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1. Forord

Bacheloroppgaven som jeg har skrevet i salgsledelse og personlig salg er oppgaven som
jeg har skrevet som avslutning pa bachelorgraden min i markedsfgringsledelse ved
handelshgyskolen BI. Valg tema er grunnet at jeg tror dette vil vaere noe som vil veere
relevant i framtidig arbeidsliv. Oppgaven har veert sveert lererik og interessant, men har

ogsa fert til noen utfordringer.

Til slutt sa vil jeg rette en takk til Roy Willy Elvegard, som har veert en svaert behjelpelig
veileder under bachelor skrivingen. Har fatt god nytte av veiledningen, men ogsa
konstruktive tilbakemeldinger. Til slutt en takk til Ing Yngve Ege som en

samarbeidspartner til oppgaven.

Takk For meg!
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2. Sammendrag

| denne oppgaven sa har jeg hatt et samarbeid med Ing Yngve Ege AS. Bedriften operere
innenfor bransjen «mekanisk industri», og driver med salg av produkter og innredning til
norsk mekanisk industri. Deres kunder bestar av direkte kunder, detaljhandel og egne
datterselskaper. | et digitalt skifte og hvor dagens kunder gjgr mye av deres beslutninger
over nett, sa har jeg benyttet oppgaven pa hvordan Ing Yngve Ege kan fa fram deres
kompetanse utad over og hvordan skape en bedre online tilstedevaerelse. | dag sa har
ikke Ing Yngve Ege noen form for markedsfgringsstrategi, og er usikre pa hvordan de kan

tiltrekke seg flere kunder over nett.

Problemstillingen ble som fglgende: «Hvordan kan Ing Yngve Ege benytte seg av
inbound marketing og CRM for @ effektivisere en prospekteringsfase». Stgrste delen av
oppgaven omhandler Inbound marketing, men har ogsa tatt for meg hvordan CRM som

et verktgy kan brukes for a effektivisere Inbound marketing og deres salgsprosesser.

Undersgkelsene bestar av eksplorativt design og kvalitativ metode. Utfgrte
dybdeintervjuer bestar av intervjuer med ansatte, eksperter innenfor Inbound og CRM,

en kunde og en profesjonell radgiver og forfatter av «Salgets Helter» Christian Hofbauer.

Resultatene fra undersgkelsene var veldig tydelig. Analysene frembringer at Ing Yngve
Ege ma ta grep nar det gjelder deres Online tilstedeveerelse, og det a benytte seg av
inbound marketing som en strategi vil vaere et effektivt verktgy. Det vil fgre til at flere
uidentifiserte kunder vil ta kontakt pa eget initiativ, videre sa vil det a8 knytte CRM opp
mot inbound marketing veere essensielt for a fa til en vellykket Inbound marketing

strategi.

Til slutt sa har jeg kommet med noen konkrete anbefalinger pa hvordan de kan fa til en
suksessfull inbound marketing strategi og CRM som to virkemidler for a effektivisere

prospekteringen.
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3. Innledning
Jeg har valgt 3 bygge videre pa oppgaven min som jeg skrev i faget «salgsledelse og

personlig salg» som omhandlet aktiviteter som er avgjgrende i en prospekteringsfase. Et
av temaene jeg skrev omhandlet om det a gjgre seg selv interessant, etter a ha tatt
dypdykk i dette temaet sa syntes jeg selv dette virket veldig spennende. Av den grunn sa

har jeg valg a skrive en bachelor oppgave som omhandler dette temaet.

| denne oppgaven sa vil jeg ga mer i dybden i samspillet mellom inbound marketing og
CRM. Hvordan bruk av inbound marketing og CRM kan effektivisere en
prospekteringsfase. Dette er to verktgy som jeg mener er viktig for en bedrifts suksess,
spesielt i det digitale skiftet som vi na er i. Inbound marketing og CRM er to virkemidler
som kan vaere med & skape et konkurransefortrinn. | B2B markedet s& baseres handel
mellom ulike organisasjoner mye pa tillit. Av den grunn sa vil jeg se videre pa hvordan
inbound marketing kan skape tillit hos prospekter og hvordan CRM kan effektivisere og
automatisere salgsprosessene knyttet opp mot Inbound marketing og

prospekteringsfasen.

Underspkelsene jeg har gjennomfgrt er via «Ing. Yngve Ege AS». Grunnen til jeg har valgt
denne bedriften er pa grunn av at jeg ser pa det som en spennende bedrift, men ogsa en
spennende bransje. Ved a studere virksomheten og et utvalg av ekspert intervjuer
knyttet opp mot problemstillingen sa har jeg fatt skaffet meg nok innsikt til a komme
med forslag til forbedringer og kunne utfordre deres navaerende strategi.

3.1 Ing. Yngve Ege

Samarbeidspartneren til oppgaven er Ing. Yngve Ege AS. De er en ledene leverandgr av
malverktgy, skjeerende verktgy, skjeerevaesker, spenn, oppspenningsverktgy og
innredning til Norsk mekanisk industri. Ing. Ynge Ege AS bestar av 12 ansatte som er
fordelt pa ute og inne salg samt gkonomi og administrasjon. Ing. Ynge Ege sitt motto er
«kunnskap og produktivitet i fokus». Kundene til Ing. Ynge Ege AS kan deles inni tre

kategorier:

1. Direkte brukere
2. Detaljhandel

3. Egne-selskaper (Salg gjennom egne datterselskaper)

| oppgaven sa vil jeg ha hovedsakelig ha fokus pa direkte brukere og detaljhandel. Jeg
har intervjuet daglig leder og selgere samt eksperter innenfor «CRM» og «Inbound
marketing». Under fgrste intervjuet som jeg hadde med daglig leder sa benyttet jeg

tiden pa a fa oversikt over Ing Yngve Ege som bedrift, bransjen og kunder samt om
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hvordan daglig leder tenker om viktigheten av digitalisering i bransjen og hvordan de

selv ligger an.

3.2Bransjen - Mekanisk industri

Bransjen de operer innenfor er mekanisk industri, hvor de operer med mer komplekse
produkter samt noe standard produkter. Med tanke pa konkurranseintensitet sa varierer
det fra 3-4 til 5-8 leverandgrer av deres hovedprodukter. Salgsmetodikken som blir
benyttet i denne bransjen vil jeg si er en strategibasert salgsmetodikk, i og med at de
driver salg av komplekse produkter til bade detaljhandel, men ogsa til stgrre direkte
kunder. Strategibasert salgsmetodikk omhandler 3 ta vare pa og utvikle relasjonen med

navaerende kunder (Hofbauer,. 2016 S. 101).

I Ing. Yngve Ege sin produktportefglje bestar det av flere komplekse produkter samt mer
standardprodukter. Selgerne hos Ing. Yngve Ege er kunnskapsmedarbeidere som ma ha
mye kunnskap og informasjon om deres produkter, for a skape tillitt. Selgerne deres er
det man kaller en «technical seller», hvor de har som hovedansvar a videreformidle
informasjon om deres produkter til prospekter og navaerende kunder.

(Johnston&Marshall ,2016 s.44)

3.3 Problemstilling

Problemstillingen jeg har valgt er

«Hvordan kan Ing. Yngve Ege benytte seg av inbound marketing og CRM for a
effektivisere en prospekteringsfase»

Problemstillingen er valgt pa grunn av «Ing. Yngve Ege» sitt gnske om a fa til en mer
effektiv prospekteringsfase. Problemstillingen er utarbeidet slik at den vil vaere
interessant for «Ing. Yngve Ege» som bedrift og er godkjent av daglig leder. | oppgaven
vil jeg hovedsakelig legge fokus pa hvordan de kan benytte seg av inbound marketing og
CRM. Fokuset i oppgaven vil vaere hvordan Ing Yngve Ege kan benytte seg av dette for a
kunne tiltrekke, konvertere, selge og begeistre deres kunder til a ga fra en enkelt kunde
til 3 bli en ambassadgr. For a finne ut hvordan de kan gke salget hos eksisterende og nye
potensielle kunder sa ma jeg undersgke hva Ing. Yngve Ege mener de er gode p3, hva

som kan forbedres, hvorfor kundene velger Ing, Yngve Ege og kundenes kjgpsprosess.
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Jeg starter med a lage et intervju med daglig leder for a skaffe oversikt over Ing. Yngve
Ege som bedrift, bransjen og kunder. Jeg begynner deretter med innsamling av teori
som omhandler Inbound marketing og CRM, Fgr jeg kommer med forslag til
forbedringer sa gjennomfgrer jeg et ytterligere intervju med daglig leder deretter
ansatte og eksperter innenfor CRM og Inbound Marketing. Til slutt sa vil jeg drgfte og

konkludere resultatene.

