Ordlista till kursen “Servicekunskap”

Abonnemangsavtal

Abonnemang innebér forhandsbestallning for viss tid t.ex. mobiltelefonabonnemang pa 12 eller 24
méanader. Aven arskort till triningslokalen riknas hit. Det g&r dven att teckna sig for olika
serviceatagande t.ex. arlig service av oljepannan.

Accept
Med accept menas att man antar en offert eller ett anbud. Képaren blir bunden pa motsvarande satt
som saljaren binds till sin offert/anbud.

Acceptfrist

Acceptfristen anger kbparens betdnketid innan hon godtar eller avslar en offert/anbud. Oftast anges
tidsgransen i offerten/anbudet. Om ingen tid anges i offerten/anbudet giller att kdparen har skélig
tid pa sig att svara. Skalig tid betyder rimlig tid.

Ackord
Prestationslon som bygger pa hur mycket arbete som utforts.

ADB

ADB innebar automatisk databehandling, med hjalp av datorer.

Affarsidé

Den beskriver vad ett foretag vill uppna med sin verksamhet och hur man ska na dit. Den ska beskriva
vilken kadrnverksamhet (varfor foretaget finns till) foretaget ska syssla med samt nagra strategier for
hur vi nar dit t.ex. vilka kunder ska vi ha, vilken prissattning galler, vilken serviceniva, var ska vi finnas.

AIDASS

Minnesramsa for mekanisk bearbetning och forsaljning till kunder. Bokstaverna betyder foljande:

e A= Attention (uppmarksamhet)

e | =Interest (intresse)

e D =Desire (6nskan att kdpa/dga)

e A= Action (handling, beslut)

e S =Service

e S =Satisfaction (kundtillfredsstallelse, n6jd kund)

Det innebdr att affdren/forsaljningen inte ar klar férrén du har en néjd kund.

Aktiviteter

For att 0ka forsaljningen saljs ibland varor till lagre pris. Det betyder att varan ar i aktivitet. Butikens
dator kan kontrollera resultatet av en aktivitet. Extraprisvaror ar detsamma som aktivitetsvaror priset
ar aktivitetspris. En kampanj ar en typisk aktivitet.

Aktivitetspaverkan
Intraffar ndr man sanker priset pa en vara/tjanst for att oka forsaljningen. Nar forsaljningspriset
sanks minskar bruttovinsten. Exempel:

Ordinarie pris Extrapris

Forsaljning exkl. moms 100 kr 90 kr



InkOpspris 70 kr 70 kr
Bruttovinst 30 kr 20 kr

Forlorad bruttovinst ar 10 kr (30-20 = 10). Det betyder att for att tjana lika mycket maste du sélja
mer, % = 0,5 =50 % (10/20 = 0,5). Du maste alltsa om du sanker priset med 10 % (100/10 =0,1 =10
%) salja for 50 % mer for att ha lika stor vinst.

Allmanna reklamationsnamnden (ARN)

Hor till konsumentverket och provar anmaélningar fran kunder. Namnden ger rekommendationer till
hur ett darende ska I6sas. Seridsa saljare foljer ARN:s rekommendationer. Om kund och séljare inte
kommer 6verens ar nasta instans, tingsratten. | namnden finns féretradare for konsumenter och
naringslivet och ordférande ar jurist.

Alternativexponering
Saljaren visar olika alternativ i annonser eller skyltning. Oftast visas nagon dyrare vara och nagon
billigare vara samtidigt.

Ambulerande handel
En varubuss ar exempel pa ambulerande handel.

Analys

Man underséker mycket grundligt en viss handelse och férsoker ta reda pa orsakerna. Ar
pastaendena i reklamen trovardiga eller 6verdriver séljaren? Vad kostar de olika alternativen och
varfor ar vissa varor billigare. ("Dela ner problemet i minsta bestandsdel... och undersok...”)

Anbud/offert
Anbud/offert ar ett erbjudande fran saljaren. Det kan ocksa vara ett erbjudande fran kunden att
kopa, offertforfragan. For att ett avtal ska traffas fordras bade anbud/offert och en accept.

Anskaffningsvarde
Detsamma som inkdpspris = varuvarde + hemtagningskostnader (frakt, fraktforsakring, tull).

Argumentera
Saljaren lagger fram skal som talar for eller emot nagot alternativ. Saljaren forsoker 6vertyga kunden
om att en viss produkt fyller kundens behov.

