Forord

I nyere tid er der udgivet mange beger, som
beskeftiger sig med markedsfering pa for-
skellige niveauer. Men der er ikke udgivet
ret mange beger om selve salgsarbejdet,
det personlige salgsarbejde, tilrettelaeggel-
sen af salgsarbejdet mv.

Der er naturligvis en sammenhang mel-
lem markedsforing og salg, og dette emne
er behandlet i bogens kapitel 1.

Men hovedformalet med denne bog er at
saette fokus pa salg og salgsledelse og der-
med pa de forskellige aspekter, som knyt-
ter sig til at arbejde med salg.

Bogen er tenkt som lerebog inden for
de videregiaende uddannelser, hvor salg
og salgsledelse indgar som en del af fag-
planen. Endvidere indeholder bogen en
raekke metoder og verktejer, som salgere
og salgsledere konkret kan bruge i deres
daglige arbejde.

Kort sagt henvender bogen sig derfor til to
primere malgrupper:

1. Studerende pa de kortere videregaende
uddannelser og akademiuddannelserne

2. Seelgere og salgsledere

Det er mit hab, at bogen vil finde anven-
delse inden for begge omrader.

De to eksterne redakterer, Christel Nikolaj-
sen fra Business Danmark og Poul Verner
Christensen fra HK/Handel, har ydet en
stor indsats i forbindelse med denne bogs
tilblivelse. Jeg benytter lejligheden til at
sige tak for en god og kvalificeret spar-
ring.

En stor tak skal ogsa rettes til Julie T. Ro-
sendahl, som har bidraget med sproglig

korrektur.

God leeselyst!



Indholdsfortegnelse

FOrord ... 5
Om forfatteren ............cccccoeeuviricincuninnncs 6
Indholdsfortegnelse..............cccccoeuerrununnce. 7
Indledning.........cccocoeuncurncvnccrnecennnes 11
1. Salgets begreber............cccccoouvunenncee. 15
Markedsforing og salg ............... 15
Markedsforing..........cccocveuviunnce. 16
Feelles opgaver ........cccceeuviuvuunnee 16
Salg e, 17
Markedsforing eller marketing?18
Diverse begreber og udtryk.......18
Sammenfatning.........cooceceuneecnnee. 21
2. Salgskanaler (Salgscirklen)........... 23
Personligt salg......cccccvueuruniunnce. 23
Direct mail.....cccocccuveenicrnncnnn. 24
Telefonsalg (Telemarketing)......24
Messer og udstillinger................ 26
Internettet.......ccooovvvniiiiicinnnns 26
ANNONCET ... 27
Referencer .........ccvcuveneueuneecnnne. 28
After Sales Service......ccocccuvuucnee. 29
3. Personligtsalg.......ccooovviirnnnnence. 31

Forberedelse af salgssamtalen... 31

Beslutningstager(e) .........ceecue... 40
Beslutningsprocessen................. 42
Salgssamtalens fem faser ........... 48
Resumé.......ccccvviicininiicncinns 60

Saelgeren som person.................. 61
Salg til grupper........ccoveeeerevcueunee 68
Etik i salgsarbejdet...................... 69
4. Directmail ........cccccoooviviininnn 73

Direct mail vs. direct

marketing.......ccceceveuvcuvieicuncnnee 73
Segmentering pé
B2C-markedet........ccccocvuvvuninnnee 77
Direct Mail ....ccooeeuvicrviciriinnee 80
Det opsegende salg..................... 83
Det vedligeholdende salg........... 88
Fordele ved at anvende Direct
Mail (Sammenfatning) .............. 91
5. Telefonsalg.........ccccoooooenierncrnuncnnnncs 93
Lovmeessige begransninger-......93
CallCentre........cocceveurivervcrnirnrennee 94
Salgers anvendelse af
telefonsalg......cccocoeuvicivicicinincnnne. 97
Salgers tidsanvendelse............. 103
Den lille salgscirkel................... 103
6. Key Account Management ......... 105
Pareto-reglen.........cccooecuvuneuennee. 106

Storkunde eller Key Account..107
Key Account Management

vs. Trade Marketing ................. 112
Key Account Managerens
placering i egen organisation..113
Kravene til en Key Account
Manager ... 115
Fordele og ulemper ved

Key Account Management...... 116



7. Salgspsykologi..........c.ccoocuvueunnee.

Freuds personlighedsmodel.....

