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HUR OKAR MAN EFFEKTIVITETEN I EXISTERANDE
SALJMETODER?

Det finns ett antal etablerade metoder och tekniker inom forsdljning. Metoderna ger en stabilitet i
sdljarbetet och en viss forutsdgbarhet i sdljresultat. Alla etablerade och populira metoder har sina
egenskaper och fordelar. Mdnga foretag har investerat mycket tid och pengar pd att utbilda och
implementera en viss sdljmetod. Men vilka Best Practicies finns ndr det gdller att optimera anvdndningen
av en viss metod?

META modellen
hjalper mig att anvanda
ratt sljmetod till den
saljsituationen som
rader!

META-modellen ger en grund for att analysera affarslaget och valja den mest effektiva
forsaljningsmetoden. META foresprakar inte en ny forsdljningsmetod eller ett nytt

"fantastiskt"” forsdljningskoncept. Istdllet kommer META att géra de mest populédra
forsdljningsmetoderna effektivare genom att optimera val och anvdandning av metoderna. Men hur
anvands metoderna i praktiken? Vilka delar och tekniker dr de som verkligen gor att en viss metod
kommer till sin ratt? I denna artikel pekar vi pa Best Practicies i existerande siljmetoder. Syftet ar att
utnyttja férdelarna i varje metod och forbattra séljresultaten.

En artikel frdn Norval Institute
Roberto Picornell & Anders Torelm, Stockholm, januari 2023
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1. INTRODUKTION

Denna artikel ger insikter i hur foretag kan implementera sdljmetoder for maximal effektivitet.
Foérandringar i marknaden gor att féretag mdste utveckla och anpassa sin forsédljning Foretag soker
darfor ofta efter nya metoder och tekniker som kan forandra deras sdljsituation till det battre. Genom
att istallet battre utnyttja befintliga metoder kan sdljresultaten forbdttras utan storre kostnader. Men
vilka Best Practicies (bdsta praxis) finns for de olika sidljmetoderna?

Den nya metamodellen META ger en 6verblick 6ver fyra etablerade sdljmetoder och erbjuder en
metodik for medvetna val. META foresprakar inte en ny forsaljningsmetod eller ett nytt "fantastiskt"
forsaljningskoncept. META-modellen underlattar ett professionellt val av ratt metod for ratt
affarssituation.

Dessutom pekar META-modellen pd Best Practicies for anvandning och implementering av sdljmetoder.
Best Practicies svarar pa fragorna: Vad ska goras? Hur ska det géras? och Nar ska det géras? META-
modellen pavisar Best Practicies for var och en av de fyra sdljmetoderna.

2. IMPLEMENTERING OCH ANVANDNING

Som vi beskrivit i en tidigare artikel [1] har det i modern tid utkristalliserats fyra huvudmetoder
inom forsdljning:

produktforséljning (traditionell forsdljning)

16sningsférsdljning (konsultativ forsiljning)

insiktsforsaljning (utmanande forsaljning) och

paverkansforsdljning (psykologisk och beteendevetenskaplig forsiljning).

W N

Varje metod har visat sig mycket anvdndbar i en viss kontext och anvands av de flesta professionella
sdlj- och marknadsorganisationer. Dessa sdljmetoder ar evidensbaserade, det vill sdga de vilar pa basta

mojliga kunskap, ar situationsberoende samt bor implementeras av professionell expertis.

Metodtrogenhet

Modern forskning om metoder visar hur implementering kan goras pa basta sdtt. Varje metod
innehdller delar som utgor essensen i metoden, sa kallade kdrnkomponenter. En viktig del i
implementeringen av en metod ar att anvdnda karnkomponenterna pa det sdtt som ar avsett. Nar sdljare
och annan personal f6ljer metodens anvisningar och anvander kairnkomponenterna sasom det var tankt,
sdger man att de ar metodtrogna. Viktiga faktorer for att lyckas med implementering av en metod ar
kompetens hos medarbetarna, en stodjande organisation och ett effektivt coachande ledarskap.
Tillsammans med metodtrohet skapar dessa faktorer forutsittningar for att implementeringen av

metoden ska bli framgéangsrik [2].
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Best Practicies (bdsta praxis)

Ett sdtt att uppnd en effektiv anvdndning av en metod &r att definiera "Best Practicies”. Best Practicies
ar kombinationen av en erkdand metod eller teknik och anvindningen av den i praktiskt bruk. Best
Practicies svara pa fragorna: Vad ska goras och hur ska det goras? META-modellen pekar pd Best
Practicies for de fyra siljmetoderna inom tre omrdden:

1. Sdljprocesser
2. Siljbeteenden
3. Saljtekniker

Inom varje av dessa omrdden finns ndgra kirnkomponenter vars anvandning ar avgorande f6r metodens
framgdng. Genom att fokusera pa implementering och anvandning av just dessa karnkomponenter kan
varje metod optimeras och forbéttrade sdljresultat erhallas.