3.4 oppgavens formal

| oppgaven sa vil jeg besvare problemstillingen ved a utfgre dybdeintervjuer som vil
veere relevant for a kunne besvare problemstillingen, med hjelp av innsamlet teori for &
bygge opp forslagene til forbedringer. Formalet er 8 komme til et resultat som vil veere
interessant for Ing. Yngve Ege som bedrift og som kan utfordre deres ndvaerende

strategi.

4. Stort skifte i kunders handelsmgnster

F@r jeg begynner pa selve problemstillingen sa vil jeg ta for meg hvordan kunders

kjgpsprosess har forandret seg over tid.

| dag sa har kundene helt andre krav til deg som bedrift og selger. Fgr sa hadde ikke
kunden noe kunnskap om det du solgte fgr i interaksjonen mellom kunde og selger. | dag
sa kan en potensiell kunde ha allerede kommet 60-90% i deres kjgpsprosess fgr den

kommer i kontakt med selger (hofbauer, 2016 s.37).

Med tanke pa at kundene har mye stgrre krav til selgere i dag, sa vil en selgers og en
bedrifts produktkunnskap ha en betydelig stgrre rolle for a skape tillitt hos kunden. Det
er utfgrt en undersgkelse hvor det er spurt om flere ulike faktorer om hva de synes er
viktig for at tillit skal oppsta. Det som kommer veldig tydelig fram er at produktkunnskap
er svaert avgjgrende. Basert pa undersgkelsen sa ser man at 79,5% av kundene mener at

produktkunnskap er utslagsgivende for at tillitt skal skapes. (Johnsten&Marshall 5.268)

5.Prospektering

Prospektering handler om a finne nye potensielle kunder. Prospekteringsfasen vil veere
avgjgrende for et selskap suksess og kan vaere en krevende fase for mange selgere. | en
prospekteringsfase sa ma en veere klar over at det kan komme mange avslag, men evnen

til 3 kunne fine gode prospekter kan vaere essensielt for en bedrifts suksess.
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| en prospekteringsfase sa er det flere aktiviteter som man kan utfgre for a identifisere
prospektet. Hva som vil veere mest effektivt for en bedrift vil variere etter hvilken
bransje man har en tilhgrighet til. | noen bransjer sa kan det veere a ga fra der til der,
seminarer mens andre sa vil det vaere mest effektivt a8 benytte seg av

bransjeorganisasjoner etc. (Johnsen&marshall, 2016 s5.45).

5.1 To typer for markedsfgringsstrategi

Vi har hovedsakelig to typer for markedsfgringsstrategi, inbound marketing og outbound
marketing. Dette er to viktige verktgy som i mange tilfeller vil veere ngdvendig for at
salg skal oppsta. Kort forklart sa er inbound marketing mer kjgpsorientert, men
outbound er mer selgerorientert. | neste avsnitt sa vil jeg ha en kort forklaring av

begrepet outbound marketing, men vil i oppgaven ha fokus pa inbound marketing.

5.2 Prospektering - Outbound marketing

Outbound marketing har vaert den formen for markedsfgring som har vaert mest
dominerende, | denne formen for markedsfgringsstrategi sa oppsgker man kunder og
potensielle kunder i kanaler hvor de befinner seg og eksponerer dem med budskap som
representerer det du vil selge. Under kategorien outbound marketing sa kommer tiltak
som e-postkampanjer, annonsering og direktemarkedsfgring. Outbound marketing er en
strategi hvor man prgver a pavirke kunden og forstyrrer dem med innhold som de

ngdvendigvis ikke er interessert i. (markedspartner)

5.3 Prospektering - Inbound marketing
Inbound marketing er et viktig verktgy en bedrift kan benytte seg av for a effektivisere

en prospekteringsfase. Inbound marketing kan defineres som:

«En mdlbar og digital markedsf@ringsstrategi som ved hjelp av nyttig og relevant
innhold tiltrekker potensielle kjgpere til bedriftens nettsted, konverterer dem til leads
og gjennom automasjon og rdadgivende salg konverterer leads til kunder»

(Markedspartner)

Inbound marketing er en voksende strategi innenfor salg og markedsfgring. Denne
formen for markedsfgring tar mer utgangspunkt i det digitale skiftet som vi na er i.
Kunders kjppsadferd har over tid endret seg. | dag sa har kundene helt andre krav til deg
som bedrift og selger. Som nevnt tidligere sa kan kunden allerede kommet 60-90% av
deres kjppsprosess for de kommer i kontakt med selger. Det betyr at en kunde bruker

mye mer tid pa a skaffe seg informasjon via internett, av den grunn sa vil det vaere szers
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viktig at du som bedrift er synlig og relevant fordi i sveert mange tilfeller sa starter

beslutningsreisen hos kundene via internett.

| en bransje hvor det er en hgy konkurranseintensitet sa vil kundene ha rikt med
informasjon tilgjengelig og bruker mye tid pa informasjonssgking. | en bransje hvor man
operer med komplekse produkter hvor kjgp og salgsprosessene er lange, og der
kundene skal gjgre beslutninger pa sin bedrifts vegnes sa vil kunder veere mer varsomme
i deres beslutning og vil bruke mye tid og ressurser pa den riktige beslutningen. Av den
grunn sa mener jeg at inbound marketing vil vaere effektivt for a bygge tillit. Ved bruk av
denne strategien sa vil bedriften by mer pa seg, og far fram den kompetansen de

besitter.

Malet ved a benytte seg av en inbound strategi er a fa prospektet til 8 kontakte deg,
istedenfor at du som bedrift ma kontakte prospekter. Malet er at nar prospektet
kontakter deg sa vil kunden vaere mindre produktfokusert, at de heller vil spgrre om
hjelp og veiledning. Hvis man har fatt til en effektivt inbound marketing strategi og
prospektene har begynt & kontakte deg i stedet for at du ma oppsegke, sa vil

sannsynligheten for salg vaere pa 95% (Hofbauer, 2016 s.85)

Et kort eksempel pa det er hvis du driver med salg av lagerlgsninger og produkter, og du
har hatt en suksessfull inbound strategi sa vil ikke kunden kontakte deg direkte for pris
for noen produkter, men malet er at de ringer og spgr om rad og veiledning til hvordan

de kan sette opp et effektivt lager.

5.4 Hvorfor benytte seg avinbound marketing?

Fordelen ved a benytte seg av inbound marketing er at du skaffer oppmerksomhet hos
prospekter, du har en markedsfgringsstrategi som bygger pa kunders premisser
sammenlignet med outbound marketing. En annen fordel er at det er en
kostnadseffektiv markedsfgringsstrategi, grunnen til det er at du er mindre avhengig av
a bruke ressurser pa direkte reklame, annonser etc. Fokuser ligger mer pa a skape en
samhandling med kunden. Ved a benytte seg av sosiale medier, hvor man for eksempel
kan opprette en blogg pa egen nettside hvor man kontinuerlig produserer relevante
artikler for det du selger, E-magasiner eller bruk av andre former for sosiale medier sa vil
dette kunne spare kostnader knyttet til markedsfgring. Du har ogsa mulighet til @ na ut
til svaert mange med denne formen for markedsfgringsstrategi og du kan derfor fa mer

ut av ressursene som en bruker pa markedsfgring. (Hawlk, 2019 s.30)
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Ved en outbound strategi, sa vil det i mange tilfeller veere sann at kunden kun tror du er
ute etter a selge dem en tjeneste eller et produkt, og det trenger ngdvendigvis ikke vaere
sa positivt. (Monthy, 2014 s.124). Ved en inbound strategi sa legger du mer opp til at
kunden blir fgrst mer kjent med deg som bedrift. Hvis du som bedrift har veert god pa
inbound marketing, og produsert godt innhold sa vil du gjgre deg mer interessant for
prospekter, og i start fasen med prospektene sa bruker man heller tid pa
relasjonsbygging i stedet for kun a ha et transaksjonsfokus. Dette vil skape mer tillit hos
kunden, og kunden vil forhdpentligvis kontakte deg fordi de har lyst til 3 jobbe med deg.
(Hawlk, 2019 s.31) Basert pa dette sa vil sannsynligheten for at tid og ressurser en

bruker pa a overtale kunden til 3 kjgpe av deg bli redusert.

