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Tema: Framtidens forsaljning

Efter att under varen 2013 ha genomfort 6 workshopar med sammanlagt 6ver 300 sadljchefer
i Selldorados regi, tankte jag sammanfatta ndgra av de viktigaste trenderna inom forsaljning.
Underlaget baseras dels pa de trender som deltagarna har prioriterat, men ocksa de som jag
sjdlv valt ut och presenterat under foredragen. Trenderna berér bade B2C och B2B i olika
utstrackning. Det finns naturligtvis manga fler trender (sammantaget 6ver 50 stycken), men
de nedan &r de som for stunden kdnns festliga att ta upp.

Imperfektionismen

En av de saker jag pratade om var den generella fortroendekris som uppstatt mellan kopare
och séljare. | en vdrld med ett enormt utbud av produkter och tjanster, for att inte tala om
reklam, sa skapas ett problem nar alla havdar att man har de basta, snyggaste, coolaste eller
billigaste produkterna. Yeah, right. Dagens unga &r vana att cyniskt granska olika erbjudan-
den — om man ens lyssnar. Man har en inbyggd bullshit-detector och sorterar snabbt bort
saker som inte kdnns trovardiga.

Som sdljare handlar det om att aktivt gora sitt foretag manskligt. Det handlar om att ha
humor, varme och glimten i 6gat. Ta Story Hotel pa Riddargatan i Stockholm som ett exem-
pel. Deras vd Soren Hullberg har sminkat upp sig med en blatira pa deras webb dar de
lagger ut sina kundomdomen. En del skriver att det ar hogljutt med sopbilar pa morgonen
eller klagar pd att man inte kan sliacka lampan fran sangen. Nagot ar besviken pa att mini-
baren bara inneholl flaskvatten — "Where is the booze?” Man kunde forstas slangt dessa
direkt i papperskorgen, men genom att blanda upp berommet (for det ar mestadels berém)
med mer negativa kommentarer skapar man en trovdrdighet. Det kdnns dkta.

Séren Hullberg och Lady Gaga har mer an blatiror gemensamt.

Och apropa blatiror, vad gjorde Lady Gaga nar hon fick en metallbalk i ansiktet under en
konsert? Sminkade hon 6ver det och holl sig borta fran rampljuset i en manad? Nej, hon tog
ett foto pa blatiran och lade ut det pa internet. Det ar numera okej att vara imperfekt, ja det
ar till och med sa att man kan bli mer intressant om man visar pa svaghet i en varld dar alla
latsas vara perfekta. Kunderna har sedan linge genomskdadat att sd inte ar fallet.
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Total transparens

Ndra forknippat med &kta forsdljning ar total transparens. Den enorma transparens som
skapas via sociala medier, rankingsajter, prisjamforelsesajter, etc. tippar den informations-
asymmetri som tidigare var i sdljarens favor till kundens fordel. Ur ett sdljperspektiv tror jag
man har mycket att vinna att istallet dra nytta av transparensen. Man méter transparens med
mer transparens.

De som kanske har tagit de 6kade kraven pa 6ppenhet langst ar kladforetaget Honest By.
Grundat av Hugo Boss tidigare chefsdesigner Bruno Pieters satsar man pa vad som kan
kallas total transparens. Det finns precis ingenting som kunderna inte kan fa reda pd om
kladesplaggen. Jag valde att studera en vanlig vit skjorta som de sdljer och kunde skriva ut
5 A4-sidor med information om den. Det finns uppgifter om sytradens material, ursprungs-
land och miljocertifiering. Man kan ldsa att knapparna dr gjorda i olivtrd, att de ar 18 stycken
och att de kostar 0,49 euro styck. Man kan utldsa den totala materialkostnaden, kostnaden
for tillverkning, design, transport och branding. De skriver ut hur mycket som laggs pa i gros-
sist- och detaljistled. Med andra ord kan man se de exakta vinstmarginalerna for foretaget
for varje produkt.

2008 — Price calcuiagon

a—

Det finns inget som du inte kan fa reda pa om Honest Bys vita skjorta.

Nagon undrade vem som skulle vara intresserad av all denna information. Men jag tror
fragan dr felstalld. Det handlar inte om att alla kunder ska sitta och ldsa detta. Det handlar
om att skapa en kdnsla av att man inte doljer nagot. Precis ingenting. Och det uppskattar
kunderna.