3. BEST PRACTICE 1: SALJPROCESSER

En sdljprocess ar en operativ beskrivning av dterkommande steg och aktiviteter som utfors i ett
saljarbete. Det finns manga fordelar att ha en definierad saljprocess. Ett gemensamt synsatt forenklar
intern kommunikation och samarbete. Erfarenheten visar att de foretag och saljare som har en
sdljprocess ar mer forutsagbara i sina sdljresultat. Nar sdljorganisationer arbetar med aktiv coachning
kopplade till sdljprocessen sd kan resultaten dessutom kontinuerligt forbattras 6ver tid.

Den forsta professionella sdljprocessen formulerades av den berémda Ford-séljaren Norval Hawkins
under 1920-talet. Norval organiserade Fords sdljavdelning och inforde ett systematiskt sdljarbete.
Saljprocessen var inspirerad av industriens effektiva tillverkningsprocess. Genom att anvdnda en
saljprocess kan forsiljning beskrivas, mdtas och effektiviseras. Norval Hawkins beskrivning av en
saljprocess i tre faser och i nio steg som &r fortfarande grunden for de flesta séljprocesser [3].

Morval Hawkins Saljprocess

Pre-customer
Qualifying N Pra-

i -+
contact Prospecting leads ST '|
Customer . Nead , Salles ., Handling | Closi
confact Approach = T presentation objections == —|
Ritad av Pioomell & Torsim
Fost-sale |— Follow-up Originalmedell: Hawking 1920
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Innan kundméte (Pre customer contact)

e Prospektering (Prospecting). Saljaren forsoker hitta potentiella kunder. Resultatet kallas for
potentiella affarsméjligheter (Leads).

e Kvalificering (Qualifying). Séljaren kvalificerar affarsméjligheter for att se vilka som skall
prioriteras att arbeta vidare med. Det handlar om att valja lampliga kunder och
affarsmojligheter.

e Forberedelser (Pre-approach). Siljaren forbereder sig genom att fundera igenom kundens
situation och lista de argument som kan anvandas.

Under kundmote (Customer contact)

¢ Kontakt (Approach). Nu skall saljaren kontakta kunden for att inleda sjélva séljfasen. Det
handlar om att f3 till ett forsta kundmote.

e Behovsanalys (Need assessment). Saljaren kartlagger kundens behov och 6nskningar for att
kunna matcha passande produkter.

e Presentation (Sales presentation). Sdljaren presenterar sin produkt och visar hur den méter
kundens behov.

¢ Invidndningshantering (Handling objections). Siljaren hanterar kundens invindningar genom
att ge forklaringar och motargument.

e Auvslut (Closing). Sdljaren sdker en 6verenskommelse; mot att kunden far produkten accepterar
kunden att betala en viss ersattning.

Efter kundméte (post-sale)
e  Uppfdljning (Follow up). Kunden fa sin leverans och bli n6jd med sitt kop.

Det ar vanligt att anpassa saljprocesser efter aktuell sdljmetod. Man kan da fa uppfattningen att det ar
helt olika sdljprocesser. Men i verkligheten &r de flesta séljprocesser snarlika och kan beskrivas som
variationer pa ett tema. Det handlar om att lagga storre eller mindre vikt vid specifika steg i processen.
For att beskriva likheter och skillnaderna i de olika séljprocesserna utgar vi fran Norval Hawkins
originalmodell och visar var tyngdpunkterna (kairnkomponenterna) ligger.

Produktforsiljning

Inom produktférsaljning ligger tyngdpunkten pa att forklara fordelar och nyttan av produkten. Kunden
har vanligtvis en hog kopmognad och intresse for aktuell produkt Processen fungerar mycket bra inom
enklare foretagsforsiljning, B2B och inom konsumentforsaljning, B2C. Produktforsiljning anvands till
exempel inom butiker, bilhandel och fastighetsmakleri. Sdljaren vill snabbt och effektivt leda kunden
fram till en affar. Fokus ligger pa presentation av produkten, hantera invandningar och komma till ett
avslut.