Det er statistikk som viser hvor effektivt en inbound marketing strategi er. Statistikken
viser at det a identifisere prospekter ved hjelp av inbound marketing er 61% mer
kostnadseffektivt enn a identifisere prospekter ved hjelp av outbound. 82% av
markedsfgrere ser en svaert positiv effekt av inbound marketing og ser en positivt ROI
(Return of Investment). Undersgkelsen viser ogsa at 80% av beslutningstakerne
foretrekker gode artikler enn direkte reklame og generer 54% mer identifiserte

prospekter enn outbound. (Invespcro )

| tillegg til dette sa er det statistikk som far fram at det a bruke sosiale medier og skape
en god online tilstedevaerelse i B2B bedrifter vil ha en betraktelig effekt pa salget.
Statistikken sier at 72% av de som har brukt sosiale medier har oppnadd sine mal 23%
flere ganger enn det som ikke har brukt sosiale medier samt at det er en direkte
sammenheng mellom salg og bruk av sosiale medier, til slutt sa kunne 54% av selgerne

koble salg til bruken av sosiale medier. (Hofbauer, 2016 s40).

Dette belyser hvorfor det a benytte seg av en inbound marketing strategi og online

tilstedevaerelse kan fgre til gode resultater.

6. Kundens kjgpsprosess:
For at vi skal fa til en effektiv prospekteringsfase ved hjelp av inbound marketing, sa ma
vi skaffe oversikt over en kunders kjgpsprosess. Grunnen til det er fordi et prospekt eller
en navaerende kunder kjgper sveert sjeldent uoppfordret og er ofte likegyldig eller
motstand til kjgp. Vi som er ute etter a selge de produkter eller tjenester ma derfor
mobilisere og lede kunden gjennom kj@psprosessen, slik at sannsynligheten for et

vellykket salg vil gke. (Johnston&marshall 2016 2.54).
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Vi kan dele opp kundens kjgpsprosess i fire steg. (1) identifisere problem, (2) sgk av

Igsninger, (3) produktspesifikasjon, (4) Valg av leverandgr (Gartner).
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Figur 1. (Gartner, 2016)

En kundes kjgpsprosess vil variere etter hvilke bransje man operer innad, og hvor
komplekse produkter man selger. Jeg har tatt utgangspunkt i denne kjgpsprosessen
fordi jeg syntes den passer best opp mot bransjen «mekanisk industri», og hva slags

produkter Ing. Yngve Ege selger.

(1) Identifisere problem:

Kjgpsprosessen starter med at organisasjonen er klar over at de har et ulgst problem.
Problemet kan besta av at de har en produktgruppe som kunder har sgkt etter,
produkter som de kjgper hos fra en annen leverandgr, men som de kan fa til en
rimeligere pris hos noen andre eller at man vil gke effektivitet i egen produksjon og ser

derfor etter nye Igsninger. (Biong, Nes og Sande., 2016, 5.129).

Her sa er det avgjgrende at man som leverandgr er gode pa a produsere kontinuerlig
innhold pa deres egne sosiale medier i form av egne fagartikler, nyheter, E-magasiner,
Guider og annen relevant informasjon som kan vekke interesse hos kunden. Som nevnt
tidligere sa vil det a skape et godt innhold skape tillit hos prospekter, og nar det er utfgrt

sa kan man derfor begynne med en outbound strategi hvor man kontinuerlig sender ut
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informasjon om nye produkter, teknologi og annen relevant informasjon. Man bruker

derfor Inbound strategi for a bygge tillit, og outbound strategi for a skape mersalg.

Det a veere tidlig ute i kundens kjgpsprosess kan veere avgjgrende for salg, jo tidligere en
kan veere i kjppsprosessen desto mer kan du som selger vaere med pa a pavirke kundens
beslutning. Av den grunn sa vil det veere essensielt at man har pa forhand produsert
godt innhold som viser hvilken kompetanse man besitter, slik at nar kunden gar over pa
neste steg av kjgpsprosessen sa vil det allerede ligge ute mye relevant informasjon som

kan pavirke kunden tidlig i deres kj@psprosess.

Et ytterligere argument for a pavirke tidlig i kjgpsprosessen er nar beslutninger av for
eksempel valg av en ny leverandgr, eller kjgp av store komplekse produkter som vil vaere
kritisk for Isnnsomheten til en organisasjon sa vil det i mange tilfeller gjort et valg pa
forhand dersom en av leverandgrene har veert tidlig ute i kigpsprosessen. (Hofbauer,
2016 5.84). Som betyr at hvis du har kommet tidlig inn i kunders kj@psprosess og kunden
velger ogsa se pa andre alternativer, sa er sannsynligheten veldig hgy for at de fortsatt

vil velge deg fordi du har fatt tidlig innpass i kjgpsprosessen.

(2) Sek av lgsninger:

| denne fasen sa bruker kunden mye tid pa a sgke etter nye Igsninger. Mye av denne
tiden blir brukt pa informasjonssgk via internett. Som nevnt tidligere sa kan kunden
allerede kommet fra 60-90% av kjppsprosessen fgr de kommer i kontakt med selger. Her
sa vil kunden bruke mye tid pa a se pa ulike leverandgrers nettsider, omtaler om hvilke
andre erfaringer har, ser pa diskusjoner via LinkedIN etc. (Gartner, 2019). | denne fasen
sa vil det a vise til referanser fra tidligere og navaerende kunder vaere et sterkt
virkemiddel for at kunden har lyst til 3 bruke deg som leverandgr. Det er et studium fra
over 3000 forretningsfolk som sier at mer enn halvparten av respondentene fra studiet
sier at 70% eller mer har skaffet deres kunder gjennom referanser fra naveerende og

tidligere kunder. (Frontspin, 2014)

Dette tydeliggj@r hvorfor en inbound marketing strategi og bruk av referanser vil vaere
avgjgrende, dette er et viktig virkemiddel for at tillitt mellom kunde og selger skal
oppsta og at man har en god online tilstedevaerelse. Ved a produsere godt innhold og

vise til tidligere referanser sa far man fram hvilken kompetanse man besitter.
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(3) Produktspesifikasjon:

| denne fasen sa blir produktspesifikasjonene kartlagt og fastlagt for produktet de skal
gjgre innkjgp av. Dette kan vaere spesifikasjoner som pris, kvalitet etc. Prosessen kan

vaere omfattende eller en mer enkel operasjon.

Det a ha en hgy tilstedevaerelse hos kunden kan vaere avgjgrende. Dette kan bade veaere
en online tilstedevaerelse, men ogsa en fysisk tilstedevaerelse. Det er av den grunn at
man kan vaere med pa & pavirke hvilke spesifikasjoner som vil vaere viktig ved valg av
leverandgr. Her sa er det viktig at selger er proaktive slik at man kan vaere med pa a
pavirke. Det a benytte seg av en inbound strategi kan vaere med pa a styrke og
effektivisere pavirkningskraften til salgsstyrken, pa grunn av tillit tidlig kan bygges ved
hjelp av inbound strategien siden kompetansen som en salgsorganisasjon besitter

kommer tydelig fram via sosiale medier.

(4) Valg av leverandgr:

| denne fasen sa blir valg av leverandgr utfgrt. Ved et godt arbeid i de tre forrige
stegene, sa vil sannsynligheten for a bli valgt som leverandgr gke. | denne fasen sa vil
etterarbeid og oppfelging av kundene vaert seers avgjgrende. Det er utfgrt studier som
tilsier at 27% av kunder velger en annen leverandgr pa grunn av darlig oppfglging av

leverandgr (Biong, Nes og Sande., 2016 s418).