Artikelrapport
| vissa butiksdatorer kan man ta fram en artikelrapport som visar varje artikel. Man kan bl.a. se
ordinarie forsaljningspris och inkdpspris, aktivitetspriser och vilken kvittotext som artikeln har.

Artikelregister
| det datorbaserade registret lagger man in leverantor, artikelnummer, artikelnamn, inképspris,
forsaljningspris, antal i lager, inkdpskvantitet. Artikelrapportens data hamtas ur artikelregistret.

Attityd
En manniskas installning till saker och ting visar hennes attityd. Det hon sedan gor i en viss situation
ar hennes beteende. Attityderna styrs av hennes varderingar.



Avrundning

Oresavrundning
Avrundningen sker till ndrmast krontal. Ar slutsumman 7 kr 50 ére sker avrundningen uppat till 8 kr.

Avslut
Avslut ar detsamma som kop, avtal.

Avtal
Ett avtal &r en 6verenskommelse mellan képare och séljare. Det kravs bade ett anbud/offert och en
accept for att avtalet ska galla. Avtal kan vara skriftliga (rekommenderas) eller muntliga.

Avtalsbrott
Om koparen eller saljaren inte fullgor det som star i avtalet ar det avtalsbrott.

Bake-off

For att kunna leverera farskt brod har vissa butiker borjat gradda brod sjalva. Oftast koper man in
halvfabrikat (degen) och graddar sjalva i ugnar.

Baklager
Huvuddelen av butikens varor férvaras/lagras direkt i butiken. Ett litet reservlager bakom sjalva
butikslokalen kallas for baklager. Baklager kallas aven for buffertlager.

Basbelopp

Basbeloppet ar kopplat till konsumentprisindex (KPI) och ligger till grund for pensioner och
studiemedel mm.

Behovsanalys
Saljaren forsoker genom att lyssna och stalla fragor ta reda pa kundens behov. Utifran kundens
behov forséker siljaren argumentera for sin vara/tjanst.

Bestallning

En bestéllning, order, sdands fran kopare till sdljare nar ett behov upptéckts. Inkbparen gor
bestallningen. Bestallning av dagligvaror sker mer rutinmassigt. Datorn kan bevaka
bestallningspunkten och skriva ut bestallningen direkt alternativt skicka den till leverantoren direkt.

Bestallningsanmodan
Nar lagret nar bestallningspunkten skriver datorn ut en uppmaning att gora en bestallning.

Bestallningskvantitet

Att bestalla ratt kvantitet ar viktigt. For mycket varor pa lagret/butiken kostar pengar. For litet kan
betyda “tomma hyllor”. Stérre bestallningar ger ofta ett lagre styckepris an mindre.
Bestallningskvantiteten star ofta pa hyllkantsetiketten eftersom varje vara har ett visst reserverat
utrymme pa hyllan.

Bestallningspunkt

Den mangd varor som ska bestéllas for att undvika “tomma hyllor”. Den bestams av leveranstid och
forbrukning under denna tid. Vissa varor ar sdsongsberoende och da &r tiden, datumet avgorande for
bestallningspunkten.



Bestallningsterminal
En handburen terminal kan anvédndas vid bestallning eller inventering. Kopplas till dator for att gora
bestallning direkt till leverantorens dator.

Betalningsforeldggande
En férenklad rutin hos kronofogden for att saljaren ska fa ett bevis pa att hon har en fordran pa
kunden.

Betalningsvillkor
Pa en faktura kan det sta 30 dagar netto fran fakturadatum, drojsmalsranta 12 %”. Drojsmalsrantan
ar en padrivare att betala i tid.

Betalterminal
Terminalen ar ansluten till kassan och anvands for avlasning av kontokort och medlemskort.

Bidragskalkyl

| kalkylen visas hur stort tackningsbidraget (TB) ar for en viss vara. TB ar skillnaden mellan
forsaljningspriset och inkdpspriset raknat i kronor. TB skall anvandas till att tacka de fasta
kostnaderna t.ex. l6ner, hyra, mm.

Bransch
Inom handeln avses olika affars-, narings- och verksamhetsgrenar. Inom en bransch finns foretag som
saljer likartade produkter. T.ex. bilar, byggvaror, livsmedel mm.

Branschorganisation
Foretag inom samma bransch bildar en branschorganisation, branschférbund, som har till uppgift att
tillvarata medlemmarnas intressen.

Budget
Budgeten ar en i siffror uttryckt planering éver intakter och kostnader. Budgeten kan ses som
foretagets finansiella mal.