Produktfarsaljning

Fre-customer

contact +
Customer L . .
confact * io objections Closing

Fost-sale L
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Losningsforsdljning

Vid mer komplex forsdljning anvands ofta 16sningsforsaljningen. Denna process ar en vidareutveckling

av Norval Hawkins ursprungliga sdljprocess. Losningsprocessen blev valdigt populdr under och talen
och finns en mangd olika varianter  okuigger pa behovsanalysen med frageteknik, att forsta kundens
behov Det géller att anpassa l6sningen efter kundens behov och presentera det virde som produkten

tillfor

Ldsningsforsaljning

Pre-customer

contact -+
Customer L . ) S——
© o objections —‘

Post-sale |—

Insiktsférsaljning

Insiktforsdljning introducerar en ny idé eller insikt nar kunden har ldg kopmognad. Kundens vet inte
vilken nytta och varde produkten kan tillfora verksamheten. Metoden kréver att sdljaren dr ”palast” pa
foretagets verksamhet och anpassar sin presentation. Fokus ligger pa att presentera idén och att skapa
insikter redan i borjan av ett kundmote. Dérefter kontrolleras behovet och en 16sning eller forslag

presenteras.

Insiktsfarsaljning

Pre-customer
contact +

Customer
corioct *

Post-sale \—

Paverkansforsiljning

Metoden &r aktuell for att sdlja nya produkter till befintliga kunder eller produkter till en ny marknad.
Bearbetning sker ofta genom riktade budskap pa internet och i sociala medier. Budskapen riktas till
specifika kundsegment for att 6ka medvetenheten och kunskapen om produkten. Piverkansforsaljning
handlar ocksd om hur man designar system och "puffar” for att underlatta kop till exempel inom e-
handel. Fokus ligger i forberedelserna och pdverkan pd potentiella kunder.

paverkansforsalining

Fre-customer Qualifyin
contact Prospecting g i 3
leads

Customer L
contoct -+ + -+ » —|

Post-sale \—
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4. BEST PRACTICE 2: SALJBETEENDEN

Nar kunddiagnosen enligt META-modellen dr genomford och lamplig siljmetod med tillhérande
saljprocess ar vald, ar det dags for sédljrespons. Sdljresponsen bestar dels av sdljarens beteende, dels av
saljarens agerande (sdljteknik). Siljbeteenden ar det beteende som séljaren visar i métet och vad
kunden ser och uppfattar. Vissa beteenden ar mer lampliga dn andra i aktuell situation. Har géller det
for saljaren att kunna anpassa sitt beteende till kund och situation. Agerande handlar om siljarens

genomforande av aktiviteter anpassade till aktuell séljsituation.

Sdljbeteende

Produktforsdljning kraver kunskap om produkten och forstaelse for kundens situation. Siljaren pavisar
fakta genom att uppvisa ett beteende som ar argumenterande for produkten samt visar hog flexibilitet
utifrdn kundens behov. Viktiga beteenden:

e Argumenterande for produktens positiva egenskaper
e Accept pa kundens behov
e Mota kundens behov med unika produktférdelar

Lésningsforsdljning kraver en god formdga i frageteknik for att férsta kundens problem och mojlighet.
Sdljaren analyserar och lyssnar for att skapa fortroende i komplexa affarer. Viktiga beteenden:

e Analyserande av affdrsldge och behov
¢ Frigande utifran kundens problemsituation
e Sokande efter mdjligheter till 16sning utifran egen affarsportfol;

Insiktsforsdljning kraver bade larande och en férmdga att utmana varfér kunden skall prova nya sitt
som inte gjorts tidigare. Formdgan att kunna presentera ar extra viktig for att skapa intresse och
relevans till kundens verksamhet. Viktiga beteenden:

e Paverkande och larande genom exempel
e Utmanar kundens befintliga 16sning
e Bevisar effekter pd l6nsamhet och forbattringar

Paverkansforsdljning kraver fardighet att genom idéer paverka kunden eller malgruppen. Séljaren
agerar for att 6ka kundens insikter om produkten och hur den skapar varde for kundens verksamhet.

e Riktade marknadsforingsaktiviteter mot definierade malgrupper
e Storre affarer kan paverkas med budskap mot utvald kund
e Enklare affdrer kan paverkas med sociala paverkansmekanismer
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BEST PRACTIS 3: SALJTEKNIKER

De klassiska sdljteknikerna ar en paketering av agerande baserat pa praktisk erfarenhet och kunskap. Vi kan
kalla sdljteknikerna for Best Practicies for hantverket inom forsédljning. Séljteknik handlar om forsiljningens
operativa utforande och beskriver hur en siljare skall agera pa basta sétt. Dessa tekniker ar anviandbara inom all
forsdljning med personlig kontakt, saval vid konsumentforsdljning, B2C som vid foretagsforsdljning, B2B.