6.1 Hva vil det kreve av salg og markedsavdeling

En god inbound strategi og en god oversikt over kunders kjgpsprosess vil veere effektiv
for a skape tillit hos prospekter og naveerende kunder. Malet ved a bruke en inbound
marketing strategi er a fa kundene til 3 kontakte deg. Men det som er viktig er a ikke
legge alt fokus pa inbound marketing, for ved komplekse salg sa ma man ha stgrre krav
hos selgerne. Tidligere har jeg nevnt at kunder i dag kan ha kommet fra 60-90% av deres
kjgpsprosess for de kommer i kontakt med selger, men den undersgkelsen sier ikke noe
som hva slags type salg det handler om. Vi kan derfor se pa Gartner som har utfgrt et
studiet som viser andelen mellom kjgpers bruk av sosiale medier og en organisasjons
salgsrepresentanter ved komplekse salg. Studiet viser at kunder bruker sosiale medier

og salgsrepresentanter omtrent like mye ved kjgp (Gartner, 2019)
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Figur 2. (Gartner, 2016)

Dette betyr at det vil veere avgjgrende a ha et godt samarbeid mellom markedsavdeling
og salgsavdeling. For at markedsavdelingen skal kunne produserer godt og relevant
innhold sa vil informasjon fra salgsrepresentantene vare avgjgrende i og med at det er
de som har den direkte kontakten, selgere vil sitte p& mye kunnskap fra navaerende
kunder og denne informasjonen kan markedsavdelingen dra godt nytte av. Med denne
kunnskapen kan innholdet bli tilpasset etter prospekter og navaerende kunders behov.
En viktig grunn til for at det vil veere saers viktig at det er et godt samarbeid, er at
salgsyrken er representantene for det markedsavdelingen kommuniserer ut til

eksisterende og mulige kunder.

Ved 3 se pa undersgkelsen som Gartner har utfgrt sa vil det vaere noen kriterier som vil
veere viktig for at salg skal oppsta. Her er det viktig at man ikke bare legger hgye krav
hos markedsavdelingen i form av produksjon av godt innhold, men det vil ogsa kreve

mye av salgsavdelingen.

For a skape tillit hos kunden, sa ma selger tilegne seg nok kunnskap om det de selger slik
at kunden vil fgle seg trygg pa at beslutningen som de skal gjgre vil veere riktig. Selger
ma ogsa veaere sveert kundeorientert, slik at de hele tiden vet hva kundens behov er og
kan i samarbeid med markedsavdeling lage en strategi basert pa kunders behov, denne
prosessen kan bli effektivisert ved hjelp av et CRM-system som jeg kommer tilbake til
senere i oppgaven. Til slutt sa vil det veere avgjgrende at selger gjgr det lett for kunden &
utfgre kjppet, Det vil derfor vaere essensielt at man skaffer en oversikt over hva kunden
syntes er viktig ved et kjgp slik at det vil veere minst mulige hindringer for at kjgp skal

oppsta. (Gartner, 2019).
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7. Hvordan skape en suksessfull Inbound strategi

For a skape en god inbound markedsfgringsstrategi sa er et noen steg som kan vare
med pa a gke sannsynligheten for en suksessfull inbound strategi. Slik at man kan
tiltrekke, konvertere, selge og begeistre prospekter. Her er det 10 steg som kan veere
utslagsgivende. (1) definere malgruppen, (2) definere strategi og innhold, (3) valg av
markedskanal, (4) produser en god tittel, (5) produsere relevant innhold, (6) Produser en
god hjemmeside for prospekter, (7) tiltrekk prospekter til hjemmesiden, (8) fglg opp
henvendelser, (9) folg opp prospekter og (10) sikre deg mgte eller samtale med

prospekt. (Bly, 2020, s.29)

(1) Definere mdlgruppen:

Fgrste steget omhandler a segmentere og definere hvem som er malgruppen din slik at
du kan tilpasse innholdet etter hvilke prospekter man har lyst & na ut til. Dette gjelder
innenfor inbound marketing, men ogsa med tanke pa outbound marketing. Det vil kreve
at du har god kjennskap til bransjen, prospekter og hvordan bruken av dine produkter i

bransjen blir brukt. (Bly,2020 s.29)

(2) Definere strategi og innhold

| steg to sa ma vi finne ut hva slags type innhold som vi skal produsere som vil vaere
viktig for prospektene. Det som er viktig at dette er innhold som vil skape verdi hos
prospekter og navaerende kunder. Nar man skal formidle innholdet sa skal det ikke vaere
en «salgspitch» om produktet eller tjenesten som en leverer, men heller hvilke

problemer man kan Igse for prospektet og eksisterende kunder. (Bly, 2020 s.29).

For eksempel hvis du driver med salg av dataprogrammer, sa kan en produsere innhold
om hvordan dataprogrammet skal brukes pa mest effektiv mate, hvordan sikre innhold
pa PC-en din etc. Dette er ikke informasjon som direkte vil fgre til salg, men er noe
prospekter og eksisterende kunder vil sette pris pa. Det vil vaere med pa a skape godt
omdgmme, tillit og sannsynligheten for a bli «Top of mind» hos kundene kan gke, som

kan fgre til at flere prospekter kontakter deg.

Side 15



BTH 32031

(3) Valg av salgskanal

Det er flere valg man kan gjgre av ulike salgskanaler. | mange tilfeller sa bruker
organisasjoner a sende ut informasjon i papirform, PDF dokumenter etc. Men her er det
flere valg muligheter. Ved a sende ut informasjon i papir form, bruke PDF dokumenter sa
er det vanskelig a skille seg ut fra sine konkurrenter, det er stor sannsynligheten for at
man trykker bort PDF filen som ble sendt eller at papiret som du fikk fysisk blir lagt til
side. Det kan derfor Ignne seg a benytte andre valgmuligheter som kan vekke mer

interesse hos prospekter og navaerende kunder.

Man kan begynne a skrive korte E-bgker, guider, fagartikler, instruksjonsvideoer etc.
som man legger ut pa hjemmesiden sin. Dette er noe som vil skape interesse hos
kunden, | tillegg sa vil det a tilby gratis webinarer, online kurs vaere gode virkemidler for
a formidle god og relevant informasjon, men som ogsa vil skape en interesse hos
prospekter og naveerende kunder. En ytterligere fordel ved bruk av webinarer er at du
kan ha mgte med flere kunder «samtidig», som kan spare mye tid fordi du slipper a ha

mgte med hver og en.

Ngkkelen her vil & tenke litt utenfor boksen, det a sende ut PDF dokumenter og
magasiner til kunder og prospekter er fortsatt effektivt, men bruken av mer alternative

kanaler vil i mange tilfeller skape mer interesse. (Bly, 2020, s. 30)

(4) Produsere en god tittel

For at dine prospekter skal sende en forespgrsel for a laste ned E-boken, eller leste
artiklene som du har skrevet pa hjemmesiden eller se videoen som du har laget. Sa vil
det vaere essensielt a produsere en tittel som vil fange og skape en interesse hos
prospekter. (Bly, 2020 s. 32). For a skape en god tittel s8 ma den inneholde minst mulig
ord, men heller ikke for kort. Den ma veere presis, informativ samt beskrivende. Viktig a
legge inn mye tid for a skape en god tittel og at man ikke presser for mye informasjon
inn i tittelen. Viktig at tittelen virker troverdig, sa det a benytte se av slang, moteord
eller andre forkortelser vil man holde seg unna. (Forskning.no, 2013). Et annet forslag er
a komme med forslag til hvilken malgruppe innholdet passer til, slik at hvis man tilhgrer

malgruppen sa far man mer lyst til 3 lese.
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(5) Produsere relevant innhold

For a kunne produsere godt innhold, sa er det viktig at den er relevant. Derfor sa vil det
veere viktig a gjgre et godt forarbeid og skaffe god informasjon om temaet en skal skrive
om. Hvor mye tid en skal bruke vil variere etter hvor mye kunnskap man har om temaet
pa forhand. Det kan gjgres informasjonssgk via nett eller benytte seg av eksperter
innenfor fagfeltet. Men det som er viktig at man kommer med argumentasjon som er

subjektivt ved hjelp av teori, modeller etc.

