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Introduktion og key

findings

Baseret pa salgsforskning i Danmark samt essensen af
den globale forsknings resultater far du i rapporten
indblik i, hvordan digitaliseringen har skabt varige
aendringer i maden, vi kaber og seelger inden for B2B
salg. Derudover far du anbefalinger til, hvordan
salgsorganisationer bedst ruster sig til en ny fremtid fuld

af muligheder.

En fremtid, som iseer kalder pa omstilling af:

Salgsstrategier, Salgsledelse,
Seelgeruddannelse, Organisering af

salgsarbejde og meget mere...

Analysen indeholder data fra forskellige kilder:

1. Dataindsamleti DK (egne data) hhv. spgrgeskema

+ interviews

2. Forskningsresultater fra flere internationale

undersggelser
3. Resultater og data fra AMA/GSSI Executive Panels

4. Forelgbige resultater og data fra SPLASH Projekt

(Internationalt Erasmus Projekt) School

Udarbejdet af:

Karina Burgdorf Jensen, Aalborg University Business

School
Rasmus Studstrup, Intenz

Michael Kaalby Mortensen, Intenz
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Key findings

= Kunderne oplever, at de far for meget irrelevant
information. | stedet savner de tilpasset og personligt
indhold.

= Kunderne har i dag starre villighed til at foretage
deres indkgb online, og greensen for kompleksiteten i
kabet forskydes, sa kunderne foretreekker at kabe
mere komplekse lgsninger online i fuldt (eller delvist)

automatiserede processer.

= Cirka hver fjerde deltager i undersggelsen har set
stor grund til at eendre i salgsstrategien og hele 86 %

forventer gget digitalisering inden for de naeste 2 ar.

= 1/ Omni-channel salgstilgange vinder kampen om
kunderne, da de passer bedre til kundernes

kabsrejse.

= 2/ Salg som en holdsport mellem afdelinger er ikke

lzengere “nice-to” men "need-to”.

= 3/ Seelgere skal veere mere tydelige og

veerdiskabende for at undga at blive irrelevante.

= 4/ Det er tid til at genteenke salgslederens rolle fra at

lede seelgere til at lede salget.

= 5/ De fleste salgsorganisationer er fgrst lige
pabegyndt rejsen mod en helt anderledes B2B
verden.— rejsen involverer handtering af forandringer
og stiller store krav til en steerk kultur med feelles

formal.
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Kunderne har eendret adfeerd —
det vigtigste du bgr vide

En af de vedvarende tendenser i B2B salg er kundernes » Kunder oplever “information overload”, altsa at de far
eendrede preeferencer i forhold til, hvordan de gnsker at for meget irrelevant information. | stedet savner de
afholde mader. tilpasset og personligt indhold. Danske

undersggelser bekreefter, at kunderne generelt
For pandemien var det i B2B salg teet pa standard at oplever at fa for meget information, som ikke er
mgdes til fysiske mgder, iseer i forbindelse med det relevant.

komplekse salg. Populeaert har man talt om, at jo simplere

og enklere et produkt eller en service er, jo mere Hvordan virksomheder tilpasser sig.
digitaliseret bar salgsprocessen veere. Med andre ord, Det er meget forskelligt, hvad der opfattes som det
simple transaktioner bgr afholdes online. vigtigste at tilpasse til den accelerererede digitalisering.

Det kan handle om, at man ikke helt ved, hvor man skal
| lgsnings- og relationsbaseret salg, som ofte er mere starte med forandringen.
komplekst, har man typisk brugt mgdebooking (nogle
gange af eksterne bureauer) og derneest fysiske

kundemader. - 3 igti
Wieletie el Hvilke omrader er de vigtigste for at lafte

salget i den kommende periode?
Tendensen er nu, at kunderne i hgjere og hgjere grad (Flere svar kunne V39|ges)

foretreekker mader via digitale platforme - ogsa ved kgb
af komplekse lgsninger. Derfor bliver det ngdvendigt for
virksomheder at tilpasse sig en mere hybrid salgsmodel i

fremtiden.

