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Indledning

Spgrge og indvendingsteknik tager i denne sammenhaeng udgangspunkt i at det handler
om at skabe veerdi for kunden.

Der er ligesd mange opfattelser af vaerdiskabelse, som der er kunder. Kunderne bgr
definere veerdiskabelsen, og derfor er spgrgeteknik et vigtigt veerktgj til at identificere
kundens behov, og hvad kunden finder er veerdiskabende for ham. Som

projekterleder/servicemedarb/seelger har du en unik mulighed, pa forhand, at have rimeligt

godt styr pa hvilke af jeres ydelser der typisk skaber hvilken vaerdi for kunden.

Hold fokus pa:
e Udvikling af kundens forretning
e At overstige kundernes forventninger
e Synliggarelse af den tilfgrte veerdi for:

| det fglgende far du kendskab til nogle sparge- og indvendingsteknik veerktgijer.

Kundens strategi og planer
Kundens processer

Individ (problemlgsning)
@konomi

Bedre ressource udnyttelse
Kundetilfredshed

Sparring

Tryghed

Sikkerhed

Nye ideer

God sevice

Meromseetning

Bedre indtjening

Nye kunder
Kundetilfredshed

Bedre ressource udnyttelse
Reduktion af omkostninger
Likviditetsforbedringer
Mindre eller mere af noget
M.m.

Pa de farste sider er der noget om kabscenter og EFU. Kender du allerede til det og har
styr pa det sa behgver du ikke leese side 4-7.
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Kundens kgbscenter
Har du helt styr pa hvem der har indflydelse pa beslutningerne hos kunden?

Beslutningstagere | Personer med kompetence til valg og godkendelse IHvem:
af valg/leverandgr. Ved rutinekab ofte indkgber.

Influenter Personer med indflydelse p& beslutning. Definerer JHvem:
ofte specifikationer og informerer om alternativer.
Ofte teknisk personale.

Indkgbere Udveelger leverandgrer, forhandler specifikationer JHvem:
og priser, afslutter aftaler.

Brugere Daglig bruger af produktet/ydelsen(ogséa Hvem:
konkurrentens). Ofte initiativtager til nyt kab —
samt hjeelper med specifikationer.

Gatekeepers Informationsvogtere, som kontrollerer/styrer Hvem:
kontakt, kan ofte hindre kontakt med
bruger/beslutningstagere

Initiativtagere Konstaterer at specifikke muligheder/problemer Hvem:
kan lgses eller undgas ved at investere i et
produkt/ydelse. Kan findes overalt i
organisationen.

Pa naeste side er et skema til kabscenteranalyse som kan hjeelpe dig i forbindelse med
starre kunder.
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Kgbscenteranalyse skema

Grad af Indstilling/attit | Personens syn |Personens Samlet
Beslutningstagere beslutnings- |ude pa og beslutningskriterier |vurdering af
kompetence samarbejdet din relations-
styrke
Navn eller gruppe 100 Pct. = Kan | V= 5= Fremragende 3 vigtigste
Stilling/titel treeffe Veekstorienteret | 4= God Steerk
Placering beslutning P= ser problemer | 3= Ok Neutral
E = Enerddig | OK= Ok 2= Ringe Svag
L = Lytter ST= 1= Fjendtlig
D = Delegerer_| Selvtilfredshed
Influenter/Gate | Rolle Grad af Indstilling/attitude |Personens syn Personens Samlet
keepers/ ind- samarbejdet beslutnings- | vurdering
Brugere/Indkab flydelse kriterier af
?nri?{ativta ere e EemE-
9 styrke
Navn I = influent S= stor V= Veekstorienteret | 5= Fremragende 3 vigtigste
Stilling/titel G = Gatekeeper | M= Mellem | P= Problemfokus 4= God kriterier, som | Staerk
Placering B = Bruger L= Lille OK= Ok 3= Ok personen Neutral
Indk. = Indkgber ST= Selvtilfredshed | 2= Ringe laegger veegt pa | Svag
Init. = Initiativt. 1= Fjendtlig
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Egenskaber, fordele og udbytte af jeres ydelser

Kommunikation af udbytte gar, at kunden kan se veerdien af din Igsning, og derfor er det
en god ide at have udarbejdet EFU pa alle ydelser. Bemaerk at F & U ikke er generiske,
men afhaenger af den specifikke

kunde 0og kundens situation, 1. Egenskaber ved varen Data, fakta og

. . - feat -
kombineret med, hvem i E s
kagbscentret du er i d|a|og med. F 2. Fordelene ved egenskaberne. Hvad

- egenskaberne gor for kunden..
Har dU he|t Styr pé EFU 3. Udbyitet af fordelen, ofte en tidsmaessig
U" eller gkonomisk faktor.

vedrgrende de produkter/ydelser

som | kan levere, og dermed
skabe veerdi for dine kunder?

EFU-metoden sikrer dig mod, at du blot remser alle produktegenskaber op - egenskaber,
som du godt ved, hvad betyder - men det er ikke sikkert, at kunden er pa samme
fagniveau som dig. Hvis kunden ikke kender fagudtrykkene (egenskaberne), kan
konsekvensen let blive, at kunden bliver irriteret og negativt stemt. Det er ikke rart at have
lyst til at kgbe en ting - og sa opleve at man er dum - eller i det mindste uvidende - pa
grund af en overlegen saelger/radgiver.

Folelsen skyldes, at kunden oplever, at han burde kende betydningen af disse udtryk, og
samtidig ikke har lyst til at blotte sin uvidenhed ved at spgrge: "ghh - det ved jeg ikke hvad
er, hvad betyder det?"

Sa kunden nikker blot i stedet og siger "Jeg skal lige teenke over det" og sletter dit produkt
fra sin hukommelse...

Typiske eqgenskaber

Du kan kende egenskaber, som de fakta der betegner varen: veegt, ydelse, stgrrelse og
materiale samt features og udtryk for enkeltdele pa varen

De fglgende fordele

Fordelene er de ting, som egenskaberne kan udfgre/holde til. Ved at neevne fordele giver
du egenskaberne en identitet, en arsag til at veere der, en vaerdi, en god grund til varens
pris

- altid udbyttet

Udbyttet er det, der giver interessen for varen - det, der farer til kgbet. Hvad er resultatet af
fordelene, hvad kommer det til at betyde for kunden, hans udfordringer og behov.

