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Si hei og selg mer. Det lyder vel litt enkelt, 
men er både sant og dokumenterbart. Den 
kunden som får et hyggelig blikk og en 
 hilsen når de kommer inn blir lengre i 
 butikken og handler mer. Men under halv-
parten av alle kunder som besøker norske 
kjeder får en slik velkomst, viser en nylig 
gjennomført undersøkelse.

Detaljhandelen investerer enorme beløp 
på markedsføring for å få kundene inn i 
butikken, men spørsmålet er hvor mye som 
satses på å konvertere besøkende til kunder 
når de først er i butikken.

Butikken skal være en fest
Tenk deg at du er invitert på fest på lørdag. 
Du blir glad og forventer at det skal bli gøy. 
I døren står verten og tar imot. Han ler og 
ønsker deg velkommen, følger deg inn i 
stuen til et nydelig dekket bord med levende 
lys; alt tyder på at det skal bli en herlig kveld.

Det er klart at dette påvirker deg. Det vet 
også kveldens vert og egentlig vet også de 
fleste selgere det; at det er alltid hyggelig å 
bli satt pris på. Og enda er det mindre enn 
halvparten av kundene som blir sett når de 
kommer inn.

Der er flere fordeler med å si et enkelt 
”Hei”:
•  kundene blir mer fornøyde (og det blir 

medarbeiderne også)
•  flere kunder blir lengre i butikken og 

handler mer
• svinnet minsker

Men om nå dette er et relativt kjent feno-
men, hvorfor gjør man da ikke mer? En 
forklaring kan være at ledelsen vet hva som 
skal til, men at den ikke legger ned nok 
engasjement får å forsikre seg om at alle 
medarbeiderne vet hva som skal gjøres. 
Eller så har man gjort en innsats. men så 
begynner det nye vikarer, ekstrapersonale 
og folk som slutter og begynner.

Hei er daglig trening
Hvordan en bedrift skal møte sine kunder er 
en filosofi og en kontinuerlig pågående 
jobb. Det er den daglige trening og påmin-
nelse som gir resultater, ikke det årlige 
 stormøtet om ”vår nye kundefilosofi”. Det 
var som norgessjefen for en av verdens mest 
kjente merkevarer sa:” Vi må gjøre de små 
ting riktig hver gang, da kommer resultatene”.

Det er ledelsen som i hvert møte må 
sørge for at service står på dagsordenen. Det 
må være noen som brenner for og tar ansvar 
for at kundemøtet alltid blir diskutert og 
holdes aktuelt. Man skal regelmessig sjekke 
at kundemøtet fungerer ute i butikk. Ved å 
være til stede i butikken, snakke med perso-
nalet, følge opp og aktivt vise interesse.

Men det rekker dessverre ikke med 
dette. Ledelsen skal være sikker på at hver 
enkelt medarbeider forstår hvorfor kunde-
møtet er så viktig. Dessuten må ledelsen 
være tydelig med hva man forventer av 
 innsats. Alle skal vite hva som skal gjøres og 
sies og hvordan man skal agere.

Et smil og hei er ikke bare en fin 
 velkomst, men i like høy grad en bra inn-
ledning til den videre kontakt med kunden. 
Det er så viktig at vi tilegner hele neste 
 avsnitt til hvordan du pleier din kontakt 
med kunden.

Hei innleder kontakten
Det er også lettere å lese en kunde på 
 hvordan hun besvarer hilsenen. Det er ikke 
uvanlig at kjeder definerer kassen som en 
rød sone; et forbudt område om man ikke 
tar betalt av en kunde.

Del 1  
– Hvorfor «Hei»?
Den første kundekontakten:  
Hei er en måte å jobbe på 

som øker salget
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TIPS
En god og fengende caption, eller bildetekst på godt norsk, 
øker både tiden publikum bruker på posten din og sjansen 
for at de engasjerer seg. Tid og engasjement spiller igjen inn 
på algoritmene, som påvirker hvor mange flere som vil se 
posten din. Her er kommunikasjonsbyrået Turbo Kommu-
nikasjon sine syv beste tips til gode Instagram-tekster.

til gode Instagram-tekster77
Skriv konsist

Bruk 
humor

By litt på deg selv1

3

2
Bildeteksten din bør være rett på sak og rele-
vant. Mange scroller Instagram mens de er på 
farten, og mister fort interessen om du ikke 
kommer raskt til poenget. Den første setningen 
er viktigst. Pass på å fange oppmerksomheten 
før man må klikke «more» for å lese mer.

Mer på hjertet? Om du bruker Instagram som 
mikroblogg bør du legge inn pauser i teksten, 
slik at lesbarheten blir bedre. Bruk mellomrom, 
tegn eller emojier for å dele opp teksten.