Burkautomat
Apparat for atervinning av dryckesburkar, tomglas och PET-flaskor.

Butiksdator

Butikens datorsystem bestar av en dator, kassaregister, prisminne, laspenna eller scanner,
bestallningsterminal. EAN-koden &r en viktig lank i systemet. Butiken kan dven ha en
prisfrageterminal for kunden. Med butiksdatorn kan man lagga in artikelregister, dndra priset och
lasa av forsaljningen i kassan. En vag ar ofta kopplad till kassan. Datorn kan ocksa lagra information
om inkdp, lagerhallning och kan utnyttjas till redovisning.

Butiksformer
Som butiksformer raknas fackhandelsbutiker, livsmedelsbutiker och varuhus.

Butiksforpackning
Den forpackning som butiken bestaller och bestar av flera konsumentforpackningar.



Butiksmiljo

Né&r kunden kommer in i butiken ska de uppleva en positiv atmosfar. Faktorer som paverkar
atmosfiren ir lokalens utformning, fargsattning, luftkvalitet och ljudniv. Aven personalens
serviceniva och kundbemaétande raknas hit.

Cash and carry
Ar forsaljningen nar en butik sjilva hdmtar varor hos en grossist och transporterar hem dem. Butiken
betalar kontant vid hamtningen. Man kan kalla det for en sjalvbetjaning for butikerna.

Catering
Leverans av fardiglagad mat.

Cirkapris
Cirkapriset kan odver- eller underskridas. Leverantoren far inte bestamma det pris som butiken ska ta
ut.

Container
En stor stalbehallare for godstransport.

Databank
Annat namn foér databas och innehaller information som lagras i ett datorminne.

Dagligvaror
Livsmedel, tobak, tidningar, kemisk-tekniska artiklar och blommor.

Defekt
Betyder att en vara ar felaktig, skadad eller bristfallig.

Defektering
Innebar att man inventerar lagret/butiken innan bestéllning. Aldre begrepp som ersatts med
inventering och terminalbestallning.

Delleverans
Om endast en del av bestallningen levereras. De varor som inte ar med i leveransen “restas”,
restnoteras, och levereras senare i en ny leverans.

Demonstration
Betyder att en vara visas. Saljaren bor utnyttja kundens alla sinnen vid demonstrationen dvs. lukt,
kansel, syn, horsel och smak.

Detaljhandel
Forsaljningen av transportabla varor till privatkunder. Kan delas in i offentlig (systembolaget och vissa
apotek) och icke-offentlig. De som driver detaljhandel kallas detaljist.

Direktmarknadsforing, DM
Ska direkt leda till kop. En annons maste vara mycket utforlig och kanske innehalla en
bestallningskupong. Resultatet ar alltid matbart.

Direktreklam DR
Vanligen oadresserad reklam som delas ut av privata distributorer eller postverket. Reklamen kan
dven spridas pa massor, i butiker och som bilagor i dagstidningar.



Display
1. Bildskdarm pa datorn
2. Rutan pa elektroniska apparater
3. Ettstéll eller skylt med reklam i butiken

Dispositiv
En dispositiv lag kan avtalas bort. Motsatsen ar en tvingande lag.

Distributionscentral DC
Lagercentral for grossisters verksamhet.

Distributionskanaler

Forr i varlden var avstandet mellan producent och konsument kort. Det har fér manga varor dndrats.
Det har inneburit att ett antal mellanled uppstatt. Man kan urskilja fyra olika distributionsvégar
mellan mellanleden, aterforsaljarna.

Dagligvaror: producent-grossist-detaljist-slutkund
Storhushall: producent-grossist-slutkund

Mobler: producent-detaljist-slutkund
Hushallskapitalvaror: producent-slutkund

il e

Drojsmalsranta
En ranta som saljaren tar ut om inte kunden betalar i tid.

Efterfragan
N&r méanniskor upplever ett behov uppstar en efterfragan pa produkten. Varan blir eftersokt eller
kanske rent av det uppstar en rusning efter produkten.

Emballagehantering
Emballage ar ofta skrymmande. For att pressa ihop anvands balpressar och burkautomater.

Etablera
Att starta ett foretag eller en butik kallas for att etablera sig.

Exponera
Att exponera innebar att visa varan.

Extrapris

Extrapriset ska vara patagligt nedsatt jamfort med priset omedelbart fore prissankningen. Om
extrapriset varar mer an fyra veckor blir extrapriset det ordinarie priset. Ingen speciell farg ar
reserverad for extrapriser daven om roda prislappar tycks populara.

