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MARKET MOTER PAALEVJENTH

Paal Evjenth kan rakna upp manga sannin

Han vill ta dig ur
lagkonjunkturen

gar om kundservice. En teori handlar om att fylla pa medratt sor

med ett leende

Han kan fa hela detaljhandeln att le — och
godra kunden kopgladare.
Paal Evjenth dr mannen som manga
svenska detaljhandelskedjor vinder sig till
nir de vill ingjuta en positivare attityd i

organisationen.

sdmre tider siljer inte pro-

dukterna sig sjdlva pa sam-

ma sitt som annars. Darfor

viljer manga detaljhandels-
kedjor att fokusera pa det per-
sonliga bemdtandet i butiken for
att fa kunden att ta ett kopbeslut.
Ibland tar de hjilp av konsulter
som Paal Evjenth, som aldrig haft
sa mycket att gbra som nu.

Norskfodde Paal tycker gene-
rellt att vi dr daliga pa att hil-
sa pa kunderna i det hir landet.
Han vill at ”strutsgangen” hos
personalen.

-1 svenska butiker 4r vi duk-
tiga pa att hilsa pa folk i kassan.
Men det blir ett mekaniskt hej,
istéllet for ett igenkinnande.

-Alla som jobbar pa golvet
maste lira sig att hoja blicken. I
dagligvaruhandeln anstills ofta
personer for att de ir effektiva pa
att fylla hyllor. Men det hir har
ju inget med tid att gora.

Vi horde i en enkiit pa Stora
detaljhandelsdagen att de
flesta inte vill bli for uppvakta-
de av personalen.

-Man ska hilsa, men inte bli
for paflugen. Kunden upplever

Paal
Evijenth

Alder: 48.
Familj: Fru och
tva barn.

Bor: Torslanda,
Goteborg.
Karridr: Borjade
som siljare pa
ett utbildnings-
foretag. Flyt-
tade till Irland
1984 och drog
igang ett eget
foretag.

Egen attityd:
"Standigt posi-
tiv. Det hor till
jobbet.”

Basta knep
privat: Skriva
tacksamhets-
listor.

det littare att ta kontakt med
personalen sen. Dessutom mins-
kar det stolderna.

Viktigaste kuggen i att ska-
pa en positivare attityd i buti-
ken &r butikschefen. Ett besok
av Paal kan ge en kort eller lang-
varig kick beroende pé efterarbe-
tet. Butikschefer far aldrig blun-
da for en negativ stimning. En
del idr inte ens medvetna om att
de sjdlva dr negativa budbirare.

-Nir de sitter dir och lyssnar
pa mig hoppas de att alla andra
hor detta.

Paal radar upp ”sanningar” pa
16pande band:

B Minniskor jobbar mest nir
de mar bra.

H Alla vill veta att de gjort ett
bra jobb.

M stillet for att gora en kund
n6jd nir du maste, gor din kund
imponerad.

H All kundservice borjar egent-
ligen i fikarummet. En bra och
positiv stimning dir tar man
med sig ut.

Hur ser din egen favorit-
butik ut?
-Det finns en herrekipe-

ring som heter Holmens Herr i
Goteborg. De har verkligen for-
statt kundservice och hur min-
niskor fungerar.

-Jag blir alltid igenkind nir
jag kommer, dven om jag inte
varit dir pa linge. De hilsar all-
tid, héller perfekt distans nér jag
handlar. Och de ligger upp byx-
orna gratis. Under tiden gar man
ju runt i butiken och handlar kan-
ske nagot mer.

Just nu jobbar Paal Evjenth
extra mycket med City Gross.
Och han framhaller ocksd ked-
jan som sitt bista exempel pa en
positiv forindring.

Varfor ska man investera i de
hir fragorna?

- Jag brukar fraga om de servar
bilarna p4 sitt foretag? De kostar
mycket mindre 4n personalen...
Hur vet man att det ger
resultat?

-Genom Mystery shopping,
det finns inget annat sétt att mita
det. Men jag har jobbat med en
butik som hade som mal att héja
snittkdp och avslutsprocent. En
tid efter hérde hon av sig och
berittade att de natt sina mal.

ts attityder och handfasta sitt att f3 tyst pa en del...
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...fran Paal
for en bdttre
kundservice.
@ Tivla om att
hélsa pa kun-
derna, satt ett
streck for var-
je. Det dr en
dvning som
gor personalen
medveten om
hélsandet. For
att gora det li-
te lattsammare
kan man rakna
hur manga som
har bla égon till
exempel.
@Beldna bra
kundservice.
©Behandla
varje kund

som en Mys-
tery shopper.
Forsok fa hég-
sta betyg varje
gang.
OLyssna till
punkt pa en
missnojd kund.
N&r denne ta-
lat fardigt, sag:
"Jag ar anstalld
for att hjalpa
dig. Hur tycker
du vi ska hjalpa
dig?”

@ |bland hjil-
per tyvarr ing-
enting. Om
kunden gar
6ver din per-
sonliga integri-
tet ska du alltid
kalla pa chefen.

BJORN

NYLUND
bjérn.nylund
@formapg.se
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icanv“eter presenterar i samarbete med @ SVENSK HANDEL

n a g e Iu i Sfock*ﬂml.

Onsdagen den 21 oktoher 2009!

Stockholmsmassan, Alvsjo

Séikerhetsriksdagen
43 - hetala engiagy

SI'-'\KERH::SSM-
RIKSDAG

En manifestation mot butiksvaldet
KOM OCH GOR DIN ROST HORD!

Alla branschens aktorer och organisationer
samlas for att ta ett gemensamt grepp mot
butiksvaldet!

Programmet i korthet:

Massan "Framtidens Butik” ar 6ppen.

Har presenteras morgondagens butikslésningar.
Intervjuer med aktuella personer kommer att ske
i "Heta stolen”. Massan ar gratis vid féoranmalan.

Sakerhetsriksdag.

Samtliga beslutsfattare fran
dagligvaruhandeln, branschorga-
nisationer och politiker kommer
att finnas pa plats. Riksdagens
"talman” ar Hasse Aro.

Dagen avslutas med den uppskattade bransch-
festen. Det blir middag med underhallning som
du inte far missa. Under kvéllen ska &ven
Butikernas Butik koras och prisas.

Riksdagens talman
Hasse Aro

Har du fragor kring din anmalan?
Kontakta Karin Engstrém pa

021-475 76 47 eller
karin.engstrom@formapg.se

www.icanyheter.se/dagend