Nar du har fatt en god oversikt over temaet og organisert informasjonen, hvor man
begynner pa selve produksjonen av innholdet sa vil det vaere betydningsfullt a produsere
innhold som vil vaere lett & prosessere. Man ma veere forsiktig med a bruke lange,

komplekse ord og setninger, for det vil kjapt redusere interessen hos prospektet.

Innhold trenger ikke kun vaere fagartikler, men ogsa onlinekurs, webinarer, E-bgker og

instruksjonsvideoer.

(6) Produser en god hjemmeside for prospekter

Under dette steget sa er de viktig at man har en god hjemmeside. Her er det viktig a ha
en hjemmeside som er lett 3 navigere seg imellom slik at de finner den informasjonen
de er ute etter. En ma prgve a legge opp til at prospekter legger igjen informasjon som
navn og mailadresse slik at man far identifisert prospektet. Det kan for eksempel gjgres
ved at de ma registrere seg for a fa lov til a laste ned E-boka, eller andre dokumenter. |
tillegg til det sa vil det vaere svaert viktig at man har god informasjon pa produktene og
tjenestene man tilbyr. Ytterligere sa kan det vaere en fordel a legge til rette for at
prospektene kan legge igjen informasjon om at de vil bli ringt opp av en
salgsrepresentant, men ogsa hva de har lyst til 3 hgre mer om slik at «riktig»
salgsrepresentant er den som kontakter og en kan lettere forberede seg til samtalen

med prospektet.

Hvis man legger til rette for at kundene lett kan navigere, sgke etter spesifikk
informasjon og har produsert mye relevant informasjon i tillegg til 4 ha en god
kundestgtte hvis prospekter ikke skulle finne informasjonen de er ute etter. Sa vil
sannsynlighetene for en hgy kundetilfredshete gke samt lojalitet. (Andreassen&lervik-

olsen, s.53)
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(7) Tiltrekke prospekter til hjemmesiden

For at man skal fa en suksessfull Inbound strategi, og for at kunder vil benytte seg av
innholdet man produserer sa vil det vaere avgjgrende a tiltrekke prospekter til
hjemmesiden. Det er flere metoder for a trekke til kunder. En viktig strategi vil vaere
spkeoptimalisering pa GOOGLE, her sa kan man kjgpe seg plasser basert pa ngkkelord
som prospekter spker etter. Sgkeoptimalisering vil veere et viktig verktgy for a genere
prospekter til nettsiden din, det vil derfor kreve at man skaffer seg kunnskap om hva
prospekter sgker etter nar de i kjppsprosessen og sgker etter nye Igsninger. En annen
strategi vil & bruke «ads» ute pa nettsider som dine eksisterende kunder og prospekter

befinner seg.

Det er flere andre mater a trekke til seg prospekter, som artikler, blogg, ADS pa sosiale
medier, nettbaserte kurs, fa inn artikler pa nettsider som prospektene befinner seg,
sponsing etc., | og med at det mange muligheter sa ma man teste seg til hvem som vil gi

best effekt.

(8) Fwlg opp henvendelser

Hvis et prospekter gjgr en henvendelse via for eksempel E-boka som du har produsert,
sa ma du legge til rette for at de far denne sa fort som mulig. Dette kan gjgres enten

manuelt eller ved hjelp av CRM-system som vi kommer tilbake til senere.

(9) Fglg opp prospekter

Det a fglge opp henvendelser i form av prospekter er essensielt. Det er utfgrt en
undersgkelse hvor 62% av bedrifter ikke svarte pa henvendelser av prospekter og
gjennomsnittlig responstid er pa 12timer (SuperOffice, 2018), som viser at dagens
bedrifter ma forbedre seg pa denne delen. Det kan enten gj@res ved at noen ringer
direkte og eller ved hjelp av «autosvar» slik at prospekter vet at de har mottatt
henvendelsen. Fordelen med a ringe direkte er at du far oversikt kjapt om prospektet er
interesserte eller har lyst til a laere mer om det du leverer. Men tiden ved a fglge opp
bgr gjgres sa kjapt som mulig, Under undersgkelsen av SuperOffice sa viste den at de 10

beste selskapene responderte under 2 timer.

Det betyr at man ma legge opp til at riktig avdeling mottar henvendelser og kan
handtere den pa riktig mate. Her vil det a benytte seg av CRM vaere et godt verktgy for

a effektivisere denne prosessen, CRM vil vi komme mer inn pa senere i oppgaven.
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(10)_Sikre deqg mgte eller samtale med prospekt.

Hovedmalet i en inbound marketing strategi er a bygge tillit hos kunden og fa kunden til
a kontakte deg, og deretter a skape en kommersiell suksess. Hvis du har fullfgrt de 9
forrige stegene og prospekter ikke har henvendt seg til deg, sa kan man deretter
kontakte prospektet direkte for enten for a avtale et mgte eller samtale med

prospektet.

En fordel med a ha fullfgrt disse stegene er at kunden har kunnskap om det du skal selge
f@r interaksjonen mellom kunde og selger, og ved at de har godtatt et mgte sa er

sannsynligheten for at de er i kjippsmodus stg@rre.

Hvis man har gatt gjennom alle disse stegene, sa mener jeg at sannsynligheten for & fa
kontakt med et prospekt vil vaere mye hgyere. Ved a utfgre disse stegene sa vil man
ogsa blir mer interessant utad og kunder fgr mer lyst til & kontakte deg fordi man far vist
fram kompetansen sin, og tillit mellom selger og kunde blir tidlig dannet. Derfor mener

jeg at det a utfgre disse stegene vil gjgre prospekteringsfasen mer effektiv.

8. CRM- effektivisering av Inbound marketing strategi
Ovenfor sa har jeg kommet med teori som omhandler inbound marketing og hvorfor
man burde benytte seg av strategien, hvorfor det er viktig @ ha en oversikt over kunders
kjgpsprosess og 10 steg for hvordan man kan fa til en suksessfull inbound strategi.
Videre sa vil jeg ta for meg CRM som er et viktig verktgy for fa en mer effektiv
prospekteringsfase. CRM er en viktig del for at man skal fa til en god inbound marketing
strategi og for a effektivisere prospekteringsfasen. Av den grunn sa vil jeg ta for meg
teori som omhandler CRM og hvordan det kan effektivisere prosessene opp mot

inbound marketing.

8.1 Hva er CRM og hvorfor investere i et CRM-system

En organisasjon er stadig ute etter a kunne effektivisere deres forretningsprosesser, bli
mer kundefokusert og utnyttelse av ressurser blir mer og mer viktig, for a skape et godt
prestasjonssystem og for a fa en stgrst mulig utnyttelse av en inbound marketing

strategi sa vil det veere en stor fordel a ga til investering av et CRM-system.
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En definisjon av CRM-system er:

«Customer relationship management is a technology and system that sustains sales,
marketing and customer service activities. It is designed to capture and interpret
customer data, both structured and unstructed, and sustain the management of the
business side of customer related operations. CRM technology automates processes
and workflow and helps organize ant interpret data to support a company in engaging

its customers more effectively» (Hofbauer, 2016. s.248)

Det betyr at ved hjelp av et slikt CRM-system sa kan man kjappere identifisere
prospektene og forvalte de i Igpet av kort tid. Man vil omgjgre manuelle
forretningsprosesser til a bli automatisert og effektivisert. Ved hjelp av dataen som blir
lagt igjen pa hjemmesiden til en organisasjon, sa kan CRM-systemet dra nytte av
informasjon og kan ved bruk av denne informasjonen optimalisere og tilpasse
kommunikasjonen og produksjon av godt og relevant innhold som kunder og potensielle
kunder kan dra godt nytte av. Dette vil veere et viktig verktgy for a forvalte kundene

innen kort tid og responstiden vil bli redusert.