NLP (Neuro Lingvistisk

Programmering).........ccccec....
DISC-systemet .......c.coceuvuvunnee
Andre teorier og metoder......
Johari-vinduet ..o

Salgsarbejdet betragtet som
en psykologisk proces

- Sammenfatning ..................

8. Salg og markedsforing pa

B2B-markedet.............cccoueuun......

Transaktionsmarketing vs.

relationsmarketing .................
Push- og Pull Strategi.............
Kobscenteret.........cccocveuriennee
Salg til det offentlige...............

9. Salg og markedsforing pa

B2C-markedet.............ccoeeuune....

B2C-markedet - et overblik....
Kampen om kunderne...........
Servicebegrebet.............ccc......

B2C-markedet vs.

B2B-markedet .........ccccccvuuuece
Sammenfatning.........c.ccocee.ce.

10. Mode- og forhandlingsteknik ....

Modeformer........ccceeveevvevenene.

Mgde- og forhandlings-

PSYKOLOi ...,
Folelsernes magt.....................

Dirigent, modeleder eller

facilitator? .....oceeevvevvereeenene

Maoder og forhandlinger via

telefon eller mail .....................
Mgde- og forhandlingsetik ...

.. 157

157

11. Fokus pa veerdi i stedet for pris..159

Forudseetninger for veerdi-
baseret salg.......cccocecuviviiinicnnnnes 161
Verdibaseret salg vs.
virksomhedens indtjening ...... 162
Seelgerkvalifikationer og

-holdninger........ccceoeuviuvieuncnncs 164
12. Salg/PR via internettet................. 169
Internettets historie................. 169

Den digitale markedsplads...... 170
Den @ndrede konkurrence-

SItUAtion ... 171
Den mentale vaerdikade.......... 172
Intranet og ekstranet................ 174
PR- og salgsstrategier pa

nettet. ..o, 175
De gvrige muligheder .............. 178

E-handel pa nye omrader ........ 183
E-handel og kommunika-

tion — nu og i fremtiden........... 188
IT - Globalisering og fremtid.192
Afsluttende bemerkninger .....193

13. Salgsledelse...........ccccooeviruinnennncncs 195
Salgslederens opgaver............... 195
McGregors teori.....covuvvrerurunnene 198
Salgslederens kvalifikationer ..200
Adizes’ ledelsesteori.................. 201
Motivation ... 204
Teambuilding.......ccccccvvcuvunnee. 207
Den lerende organisation .......208
Situationsbestemt ledelse......... 211
Coaching......ccoovvvivcivicininianes 216
Konflikter og konflikthand-
L1551 1= 218
Forandringsledelse.................... 221
Salgslederen vs. virksomhed/
koncern .......ccccoveviciccineinicicnnee 222

Kotters forandringsmodel.......223



Andre forandringsmodeller ....226

Veardibaseret ledelse................. 228
Storytelling........cccocuvivininninnes 229
Appreciative Inquiry
(AI-metoden).......cceeevvereerennnnes 230
Rekruttering og afvikling af
medarbejdere/sxlgere .............. 231
Resumé.......ccooviiviniicinin 234
14. Salgsstrategi.........cccocoeveeuerrunencnee. 237
Den strategiske situation.......... 238
Fjernmiljoet.........cccooecuveninnace 238
Neermiljoet.......cccovvviininianes 241
Porters konkurrencestrategi ...243
Markedsstrategien.................... 244

Virksomhedens ner- og
fiernmiljo - Sammenfatning...246
Beregning af virksomhedens

markedsandel..........coccuveunneee. 246
The Balanced Scorecard........... 247
SWOT-anlysen........ccoeuecueuueee. 249
Boston-modellen....................... 251
Produkters livscyklus............... 253
Ansofts veekstmatrice............... 255
Benchmarking........ccccccoveueveace. 256
Salgsstrategi og innovation .....257
Salgsstrategi
- sammenfatning..........c..c..... 258
15. Eksportsalg............ccccceevuvicunnnnnee 259
Systemeksport ........cceecueuunee. 260
Forudsatningerne for at
iveerkseette eksportsalg ............ 260
Organisering af eksportsalg....262
Kultur og veerdier ...........c........ 264
5D-modellen ........ccccoeuviuinnnee. 265
Levering og betaling................. 269