Nagon av deltagarna lanserade idén om en omvand UC, dvs kunder som gor en form av kre-
ditupplysning pa foretagen man koper av. Men den skulle inte bara innehalla information
om kreditvardighet utan dven om socialt och miljomadssigt ansvarstagande, liksom en hel
rad andra parametrar. Hur kommer det sig att bara halften av Sveriges borsnoterade bolag
betalar bolagsskatt i Sverige? For att de har slipade skattejurister som vet hur man fifflar pa
ett lagligt satt. Saker som dessa kommer framtida kunder att kunna vdga in i sina kdpbeslut.
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Social forsaljning

Vad tanker du nar du hor saker som Facebook, Twitter, YouTube, LinkedIn, bloggar, etc?
Kanns det lite stressande? Mdnga som arbetar med forsdljning tycker det. Sa fort man har
lart sig anvanda ett socialt natverk nagot sandr sa dyker det upp tvd nya. Kan man inte bara
strunta i social media helt enkelt? Svaret &r att det kan man inte. Framtida séljare kommer
att arbeta allt mer med det som ibland omnamns social férséljning (social selling).

Vilken maggropskénsla far du: stress eller affarsmdjlighet?

Ett exempel dr Henrik Hansen som ar séljchef pa DIBS som under flera ar aktivt har arbetat
med social forsdljning. Han menar att det handlar om att engagera, utbilda och fanga upp
kunderna ddr de dar. Manga missar att dra nytta av all den information och kunskap som
social media kan bjuda. Ta LinkedIn dar det finns tusentals olika grupper inom olika bran-
scher som diskuterar aktuella fragor. Det ar dar det galler att vara for att dels forsta vilka de
aktuella utmaningarna dr, men ocksa for att gora sig sjalv relevant. Med ndgra knapptryck-
ningar har man plotsligt access till hundratals personer (lds kunder) med samma intresse.

En del i detta kommer handla om att skapa "digitalt bete”. Det kan handla om smarta inlagg,
rapporter, tips om konferenser, trender eller framtidsstudier. Det géller att bli en expert eller
kurator inom sitt omrade for att fa respekt, att skapa relevant innehall f6r varje del i koppro-
cessen. Redan idag haller vi pa att fa olika "etiketter” som sdger ndgot om oss. Pa LinkedIn
kan andra personer tycka till om du ar bra pa vissa omrdden. Med Klout-score far man en
idé om du har stor paverkan i social media. For att ndgon ska lyssna pa just dig som saljare
maste du ha med dig sadant externt fortroendekapital. Och det kan du bara fortjana.

Framtidens forsdljning handlar med andra ord mindre om Overtalning och manipulering
och allt mer om att tjdna. Forst tjdna, sen sdlja. Man maste visa en genuin vdlvilja mot
sina kunder snarare dn att ensidigt fokusera pa sin egen verksamhet. Framtidens kundbe-
motande kommer att krava lika mycket hjarta som hjarna. Det handlar alltsa om att bry sig
om kunden och ldgga ner sin sjal for att denna ska ma bra. Resultatet dr hogre trovdrdighet
och starkta relationer. Det engelska begreppet "likable” beskriver en av de viktigaste fram-
tida sdljegenskaperna.

Om du fortfarande inte dr 6vertygad om att social forsaljning ar nagot for dig sa kan du lasa
Per Morbergs forhallningssatt: “Jag tycker det ar jobbigt att skicka ett vykort ndr jag ar pa
semester — att da twittra, blogga och fejja, ar rent outhdrdligt. Men jag gor det pa grund av
att det ar bra for affarerna.”
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Profilbaserad interaktion

Den andra sidan av social forsdljning handlar inte om att dela med sig utan om att skapa
en battre kundforstaelse. En av deltagarna berattade en intressant historia 6ver lunchen.
Han arbetade i energibranschen och hade precis skapat en ny relation med en potentiell
kund. Efter lite efterforskningar om dennes privatliv via sokmotorer och social media hade
han en ganska god idé om personens intressen. Det visade sig att flera av dem sammanfoll
med hans egna, exempelvis flugfiske och Bruce Springsteen. Som av en hdndelse ringde
den potentielle kunden nar sdljaren precis holl pd att packa ner sin flugfiskeutrustning for
en fiskeutflykt — nagot han naturligtvis passade pa att berdtta. Han fortsatte med f6ljande
fras ”Ursdkta, kan du vénta tva sekunder jag ska bara plocka ner Bruce Springsteenboxen i
vaskan.” P& mandagen tickade en order pa 1 miljon kronor in pa faxen.