Det er utfgrt studie som viser at en organisasjon ikke er flink nok til a fglge opp
ledetradene som blir satt igjen pa en organisasjons hjemmeside og gar derfor glipp av a
kunne tidlig posisjonere seg i kjgpsprosessen hos kunden. Studiet tilsier at 40-70% er for
svake nar det gjelder oppfglging av ledetrader. (Hofbauer, 2016 s.84). Ved hjelp av
denne statistikken sa betyr det at en organisasjon har store muligheter for a fa innpass
hos prospekter hvis man kan forvalte informasjon effektiv og ta kontakt med alle

ledetradene.

Det bygger videre pa hvorfor en investering i et CRM-system vil vaere avgjgrende, for
hvis vi har fatt til en suksessfull inbound strategi sa vil det generere og tiltrekke mange
ledetrader i form av prospekter. CRM kan vaere med pa a redusere sannsynligheten for
at menneskelige feil oppstar slik at ledetrader ikke skal bli glemt eller at man ikke far tid

til a felge opp, dermed sa vil CRM vaere med pa at sannsynligheten for salg vil gke.

En annen viktig del ved a investere i et CRM-system og knytte det opp mot en digital
markedsfgringsstrategi er at det vil hjelpe deg a tydeliggjgre din malgruppe,

beslutningstakerne og hva som er deres typiske kjgpsprosess-.
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9. CRM- en til en markedsfgring
Et av hovedmalene med & benytte seg av CRM er a skape en kundelojalitet, hvis vi kan
skape en hgy tilfredshet sa vil sannsynligheten for at de bytter over til en annen
leverandgr veere mindre. Et CRM-system vil gi flere fordeler, det vil redusere kostnader
knyttet til markedsfgring, malrettet kommunikasjon til spesifikke prospekter basert pa
deres behov, skape en mer oversikt over hvilke tiltak i den naveerende
markedsstrategien som har gitt best effekt, og en kan fa mer ut av kontakten som du far
med prospekter. Effekten av dette er mer langsiktige relasjoner med kunder og mer

Isnnsomme kunder. (Johnsten&marshall 2016, s.70)

10. CRM- bruk av datanalyse

Som nevnt flere ganger tidligere, sa bruker kunder i dag mye tid pa informasjonssgk fgr
de kommer i kontakt med selger. Nar prospekter bruker mye tid pa informasjonssgk sa
legger de igjen mye informasjon som en salgsorganisasjon kan benytte seg av. Hvis man
har fatt til en god inbound strategi, og tiltrukket prospekter til din nettside sa vil du fa
data som CRM systemet kan samle inn. Dette er informasjon som kan veere essensielt
slik at en kan basere kommunikasjonen, salgsstrategien og fa en oversikt over hvilke
tiltak som har fungert. Ved a fa en bedre innsikt hos prospekter og navaerende kunder
sa legger det til rette for at en salgsorganisasjon kan gjgre raskere og bedre beslutninger

slik at man blir mer konkurransedyktig. (Johnsten&marshall 2016, s.74).

Ved bruk av CRM og datanalyse, sa vil man skaffe seg flere viktige innsikts aspekter. For
a fa den fulle effekten av en inbound marketing strategi sa mener jeg at det vil veere
avgjgrende a benytte seg av innsikten man far ved hjelp av CRM og datanalyse slik at
hele tiden kan tilpasse innholdet som man produserer, men ogsa finne ut av hva som
fungere og ikke fungerer. De ulike innsikts aspektene bestar av: segmentering,
kundeverdi, markedsmuligheter, innsikt i salgsstyrken, gode beslutninger og motivasjon

av salgsstyrke og lede og administrere salgsstyrken. (johnsten&marshall 2016 s.74).
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Segmentering

Ved hjelp av dataen som blir samlet inn i CRM system, sa vil man lettere kunne
identifisere ulike segmenter basert pa behov, karakteristikk etc. Ved denne innsikten sa
kan man lettere tilpasse strategien etter ulike segmentene som kan fgre til en stgrre

kommersiell suksess. (Johnsten&marshall, 2016 s.75).
Kundeverdi

Ved a se pa historisk data sa kan en benytte seg av det for a fa en oversikt over hva som
har tilfgyd verdi hos navaerende kunder, og kan benytte seg av denne informasjonen til
potensielle kunder som har likheter med eksisterende kunder. Det gjgr at man kan fa en

stgrre effektivitet i ulike salg og markedsaktiviteter. (Johnsten&marshall, 2016 s. 75).

Det er ogsa gjort undersgkelse som viser at 73% av kunder foretrekker a gjgre handel
med organisasjoner som bruker en personlig tilpasset kommunikasjon. (Myfeelback,
2018). Ved a se pa denne statistikken, sa viser det at sannsynligheten for innpass hos
prospekter vil bli mye stgrre hvis vi kan produsere en mer personlig kommunikasjon til
kunden. Ved hjelp av CRM-systemet og dataen som den har innsamlet sa kan vi

produsere en mer personlig kommunikasjon ut til eksisterende kunder og prospekter.

En annen fordel er at det kan gi verdi i form av klagehandtering. Hvis en gj@r det lett for
kunder a legge igjen klager enten via nettsiden eller direkte med salgsrepresentanten.
Dette er kritisk informasjon slik at man far mulighet til a rette opp, og ikke bega de

samme feilene hos andre kunder.

Det a skape en kundeverdi vil vaere effektivt i en prospekteringsfase, men ogsa for a
beholde og ta vare pa eksisterende kunder. Det a skape en god kundeverdi vil veere
utslagsgivende, for det kan vaere med pa a redusere kostnader betraktelig. Det er
forskning som tilsier at det koster 5 ganger sa mye a finne og vinne nye kunder og 60-

70% st@rre sannsynlighet for a selge inn produkter til eksisterende kunder (Invespcro).

Et annet viktig element ved a skape en kundeverdi er at du kan fa en bedre CLV
(Customer lifetime value) som forteller hvor verdifull en kunde er over tid. Ved a
investere i et CRM-system sa investerer man ogsa i et kundeservice system, slik at
kunder vil fa en bedre kundeopplevelse, Som er et viktig verktgy for a beholde
navaerende relasjoner, men ogsa for a konvertere identifiserte prospekter til

enkeltkunder deretter videre til ambassadgrer, effekten av det vil vaere en bedre CLV.
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Markedsmuligheter

Ved a bruke dataen som blir samlet opp ved hjelp av CRM via sosiale medier eller via
salgsrepresentantene sa kan man fa en stgrre oversikt over markedet, det gjgr at man
lettere kan tilpasse organisasjonen etter endringer som stadig skjer. Man kan ved bruk
av denne informasjonen se hvilke aktiviteter som har gitt hgyest ROl (Return on
Investment). Hvis man kan integrere CRM systemet opp mot henvendelser fra
prospekter eller hvilke aktiviteter som har gjort at prospekter frivillig har lagt igjen
personlig informasjon pa nettsiden din, sa kan man lettere fa en innsikt over hva
kundene i dag er interessert i og hvilke aktiviteter som gir best effekt.

(Johnsten&marshall, 2016 s. 75)

Innsikt i salgsstyrken

Ved et CRM-system sa vil man fa en stgrre oversikt over aktivitetene til salgsstyrken som
gjor at salgsstyrken vil fa et stgrre ansvar for sine aktiviteter. Men for a fa dette til sa ma
man fa salgsstyrken til 3 legge inn sine egne aktiviteter og for a fa til dette sa kan det

Ignne seg & belgnne de som er gode pa a legge inn aktivitetene som de har utfgrt

Hvis vi man har fatt til en god inbound strategi og prospekter har begynt a legge igjen
henvendelser via hjemmesiden, sa kan man ved hjelp av CRM-systemet fa en oversikt
over hvor kjapp salgsstyrken er pa oppfglging av henvendelsene. Dette er informasjon
som vil vaere avgjgrende, for jo lengre tid det vil ta fgr man fglger opp desto mindre vill
sannsynligheten for at du kan konverterer dem fra et prospekt til en kunde.