Andre nyere undersggelse peger pa

falgende tendenser i kundernes mgnstre:

» Kunder udviser stgrre villighed til at gennemfare
transaktioner online end tidligere. Graensen for
kompleksiteten i kebet forskydes, sa kunderne
foretreekker at kgbe stadig mere komplekse lgsninger

online i fuldt automatiserede processer.

Kilde: De nye vindere af B2B salg
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Omnichannel salgstilgange
vinder kampen om kunderne

| takt med, at kunderne forventer mere af den digitale

kebsoplevelse i fremtiden, kigger de fleste Hvordan forventer du at salgsprocessen

aendrer sig i de neeste to ar?
(Flere svar kunne veelges)

salgsorganisationer naturligvis ind i en reekke gendringer

i salgsprocesserne.

”Der ser ud til at veere to forskellige typer af
organisationer:

De, der har valgt at digitalisere midlertidigt, indtil de
igen kan ga tilbage til den praksis, som eksisterede
fgr pandemien.

Og dem som har valgt at bruge krisen som afseet til
at arbejde med digitalisering i hele salgsprocessen
0g salgsorganisationen, og veelger at ggre det til en
permanent Igsning. De succesfulde virksomheder
har tilsyneladende valgt den sidste strategi.”

Karina Burgdorff Jensen — Salgsforsker,

Aalborg University Business School
Kilde: De nye vindere af B2B salg

Dette bakkes ogsa op af en ny rapport af McKinsey.
. . ) Det viser sig ikke overraskende, at langt de fleste
Rapporten viser, at kunderne er villige til at foretage

. g organisationer (86%) forventer at have yderligere
store kagb online eller remote. Det betyder samtidig en
i . I fokus pa digitalisering og automatisering i de
forandring i, hvornar kabere reelt gnsker fysiske besgg
. . kommende to ar.
og offline dialog.
En anden interessant ting undersggelsen viser er, at

. . . . .l 45 % forventer at tilpasse salgsstrategien, som er et
Vinderne af B2B salg i fremtiden bliver altsa i langt
. . - ] naturligt neeste skridt mod at skabe permanente
hgjere grad ngdt til at omfavne en mere hybrid tilgang til

&ndringer.
salg.

o . . . : Der kan veere tegn p4, at flere organisationer enten
Pa neeste side har vi skitseret et forslag til en hybrid
. allerede har tilpasset strategi og tilgangen til salg under
salgsproces til det komplekse B2B salg.

krisen, eller endnu ikke er kommet i gang med denne

vigtige opgave.
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Mod en mere hybrid tilgang
til salg - salgsproces
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Den viste salgsproces er tilrettet efter Value Based Selling, som er tiltaenkt komplekst B2B salg. Ved automatiseret salg ser
processen anderledes ud, ligesom Co-Creation salg ogsa er forskelligt fra den beskrevne proces.
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Omnichannel vinder frem -
fra én salgsproces til flere

Efter at have veeret en standard inden for B2C salg i
mange ar, vinder Omnichannel salgstilgange starre og

stgrre indpas i B2B salg.

Professionelle indkgbere forventer i hgjere grad
at kunne foretage deres indkgb med lavest mulig

omkostning og pa en effektiv made.

Webshops, hurtige svar pa preecise spgrgsmal (ex. chat)
samt online bestillinger tilveelges, nar indkaberne vurderer,

at risikoen forbundet med indkabet er lav.

Det faktiske mgde med seelgere bliver tilvalgt, nar
kunderne oplever ikke at have andre muligheder - hvorfor
komplekst B2B salg traditionelt har veeret forbundet med
fysiske mgder. Det har forskubbet sig i takt med, at tilliden

0g gennemsigtigheden bliver starre.

Som szelger betyder det, at man ma gare det klart,
hvordan man gnsker at skabe vaerdi for kunderne i en ny
virkelighed. Traditionelt har kabsoplevelsen (seelgeren) i

de fysiske mgder veeret ngglen til at skabe fremdrift.

Vinderne i fremtiden lykkes med bade at skabe
veerdi i kgbssituationen (seelgeren), men ogsa i

selve kgbsprocessen.