Behov kan ogsa vaere "immaterielle”, sa som en oplevelse, falelse el. lign

2beGREAT



Herunder et eksempel pa EFU i forbindelse med en bil:

Som ger at..

Som betyder

Bil

Bil

Bil

Bil

Bil

Automat Gear

Eairbags

Turbo

Partikel filter

World wide
forsikring

lkke skiftegear

Beskyttelzefor alle
pass3gerer

Hurtigere
acceleration

Ren luft i kabinen

Erstatningzbil og
hjemtransport

for dig..

Afslappet kgrsel

Sikkerhedfor hele
familien

Prestige

Sundhed

Mobilitet

Herunder et eksempel pa EFU der iseer har fokus pa gkonomi:

Prodult/ Udbytte Hvordan Vardi, ansldet/

egenskab eksempelvis

Dobbelt Feerre driftsstop. IE.Idsl-cif'tes hwvert arlljdet Spare 1 times

levetid. ar frem for hvert ar.  |driftsstop af 100.000
ker.

Myt melmix. |Alm. Mel fra silo | Spare atskuJIehente 5 min. Prsaek, 12

lean anvendes. melszekke pa lagret  |szskke prdag = 125

kr. % 220 dage =
27.500

Automatisk 2 mand kan Ingen manuel tarring (2 mand & 250.000 =

terring spares 500.000

Hjzlp med Sparer tid Viereksperteridette, (] sparer ca. 5 timer 3

beregning og kan udfare det 200 kroner = 1000

hurtigt og effektivt kr.
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Spergeteknik

Den effektive dialog
| dialogen med kunden handler det om at have en sakaldt effektiv dialog, hvor det er

kunden der taler mest, pa baggrund af dine spargsmal.

1. Nar kunden taler - Iyt efter og husk
Du har 2 grer

og 1 mund o .
g 2. Nar kunden ikke taler:
Stil spergsmal - Husk svarene
Lyt derfor ..
aktivi. Vis interesse
Tilstraeb en 3. stil sporgsmal
samtalebalan Fa information
ce 60/40 - Hvad vil kunden opna ?

- Find arsagen og valgkriterierne

Uddybning af aktiv lytning
e Jjenkontakt
e Nervarende og interesseret
e Aktivt kropssprog og mimik
e Spejlning
e (Gentage
e Omformulering (reframing) Ukritisk — ikke dgmmende

Det handler om:

«  Stil spgrgsmal

* Lyt (overvej, teenk)

«  Stil flere spargsmal

« Fainformation

« Forsta — fa bekreaeftelse!!

Spergeteknik
| behovsanalysefasen udger spgrgsmal det primzaere veerktgj for seelgeren. Der kan

arbejdes med mange spgrgsmalstyper, men vi vil i farste omgang opstille 4 kategorier af
spgrgsmal.
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Abne spargsmal
Lukkede spgrgsmal
Ledende spgrgsmal
Alternativ-spgrgsmal

Herunder er en raekke eksempler pa de 4 spgrgsmalstyper:

Kategori

Eksempler

Fordele (+) og ulemper (-)

Abne spargsmal
= HV-spgrgsmal

Hvor mange medarbejdere er der?
Hvad betyder mest for jer?

Hvordan prioriterer |, nar der skal
investeres?

Hvad leegger | mest vaegt pa, nar der
skal besluttes leverandgr?

+Tvinger kunden til at svare med
hele saetninger

+Giver flest informationer
+Stiller kunden mere frit i sine
svarmuligheder

+Kunden fgler sig mindre
manipuleret

-Koster mere tid

-Kan miste styringen

Lukkede Er | pa vej til at bestille vinduer? +Sparer tid
spgrgsmal Har | besluttet jer for, hvem der skal |+Giver preecise svar
veere jeres fremtidige leverandgar? +Gode til at styre samtalen i
Er der lavet en prioritering for valg af | bestemt retning
vinduer? +Ggr det let for kunden at svare
Er der mange problemer med +Gode til at kontrollere kundens
iseetning af vinduer? accepter
Kan | selv beslutte om | vil bruge os |-Giver ikke s& meget information
som leverandgr? -Hvis overdrevet kan kunden fgle
sig manipuleret
Ledende Det er da kun entreprengrer, der gar | +Gode til at styre samtalen
spgrgsmal sadan, ikke? +Gode til at give accepter
Du er vel enig i, at det vil veere -Vil hurtigt irritere kunden, fagler sig
uhensigtsmaessigt at fortssette med | pacet
den nuveerende lgsning, er du ikke? |-Kunden fgler sig manipuleret
Det er da en lgsning pa jeres -Giver ikke billede af kundens
problem, ikke sandt? behov
Du kender godt det med ikke at
kunne sove om natten, ikke?
Alternativ- Foretraekker i tree eller aluminium? +Gode til at styre samtalen
spgrgsmal Skal den veere rad eller gran? +Ggar det let for kunden

Vurderer du selv at | har eller ikke
problemer med
vinduesleverandgren?

Vil du have skydedgar eller bare glas?

+Giver kunden fglelsen af at
treeffe beslutninger

-Laser kunden pa fa alternativer
-Kunden fgler sig manipuleret
-Giver ikke billede af kundens
behov
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Abne spgrgsmal giver mest information

Det er tydeligt at den steerkeste spgrgsmalskategori er de abne spgrgsmal, nar det geelder
behovsafdaekning, hvor man jo leder efter kundens bevidste eller ubevidste behov. De
inspirerer kunden til at tale mere og man kommer mere omkring flere faktorer, som kan
vise vejen til kundens behov.

Nogle af de formal man typisk har med sine spgrgsmal er at fa afdeekket:

e Huvilken situation befinder kunden sig i?

e Hvilke fremtidige muligheder ser kunden i markedet, i sin virksomhed, i produkterne
0Sv.?

e Hvilke gnsker har de til forbedringer af resultater, processer og nuvaerende made at

gare tingene pa?

Hvilke problemer har de brug for at fa last inden for en overskuelig fremtid?