(Johnsten&marshall, 2016 5.76)

Gode beslutninger og motivasjon

Nar man far mer oversikt over markedsmuligheter og potensielle kunder sa vil det gjgre
at selgerne har bedre muligheter til  planlegge, prioritere og tilpasse seg omgivelsene.
Aktiviteter vil derfor bli lagt til rette for hver enkelt kunde og ved denne oversikten sa
gj@r det at selgerne lettere kan fa et overblikk over hvor i relasjonen med kunden man er
og hvilke muligheter som fortsatt foreligger. Ved denne innsikten sa gjgr det at man
lettere kan planlegge hva som vil veere neste steg, som kan skape en hgyere motivasjon

blant selgerne, for da har man mal man kan jobbe etter. (Johnsten&marshall, 2016 5.76)
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Lede og administrere salgsstyrken

Ved dataen man far ved hjelp av CRM, sa vil man fa en oversikt over hvilke aktiviteter
selgeren utretter gjennom salgsprosessen. Ved a fa oversikt over aktiviteten som utfgres
og hvilke resultater som skapes vil veere viktig. Ved a fa oversikt over deres navaerende
kunder og potensielle kunder sa vil man ogsa skape en bedre veiledning til ledelsen for

hvordan de skal lede salgsstyrken. (Johnsten&marshall, 2016 s.76)

Selv om CRM kan benyttes av ledelsen, sa vil det veere avgjgrende at nar man skal
implementere CRM systemet sa ma det designes slik at dette hovedsakelig blir et
verktgy for selgerne og ikke ledelsen slik at selgerne ikke fgler seg overvaket og
kontrollert. Av den grunn det kan fgre til en svekket arbeidskultur og motivasjon hos

selgerne.

Ovenfor har jeg kommet med ulike aspekter som jeg mener tydeliggjor hvorfor en
investering i et CRM- system vil kunne effektivisere en prospekteringsfase spesielt
knyttet til inbound, men ogsa for a ta vare pa navaerende kunder. Aspektene viser
hvorfor CRM kan veere et godt verktgy for a gke og utnytte det fulle potensiale hos en
salgsorganisasjon. Men det som er avgjgrende er at man vil skape en god kultur rundt

bruken av CRM og at alle ma ga 100% inn for a fa en suksessfull bruk av CRM.

10.1 Oversikt over tidligere kunder

En viktig kilde for a skaffe prospekter er 3 kontakte tidligere kunder, som har valgt 3
kjppe mindre og mindre hos deg eller valgt en annen leverandgr. Kunder som har
redusert kjgp hos deg er det spesielt viktig fglge med pa, ved hjelp av CRM sa vil denne
prosessen kunne bli effektivisert. | mange tilfeller sa taper man kunder uten at man helt
har oversikt over hvorfor eller nar de har mistet kunden. (Biong, Nes og Sande., 2016,
s.457). Derfor sa bgr man gjennomfgre undersgkelser om hvorfor de har byttet
leverandgr, og CRM-systemer kan organisere denne dataen og kan ved hjelp av denne
informasjonen bruke det til en senere anledning for a konvertere en tapt kunde til en

eksisterende kunde.

Ved bruken av CRM systemet sa kan ledelsen avdekke hvilke enkelt selgere og deres
aktiviteter som kan ha redusert salg og ledelsen kan ha muligheter til a korrigere
utviklingstrekk som kan skape negative resultater. Ved hjelp av denne dataen sa kan en
evaluere om salgsstyrken er organisert pa en slik at mate at kundene blir tilfreds. Man
vil ogsa fa en mer oversikt over om det er omrader hvor man skal bruke mindre

ressurser, og andre omrader hvor man eventuelt ma legge inn mer ressurser.
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11. Hvordan markedsinnsikt kan pavirke resultatene
Som tidligere nevnt sa kan et CRM-system hjelpe en organisasjon a fa en bedre oversikt
over markedet. En essensiell del av en markedsfgringsstrategi er a finne ut hvilke type
produkter og tjenester som kan dekke eksisterende, men ogsa potensielle kunders

behov.

Ved a vaere markedsorientert og det a utnytte kundedataen som en innhenter ved hjelp
av CRM sa vil det skaffe deg to store fordeler. Fgrste fordelen er at du vil legge bedre til
rette for & kartlegge hvilke behov og muligheter som vil oppsta i markedet fgr dine

konkurrenter. Den andre fordelen er at det vil vaere en stgrre sannsynlighet for a skaffe

en god og langsiktig relasjon. (Johnsten&marshall, 2016 5.78)

Basert pa dette sa kan et CRM-system vaere et viktig verktgy for a skaffe en bedre
markedsorientering, som gjgr at prosessen fra en kommer i kontakt med et identifisert
prospekt til det blir en eksisterende kunde vil veere mer effektiv. Ved a benytte seg av
CRM og en god markedsinnsikt sa kan en begynne a begeistre og konvertere en enkelt
kunde til en ambassadgr. Hvis en far til det sa er det flere gode kommersielle effekter

man vil fa.

Det er forskning som tydeliggj@r hvor viktig det a skape gode kunderelasjoner.
Forskningen som nevnt tidligere tilsier at det koster 5 ganger sa mye a finne og vinne
nye kunder og 60-70% stgrre sannsynlighet for a selge inn produkter til eksisterende
kunder. |tillegg sa er det 50% lettere a overtale eksisterende kunder til 3 prgve nye
produkter og de bruker 31% mer pa kjgp av nye produkter. Ved a gke kundelojaliteten
og gjenkjgp med 5% sa kan en gke fortjenesten fra 25-95%. (Invespcro). Denne
forskningen sier ikke noe om hvilke bransjer det tilhgrer, men man far et godt innblikk i

hvor viktig det er 3 bygge gode kunde ambassadgrer.
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12. Metode

| metode delen sa skal jeg redegjg@re for hvilke metodiske tilnaerminger som jeg har
valgt. Metode kan defineres som «en planmessig fremgangsmate» (Gripsrud,
Olsson&silikoset, 2016, s.15) Metode brukes derfor som et verktgy for a innhente
informasjon innenfor et tema, hvilke respondenter man bgr velge og hvordan man skal
analysere informasjonen man har innhentet. For a kartlegge analyseformalet sa
innhenter jeg bade primaer og sekunder data innenfor valgt tema. Primaerdata
omhandler informasjon som blir innhentet spesielt og blir tilpasset for & kunne svare pa
underspkelsesspgrsmalene. Sekundardata er informasjon som allerede foreligger og

som har blitt innsamlet av andre aktgrer. (Gripsrud, Olsson & silikoset, 2016 s.69)

12.1 Analyseformal

Formalet med analysene er om Ing. Yngve Ege kan benytte seg av inbound marketing og
CRM for a effektivisere deres prospekteringsfase og gke salg. Her vil jeg kartlegge
ansattes holdninger til Inbound og CRM, hvordan de kommer i kontakt med deres

kunder og vice versa, til slutt hvordan Ing. Ynge Ege sin online tilstedevaerelse er.

12. 2 Undersgkelsesspgrsmal

I hvilke virkemidler bruker Ing. Yngve Ege for a gj@gre seg selv mer interessant.
Il. Hva legger kundene vekt pa ved valg av leverandgr.
Il Hvordan kommer nye kunder i kontakt med Ing Yngve Ege.
V. Har de ansatte en god forstaelse for hvordan kundeverdi kan skapes ved hjelp av
et CRM-system.
V. Vil et CRM-system veere et viktig virkemiddel for Ing Ynge Ege og deres
prospektering

VL. Vil inbound marketing veere en god strategi for Ing Yngve Ege og prospektering
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13. Valg av undersgkelsesdesign
Det a velge undersgkelsesdesign omhandler a beskrive hvordan analyseprosessen skal
forega for at oppgaven skal bli Igst. Designet som blir valgt omfatter de ulike stadiene
man gar imellom i Igpet av forskningsprosessen etter hvilke analyseformal og
underspkelsesspgrsmal man har. Med andre ord sa betyr det hvilke data som man vil
trenge, hvordan dataen skal samles inn og til slutt hvordan de skal bli analysert.