INTENZ

Det kan veere igennem:

- Besparelse pa tid og penge i selve indkgbet
(intelligente webshops)

- Online uddannelse og viden omkring
produkterne/lgsningerne

- Nem adgang til viden og svar pa fundamentale ting
som priser, tilgeengelighed og leveringstider

- Cases og ROI beregninger

For at veere effektiv og "bevare kontrollen” over de
vigtigste segmenter ma en salgschef samtidig beslutte sig
for hvilke kunder skal have hvilket serviceniveau, via
hvilken kanal, med hvilke produkter/lgsninger/services og
af hvem i salgsteamet?

At salgsproces og salgsadfeerd matcher med
kundernes kgbsrejse er forudsaetningen for at
lykkes. Vinderne evner at tilpasse salgsmetoder
og tilgange i salget til kundernes praeferencer.

Eksempler pa forskellige tilgange:

@nsker kunderne primeert at kgbe igennem online kanaler?
Sa har vi en skreeddersyet salgstilgang til denne type salg, som
minimerer "transaktionsomkostninger for bade os og kunden”. Fx.
automatiseret kommunikation via mail-flows.

@nsker kunderne en hybrid tilgang, hvor de bestiller pa
baggrund af rddgivning?

Sa har vi en salgstilgang, som involverer et kundemgde med en
produktekspert, som kan guide kunden i lgsninger.

@nsker kunderne at blive udfordret pa deres valg og fa
inspiration pa, hvad de burde gegre?

Sa har vi en salgsproces, der indeholder flere steps undervejs,
drevet af en szelger, som bade stiller skarpt pa at forsta kundens
behov pa kort og langt sigt samt pa design af Igsninger, som
matcher behovet.

Fordelene ved at arbejde med en mere skraeddersyet tilgang er,
at vi ikke skyder "graspurve med kanoner”, og sikrer at vi bruger
salgsmuskler der, hvor kunderne oplever mest veerdi, og hvor
udbyttet er hgjest.
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Salg som en holdsport

En undersggelse fra Gartner viser, at kun 17% af
kgbsrejsen er brugt pa interaktion med en saelger.
Skiftet til mere omnichannel salgstilgange betyder
nemlig ogsa, at seelgeren ikke i s& hgj grad som tidligere

er i direkte interaktion med kgberen.

Der sker i dag langt flere skift mellem digitale
kanaler og interaktion med salgeren i en effektiv
kgbsrejse, end der gjorde tidligere. En s&endring som
betyder, at salg ikke laengere handler om enkelte
personer, men at salg i hgjere grad er blevet en

holdsport.

De bedste salgsorganisationer har da ogsa for laengst
anerkendt, at store dele af organisationen er involveret i
at udvikle og muligggre salg, fremfor at salget afheenger

af enkelte individer.

Traditionelt ville en salgsorganisation, som skal seelge
mere, ga direkte til at diskutere indsatser, mal,
kampagner og salgskompetencer. Salgsforskningen
viser, at det bedre kan betale sig at analysere og forsta
en handfuld afggrende omrader for at sikre, at man
treeffer de rigtige valg samt muligger de forandringer, der

skal til for at styrke salget.

Nar man dykker ned i, hvilke aktiviteter salgs-
organisationer planlzegger at bruge flest ressourcer pa i
de kommende 2 &r (se graf til hgjre), sa er det tydeligt, at
det at kunne drive salget som en holdsport er afggrende
for at lykkes med at vinde fremtidens B2B salg. Dette
fordi alle omraderne stiller krav til, at man kan

samarbejde pa tveers af funktioner og afdelinger.

Vi har pa naeste side samlet de vigtigste omrader, som
salgsorganisationer fremadrettet bgr arbejde struktureret

med.
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Hvilke aktiviteter planleegger | at
bruge flest ressourcer (tid og
penge) pa i de kommende to ar?

