhet, Trygghet .....

Saljaren, fyll i — Jag skall styra mot :

Séljaren: still Konsekvensfragor som styr mot malet

KONSEKVENSFRAGOR

Exempel: Vad far det fér konsekvenser om ni bara képer produkter med Idgt pris och Idg kvalité?

Nu ndr Medvetenheten 6kat fortsatter saljaren Styra mot sitt mal genom att stalla Ledande fragor.
Ledande fragor skall vara utformade sa att kundens Enklaste/Naturligaste svar blir det Ni vill.

Séljaren - stéll ledande fragor baserat pa det Mal ni satt upp, samt Konsekvensfragorna

Kunden — eftersom vi daven skall 6va pa Provningsfragor och Provokativa fragor sa svara med
Invandning/Motstand pa nagon av fragorna.

LEDANDE FRAGOR

Exempel: - Tror du inte att kunderna skulle uppskatta en hégre kvalité?

Exempel motstand/invdndning: - Nej jag tror priset dr viktigast!
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Eftersom séljaren mott pa ett visst motstand med invdndningar som inte ar logiska, vill sdljaren Prova pastaendet
med Provningsfragor.

Séljaren — stall nagra Provningsfragor baserat pa tidigare dialog/motstand/inviandningar.
Kunden — fortsatt kom med invindningar, sa séljaren kan dven 6va pa Provokativa fragor.

PROVNINGSFRAGOR

Exempel: Hur har ni kommit fram till att kunderna féredrar Lag kvalité framfér Hég kvalité?

| den héar 6vningen sa fortsatter kunden att komma med “dumma och ologiska svar”, och saljaren kdnner att det
enda satter att komma vidare &r att provocera kunden lite. Séljaren staller darfér nagon/nagra Provokativa fragor,
som styr mot det Mal séljaren satt upp. Tank pa att i verkligheten anvands Provokativa fragor séllan, och bara vid val
utvalda tillfallen.

Siljaren — still nagra Provokativa fragor baserat pa tidigare dialog/motstand/invindningar.
Kunden — Nu inser kunden att det inte fungerar med att komma med dumma svar, och slutar med det beteendet.

PROVOKATIVA FRAGOR

Exempel: - SG om jag frdgar de som arbetar med att bygga upp ert Varumdrke — sa hdller de med om att
ni skall sélja billiga produkter av Idg kvalité, sa ni fdr missnéjda kunder?
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Nér en dialog kring ett visst omrade borjar ndrma sig ett beslut, staller séljaren en eller flera Lasningsfragor.
Saljaren summerar kundens behov av produkter & tjanster, och stéller lampliga lasningsfragor.

Titta inte sa mycket pa Provningsfragor och Provokativa fragor, utan pa vad kunden namnt tidigare under
behovsanalysen.

Saljaren — Notera nedan vad som kommit fram under behovsanalysen

Kunden koper foljande produkt/tjanst:

F6r kunden ar foljande viktigt:
pris, kvalité leveranser, sdkerhet etc ...

Séljaren — stall nagra Lasningsfragor baserat pa Vad kunden vill képa, och vad som &r Viktigt
Kunden — kunden svarar ”ja” pa samtliga lasningsfragor.

LASNINGSFRAGOR

Exempel: Vi dr 6verens om att Kvalité dr viktigt fér ert Varumdirke, och att ni idag saknar ett sortiment av
kvalitetsprodukter. - Om jag kan erbjuda ett bra sortiment av kvalitetsprodukter, dr ni villiga att ta in det
i sortimentet da?

SLUT PA OVNINGEN

NOTERING
Vad var svarast? Vad skall du tdnka pa till ndsta gang?

Byt roller och 6va igen.
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