Exemplet illustrerar det faktum att vi kommer att beh6éva veta betydligt mer om vara kunder
i framtiden. Vi kommer att behova hitta gemensamma beréringspunkter for att bygga rela-
tioner och skapa fortroende. Vi vet att folk koper av folk de tycker om, och om man har
gemensamma vanner eller intressen sa dr isen mycket snabbare bruten. Uttrycket "beer
worthiness” sdger ndgot om hur ndra man maste komma kunden — denne ska tycka sa bra
om dig att han eller hon gdrna stéller sig i baren och dricker nagra 61 med dig.
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Framtidens interaktion kommer att vara profilbaserad. Med det menas att man kommer att
behova betydligt skarpare kundprofiler for att kunna anpassa budskapen efter situationen.
Det kommer ibland att baseras pa manuellt insamlad info, men ocksa allt oftare pa person-
liga profiler som pa olika satt matchas. Sag att du ar pa en konferens och ar intresserad av
databaser, IT-sdkerhet och molntjanster. Med en matchning med andra konferensdeltagare
kan du hitta likasinnade med samma intressen — liksom tankbara leads.
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Big data inom forsaljning

En av drivkrafterna bakom trenden ovan ar att det finns allt mer data tillganglig. Genom
analys av enorma datamangder — ”big data” — kommer man att ha helt andra insikter i
kundernas kopmonster pa detaljniva. Det gdller forsaljning generellt men dven enskilda per-
soners beteenden. Redan idag kan man med 93 procent sdkerhet sdga var en person befinner
sig utifrdn dennes mobilanvdandande. Man vet exakt vilka webbsidor ndgon besoker och kan
skapa skraddarsydda erbjudanden on-the-fly. Vilka lankar man klickar pa — eller till och med
hur man rér muspilen — kan férdndra vad som visas. IBM analyserade de exakta formulerin-
garna hur IT-chefer sokte pa Google. Genom att forsta vilka deras problem var skapade de
korta how-to-videos pa dessa teman med samma ordval.
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Snart far vi svaren innan vi stallt fragan. Och erbjudanden. (Google Now)

Google Now ér ett viktigt steg mot de framtida sammanhangsbaserade tjansterna. "The
predictive power of now” pratar de om. Vi kommer att fa svaren innan vi fragat — och
naturligtvis en rad erbjudanden som passar oss och situationen. Om man vet vem kunden
ar, var denne ar, vart den ska, vilka vanner den har, vilka ambitioner den har, etc. sa kan
sdljbudskapen bli relevantare. Tillrackligt intressant “reklam” Overgdr da till att uppfattas
som nyttig information. Det centrala skiftet ar att vi da gar fran en produktcentrerad modell
till en kundcentrerad. Istdllet for att skapa en produkt eller tjanst for att sedan jaga kunder,
sa studerar vi kunden och funderar pa vilka av vara erbjudanden skulle passa bast i just detta
sammanhang.

Martin Sorrell, vd pa varldens storsta reklambyra WPP, menar att mer dn halften av deras
verksamhet ar vetenskapligt relaterad. Det handlar inte ldngre om att ha nagra snitsiga
kreativa talanger som med fingertoppskansla gissar sig till nasta reklamkampanj, det handlar
om att ha en bdttre grundad insikt i vad som verkligen funkar. Forsdljningen ldr gd samma
vdg. Det kommer att handla mindre om intuition och mer om statistik. Nya kompetenskrav
kommer bli en f6ljd.
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E-handel pa stark frammarsch

E-handeln omsatte 31,6 miljarder kronor under 2012, vilket motsvarar omkring 6 procent
av den totala handeln i Sverige. E-handeln fortsétter stadigt att ta marknadsandelar fran
traditionell handel. I kombination med modern design och sofistikerade anvdndargranssnitt
har e-handeln blivit en del av vart dagliga liv, oavsett om man koper en ny dator eller barn-
leksaker. Tre fjardedelar av svenskarna e-handlar.
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E-handelns omsdttning 6kar stadigt (e-barometern, HUI).