Extra sortiment

Butikens sortiment bestar ofta av ett ordinarie och ett extra sortiment. Extra sortimentet bestar
kanske av sdasongsvaror eller andra sarskilt populdra varor. Extra sortimentet ar rorligt, det varierar,
medan ordinarie sortimentet ar relativt fast.

Exklusive moms
Priset exklusive moms ar priset utan moms.



Fackhandel
Samlandande namn pa mindre eller medelstora butiker som specialiserat sig pa ett visst sortiment
t.ex. mobelaffar, jarnhandel och farghandel.

Fackkedja
For att mota konkurrensen med varuhus och stormarknader samarbetar butiker i olika branscher.

Fackmassigt
Nar ett arbete genomférs av kompetent personal. Kallas dven fackmannamassigt eller yrkesmassigt.

Faktura
Vid leverans betalas mot faktura (rakning) eller kontant. Affarer mellan féretag betalas normalt mot
faktura vilket forenklar foretagens bokforing.

Fast sortiment
Det sortiment som tacker kundens behov 6ver tid. Kallas dven ordinarie sortiment, bassortiment eller
grundsortiment.

Fel pa varan
Kallas ibland “fel i varan” kan vara faktiska fel t.ex. klader som krymper eller fargar. Det kan dven vara
felaktiga leveranser.

FIFU
Betyder forst in forst ut. Nya varor ska placeras langst in pa hyllan sa de &ldsta saljs forst.

Flygblad

Ett reklamblad som delas ut till hushallen.

Franchising

Uttalas ungefar “frantshaisin”. Innebar att ett foretag har ett arrendekontrakt med ett storre foretag.
Och lovar att félja ett visst marknadsféringsprogram, se ut pa ett visst satt (profilera sig pa ett visst
satt) och kopa varor fran en viss leverantor.

Frivilligkedja
Fackhandelsbutikerna i olika branscher som samverkar frivilligt i kedjor. T.ex. XL-BYGG, Jarnia,
Colorama och vissa ICA-butiker.

Faltundersokning
Det &r en undersokning som gors direkt bland konsumenter eller aterforséljare. Till skillnad fran
skrivbordsundersdkning som gors med befintligt material. Undersékningen kan ga till sa har:

Ta reda pa vad du ska gora och vad slutresultatet ska anvandas till.
Precisera vilka olika deluppgifter som ingar i undersékningen.
Bestam hur du skall avgransa undersokningen.

Bestam hur du ska lagga upp arbetet dvs. planera arbetet.

Samla in, bearbeta, analysera och tolka data.

Presentera resultatet
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Foljesedel
En forteckning 6ver de varor som finns i en leverans och som l[amnas till képaren.



Forpackning
Tre olika férpackningar:

1. Konsumentforpackning
2. Butiksférpackning
3. Transportférpackning

Det ska vara latt att hantera forpackningarna. De ska kunna staplas och anpassas till varandra. De ska
kanske ge skydd mot stotar, vata och lukt samt vara billiga och kunna atervinnas.

Forsaljare
Kallas dven saljare, handelsresande, representant, distributor, konsulent, handlare eller k6pman.

Galleria
Gagator med olika butiker som finns i kdpcentra.

Garanti
Ett 16fte av tillverkaren eller séljaren att gratis avhjalpa eventuella fel pa varan. Galler under viss tid
t.ex. ett ar.

God affarssed
Grunden i god affarssed ar att saljaren ska vara hederlig mot konsumenten vilket kan tolkas som
foljande:

1. Mottagaren av informationen ska behandlas hederligt och rattvist

2. Det saljaren atagit sig ska utforas snabbt och effektivt samt pa ett sadant satt att kunden inte
far anledning till klagomal
3. Kunden ska veta att hon inte far samre villkor &n andra
4. Kop inte far forekomma under hot eller valdshandlingar
5. Informationen inte far vilseleda kunden
6. Kunden ska fore kopet ha all information som behovs for att ta stallning till erbjudandet
Goodwill

Ett foretags eller en persons goda rykte, renommé. Vid forsaljning av foretag riaknas goodwill som en
tillgdng och varderas i pengar. Faktorer som paverkar ar trevlig och kompetent personal, populéra
varor, bra affarslage mm.

Grosshandel/grossist
Ett foretag eller person som séljer storre kvantiteter till detaljister och storhushall.