Hvor vigtigt er det for dem at fa noget gjort ved disse ting?

Af alle de ting, der er blevet afdaekket, hvad prioriterer de da hgjest?

Hvad skal der til for at de treeffer en beslutning om at gare det?

Hvem er de primaere personer i kgbscenteret?

Har disse personer ogsa andre mal, end de logisk/forretningsmaessige, som er blevet

diskuteret?

e Huvilke kriterier vil kunden prioritere hgjest, nar de skal beslutte sig for den fremtidige
leverandar?

e Hvad skal naeste skridt veere?

Ovenstaende 4 kategorier af spgrgsmal kan struktureres sa spargeteknikken bliver
veerdiskabende.
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3-S Veerdiskabende spgrge teknik

3-S Veerdiskabende spergeteknik

Kundens virksomhed,

aktuelle status, fakta Situations
spgrgsmal
Kundenls problemer, ;;;;;_,.._l;g; --------
LIﬂfﬂrﬂrIl‘!gEr:. behow, g:!ns-lfer, d} spergsmal
succeskriterier, valgkriterier «?’ ____________________
‘636 Sammenfattende
s al
Felles forstaelse af behow, ”~ sporgsma
neeste skridt etc.
Enighed

"90%" dbne
spergsmal

Vaardispergsmal

Eksempel pa spargsmal

Forklaring om hvad VI/du
skal have ud af det

Forklaring om hvad
kunden ggar nar vi
spgrger

Du har naevnt, at du kan se at der ifglge vores tilbud
er mulighed for at spare pa mandskab til montering
og marken - Har jeg forstaet det rigtigt?

kundens behov hidtil i
samtalen.

Situations Hvor mange skal der til for at montere....i dag? Her skal vi have et generelt | Kunden forteeller om
spgrgsmal Hvor ofte far | leveret? billede af virksomheden og | sin virksomhed og

Hvordan vedligeholder | den? det omrade i den aktuelle status -

Hvordan handterer i vedligehold i dag? virksomheden, som vi fakta

Hvilke mal skal i na? arbejder med.

Hvilken uddannelse har medarbejderne?

Bruger | kvalitetskontrol?

Kan du beskrive maden?

Hvor mange enheder skal | na pr. uge?
Screenings Hvad lzegger personalet veegt pa i forbindelse med Her screener vi de faktorer | Kunden forteeller om
speargsmal driften? igennem, som vi sin virksomhed og

Hvilke konsekvenser har den lange erfaringsmaessigt ved, den aktuelle status -

vedligeholdelsestid? giver muligheder / gnsker / | fakta

Hvad ville en halvering af tiden betyde? problemer i

Hvilke nye krav stiller det til jeres montering? virksomhederne, og som vi

Hvad har | teenkt Jer at gore ved det? kan lgse.

Hvilke problemer har det givet jer?

Hvilke gnsker har | til kvalitetskontrollen?

Hvad ville det betyde for produktionen?

Hvad lzegger | veegt pa ved valg af leverandar?

Hvad leegger Jeres kunder vaegt pa?
Sammen- Det du altsa siger er, at forbedringer i Her sikrer vi os accept p3, Kunden forteeller om
fatnings fodersammensaetningen kan give jer et stort lgft. Er | at vi har forstaet kundens sin virksomhed og
spgrgsmal det rigtigt forstaet? problem og far fastholdt den aktuelle status -

fakta

11
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Ved veerdiskabende spgrgeteknik anvendes iseer Screeningsspargsmal, som er omtalt pa

forrige side:

Situation

Generelle spargsmal

Situationen i dag
Branchen
Kundegrundlag
Virksomheden

Konkurrencen

Nuvearende lgsning

Raekkefalge af spgrgsmal:

1. Tag udgangspunkt i kontaktpersonens organisatoriske placering i kundens

Screening

Muligheder
Pnsker

Problemer

Veerdispargsmal

virksomhed og hans rolle i kabscentret

Teenk pa personens relevante udfordringer og succeskriterier

2
3. Start med at formulere de spgrgsmal, som er mest interessante for netop denne

person

4. Supplér herefter med dine gvrige spgrgsmal i en naturlig reekkefalge

12
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Opgave

Hvad skal du vide, for Opstil situationsspargsmal:
at danne dig et generelt
indtryk af dine kunders
nuveerende situation.

Hvad skal du vide, for Opstil behovsafdaekkende screeningsspgrgsmal:
at danne dig et generelt
indtryk af dine kunders
nuvaerende situation.

De muligheder, gnsker, | Opstil minimum 2 sammenfatnings-spargsmal som sikrer dig enighed og
problemer og fastholder kunden i de behov og valgkriterier der er blevet givet udtryk for under
valgkriterier du har samtalen.

afdaekket hos kunden
skal sammenfattes.

13
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Cirkuleer spgrgeteknik

| en mere coachende samtale med en kunde kan man anvende cirkuleer spgrgeteknik hvor
man som coach skal afdeekke en andens problem og verden, er det vigtigt, at der spgrges
pa den rigtige made. Det er ligeledes vigtigt, at der sparges til de “rigtige ting”. Det geelder
ikke bare om at stille &bne spargsmal. Det geelder ogsa om at abne hele spgrgefeltet- at
brede fokusfeltet ud. Der findes en saerlig spargeteknik, der er velegnet, nemlig det, man
kalder cirkuleer spgrgeteknik. Med denne teknik kredser man omkring problemet og sgger
at afdeekke mange forskellige forhold med relationer til det omtalte problem. | stedet for at
finde en enkelt arsag sgger man at afdeekke mange forskellige forhold, der alle bidrager til
problemet — og til dets lgsning.

Den cirkuleere spargeteknik bygger farst og fremmest pa holdningen om, at menneskers
handlinger ikke er forudbestemt af en eller anden slags naturlov. Denne spgrgeteknik
bryder altsa med den geengse opfattelse, hvor en ting/handling A farer til en anden
bestemt ting/handling B. Begivenheder eller menneskers handlinger falger ikke en
naturlov. De er invitationer til interaktioner, men enhver invitation kan afslas. Menneskers
handlinger bygger pa det frie valg.