Humor er (nesten) alltid bra og 
fungerer utmerket også på 
Instagram. Men som ellers i livet, 
husk å le «med» og ikke «av».

Ansikter fungerer stort sett alltid bedre enn produkt bilder i 
 sosiale medier. La følgerne dine bli bedre kjent med bedriften og 
de ansatte via bilde/video og tekst. By litt på deg selv og vær 
gjerne personlig, men ikke privat.

Turbokunde @lushnorge skriver kort, men dekkende!

Turbokunde @karmoie byr gjerne på både tobente og firbente!
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Innredningstrender fra Euroshop

Bestseller årets leverandør

Høyer gir kundene verktøy

Tine Solheim - kreativ kraftkilde
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FLOYD AS – BENTSRUDVEIEN 11 – 3083 HOLMESTRAND – +47 33 05 46 50 
FLOYD.NO – FACEBOOK.COM/FLOYD.NO – INSTAGRAM/FLOYD_NO - FLOYD.NO/INSPIRASJON 

MOTEFORUM - ROM 105 – SJØLYST PLASS 3 – OSLO

When I think I look 
perfect, I’m perfect.

I ’m perfect .

THE MOST 
SOPHISTICATED COMFORT.

SOFT LACE EDGING 
WITHOUT PANTY LINES.

AGENT:  Skjoldhammer Agenturer
Norwegian Fashion Center  rom 2a-07 ,  1360 Fornebu
Telefon 40 80 54 96 .  Mai l :  post  @skjoldhammer .no

www.  skjoldhammer .no
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Serviceskolen er en artikkelserie i 8 deler skrevet av Petter E. Austad. Han  er utdannet siviløkonom  
frå Universitetet i St. Gallen. Han har bakgrunn fra Orkla, PWC Consulting og Daymaker. Han jobber nå som 
konsulent med spesielt fokus på customer service, karriereveiledning, turisme og reiseliv.
Petter.austad@anacapa.no

Hei er et verktøy. For å kunne si hei 
innen 15-30 sekunder, må du være ute på 
gulvet. Du rekker å se opp fra en annen 
kunde du holder på med og hilse. Du har 
god tid til å snu deg fra varene du du pakker 
opp og gi kunden et smil. Det å møte 
 kunder er helt enkelt en måte å selge på!

Det ligger i sakens natur at man også 
tydelig definerer de ulike roller i butikken. 
En ansatt er en selger uansett hva han eller 
hun for øyeblikket holder på med.

Til og med kunder som snakker sammen 
når de kommer inn, prater i mobilen eller 

som virker fokusert på et produkt lengre inn 
i butikken, blir glade av å bli sett, det virker 
aldri påtrengende.

Også de som har uærlige hensikter med 
et butikkbesøk kan miste motivasjonen ved 
at de blir sett og får en hilsen når de 
 kommer inn.

Så kanskje skulle flere kjeder og butikker 
i Norge gjøre det samme som er vanlig i de 
store shoppingbyene på kontinentet. Ha en 
 dedikert person som åpner døren og ønsker 
velkommen. Når overraskelsen har lagt seg 
skulle omsetningen uten tvil øke. 

DE VANLIGSTE 
 SERVICEFELLENE:

1. Jeg har så mye annet å gjøre. 
Det er ikke uvanlig at fokus ligger et 
helt annet sted enn på kundemøtet. 
Opplevelsen er ofte at jeg gjør jobben 
min når jeg pakker ut varer, sorterer 
og priser osv. Ofte er det utydelige 
instruksjoner om hvilke oppgaver 
som skal prioriteres på dagtid og 
 kanskje også når på dagen de ulike 
opp gave skal utføres. Dette påvirker i 
sterk grad første kontakten som 
 videre påvirker konverteringsgraden.

2. Man må vel få snakke litt privat i 
arbeidstiden.
En av de vanligste kommentarer våre 
observatører gir når de utfører kunde-
besøk er at personalet holder på med 
private ting. Det gjelder alt fra å prate 
i mobil til at medarbeiderne deler 
helgens opplevelser med hverandre til 
at sjefen er helt håpløs i å planlegge.  
Kunden opplever at han er i veien og 
resultatet er ofte at man velger å 
 avbryte besøket.