Graa marknaden
Gra lanemarknad ar [an som tas utanfor bankvarlden. Gra arbetsmarknad ar arbetskraft som inte
betalar arbetsgivaravgifter.

Handel
Att driva handel betyder att man kdper och saljer produkter.

Home-party
Nagra personer som samlas i ett hem med syftet att salja produkter. Inget kbptvang samt
hemforsaljningslagen galler.



Hyllkantsetikett
En etikett som ar placerad pa hyllans kant i direkt anslutning till varan. Ska innehalla pris och
jamforpris.

Hyllvdarmare
Kallas de varor som ligger lange i lager och binder kapital. Varorna har en tendens att bli dammiga
och omoderna.

Hava kopet
Betyder att avtalet sdgs upp. Kan goras av antingen kdparen eller séljaren.

Hogkonjunktur

Konjunkturer gar upp och de gar ner. Under goda ar ar det hogkonjunktur vilket vanligen betyder att
foretagens varor efterfragas, deras vinster 6kar, I6ner 6kar, arbetslosheten gar ner,
levnadsstandarden 6kar och statens ekonomi blir battre. Svar lagkonjunktur kallas depression.

Impulskop
Kunden far ett plotsligt infall att kopa nagot. Kopet sker helt spontant. Annonser, skyltning och
placering i butiken kan bidra till impulskopet.

Inkasso

Inkasso innebar att man far betalt for en fordran. Inkasso kan ske via bank eller inkassoféretag. En
sarskild lag, inkassolagen, reglerar forfarandet och ar till for att skydda kunden. Las mer har;
http://www.datainspektionen.se/fragor-och-svar/inkasso/

Inklusive moms
Priset inklusive moms ar priset med moms.

Inkurant
Det ar en vara som ar skadad, omodern eller felaktig. Tank sko- eller kladesbranschen dar sasong och
mode styr kundernas inkop.

Inkdpare
Den person som bestaller produkter pa foretaget kallas inkopare.

Inleveranser
Varor som kommer in till féretaget fran leverantdrerna heter inleveranser. Inleveranserna dkar
antalet artiklar i lager.

Intern marknadsforing
Innebdr att t.ex. en idé forst ska séljas in till personalen innan den annonseras externt, till kunderna.

Intakt
En periodiserad inkomst. Inkomsten delas upp pa olika perioder t.ex. per manad.

Inventering

Minst en gdng om aret ska lagret och butiken gas igenom och varderas. | butikens dator registreras
alla inleveranser och all forsaljning vilket betyder att foretaget 6ver tid har god kontroll 6ver hur
mycket varor och dess varde, som finns pa hyllor och i lager.



Juridisk person

Motsatsen till fysisk person, en vanlig manniska, ar juridisk person. Exempel pa juridiska personer &r;
handelsbolag, aktiebolag, ekonomiska féreningar. En enskild firma ar inte ndgon juridisk person
eftersom har har dgaren personligt ekonomiskt ansvar for foretaget.

Jamforpris

Jamforpris eller jamforelsepris ar varans pris uttryckt i kronor per kilogram, liter eller styck. Exempel;
en PET-flaska med 1,5 liter lask kostar 13,90 kronor delas med volymen 1,5 liter. 13.90/1,5 = 9,27
kr/L.

Kassarabatt
Forr i tiden var det vanligt att man fick en rabatt om man betalade snabbt, direkt eller upp till 15
dagar. Man kunde da fa c:a 2-3 procents rabatt.

Kassarapport
Nar butiken stanger for dagen ska kassarapporten upprattas. Den visar hur mycket pengar som finns i
kassan samt hur mycket pengar dar borde finnas enligt kassans rakneverk.

Kassaregister
Pa aldre kassaregister knappar man in varornas pris och kassan raknar ut vad kunden ska betala. Den
moderna kassan laser streckkod och hamtar pris och kvittotext fran butiksdatorn.

Klartextkvitto
Kassakvitto som i klartext visar varans namn, pris, kilopris och om varan salts till extrapris.

Konfektion
Produktion och handel med fardigsydda klader kallas konfektionsbranschen.

Konkurrens
Betyder tavlan. Konkurrenter ar med- eller mottavlare.

Konkurrensform

Om det pa en marknad endast finns en (1) saljare rader monopol. Om det finns ett fatal siljare rader
oligopol. Om det finns flera saljare, som saljer liknande produkter men inte identiska, kallas det
monopolistisk konkurrens. Vid perfekt konkurrens finns det flera saljare som séljer identiska
produkter.