En anden fordel ved den cirkuleere spgrgeteknik er, at den vaegter relationerne mellem
mennesker frem for egenskaber ved enkeltindivider. Man kunne sige, at i stedet for at
fastsla, at en person er aggressiv, taler man om, at han viser aggression over for en
bestemt anden. Aggression bliver saledes ikke et iboende traek — en egenskab — ved
personen. Adfeerden kan ikke forklares som en egenskab, men ma i stedet forstas i
relationen mellem mennesker. Ud over det fornuftige og meget vaesentlige heri indebaerer
det ligeledes den fordel, at skylden for problemet fratages den enkelte og praesenteres i
stedet som noget iboende i relation.

De fem spgargefelter
Netop fordi man gennem den cirkulzere spargeteknik pa den made prgver at undga at
sgge linizere forklaringer (A = B) og samtidig forstar problemet som noget uden for den
enkelte, sparges der pa en ganske seerlig made, og der spgrges meget bredt. Generelt
spgrger man til fem forskellige forhold, nemlig:

e Omgivelserne
Relationerne
Holdningerne
Tiden
Mulighederne.

Omgivelserne

Nar en borger kommer og praesenterer et problem, spgger kunden ofte, hvorfor problemet
er opstaet. Men at spagrge om "hvorfor” er at opfodre til linezer teenkning (hvorfor(A) >
fordi(B)). Lineeer teenkning indebeerer opfattelsen af, at en bestemt ting A farer til en anden
bestemt ting B. der findes en bestemt arsag. For at bryde denne linegere teenkning kan det
i stedet for at spgrge hvorfor veere en god ide at spgrge rundt om problemet. Det fgrste
omrade, der kan udforskes, er omgivelserne. Kunden kan eksempelvis spgrge til, i hvilke
sammenhaenge problemet opstar, om der er situationer, hvor problemet ikke opstar, eller
hvor problemet er starst? Alle disse spgrgsmal giver coachen en maengde information om
personens situation og karakteren af hans problem.

14
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Relationerne

Nar man har afdaekket, hvor problemet viser sig, er der naeste omrade, der kan udforskes,
relationerne. Det ligger som naevnt i metoden, at relationerne er af vaesentlig betydning for
problemet, idet problemet netop ligger i relationerne og ikke iboende den enkelte. Nar man
gnsker at udforske relationerne, kan man eksempelvis spgrge til, hvem der er involveret,
for hvem problemet er starst, hvem der gar hvad, og hvem der gar hvad, nar den anden
g@r noget bestemt? Man kan ligeledes udforske, hvem der er mest interesseret i at lgse
problemet, hvem der melder sig ud, hvem der har allieret sig med hvem etc.? Disse
spargsmal giver information om problemets karakter men ogsa om de involverede parter,
og hvordan de hver iseer forholder sig til problemet. Er der eksempelvis nogen, der tager
ejerskab over problemet, eksisterer der en syndebuk, og hvem er interesseret i at hjaelpe
hvem?

Holdningerne

Et andet omrade, man kan spgrge til, er holdningerne. Hvordan pavirker problemet de
involverede? Hvordan forholder de involverede sig til problemet, og hvordan stemmer det
overens med deres verdensopfattelse? Er problemet mere alvorligt eller skammeligt for
nogen end for andre? Er der forskel pa forstaelsen og indsigten i problemet?

Tiden

Ogsa tiden er et omrade, man med fordel kan spgrge til. Her teenkes pa spargsmal som:
hvornar problemet opstod farste gang? Hvornar problemet er starst? Hvor ofte det
forekommer? Om der er tale om faser og forskelle i problemets fremtreeden? Om alle blev
klar over problemet samtidig? Man kan spgrge til forskelle i taVIRKSOMHEDENdighed
omkring problemets Igsning og ligeledes til, om de involverede er enige i, hvor ofte
problemet er et problem.

Mulighederne

Endelig er det vigtigt at sparge til mulighederne. Gennem at spgrge til mulighederne far
coachen ligeledes et indblik i personens strategier omkring, hvordan problemet kan lgses.
Man kan her spgrge til, hvad der allerede har veeret prgvet, hvordan man har prgvet, hvad
der ville ske, hvis man prgvede dette eller hint, samt hvad der ville ske, hvis der ikke
eksisterer flere muligheder? hvad vil der ske, hvis problemet forsvinder? Og hvad vil der
ske, hvis problemet ikke forsvinder?

Nysgerrighed og udforskning

Hensigten med den cirkuleere spgrgeteknik er at udforske. Kunden skal udforske alle
muligheder, rammer og forhold, der har indflydelse pa problemet. Med spgrgsmalene kan
kunden sgge at skabe forskellige hypoteser — antagelser — og mgnstre mellem de
involverede. Disse mgnstre forbinder de involverede personer, handlinger, falelser,
opfattelser, holdninger og normer. Karakteristisk for den cirkulzere metode er saledes, at
man ikke i seerlig udstraekning spgrger for at finde problemets oprindelse, men i stedet
sparger for at udforske de mulige sammenhaenge mellem personer og begivenheder. Den
cirkuleere spargeteknik er sdledes isaer kendetegnet ved en almindelig nysgerrighed fra
coachens side. En nysgerrighed, der ikke ma forveksles med nyfigenhed. Coachen
sparger af oprigtig nysgerrighed efter forskellige mgnstre dynamikker og ikke for at udfritte
personen.

For hvert svar, man far, vil der ofte vaere afseet til nye cirkulaere spgrgsmal, hvorved
metoden bliver en feelles beveegelse mellem coach og coachee (den der bliver coachet). |
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feellesskab udforsker man problemet og den verden, hvori det fremtraeder. En
forudseetning for metoden er saledes coachens abenhed, nysgerrighed og lydhgrhed. Det
er vigtigt, at coachen lytter og lytter grundigt og ikke undervejs har for travit med at forsta
og forklare ud fra almindelige lineaere forklaringsmodeller. Coachen ma forholde sig abent
og invitere til fortsat dialog gennem vedblivende at spgrge til forskelle og sammenhaenge.