0% 50%

Salgstraening

(kompetencer til salg) -

Digitalisering og
automatisering

Tilpasning af
salgsstrategi

Tilpasning af
salgsorganisationen

Tilpasning af
salgsproces

Kilde: De nye vindere af B2B salg
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Byg en velsmurt
salgsmaskine som et hold

Salgsforskning viser, at succesfulde salgsorganisationer
samarbejder som ét hold pa tveers af afdelinger som; IT,
Marketing, R&D, Salg, internt salg,
teknikere/specialister mv. Kunderne bliver pavirket af
mange afdelingers samarbejde undervejs i en kgbsrejse Lederskab

— specielt nar rejserne bliver mere digitalt drevet. & Incitamenter

For at skabe et steerkt hold pa tveers af afdelinger, bar
salgsorganisationer bevidst arbejde pa falgende 5 Samarbejde
omrader, for at skabe gnidningsfrie kebeoplevelser og : & Processer

mulighed for salg: Kunder

Salgstilgang og kunderejsen:

Kompetencer &
Beslutningskraft

Matcher salgstilgangen og oplevelsen kundernes nye
kagbsadfeerd og gnsker?

Lederskab: Succes kreever struktureret udvikling af
salgsorganisationen samt KPI’er og incitamenter, som Teknologi

muligger samarbejde pé tveers. & Indsigter

Samarbejde og processer:

Ineffektive processer er roden til alt ondt. Malet er, at
kommunikation og samarbejde pa tveers er flydende og
effektivt.

Veerktgjer og teknologier:

Udnytter vi de rigtige teknologier og har vi de salgs-

analyseveerktgjer, som skal til at for at seelge effektivt?
Kompetencer og beslutningskraft:

Har vi de rigtige feerdigheder og den beslutningskraft

teet pa kunden, som skaber en gnidningsfri kunderejse?
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Seelgere skal veere tydelige
0og veerdiskabende

43% af de adspurgte i vores undersggelse mener, at
udvikling af salgskompetencerne er et af de vigtigste

omrader for at |gfte salget i den kommende periode.

Arsagerne er dels, at seelgerens rolle er under
transformation samtidig med, at mange salgsorganisationer
ikke har haft den gnskede effekt af at udvikle de

kompetencer, som de mener skal til i fremtidens salg.

Adspurgt om udbyttet af salgstreening i organisationerne
siger kun 26%, at de far den gnskede effekt i enten hgj
grad eller meget hgj grad. 47% siger i nogen grad, mens
12 % siger i mindre grad eller slet ikke.

Det kan skyldes, at man traener i det forkerte, eller ogsa

star organisationen i vejen for en reel forandring.

De fzerreste har fundamentet pa plads, nar de udvikler

seelgernes kompetencer

Der findes et veeld af kendte salgsmetoder — faktisk over
200 forskellige. En salgsmetode deekker over fuldt
beskrevne koncepter for salget. Metoderne har forskellige

karakteristika og er malrettet forskellige salgssituationer.

Man kan sammenligne dem med spillestile i fodbold: Nogle
hold spiller meget boldbesiddende, mens andre satser pa
kontraer. Andre spiller med hgjt pres over hele banen osv.
Fodboldtreenere er meget bevidste om valg af spillestil — fx

baseret pa en filosofi om, hvordan de vil spille.

INTENZ

Andre traenere tilpasser spillestilen til den modstander, de
skal mgde, og endelig er der dem, der vaelger spillestilen
ud fra, hvad der passer til det spillermateriale, som

treeneren har til radighed p& holdet.

Udfordringen starter ved, at mange salgsorganisationer
ikke har valgt, hvilken made de vil spille pa — altsa

salgsmetoden.

Seelgerne er treenet i at seelge
| en bestemt salgsmetode?

0% 20% 40% 60% 80%

Ja

Nej

Ved ikke

Kilde: De nye vindere af B2B salg

Det er veesentligt at laegge meerke til, at 63% ikke benytter
sig af en bestemt salgsmode, selvom det er bevist, at det

gger salget markant.

Dernezest at de 24%, som har en dedikeret metode, bruger
metoder som er outdatede (for de flestes vedkommende),
0g som primeert er egnet til simpelt salg, som pga.

digitaliseringen bgr szelges online. Det betyder, at mange

potentielt star med et keempe kompetencegab fremover.