Konkurrensmedel
For att ett foretag eller en privatperson ska valja att bli kund hos just oss anvands olika
konkurrensmedel. Det kan vara nagot/nagra av féljande:

e Kanda varumarken

e Brett och djupt sortiment
e Personlig forsaljning

e Kompetent personal

e Pris

e Kvalitet

e Hog serviceniva

e Frascha lokaler

e Frikostiga betalningsvillkor



e Oppettider
e Oppet kép

Konkurs
Om det gar riktigt daligt for ett féretag maste man avveckla affarerna. Tillgangar saljs och skulderna
betalas. Om pengarna inte racker till att betala skulderna maste foretaget ga i konkurs.

Konsument
Konsumenten ar den slutlige forbrukaren av en produkt. Kallas ibland privatkund eller
konsumentkund.

Konsumentkop
Ett avtal mellan konsumenten och naringsidkaren om kdp av en produkt avsedd for kdparens privata
anvandning.

Leveranskontroll

Nar varorna levererats kontrolleras antal kollin mot fraktsedelskopian. Vid uppackning kollas antal
och artikelnummer mot foljesedeln. Denna jamfors sedan med bestallningskopian. Kallas ibland
godskontroll eller godsmottagning. Da leverantorens faktura kommer jamférs den mot
bestallningskopian som ju redan ar kontrollerad mot foljesedeln.

Leveransvagran

Betyder att en leverantor vagrar att leverera varor till ett foéretag/butik. Kan férekomma om ett
foretag saljer till mycket laga priser och leverantorens 6vriga kunder hotar att kdpa fran annan
leverantor.

Leverantor
Den som sdljer varan. Ibland blandas begreppen leverantor och transportor ihop. Transportoren ar
den som fraktar varor fran saljare till kund. Leverantor och producent kan vara samma.

Likvida medel
Kontanter och behallning pa plusgiro eller bank. Det ar pengar som kan anviandas omedelbart.

Likviditet
Visar betalningsformaga pa kort sikt t.ex. formaga att betala leverantorsfakturor.

Livsmedelslagen
Lagen ska skydda konsumenten fran att kdpa otjanliga och skadliga livsmedel. Exempel; temperatur i
frysdiskar, kladsel, skyddshandskar mm

Lagprisbutik
| allmanhet en livsmedelsbutik med mycket enkel inredning. Sortiment och service ar ofta begransad.
Kostnaderna halls darmed nere sa man kan erbjuda ett lagre pris.

Lonsamhet
Matt pa hur stor vinsten ar i férhallande till hur mycket pengar dgarna satt in, satsat.

Lopande priser

Forsaljning anges i ett visst ars siffror utan hansyn till penningvardesforsamringen (inflationen).
Exempel; férsiljningen var 2011 var 10 miljoner kronor. Okningen 2012 var 200 000 kronor dvs. 2 %.
Inflationen har varit 1,5 % dvs. 150 000 kr. den verkliga 6kningen var darfoér 50 000 kr, 0,5 %.



LOs egendom
Det ar pengar, l16sore (inventarier, bohag), vardepapper. Motsatsen ar fast egendom.

Manuell
Det ar nagot som gors for hand t.ex. manuell charkdisk dar personlig férsaljning gors till skillnad fran
plocka sjalv fran hyllorna.

Marknad
Ett geografiskt omrade déar produkter séljs och dar rader bade utbud och efterfragan. Storleken kan
variera fran en stadsdel till hela varlden.

Marknadsandel

Det ar ett foretags andel av den totala marknaden. Exempel; om den totala byggmaterielmarknaden i
orten Byggby dr 100 miljoner/ar kronor och féretaget Byggnisse AB har en forsaljning pa 40 miljoner
och har ddrmed 40 procent av marknaden (40/100 = 0,4 = 40 %).

Marknadsforing
Alla atgarder som ar till for att paverka kunder och personal om produkterna hos ett visst foretag.
Syftet ar oftast att 6ka sin forsaljning.

Marknadsplan
Ar i férsta hand till fér att visa personalen hur marknaden ska bearbetas och vilket resultat som
darmed forvantas. En del i marknadsplanen ar reklambudgeten.

Marknadsstod
Det ar hjalp fran leverantorerna t.ex. skyltar, prisrabatter, annonsbidrag mm

Marknadsundersokning

Kartldggning av om det finns ett behov av och intresse for en viss produkt pd marknaden.
Undersokningen syftar ofta till att underlatta beslut om marknadsféring, etablering och nya
produkter.