At skabe mulighed for forandring
Fordelen ved denne spargeteknik er blandt andet, at den der skal coaches undervejs ma
reflektere over spgrgsmalene og herigennem vil fA gje pa nye aspekter, som han hidtil ikke
har vaeret opmaerksom pa. Pa den led kan metoden i sig selv medvirke til at skabe
forandring. Nar coachen skal svare pa de mange forskelligartede og forskellig rettede
spargsmal, bliver ogsa han trukket ud af den almindelige linezere tankegang og gennem
egne refleksioner dukker atter nye aspekter op, og en ny forstaelse bliver mulig. Metoden
er saledes i sig selv anvendelig til at indhente information, men fungerer samtidig som
intervention, idet den i sig selv forandrer personens egen made at forsd og tale om

problemet pa.

CIRKULZAR SPORGETEKNIK

Sgger beskrivelser/antropologen

REFLEKSIV SPORGETEKNIK
Sgger at pavirke/kunstneren

Omgivelser e | hvilke situationer er problemet stgrst? e Huvis du oplever flere
situationer hvor problemet
e | hvilke situationer er problemet ikke ikke er tilstede, hvad kan du
tilstede? sa gare som du ikke kan gare
nu?
Relationer e Hvilke personer er opmaerksomme pa, ¢ Hyvis du fortalte om problemet
at dette er et problem for dig? til X hvad ville sa blive
e Hvem er mest opmaerksom pa det? anderledes?
e Nar du oplever problemet som starst
hvad ger A sa? - Hvad ger B?
Holdninger e Hvem er mest pavirket af at dette er et e Huvis du forestiller dig at
problem for dig? problemet forsvandt — hvem
e Hvem er mindst pavirket? - Hvordan ville farst blive opmaerksom
kan det veere? pa at det ikke leengere var et
e Hvis der var en anden der var ligesa problem?
pavirket som dig hvordan kunne dette e Hvordan forklarer du det?
pavirke situationen?
Tid e Hvornar opstod problemet farste e Hvilke personer er involveret
gang? nar problemet er
e Hvornar er problemet starst? mindst/sterst? — hvordan
e Hvor ofte opstar problemet? forklarer du det?
e Hvordan kan det veere at problemet
ikke er s stort i disse perioder?
Muligheder e Hvis problemerne kom til at fylde Forestil dig at problemet er Igst:

mindre i dit liv, hvad ville du s& kunne
gore som du ikke kan ggare i dag?
Hvis problemet ikke lgses, hvad vil der
sa ske?

e Hvad ville vaere det fagrste
tegn?

e Hvem ville farst opdage at
problemet var veek?
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SPIN spgrgeteknik

SPIN-modellen er en anden made at strukturer sin spargeteknik pa og er et meget effektivt
redskab, da typen og raekkefalgen af spgrgsmal udnytter kgbsprocessens psykologi.
Fglger du SPIN-modellen gennemgar kaberens behov en tydelig udvikling fra
underforstaede til udtrykte behov. Du kan saledes bruge SPIN-modellen til at bevidstgare
kunden om omfanget af dennes problemer og opbygge behovet for netop de lgsninger, du
kan tilbyde. Dette vil betyde, at du sammen med kunden er i stand til at finde netop den
lgsning, der vil ggre denne specifikke kunde tilfreds.

Slutter du salget for hurtigt ved med det samme at tilbyde et af dine produkter, vil det
omvendt betyde, at kunden ikke indser behovet for produktet og ikke faler, at det lgser de
konkrete problemer. Tveertimod kan du komme til at fremsta som en meget aggressiv
saelger, der udelukkende taenker pa at fa solgt sit produkt uden tanke for kundens
situation. Dette kan betyde, at kunden ikke gnsker at forseette kontakten, men sgger
andetsteds hen.

SPIN-spgrgsmalene er et landkort for saelger/radgiveren, der farer kunden ad behovenes
udviklingsveje, til de nar frem til de udtrykte behov. Jo flere udtrykte behov, du kan fa fra
kunden, des mere sandsynligt er det, at besgget bliver en succes.

NB: SPIN-modellen er ikke en formel, der skal falges slavisk. Det er tvaertimod en
vejledning i at stille dybdeborende spargsmal i en salgs-/radgivningssituation.

Et hurtigt overblik over modellen:

S Situationsspgrgsmal leder efter baggrundsdata
l

P Problemspgargsmal afdaekker problemer / latente behov
l

| Indvirkende spgrgsmal uddyber effekt eller virkning af problemet:
l fra latent til akut problem

N Nytteveerdi spergsmal synligarer gevinsten og far kunden til at

udtale akutte behov

Din praesentation af dit produkt/din lgsning nu ved du, hvilke gevinster fra din
produktanalyse, du skal fremhaeve

17
2beGREAT



Her falger en mere detaljeret beskrivelse af spgrgsmalstyperne og de gvrige elementer i
SPIN-modellen.

Situationsspﬂrgsmél

Stilles for at etablere en baggrundsviden. Husk at begraense antallet af disse spgrgsmal,
da situationsspgrgsmal kan opleves som kedelige — og derfor irriterende — af kaber. Skaf
dig derfor baggrundsviden ved forudgaende selvstaendig info. indsamling. Tjek f.eks. hvad
der star i arkivet om kunden.

Der er typisk tale om HV spgrgsmal: Hvem? Hvordan? Hvor mange? Hvornar? Hvor? osv.

Eksempler

Hvor mange medlemmer er der i din husstand?

Hvor gamle er jeres barn?

Hvordan bor I?

Hvor leenge har du veeret ansat hos xx?

Hvilken type udstyr har i anskaffet og hvad er den samlede pris? Hvordan opbevares dette
udstyr?

Problemspzrgsmél

Afdeekker problemer, vanskeligheder og utilfredshed. Ved at stille problemspgrgsmal
afslgrer du kundens underforstaede/latente behov. Dvs. behov som kunden ikke er bevidst
om. Her geelder det om at finde ud af, om man kan fa kunden til at opleve:

- Utilfredshed med nuveerende Igsning

- Tilfredshed nu, men usikker over fremtiden?

- Tilfredshed nu, men vil gerne ggre det bedre?

Eksempler

Har | aldrig haft problemer med manglende kontanter sidst p4 maneden?

Har | oplevet et gget pladsbehov efter familieforagelsen?