Okningstakten for e-handel dr arligen 10-15 procent, vilket kan jiamféras med den traditio-

nella detaljhandeln som endast 6kar nagon eller ett par procent arligen. Den relativt stabila
utvecklingen kan med stor sannolikhet bedomas fortsatta i samma riktning. Om 6kningstak-
ten dr sag 10 procent arligen sa innebdr det att e-handel kommer att sta for ca 12 procent
av handeln vid 2020.

Flera stora aktorer i USA som Amazon, eBay och Walmart erbjuder numera leverans samma
dag vid e-handel. eBay Now levererar inom 2 timmar och ser exempelvis hela Manhattan
som ett stort varuhus man kan bestélla fran. Startup-foretaget Postmates later trafikanter
pa vag och cykel tjana extrapengar genom att leverera varor till folks dorrar. Vissa foretag
vander pd det och later kunder som handlat saker online himta dem i butik for att slippa
fraktkostnaden (exempelvis Walmart i USA).

Enligt vissa uppgifter dr antalet returer inom e-handel hela 20-50 procent (andra kallor sédger
11 procent). Det kan upplevas problematiskt, men aktorer som skoftretaget Zappos upp-
muntrar folk att kopa flera olika skostorlekar och skicka tillbaks de som inte passar. Man far
rakna in det i kalkylen.

Att forsdljning i storre utstrackning sker online férdndrar séljarens roll och stiller ocksa
fragan hur denne kan involveras mer i digitala kop. Utmaningen ar dven pataglig inom B2B
dar vi ser en rorelse mot automatiserad upphandling dar képaren stéller upp ett antal krav.
Vid dessa transaktioner dr den personliga relationen i princip obefintlig och endast pris och
kravuppfyllelse rdknas.
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Showrooming

Showrooming ar en annan trend direkt knuten till e-handel. Det nagot luddiga begrep-
pet har inte nagot med konceptbutiker att gora utan syftar pa det nya beteendet att kunder
besoker fysiska butiker for att kolla pa och testa olika varor och produkter — for att sedan
kopa dem billigare online. Nya mobilappar har 6ppnat upp méjligheten till direkta prisjam-
forelser i butik. Med vissa av dem kan man ta ett kort pd produkten, scanna streckkoden
eller helt enkelt sdga produktnamnet for att fa tillgang till recensioner och forstas alternativa
och manga ganger billigare inkopsstallen.

Den mobila handeln utgdr &nnu bara omkring 6 procent av e-handeln, men kan férvéntas
oka dramatiskt i takt med att nya vanor etableras. Detta driver troligen pa showrooming-
beteendet. | USA gor 27 procent av mobilanvandarna en prisjamforelse i fysisk butik.
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Showrooming innebdr nya képvanor.

Foljderna av 6kad e-handel och showrooming ar att fysiska butiker far en annan roll. Att
halla stora varulager blir inte ekonomiskt forsvarbart. E-handelsbutiker har vanligen betyd-
ligt ldgre overhead-kostnader, speciellt om man beaktar att de inte behover hyra dyra
butiksytor i attraktiva omraden. Det ar istdllet troligt att vi ser mindre butiksytor kombinerat
med hemleveranser fran centrallager. Under 2013 Oppnar Sveriges forsta “showrooming-
varuhus” Explorio i Malmé.

Kampen mellan fysiska butiker och e-handlare kommer att intensifieras under de kommande
aren, och kan mycket val utvecklas till ett regelrdtt affarskrig. Vissa kladbutiker har infort en
avgift for att prova deras klader, vilken aterfas vid kop. Andra skapar originella produktnum-
mer vilket omaojliggor prisjamforelser. Slaget om kunden har bara borjat. For butikssdljare
blir det en utmaning att framhalla mervardet av att fa produkterna direkt.

For mer info och prenumeration pa detta nyhetsbrev, kolla in www.futurewise.se
Intresserad av inspirerande trendféredrag? Maila pa info@futurewise.se
Bilder i nyhetsbreven ar férutom egna bland annat fran Flickr Creative Commons.
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