Mekanisk forsaljning
All kundbearbetning som inte sker genom personlig kontakt. Exempel; annonsering, flygblad,
reklamfilm mm.

Merforsaljning

Kompletteringskop som kunden gor genom séljarens paverkan. Exempel; vattenslang,
forlangningskabel och rengoringsmedel vid ett kop av en hogtryckstvatt. Kunder upplever ofta
merforsaljningen som nagot positivt.

Monter
Glastackt skap eller 1ada dar varor visas.

Massa

En utstdllning som varar under en kortare tid, ndgon/nagra dagar. Ger siljare mojlighet att visa och
na ut med sina produkter. Ger kdpare majlighet att prova och jamféra manga alternativ da ett antal
sdljare finns pa ett begréansat omrade.

Naringsidkare
En foretagare, affarsman.



Offentlig verksamhet
Verksamhet som bedrivs av staten, landstinget och kommunerna.

Omsattning
Oftast detsamma som forséljningen i kronor under en viss tid t.ex. en manad, ett kvartal eller ett ar.

Order
Bestéllning eller order &r kdparens svar pa siljarens offert/anbud.

Ordererkdannande
Saljarens svar pa en bestéllning/order.

Organisation
En sammanslutning t.ex. foretaget, facket. Strukturen visas ofta i ett organisationsschema.

Paketpris
Kunden betalar ett pris for allt. Exempel; vid kdp av en ytterdorr sa ingar dérren, handtag, Ias,
hemkorning och montering.

Partihandel
Forsaljning till andra dn konsumenter ar partihandel.

Personlig forsaljning

Den kanske dyraste formen av forsaljning. Eftersom den ar dyr ar det viktigt att séljaren gor och beter
sig ratt. Jamfor forsaljningen av en bil (mycket kontakt mellan séljare och kund) med sjalvscanning av
varor pa Coop (ingen kontakt mellan saljare och kund).

Planlésning
Visar hur man anvander en lokal t.ex. en butik.

Plocklista
Nar foretaget fatt en order skriver man ut en lista. Artiklarna star i den ordning som de ligger pa
lagret for att underlatta plockningen.

PR
Betyder “Public Relations”, alltsa skapandet av gott rykte.

Producent
Producent = tillverkare

Produkt
Produkt = vara eller tjanst

Profilering
Foretaget kan profilera sig t.ex. genom att alltid salja till [agsta pris eller satsa pa exklusiva varor.

Prognos
En forsaljningsprognos ar en bedomning/berakning hur forsiljningen kommer att ga t.ex. under
nasta ar.



Rabattkupong
Anvands som del i marknadsféringen. Kupongen ges ett varde som galler som kontanter vid kop av
kupongvaran.

Rationalisering
Syftet med rationaliseringen ar att till lagre kostnader 6ka l6nsamheten. Exempel; mindre lokaler,
farre personal, smalare sortiment, spara tid, spara ramaterial vid tillverkning.

Reklamation
Anmarkning pa produkt som har nagot fel.

Rekvisition
En montdr behéver material till ett arbete och skriver en rekvisition till forradet/lagret for att fa ut
materialet.

Representation
En saljare bjuder en kund pa lunch ar ett exempel pa representation. Det betyder vardskap.

Reskontra

Det finns i foretaget en kundreskontra och en leverantdrsreskontra. Dar for man fordringar och
skulder samt betalningar. Varje kund och varje leverantér har har ett eget konto. Det ar saledes en
del i bokforingen.

Restnoterad
Om inte leverantoren kan leverera hela ordern restnoteras det som inte levererats. De restade
varorna levereras vid ett senare tillfille.

Resultat
Skillnaden mellan intdkter och kostnader heter resultat. Resultatet kan vara positivt dvs. vinst eller sa
kan det vara negativt dvs. forlust.

Rutin
Det &r en vana. Exakt hur en godsmottagning ska ga till pa foretaget skrivs ner i en rutin; forst gors
det, sen gors det, sen gors det slutligen gors det. Kallas ibland manual.

Ranta

Rénta ar en avkastning for den som lanar ut och en utgift for den som lanar. Om rantesatsen ar 15
procent (15/100 = 0,15), lanesumman ar 5 000 kronor och lanetiden &r 60 dagar ser utrdkningen ut
sa har: 5000 x 0,15 x 60/360 = 125 kronor

Sambandexponering
Man visar i ndra anslutning varor som hor ihop t.ex. ficklampor tillsammans med batterier.