Vi introducerar samlingsmodellen sdljhjulet som beskriver de tio vanligaste sdljteknikerna:
motesbokningsteknik, motesteknik, behovsanalys, frageteknik, presentationsteknik, argumentationsteknik,
hantering av invandningar och kopsignaler, forhandlingsteknik, offertteknik och avslutsteknik. Sdljhjulet kan
liknas vid sdljarens verktygslada och for att kunna utfora sitt arbete effektivt behdver sdljare anvanda ratt
verktyg vid ratt tillfalle.

/
Métesbokning
/
/

¥
Offertteknik / Métesteknik

] 3
Forhandings- Behovsanalys
teknik

7
Invindnings-
hantering och
kéipsignaler

4
Frégeteknik

& 5
Arguments- | Presentation:
tionsteknik teknik

Picornell & Torelm

Modellen sdljhjulet med sina tio sdljtekniker dr en bra grund for alla siljare men anvandningen varierar
beroende pa sdljsituation. I de flesta kundmoéten ar métes- och bokningsteknik samt behovsanalys
viktiga grundfardigheter. Vid produktforsaljning och mindre komplexa affarer ar frageteknik,
argumentationsteknik och avslutsteknik sarskilt viktiga. Vid mer komplexa affarer ar
presentationsteknik och forhandlingsteknik ofta viktiga. Vid offentliga affarer ar offertteknik och
formalia helt avgorande.

Vissa viktiga traditionella saljtekniker har dock visat sig mindre effektiva i komplexa affarer. Det
handlar om séljtekniker for inledning av kundmétet (fanga intresse), invindningshantering och
avslutstekniker. Dessa tekniker har fortsatt en viktig roll inom produktférsdljning men har mindre
paverkan inom andra sdljmetoder [4].

For var och en av de fyra sdljmetoderna beskriver vi nedan vilka sdljtekniker som &r de viktigaste, det
vill sdga karnkomponenterna. Genom att fokusera pd dessa kan séljare utfora sitt siljarbete effektivt
och med goda saljresultat.

Produktforsiljning

Viktiga siljtekniker f6r produktférséljning:

Moétesbokning
Frageteknik
Argumentations teknik
Invandningshantering
Beslutsteknik

META - Best Practicies for framgangsrik forsaljning 8



Produktférsiljningsmetoden bygger pa viktiga insikter i mansklig psykologi vid mote mellan sdljare
och kund. Metoden podngterar vikten av att beharska séljtekniker och genomfor ett kundméte enligt

ett visst monster [5]:

VAW N e

Losningsforsdljning

Inledning av sdljsamtalet — hur fingar siljaren kundens intresse

Produktens egenskaper och fordelar - fokus ligger pd férdelarna for kunden
Frageteknik - bland annat anvandning av 6ppna och slutna fragor
Hantering av invdandningar - hur svarar sdljaren pa kundens invandningar
Avslutsteknik — hur komma till avslut sd snabbt och effektivt som mojligt

Viktiga saljtekniker for 16sningsforsaljning

Motesteknik
Behovsanalys
Presentationsteknik
Foérhandlingsteknik

Losningsforsiljningsmetoden bygger pa en frigemetod som SPIN eller SOKA samt ett strukturerat

kundmote enligt ett monster [6]:

AW DN~

Insiktsforsdljning

4
N Frigeteknik

Inledning - vem ar sdljaren, varfor mote, ratten att stalla fragor

S6k information - enligt SPIN-metoden eller SOKA

Ge information - sarskilt att visa pd betydelsen av férdelar samt nyttan fér kunden
Uppna en 6verenskommelse - kontrollera, ssmmanfatta och foresla ett nasta steg

Viktiga saljtekniker for insiktsforsdljning

Presentationsteknik
Argumentationsteknik
Forhandlingsteknik
Offerteknik

Viktiga beteenden och tekniker for en insiktsforsdljare ar [7]:
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1. Ldr ut (Teach) - utmanar, undervisar och tar fram affarer i nya perspektiv. Sdljaren behéver ha
en mycket bra idé om varfor och hur kunden kan utveckla eller férnya sin verksamhet.