Sammenfatning........ccoccceveneee. 270

16. TQM - Kundeanalyser................. 271
TQM - ISO 9000 og
benchmarking........cccccoeuecuvuuee 273
Interne overvejelser inden
iverksattelse af TQM.............. 274
TQM i praksis .....cooeceevreeerreneen. 276

Business Excellence Modellen 279

17. Projektstyring af salgsarbejdet.283

Projektforlgbets faser ............... 284
Den effektive gruppe................ 286
Succeskriterier, kvalitets-
krav og mal/delmal................... 287
Problemformuleringen ............ 288
Planlegningsveerktojer ............ 288
Triangel-modellen..................... 290
Triangel-modellens anven-
delse i praksis ........ccocoeuvcureunneee 292
Projektorganisationen som
salgsplatform.........cccooeeuvuniunnce. 294
Litteratur ..........cccooovviiiniinirincnne, 295
Stikordsregister ............ccocoeceeueurnncncnes 297




<<
  /ASCII85EncodePages false
  /AllowTransparency false
  /AutoPositionEPSFiles true
  /AutoRotatePages /None
  /Binding /Left
  /CalGrayProfile (Gray Gamma 2.2)
  /CalRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CalCMYKProfile (Europe ISO Coated FOGRA27)
  /sRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CannotEmbedFontPolicy /Error
  /CompatibilityLevel 1.5
  /CompressObjects /Tags
  /CompressPages true
  /ConvertImagesToIndexed true
  /PassThroughJPEGImages false
  /CreateJDFFile false
  /CreateJobTicket true
  /DefaultRenderingIntent /Default
  /DetectBlends true
  /DetectCurves 0.1000
  /ColorConversionStrategy /LeaveColorUnchanged
  /DoThumbnails true
  /EmbedAllFonts true
  /EmbedOpenType false
  /ParseICCProfilesInComments true
  /EmbedJobOptions true
  /DSCReportingLevel 0
  /EmitDSCWarnings false
  /EndPage -1
  /ImageMemory 524288
  /LockDistillerParams true
  /MaxSubsetPct 100
  /Optimize false
  /OPM 1
  /ParseDSCComments false
  /ParseDSCCommentsForDocInfo true
  /PreserveCopyPage true
  /PreserveDICMYKValues true
  /PreserveEPSInfo true
  /PreserveFlatness false
  /PreserveHalftoneInfo false
  /PreserveOPIComments false
  /PreserveOverprintSettings true
  /StartPage 1
  /SubsetFonts false
  /TransferFunctionInfo /Preserve
  /UCRandBGInfo /Preserve
  /UsePrologue false
  /ColorSettingsFile ()
  /AlwaysEmbed [ true
    /OCRBBarCodePro
  ]
  /NeverEmbed [ true
  ]
  /AntiAliasColorImages false
  /CropColorImages false
  /ColorImageMinResolution 150
  /ColorImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleColorImages false
  /ColorImageDownsampleType /Bicubic
  /ColorImageResolution 300
  /ColorImageDepth -1
  /ColorImageMinDownsampleDepth 1
  /ColorImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeColorImages true
  /ColorImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterColorImages false
  /ColorImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /ColorACSImageDict <<
    /QFactor 0.76
    /HSamples [2 1 1 2] /VSamples [2 1 1 2]
  >>
  /ColorImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000ColorACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 15
  >>
  /JPEG2000ColorImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 15
  >>
  /AntiAliasGrayImages false
  /CropGrayImages false
  /GrayImageMinResolution 150
  /GrayImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleGrayImages false
  /GrayImageDownsampleType /Bicubic
  /GrayImageResolution 300
  /GrayImageDepth -1
  /GrayImageMinDownsampleDepth 2
  /GrayImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeGrayImages true
  /GrayImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterGrayImages false
  /GrayImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /GrayACSImageDict <<
    /QFactor 0.76
    /HSamples [2 1 1 2] /VSamples [2 1 1 2]
  >>
  /GrayImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000GrayACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 15
  >>
  /JPEG2000GrayImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 15
  >>
  /AntiAliasMonoImages false
  /CropMonoImages false
  /MonoImageMinResolution 300
  /MonoImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleMonoImages false
  /MonoImageDownsampleType /Bicubic
  /MonoImageResolution 1200
  /MonoImageDepth -1
  /MonoImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeMonoImages true
  /MonoImageFilter /CCITTFaxEncode
  /MonoImageDict <<
    /K -1
  >>
  /AllowPSXObjects true
  /CheckCompliance [
    /None
  ]
  /PDFX1aCheck false
  /PDFX3Check false
  /PDFXCompliantPDFOnly false
  /PDFXNoTrimBoxError true
  /PDFXTrimBoxToMediaBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXSetBleedBoxToMediaBox true
  /PDFXBleedBoxToTrimBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXOutputIntentProfile ()
  /PDFXOutputConditionIdentifier ()
  /PDFXOutputCondition ()
  /PDFXRegistryName (http://www.color.org)
  /PDFXTrapped /False