Rapport: De nye vindere af B2B salg



B4

Det er tid til at genteenke
salgslederens rolle

Nar det viser sig, at langt de fleste organisationer (75%)
forventer at have yderligere fokus pa digitalisering og
automatisering i de kommende to ar, sa er det relevant at
tage et kig pa et element, som er helt afggrende for at
lykkes med at forandre maden, hvorpa vi ggr salg i

fremtiden.
Nemlig salgsledelse og hvordan vi leder salg.

For i starstedelen af salgsorganisationer er
salgslederrollen centreret omkring saelgeren. Men
fremadrettet handler rollen i lige sa hgj grad om at lede
salg som funktion, da salg i en mere digital verden ikke

kun varetages af seelgere.

J)

Salgsforskningen viser, at
succesfulde salgsledere ikke kun
leder seaelgerne, men salget som
en funktion.

Det betyder, at de i hgjere grad

tager ejerskab for hele
kgbsrejsen fremfor at styre
seelgerens aktiviteter.

Det er et stort skifte for mange
ledere inden for salg”

Karina Burgdorf Jensen, Salgsforsker,
Aalborg University Business School
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| komplekst B2B salg er op imod 80% af kunderejsen
overstaet, far saelgeren bliver involveret. Hvorfor mon?
Hvis seelgeren nu havde skabt veerdi for kunden undervejs,
og havde hjulpet med at navigere i “information overload” i
stedet for at please et dashboard med KPl'er, der teeller
"antal lukket x” — var seelgeren formentligt inviteret ind i

kunderejsen tidligere.

Forskellen ligger i ikke kun at veere steerk i den traditionelle
salgslederolle, som handler om opfglgning, malsaetning og

at veere veerdifuld sparringspartner for seelgerne etc.

Men i hgjere grad at kunne forsta og vaere i stand til at drive
de digitale salgskanaler fremadrettet.

For selvom mange salgsledere maler deres szelgere pa
"antal mgder”, "antal ordrelinjer”, "antal kontrakter” eller
"antal millioner”, sa handler salg i stigende grad om at kunne

hjeelpe kunden fremad i kgbsrejsen.

Det er et helt nyt kompetencesaet og mindsetskifte, hvor det
geelder om at forsta, at fremtidens salg handler om at lede
salget pa hele kundens kabsrejse fremfor kun at lede

seelgeren.

Selve delen med at "styre salget” igennem pipelines,
dashboards og KPl'er kan ogsa fa "et ngk op” i kompleksitet,
idet mere skreeddersyede og forskellige salgsprocesser ikke

kan styres i de samme pipelines.

Ligeledes betyder den stgrre integration af andre afdelinger,
at flere tveergdende mal/KPI’er er en fordel for at skabe

feelles retning og fokus.
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Fokus pa mentalt helbred
0g en staerk kultur

Pa tveers af landegraenser viser undersggelser, at

seelgeres og salgslederes mentale helbred og

arbejdsgleede er udfordret af mere virtuelt salg.

Kombinationen af, at salg og seelgerrollen pa mange
mader er under transformation qua den accelererede
digitalisering, og at mange seelgeres hverdag har eendret
sig og vil @endre sig markant i de kommende ar, danner

grobund for en voksende usikkerhed.

Mange seelgere leenges efter at komme mere tilbage pa
landevejen og besgge kunderne. Desveerre for saelgerne
er kunderne ikke i lige s& hgj grad klar til at mgdes ansigt

til ansigt laengere.

Det udfordrer de mentale aspekter hos mange eksterne

seelgere, og her er ledelse helt afggrende for at hjeelpe

INTENZ

med at trives i en ny hverdag uden et gnske om at vende

tilbage til den gamle normal.

P& samme tid er lederne de primaere kulturbeerere.
Derfor er det vigtigt at sikre, at de har feerdighederne til at
udvikle og fastholde en ny salgskultur i organisationen,
hvor salg ikke leengere handler om enkelte personer,
men i langt hgjere grad om et feellesskab, som har til

formal at hjeelpe kunden med at kgbe.

Nogle ledere kan selv, mens andre har brug for hjeelp.

Forstaelse for vigtigheden af kultur samt faerdigheder i at
kommunikere og drive forandringer er her afggrende for
at sikre en feelles forstaelse for, at nyt ikke behgver at
veere farligt eller darligt, men derimod spaendende og

udviklende.
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