Scanner
Med scannern avlases streckkoden pa varan t.ex. vid kassan.

Selektiv bearbetning
Betyder att foretaget valjer ut en viss grupp for bearbetning t.ex. pensionarer, villadgare, hyresgaster
mm



Serviceanda
Andan finns pa plats nar ALL personal pa foretaget gor allt for att kunden ska uppleva att hon far god
service. Kunden avgdr om atgarderna ar god service.

Servicebutik/jourbutik
En mindre butik som framst konkurrerar med O0ppettider och att de finns nara kunderna t.ex. 7-
eleven, Matoppet.

Servicegrad
Omfattningen pa foretaget service utgaende fran kundernas forvantningar.

Skrivbordsundersokning
En undersokning som gors med tillganglig statistik t.ex. tidigare gjorda faltundersékningar.

Slit och slang varor
Varor som har kort varaktighet. De har oftast kortare hallbarhetskvalitet och darmed ett lagre pris.

Slogan
Ett slagord/reklamparoll som &r l3tt att komma ihag och som lasare kdnner igen t.ex. "Volvos vérde
varar”, "Hos oss far ni rad”.

Sortiment

De produkter som foretaget saljer ar dess sortiment. Ett brett sortiment innebar manga artiklar. Ett
djupt sortiment innebar att vi har manga av varje artikel. Motsatsen till brett sortiment &r smalt eller
grunt sortiment.

Sortimentsprofil
Ar butikens inriktning av sortimentet. Jamfér sortimentsbredden pa ICA Nira med ICA
Kvantum/Maxi.

Stormarknad
Ett storre varuhus med minst 2 500 m2 saljyta, minst 300 parkeringsplatser oftast beldget i utkanten
av ett samhalle.

Svartabdrshandel
Betyder olaglig handel. Gors utan momsredovisning.

Svinn
Det som forsvinner vid hanteringen av varor. Kan vara stolder, avdunstning, felrakning mm.

Saljarens marknad
Nar det ar brist pa varor som ar efterfragade kan saljaren hoja priset, det kallas saljarens marknad.
Motsatsen kallas kdparens marknad.

Sasongsvaror
Produkter som efterfragas bara under en viss tid pa aret t.ex. fyrverkerier innan nyar, kraftor i
augusti, utemobler pa varen/sommaren.

Tara
Ar vikten av en produkts férpackning. Taran far inte riknas in i priset.



Trend
Trend dr en utveckling ofta for en framtid. Det som &r modernt/inne nu eller inom en néra framtid.

Urvalsvaror/sallankdpsvaror
Kallas de varor som konsumenten lagger mer tid pa att kdpa och oftare ar dyrare an dagligvaror.
Dagligvaror kdps oftare pa rutin.

Utbrytning
Med utbrytning menas att varor tas fran deras ordinarie plats pa hyllan och exponeras pa golvet
framfor hyllan. Syftet ar att kunderna ska uppmarksamma varan.

Utbud

Ett stort utbud innebar att det finns manga produkter att valja bland.

Varugrupp

Sortimentet bestar av olika varugrupper t.ex. kameror, tv-apparater, cd-spelare.

Varuhus
Har ett sortiment om minst 20 olika varuomraden (olika avdelningar). Saljytan &r minst 1 500 m2.

Varumarkning
Varumarken ska folja varumarkeslagen. Varumarket kan registreras i “varumarkesregistret” och
darmed skydda sitt varumarke mot kopior.

Varuslag
Varuslag ar en del i en varugrupp som i sin tur ar en del i ett varuomrade. Exempel pa varuslag ar
smabildskamera som ar en del i varugruppen kameror.

Viktvarukod
De varor som vagts och forpackats i butiken marks med en sarskild streckkod, en viktvarukod. Den &r
uppbyggd pa ett speciellt satt.

Angervecka

Angerveckan hérde ihop med den gamla hemforsaljningslagen. Men den finns inte langre. Nu finns
det i stéllet en lag som heter distans- och hemférséljningslagen. I den star det till exempel om kép
via postorder och Internet, eller vad som géller ndr ndgot képs frén TV-shop. N&r du handlar via
postorder eller fran TV-shop har du 14 dagar pa dig att dngra ett kép. Om du handlar i vanlig butik
har du daremot inte alltid ratt att angra dig enligt lagen.

Oppet kop
Oppet kop betyder att kunden betalar varan, har ritt att dterlimna den och fa tillbaka pengarna.
”Oppet kdp” noteras pa kvittot.