  /Description <<
    /ENU ()
  >>
  /Namespace [
    (Adobe)
    (Common)
    (1.0)
  ]
  /OtherNamespaces [
    <<
      /AsReaderSpreads false
      /CropImagesToFrames true
      /ErrorControl /WarnAndContinue
      /FlattenerIgnoreSpreadOverrides false
      /IncludeGuidesGrids false
      /IncludeNonPrinting false
      /IncludeSlug false
      /Namespace [
        (Adobe)
        (InDesign)
        (4.0)
      ]
      /OmitPlacedBitmaps false
      /OmitPlacedEPS false
      /OmitPlacedPDF false
      /SimulateOverprint /Legacy
    >>
    <<
      /AllowImageBreaks true
      /AllowTableBreaks true
      /ExpandPage false
      /HonorBaseURL true
      /HonorRolloverEffect false
      /IgnoreHTMLPageBreaks false
      /IncludeHeaderFooter false
      /MarginOffset [
        0
        0
        0
        0
      ]
      /MetadataAuthor ()
      /MetadataKeywords ()
      /MetadataSubject ()
      /MetadataTitle ()
      /MetricPageSize [
        0
        0
      ]
      /MetricUnit /inch
      /MobileCompatible 0
      /Namespace [
        (Adobe)
        (GoLive)
        (8.0)
      ]
      /OpenZoomToHTMLFontSize false
      /PageOrientation /Portrait
      /RemoveBackground false
      /ShrinkContent true
      /TreatColorsAs /MainMonitorColors
      /UseEmbeddedProfiles false
      /UseHTMLTitleAsMetadata true
    >>
    <<
      /AddBleedMarks false
      /AddColorBars false
      /AddCropMarks true
      /AddPageInfo false
      /AddRegMarks false
      /BleedOffset [
        28.346460
        28.346460
        28.346460
        28.346460
      ]
      /ConvertColors /NoConversion
      /DestinationProfileName (sRGB IEC61966-2.1)
      /DestinationProfileSelector /NA
      /Downsample16BitImages true
      /FlattenerPreset <<
        /ClipComplexRegions true
        /ConvertStrokesToOutlines false
        /ConvertTextToOutlines false
        /GradientResolution 300
        /LineArtTextResolution 1200
        /PresetName ([High Resolution])
        /PresetSelector /HighResolution
        /RasterVectorBalance 1
      >>
      /FormElements true
      /GenerateStructure false
      /IncludeBookmarks false
      /IncludeHyperlinks false
      /IncludeInteractive false
      /IncludeLayers false
      /IncludeProfiles true
      /MarksOffset 17.007870
      /MarksWeight 0.250000
      /MultimediaHandling /UseObjectSettings
      /Namespace [
        (Adobe)
        (CreativeSuite)
        (2.0)
      ]
      /PDFXOutputIntentProfileSelector /DocumentCMYK
      /PageMarksFile /RomanDefault
      /PreserveEditing true
      /UntaggedCMYKHandling /LeaveUntagged
      /UntaggedRGBHandling /LeaveUntagged
      /UseDocumentBleed false
    >>
  ]
>> setdistillerparams
<<
  /HWResolution [2400 2400]
  /PageSize [595.276 841.890]
>> setpagedevice