3. Jeg holder på å hjelpe en annen 
kunde.
 Å kunne håndtere flere kunder 
 samtidig er noe alle selgere bør øve 
på. I denne kategorien inngår alt fra 
at personalet ikke en gang sier hei til 
at kunden får vente ekstremt lenge på 
en eller annen form av respons. Vår 
erfaring sier at det absolutt er mulig å 
kombinere flere kundemøter. Det kan 
holde med et øyekast, men det er ofte 
mulig å hjelpe flere samtidig. For 
eksempel kan man få èn kunde til å 
prøve/teste/kjenne på produktene 
samtidig som man hjelper andre 
 kunder samtidig. Det viktige er bare å 
ikke glemme den første kunden.
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Husk 
rettskrivning

Husk CTA

Bruk emne knagger 
(med måte)

Bruk 
emojis

5

6

7

4

Skrive- og tastefeil er unød-
vendig, det samme er slurving 
med grammatikk og tegnsetting, 
så les alltid over teksten din en 
ekstra gang før du poster. 
Ryktene sier at om du endrer i 
teksten din etter at den er 
 publisert, vil den nå færre enn om 
du retter før du publiserer. Som 
bedrift bør du i tillegg unngå 
 dialekt og slang, med mindre 
 dette er et bevisst grep for å gi 
profilen din personlighet.

Hva vil du at publikum skal gjøre når de har lest bildeteksten din? Legg til en 
god CTA (call-to-action) for å oppmuntre publikum til å legge igjen en 
 kommentar, like eller sende deg en DM. Husk at økt engasjement, gir deg økt 
synlighet. For eksempel: «Send oss en DM om du ønsker å få tilsendt tipsene 
på e-post», «Dobbelklikk om du er enig» eller «Hva er ditt beste tips?». Du kan 
også henvise til link i bio for å drive trafikk til nettside. Og du, pass på at CTA 
står ut i teksten for økt mulighet til økt engasjement. Dette kan du enkelt 
 gjøre ved å legge til en emoji før og etter CTA-en, eller du kan bruke en 
 annen font enn standardfonten via for eksempel IGfonts.

Emneknagger er viktige hvis du ønsker å nå ut til flest mulig, men begrens 
bruken til relevante tagger – og ikke bruk de samme taggene på alt innhold 
dere publiserer da det vil begrense spredningen. Ved å bruke de riktige 
 emneknaggene til bildet/videoen din er sjansen større for at innholdet blir 
sett og dermed øker muligheten for engasjement og nye følgere.

Håper du hadde glede av disse! Vi snakkes på Instagram!

Emojis er veldig populære på 
Instagram og kan ved riktig bruk 
gjøre teksten både lekker og 
 morsom. Det er delte meninger 
om emojis, men én ting er sikkert: 
De har stoppeffekt.

Vær oppmerksom på at noen 
emojis kan lett misforstås. Ta en 
titt på emojipedia.org for den 
 korrekte meningen bak de ulike 
emojiene. Og visste du at du kan 
hashtagge emojis og dermed 
 gjøre dem søkbare?

Legge til flere linker i bio? Bruk LinkTree.
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NORWEGIAN FASHION CENTER

Tif Tiffy fortsetter med herlige 
strikke kvaliteter i lune farger 

som bærer preg av jordfarger 
blandet med krydderfarger 
og en helt spesiell blåfarge.

Stilen er meget avslappet 
og alt kan  k ombineres med 
en rekke tilbehørproduk-

ter som skjerf, luer vanter 
og mye mer.

Tif Tiffy 
med strikk og 
lune farger

Sloggi
gjør BH enklere og
mer komfortabel

Sloggi har gått gjennom en omfattende rebranding, og utviklingen 
fortsetter for fullt.  Det er introdusert en rekke nye, innovative 
 produkter, blant ZERO Feel, som er en kjempesuksess. Komfort er 
nøkkelordett for sloggi. Derfor har selskapet som ambisjon at alle 
BH-er skal være bøyleløse i løpet av de neste par årene, og at disse 
finnes i ”Easy Sizing”, Sloggis nye størrelsessystem som gjør det 
lettere for forbrukeren at finne den rette størrelsen. 

Det nye størrelsessystemet ble introdusert for forbrukerne med 
høstsesongen 2019 med den nye WOW Embrace og S by sloggi 
Substance-serie. Å finne riktig størrelse er nå utrolig rett frem med 
en forenklet dimensjoneringstabell med små, medium og store. 
Alle kolleksjonene i det enkle dimensjoneringskonsept har innova-
tive teknologier, for eksempel FlexiMesh®, som tilbyr komfort, 
fleksibilitet og støtte. Dette gjør det mulig å legge klassisk under 
ledninger og størrelser bak oss. 

 Global designsjef, Valerie Fleischer kommenterer: «Vi ser en 
 økende etterspørsel etter bøyleløse bh-er, ettersom flere og flere 
unge kvinner velger komfort og foretrekker naturlig silhuett. 
‘Boob-vennlige’ merker som sloggi er etterspurt, og vi er fokusert 
på å levere innovative ‘komfort først’- produkter som tilfredsstiller 
forbrukernes behov. 
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MELLOM BLADUTGIVELSENE? 

Prøv en banner på vår nettside  
www.tekstilforum.no  

eller i vårt ukentlige nyhetsbrev.
Ta kontakt med Rolf Goplen