Faler | jer tilstraekkelig forsikret efter anskaffelsen af det dyre sportsudstyr?

Har du taenkt over, om din levestandard vil veere tilfredsstillende, nar du gar pa pension,
hvis du fortseetter som nu uden pensionsordning?

Gode formuleringer:

Har | aldrig haft problemer med.............
Har | tilstreekkelig.................

Hvad specielt fik dig til at naevne........... ?
Hvordan giver det sig udslag?

Er det specielt........... du teenker pa?
Hvad er det mest.............. ?
Erdenne............... tilfredsstillende?
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Indvirkende spgrgsmal

Pa dette punkt vil det veere korrekt at foresla lgsninger ved det mindre
(konsekvensspgrgsmal) salg, men ved store og komplicerede salg venter seelgeren og
stiller i stedet indvirkende spgrgsmal for at forstgrre og gare det underforstaede behov
mere akut. Dvs. at du her gar dybere pa problemets virkning og konsekvens. Du tager
udgangspunkt i, hvad kunden har udtalt tidligere i forlgbet.

Eksempler

Hvilke konsekvenser har det reelt for jer, at | tit mangler penge sidst pa maneden?
Hvordan pavirker det jeres hverdag, at | oplever pladsmangel?

Mener | dermed, at | ville lide et stort tab, hvis jeres nye udstyr blev stjalet?

Hvad vil det betyde for dig at skulle ga ned i levestandard, nar du gar pa pension?

Nyttevaerdi spgrgsmal

Nar kgberen derpa erkleerer sig enig i, at problemet er alvorligt nok til at (Udbytte/gevinst)
retfeerdiggare handling stiller szelgere med succes nytteveerdispgrgsmal, som far keberen
til at fokusere pa lgsninger og beskrive den gevinst, lgsningen ville medfgre uden at tage
stilling til konkrete lgsningsforslag.

Eksempler

Er det vigtigt for jer at have flere penge til radighed sidst pA maneden? Oplever | det som
vaesentligt at have mere balance i gkonomien henover maneden?

Hvilke fordele ville det give dig, hvis du og din familie fik mere plads?

Hvad betyder det for jer at kunne erstatte det dyre udstyr hurtigt og uden omkostninger?
Hvad leegger du stgrst vaegt pa i din nuveerende levestandard og hvad vil du gerne kunne
bringe med dig ind i pensionsalderen?

Forklaring af andre begreber anvendt i den fulde SPIN-model, som du kan se pa naeste
side:

Udtrykte behov
Et behov, der er fglt som et akut behov hos kunden. | den forudgaende proces, hjaelpes
kunden til selv at formulere og udtrykke sine konkrete behov.

Behovsrettede betydninger

Viser, hvordan dit produkt tilfredsstiller udtrykte behov, udtalt af kunden.

Dvs. at sidste led i SPIN- modellen er en matchning af kundens behov og et produkt. Du
skal simpelthen vise, hvordan et givent produkt kan Igse kundens problem. Her er det
vigtigt, at du gennem SPIN-modellens 4 spgrgsmalstyper farst har hjulpet kunden til at
indse, hvad problemet reelt er og hvilke behov, der skal opfyldes. De behovsrettede
betydninger er baseret pa U’et i EFU-modellen, altsa Udbytte for kunden. Den
forudgaende proces har netop hjulpet dig med at afdeekke, hvilke gevinster fra din
produktanalyse, du skal fremhaeve over for denne aktuelle kunde.
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Samtalens forlgb - Eksempel:

S : S-S S S
N 7 N N
P : P P P
| || I—1—1
AN /
N : N-N N-N-N

Herefter . Produktpraesentation — fokus pa de gevinster denne specifikke kunde
eftersparger!

Salgeren bruger

SITUATION-
S SPORGSMAL

til at etablere
en sammenhaeng

som farer til s3 at...
P PROBLEM- kebetaaislus UNDERFORSTAEDE
SP@RGSMAL BEHOV
der udvikles af
| INDVIRKENDE
SP@RGSMAL
... der far kgberen til at
fole problemet tydeligere
og mere akut
som farer til s3at...
N° NYTTEVARDI- kabiren ndtaloy UDTRYKTE
SPORGSMAL BEHOV
der giver szlgeren
mulighed for at udtale
BEHOVSRETTEDE

BETYDNINGER

som heenger teet sammen med salgssuccesl!

Kilde: Megasalg — SPIN-strategien: teori og praksis af Neil Rackham, Dansk Erhvervs Uddannelsers Forlag 2000.

20
2beGREAT



Kropssprog, der matcher aktiv lytnings verbale del

Nar du sidder i en situation, som kraever din aktive lytning, er det veesentligt, at dit
kropssprog ogsa giver udtryk for din interesse for det, kunden fortzeller - dine ord alene
gar det langt fral

Det vigtigste er en god gjenkontakt, det vil sige at se kunden direkte i gjnene, men uden at
stirre.

Sorg for at sidde med direkte front mod kunden. Hvis du vender siden lidt til, kan du nemt
komme til at udtrykke manglende interesse, og desuden bliver det vanskeligt at holde en
god gjenkontakt. Sgrg ogsa for, at | sidder i samme hgjde. Hvis kunden sidder lavere end
dig, opstar der let en ubalance i forholdet.

Leaen dig fremad mod kunden - leener du dig tilbage, kan det nemt tolkes som manglende
interesse.

Vis din interesse ved at nikke og smile (hvis det passer til emnet) til kunden, mens han
taler.

Sid afslappet i kroppen uden at falde sammen. Hold haenderne i ro - lad vaere med at rette
pa papirer og blyanter.

21
2beGREAT



Indvendingsbehandling
Som projekterleder/servicemedarb/seelgermgader vi naesten altid en eller flere indvendinger
fra kunderne, og der er gode muligheder for at behandle disse indvendinger.

Noter de 3-5 indvendinger du typisk mgdet hos dine kunder:

Som projekterleder/servicemedarb/seelger skal man veere glad for kundens indvendinger,
fordi det er vigtigt at kunden er 100% overbevist om, at den/de Igsning(er) der er fundet
frem til er den/de rigtige. Den der skaber vaerdi for kunden.