2. Skrdddarsyr (Tailor) - anpassar sitt budskap efter kundens behov och drivkrafter. Siljaren
presenterar fordelar med sitt affarsforslag och pavisar nytta (batnad)

3. Tar kontroll (Take control) - styr den ekonomiska diskussionen och pévisar avkastning infor
kundens beslut. Siljaren visar hur risker kan hanteras och kalkylerar affarens l1onsamhet.

Paverkansforsaljning

Viktiga saljtekniker for paverkansforsaljning:

e Presentationsteknik
e Argumentationsteknik
e Beslutsteknik

Metoden &r aktuell ndr man har nya innovativa produkter for befintliga kunder eller skall presentera
produkter for en ny marknad. Bearbetningen sker ofta genom budskap pa internet och i sociala medier.
Budskapen riktas till specifika segment for att 6ka medvetenheten och kunskapen om produkten innan
en saljkontakt tas med kunden. Paverkan sker ofta genom:

¢ Riktade marknadsforingsaktiviteter mot definierade malgrupper
e Storre affarer kan paverkas med budskap
e Enklare affarer kan paverkas med sociala paverkansmekanismer

Digital forsdljning

Det dr vart att podngtera att digital férsaljning i grunden bygger pa samma saljmetoder som personlig
forsdljning. Men nér det gdller séljtekniker sd skiljer sig det dt. De klassiska séljteknikerna handlar i stor
utstrackning om det fysiska métet mellan en sdljare och en kund. Vid digital f6rsdljning kommer nya
verktyg och tekniker in. Det kan till exempel handla om anvandning av digitala verktyg som
saljstodsystem,

(Customer Relationship Management, CRM) och automatiserad marknadsféring,

(Marketing Automation, MA) samt Social Selling. Har saknas dnnu forskning och studier om hur digital
forsaljning bast utfores. Vissa Best Practicies for dessa metoder och verktyg borjar dock formas. En
sadan ar att skapa "Digital Sales Room” genom att integrera digital och fysisk forsaljning och skapa en
soml6s kundresa [8]. Philip Kotler har dven foreslagit att utoka sdljprocessen med ytterligare steg,
"advocate” dar kunden blir en ambassador som rekommenderar produkten till andra [9].
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6. SUMMERING

Marknaden fordandras snabbt vilket kraver anpassning av insatser och sdljmetoder. Den nya META-
modellen ger en grund for att analysera affarslaget och vélja den mest effektiva férsiljningsmetoden.
META f6resprdkar inte en ny forsdljningsmetod eller ett nytt "fantastiskt" forsdljningskoncept. Istallet
hjalper META att géra populara forsiljningsmetoder battre genom att vagleda i val och anvandning av
dessa.

Forandringar i marknaden gor att foretag mdste utveckla och anpassa sin forsiljning Foretag soker
darfor ofta efter nya metoder och tekniker som kan férdndra deras siljsituation till det béattre. Genom
att istallet battre utnyttja befintliga metoder kan sdljresultaten forbattras utan storre kostnader. Men
vilka Best Practicies (basta praxis) finns for de olika sdljmetoderna?

META-modellen pekar pd Best Practicies for anvandning och implementering av sdljmetoder. Best
Practicies ar kombinationen av en erkdnd metod eller teknik och anvindningen av den i praktiskt bruk.
Best Practicies svara pa frdgorna: Vad skall goras? Hur skall det géras och Nar skall det géras? META-
modellen pekar pa Best Practicies for de fyra sdljmetoderna inom tre omraden:

1. Sdljprocesser
2. Siljbeteende
3. Sdljtekniker

Inom varje av dessa tre omrdden finns ndgra karnkomponenter vars anvandning ar avgorande for
metodens framgang. Genom att fokusera pa implementering och anvdndning av just dessa
kdarnkomponenter kan varje metod optimeras och foérbattrade sdljresultat erhdllas.
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Ldiis mer

Denna artikel redogor for fyra typiska sdljmetoder samt introducerar den nya META-modellen. Artikeln
ar den forsta i en artikelserie baserad pa den boken "Forsiljning - Metoder, modeller och sdljteknik”.
Boken ges ut av Sanoma Foérlag och berdknas publiceras den 15 april 2023. Forbestéllningar kan goras pa:
www.norval.se

Kontakt
Norval Institute dr ett kunskapscenter inom ledarskap, marknadsforing och f6rsiljning som erbjuder
bocker, forelasningar, seminarier, utbildnings- och konsultuppdrag.

Webb: www.norval.se

E-post: roberto.picornell@norval.se
Mobil: 070-587 37 33

E-post: anders.torelm@norval.se
Mobil: 073-523 29 16
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