Der er ingen grund til at veere bange eller nervgs for kundens indvendinger og give op,
eller forsgge at fa salgs-samtalen afsluttet pa en peen made, f.eks. med ordene "Du kan
ogsa teenke lidt over det, og sa kommer jeg igen om en uges tid”. Derved mister de
chancen for at fa veerdifuld information.

Nogen seelger/radgivere begynder ogsa rent instinktivt at modargumentere. Ordsproget
"Angreb er det bedste forsvar” geelder ikke i disse situationer. Det geelder om at bevare
overblikket og bruge kundens indvending til en positiv dialog.

Indvendinger = interesse

Det er vigtigt at ga@re sig klart at indvendinger ofte ikke er udtryk for utilfredshed med din
lzsning, og i hgjere grad er et gnske om fa fuldt indblik i det, du viser frem. Ofte lever
kunden sig s& meget ind i anvendelsen af din Igsning at han begynder at se
begraensninger og udfordringer, som han har brug for at diskutere med dig.
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Indvendingsbehandling med L-A-E-R metoden

L-A-E-R-metoden
Indvendinger kan formuleres pa mange mader. Lige fra fiendtlige udfald mod din Igsning til
engagerede spgrgsmal til din lgsning.

L Hvad er det egentlig kunden siger?
Hvilke motiver ligger bag? Den reelle indvending
£ Lyt Hvilken situation er kunden i?
A Aktiv lytning
Se sagen fra kundens side
Anerkend Vis at du forstar
E Gentag evt. kundens indvending
M Udtryk gnske om hjeelp til forstaelse
Efterforsk Gentag evt. L-A-E flere gange
Svar pa kundens indvending, evt. i form af en
R anbefaling eller et alternativ
Reagér Brug EFU

Ga ewt. tilbage til behovsanalysen

Lyt og Anerkend

En veesentlig del af indvendingsbehandlingen bestar i at sende signaler til kunden om
respekt for indvendingen. Det gares ved at lytte aktivt til kunden med bade krop og hjerne,
sa man hele tiden fokusere pa hvad det er kunden siger. Mange szelger/radgivere er
meget talende og overhgrer tit kundens indvendinger eller giver et svar som ikke hjeelper
kunden, hvorved der opstar en ny indvending.

Anerkendelse af indvendingen i form af et nik, steerk gjenkontakt, formuleringer som “Ja,
jeg forstar godt, hvorfor du siger det......... " er et steerkt signal at sende. Anerkendelsen
har samtidig en meget stor psykologisk betydning, da den med tydelighed viser kunden, at
seelger/radgiveren hgrer og respektere kunden. P4 denne made bibeholder man den
vigtige to-vejs kommunikation, som er afggrende for en fornuftig behandling af en

indvending.

At veere en aktiv lytter kraever treening og er et omrade mange saelger/radgivere kan
forbedre.

Efterforsk og Reager

Derneest bgr man forsgge at uddybe indvendingen for at se, om indvendingen skjuler en
mere grundlaeggende utilfredshed eller bekymring eller om der blot er tale om en mindre
usikkerhed. Dette gares ved at efterforske ved hjeelp af gentagelser og iseer spgrgsmal.
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Nar kunden bliver bedt om at uddybe og forklare arsagen til indvendingen, sikrer
seelger/radgiveren sig ogsa imod misforstaelser eller misfortolkninger og bliver helt sikker
pa kundens mening, synspunkt og valgkriterier m.v. Kundens svar kan resultere i nye
uafklarede ting, hvorved det kan veere ngdvendigt at gentage LAE-processen flere gange.
Men resultatet bliver at seelger/radgiveren har fuld klarhed over kundens synspunkter og
nu sikkert kan reagere ved at give kunden et svar. Enten i form af en forklaring direkte pa
kundens indvending med en logisk forklaring, anbefaling eller lign., eller ved at ga tilbage
og repetere kundens behov, valgkriterier eller en EFU pa ydelsen/produktet.

Flere mal med indvendingsbehandling

Det abenlyse mal med indvendingsbehandling er naturligvis, at handtere kundens
indvendinger professionelt og derved fa solgt lasningen. | praksis er dette naturligvis ikke
opnaeligt hver gang. Derfor bruges indvendingsbehandlingen ogsa til at skaffe vigtig
information om kundens synspunkter og valgkriterier, som saelgeren senere kan bruge i
salgsarbejdet med kunden. Informationen kan ogsa bruges som generel viden, evt. om
konkurrenter, markedssituationen m.v. som kan anvendes i det daglige salgsarbejde med
andre kunder. Dette gar professionel indvendingsbehandling til et af saelgerens vigtigste
veerktgijer.

Se indvendingsbanker pa de naeste sider.
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"Indvendingsbank”

Nedenfor finder du to "indvendingsbanker” Den farste indeholder almindelige indvendinger
og den anden gkonomiske indvendinger.

Disse er lavet som inspiration med udgangspunkt i LAER-modellen, hvor vi har lagt
veegten pa efterforskningen, for at give nogle ideer til at behandle forskellige indvendinger.
Husk stadig at overfagre vores svar til din egen verden og dermed din made at formulere
dig pa.

Indvendingsbank: Almindelige indvendinger:

Indvending Efterforskning
Jeg vil gerne teenke over e Hvad er det preecist, du vil teenke over?
det. e Jeg forstar det er en svaer beslutning, men vil du give mig din

vurdering af for og imod mit forslag?
e Hvilke oplysninger mangler du for at kunne treeffe en beslutning?

Vi er tilfredse med det vi e Tilfreds — pa hvilken made?

har. e Hvad er det, du er sa glad for ved det gamle system?

e Hvad er deti bruger i dag og hvad ser du som fordelene ved
denne Igsning?

Vi har fundet en ny e Hvad er grunden til det?
leverandar e Det har sikkert nogle arsager, som jeg meget gerne vil hgre?
o Deterjeg ked af at hgre. Vil du forteelle mig hvorfor vi tabte i den
vurdering?
Det er vi ikke enige i. e Majeg sperge hvad grunden er til dette?

e Huvilke erfaringer har du, som ggr at du ikke er enig med mig?
e Det lyder interessant. Jeg vil vaere meget interesseret i at hgre
dine argumenter.

Vi vil gerne vente til senere e Kan jeg forsta det sdledes, at du gerne vil kgbe? Hvornar vil s&
passe dig at jeg kommer igen, sa vi kan starte samarbejdet?

e Ok, men vil du forteelle mig praecist, hvad der er arsagen til at
du gerne vil vente?

o Jeg forstar at det er en sveer beslutning. Ma jeg spgrge dig om,
hvad der skal til for at vi evt. kunne starte vores samarbejde i

dag?
Vi er tilfredse med vores e Det lyder godt. Ma jeg sparge hvad der ggr dette samarbejde
nuveerende leverandgr til noget specielt?

e Forstaeligt argument. Men hvis du en dag skulle skifte
leverandar, hvad ville dine krav s& veere til dem?

Pa neeste side forsaetter indvendingsbanken vedr. gkonomiske indvendinger
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Indvendingsbank: @konomiske indvendinger:
Indvending Efterforskning
Det er for dyrt e Hvad sammenligner du med, nar du siger at der er for
dyrt?
e Dyrt? | forhold til hvad?
e Hvis vi ser bort fra prisen, er der s& andre ting som
forhindre dig i at kebe?

Dine kalkuler er alt for optimistiske e Hvad er arsagen til at du finder mine kalkuler
optimistiske?

e Hvor er det du mener, at vi regner forkert?

e Hvilke beregninger har i gjort pa dette omrade?

Vi har andre investeringer vi e Interessant, hvilke investeringer er det?
prioritere hgjere o Deter jeg ked af at hare, hvad er grunden til at i prioritere
dem hgjere end denne investering?

Jeg kan f& stgrre rabat hos andre e Det lyder interessant. Hvem giver en sddan rabat og
hvilke produkter kan du kegbe der?

e Er det starrelsen pa rabatten der er afggrende for dit
valg?

e Huvis jeg havde samme rabat, ville du s& kabe hos mig?

e Hvad leegger du mest veegt p, rabat eller holdbarhed?

Jeg kan fa noget der er billigere i e Hvad er det som du kan kgbe billigere og hvor kan du
udlandet kgbe det?
e Erdet kun prisen som er afggrende for deres valg af
leverandgr?
e Majeg hare hvad jeg er oppe imod og hvilket produkt der
er tale om?

De to indvendings-"banker” kan med fordel anvendes skreeddersyet i din virksomhed, hvor
du justerer de generelle indvendingsbehandlinger i "banken”, sa de passer til din hverdag,
dine kunder, dine produkter og din virksomheds koncept.

Isolér kundens indvending

For at veere sikker pa at du har faet alle kundens bekymringer og overvejelser frem i lyset,
kan man med fordel isolere kundens indvending med en simpel spgrgeteknik. Nedenfor
falger nogle eksempler pa dette.

e Er det den eneste grund til, at du ikke vil afgive din ordre?

e Bortset fra det — er der s andre arsager, som afholder dig fra at kebe?

e Betyder det, at hvis jeg kan finde en lgsning pa dette, sa er du klar til at underskrive
en ordre der skaber veerdi for dig?

e Lad os antage, at vi kunne finde en tilfredsstillende lgsning pa dette problem, er der
sa andre ting som holder dig tilbage?

e Er der andre ting udover det naevnte, som du finder problematisk?
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Vaerdiskabende argumentation

Veerdiskabende argumentation handler om at gge seelger/radgiverens gennemslagskraft i
veerdiskabelse overfor kunderne gennem:
- Klarlegning af kundevirksomhedens veerdibehov: Udfordringer, succeskriterier og
forventninger (valgkriterier)

- Malretning af veerdiskabende argumentation overfor kunden.
- Visualisering af vaerdiskabelse overfor kunden/kolleger

For at kunne hjeelpe din kunde til succes (veere veerdiskabende) ma du kende din kundes:
- Udfordringer
- Fremtidsplaner
- Valgkriterier
- Succeskriterier

Nedenstaende skema kan hjeelpe dig til at fa et overblik over din kundes situation og
dermed ogsa fa veerdiskabende argumentation, samt udarbejde vores lgsninger sa de
passer til kundens udfordringer og dermed kan du bedre skreeddersy veerdipakken til
kunden.

Interessent Kundens Kundens Kundens Vores Vores Konsekvens
ud- succeskriterier | valgkriterier | lgsning | Ilgsnings | for kundens
fordringer veerdi for | succeskriterier

kunden

Strategisk

niveau

- Navn
- Stilling

Taktisk niveau
- Navn
- Stilling

Operationelt
niveau

- Navn

- Stilling

Modellen pa naeste side kan maske hjeelpe dig til at blive endnu mere skarp i udfyldelsen
af ovennaevnte skema.
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I modellen herunder kan du se nogle af de vaesentligste elementer der kan hjaelpe dig til at
finde frem til den lgsning der passer til kundens behov og det kunden gnsker af

veerdiskabelse:

Kundens marked

& kunder?

Hvem er kundens

konkurrenter &
situation?
Kundens

strategiske planer

& Initiativer?
Pkonomiske &
finansielle
situation?

Hvad kan vi
tilbyde kunden
af
produkter/ydel
ser og
vaerdiskabelse
for kunden?
Hvad er
kundens gnske
om
vaerdiskabelse
Hvad er
kundens
kundes gnske
om
vaerdiskabelse

Hvad er kundens
forretningsudfor
dringer og
bekymringer?
Og hvorfor er de
vigtige for
kunden?

Og hvad ger de
ved det?

Og hvem er
Bekymringer, ansvarlig hos

?
hvorfor, hvad kunden:
gor de,
ansvarlige

Forsta kundens
forretning

Veerdi-
skabende B
rammer

Teenk Lasning
kundernes
kunder

Lgsningen der
passer til
kundens behov
og det kunden
onsker af
vaerdiskabelse
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Diverse materialer af, Laursen, Oehlenschlager & Tange

Salgsteknik, Business Books, Tange, Holm og Olesen, 2010
Salgsledelse og markedsfgring, business books, 2006

Megasalg — SPIN-strategien: teori og praksis af Neil Rackham, Dansk Erhvervs
Uddannelsers Forlag 2000
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