(Gripsrud, Olsson & silikoset, 2016 s.47) Det er tre typer for undersgkelsesdesign:

e Eksplorativt
o  Deskriptivt

e kausalt

Eksplorativt design:

| denne oppgaven sa har jeg valgt a ga for et eksplorativt design. Eksplorativt design
brukes hovedsakelig nar man ikke har god nok kunnskap innenfor et saksomrade og
bruker derfor et eksplorativt design for & utforske temaet. (Gripsrud, Olsson & silikoset,
2016 5.47) | fgrste del av oppgaven sa har jeg innsamlet sekundaer data som omhandler
teori innenfor valgt tema, deretter sa innhenter jeg primaerdata for a fa en stgrre innsikt
i samarbeidsbedriften, bransjen, deres kunder samt eksperters synspunkter innenfor

valgt tema.

14. Innsamlingsmetode
Kvalitativ metode:

Kvalitativ metode omhandler & ga i dybden for a forsta temaet som man skal undersgke.
Med andre ord sa bruker man kvalitativ metode for a forsta ulike fenomener. For a fa
en god forstaelse av om valgt tema, bransjen, kunder og bedrift sa vil det kreve at jeg
benytter meg av en kvalitativ metode. Sammenlignet med kvantitativ metode hvor man
kan utrykke resultatene ved hjelp av tall og mengdeenheter, sa skaffer man heller en
forstaelse over Hvorfor noe skjer. Denne primaerdataen kan innhentes ved hjelp av a
kommunisere med mennesker, observere mennesker og dokumentanalyse (Skriftlig
materiale og billedmateriale) (Gripsrud, Olsson & silikoset, 2016 s.103) Med tanke pa
antall respondenter sa vil jeg heller ikke fa gode nok malbar data for & svare pa
analyseformalet og undersgkelsesspgrsmalene ved kvantitativ analyse og kan derfor ved

hjelp av en kvalitativ metode konsentrere meg om de fa respondentene.

Side 27



BTH 32031

Dybdeintervju:

For a samle inn informasjon sa har jeg valgt a bruke individuelle dybdeintervju. Grunnen
til det er at jeg er ute etter personlige erfaringer og meninger for a8 kunne svare pa
undersgkelsesspgrsmalene. Jeg har pa forhand bearbeidet en intervjuguide for 3 stille
bedre forberedt til intervjuene. Fordelen med a ha dybdeintervjuer er at respondentene
har mulighet til a gi mer utfyllende svar, samtidig som de ikke vil bli pavirket av andre
intervju objekter og vil derfor fa en hgyere relabilitet. For & fa en god innsikt sa har jeg
valgt a intervjue daglig leder, selgere, kunde samt eksperter innenfor hvert sitt fagfelt
innenfor CRM og inbound til slutt en profesjonell radgiver. Daglig leder ble intervjuet to
ganger, fgrste intervju omhandlet bedrift og bransje, mens det andre omhandlet salg

hvor jeg brukte samme intervjuguide som med selgerne.

For at jeg som intervjuer ikke skal pavirke respondentene sine svar, sa har jeg valgt a
bruke dapne spgrsmal slik at jeg far sa utfyllende svar som jeg kan fa. Slutten av
dybdeintervjuene sa har jeg valgt a fortelle de ansatte i virksomheten hva jeg skriver om,

hva Inbound omhandler og deretter hgre hva de syntes om en slik strategi.

Dybdeintervjuene er tidkrevende, burde vare omtrent en time (Gripsrud, Olsson &
Silikoset, 2016 s.115) og skal i ettertid tolkes og analyseres. Utfgrte dybdeintervjuer
varierte veldig pa tid, noen av intervjuobjektene var veldig kort og konsis mens noen var
mer pratsomme, resultatet av det var varierende tid fra ca. 30minutter til 90 minutter.
Malet bak dybdeintervjuene var a finne ut om deres naveerende strategi for a skape
kundekontakt, og om Inbound marketing vil veere hensiktsmessig samt om de ser hvilke
potensial et CRM- system kan ha. Har utfgrt intervju med daglig leder og

salgspersonalet.

Til slutt sa har jeg valgt a ha intervju med eksperter innenfor hvert sitt fagfelt innenfor
Inbound marketing og CRM for a fa deres tanker og meninger om bruk av disse
virkemidlene innad bransjen som Ing. Yngve Ege operer i. Pa grunn av intervjuobjektene
sa har jeg utarbeidet 4 ulike intervjuguider, har fgrst intervjuet daglig leder far a fa mer
innsikt innad bransjen og Ing. Yngve Ege som bedrift, deretter en ny guide til daglig leder
og salgspersonalet, hver sin intervjuguide til ekspertene innenfor CRM og Inbound
marketing og til slutt en intervjuguide til «Hofbauer». Malet var a kunne ha fysiske
intervjuer, men pa grunn av korona sa har intervjuene matte foregatt over telefon og

Zoom.
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Madlefeil:

Ved de individuelle dybdeintervjuene s ma man vaere klar over at malefeil kan oppsta.
Derfor sa vil det vaere viktig at informasjonen som blir samlet opp i intervjuene ikke kan
males som absolutte. Dette er pa grunn av bakgrunnsvariabler som alder, kjgnn,
holdninger og oppfattinger samt at respondenter kan fgle for & forsvare sine egne
aktiviteter og arbeidsplass. Av den grunn sa har jeg ved utarbeidelsen av intervjuene
prevd a ufarliggjgre og bruke apne spgrsmal slik at jeg kan redusere malefeil sa mye som

mulig, har av den grunn ogsa Pretestet intervjuguiden.

Utvalg:

Ved dybdeintervju sa vil spgrsmalet om antall respondenter vaere et viktig tema. Med
tanke pa ansatte sa har jeg fatt intervjuet 3 stk. Ing. Yngve Ege har flere ansatte, men
mange som er relativt nye og har enda ikke helt fatt den innsikten i bransjen og Ing.
Ynge Ege som bedrift, av den grunn sa har jeg intervjuet 3 stk som har vaert hos Ing.

Yngve Ege over en lengre periode.

En sentral del av min problemstilling var i utgangspunktet a kunne snakke med sa mange
kunder som mulig. Det oppsto uforutsette utfordringer knyttet til kundekontakt noe
som resulterte i kun et kundeintervju. Jeg sa meg derfor ngdt til 3 endre utvalget av

respondenter og a utfgre ekspert- istedenfor kundeintervjuer.

Utfgrte intervjuer av eksperter bestar av eksperter innenfor inbound (Markedspartner,
Inbound, Nard), CRM (Nextcom, SuperOffice) og forfatter av boken «Salgets helter». For
a kunne fa et innblikk i hva de som jobber med dette hverdag tenker om inbound og

CRM knyttet til Ing Yngve Ege og mekanisk industri.

15. Resultater og analyse

Funn fra dybdeintervju

Fglgende sa vil det komme en oppsummering av de viktigste resultatene fra
dybdeintervjuene, vil fgrst ga imellom resultatene fra ansatte i Ing Yngve Ege og
kundeintervju deretter sa gar jeg mellom resultatene fra ekspertintervjuene. Fullstendig

resultat ligger som vedlegg.
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15.1 Funn fra dybdeintervju - ansatte:

Generelt:

Under dybdeintervjuene sa kommer det tydelig fram at Ing. Ynge Ege er en bedrift som
innehar mye kompetanse og en salgsstyrke som virkelig har en interesse for det de
driver med. Et problem som oppstar her, er at denne kompetansen ikke blir vist utad
med mindre de selv oppsgker kunder og nye potensielle kunder. Under intervjuene sa
kommer det fram at de ligger veldig bak deres konkurrenter nar det gjelder
digitalisering, men at de na begynner a ta tak i problemet og holder na pa a produsere
en ny hjemmeside. Under intervjuene sa virker det ogsa som at de ansatte ikke helt vet
hvordan de skal fa fram den kompetansen de besitter via digitalisering, og at de mener
kompetansen bare kan fas fram i direkte mgte med kunden. Med tanke pa CRM sa
benytter de seg av det, men at ikke blir brukt til sitt fulle potensiale og at de ikke har en
fullstendig forstaelse for hvordan det kan benyttes opp mot en digital

markedsfgringsstrategi.

Hvordan oppstar kontakt mellom kunde og Ing Yngve Ege:

Ut ifra utfgrte intervjuer sa har ikke Ing. Yngve Ege noen egen markedsfgringsstrategi,
maten de far fram varemerket Ing Yngve Ege og deres produkter er opp til
salgspersonalet. Kontakten mellom kunde og selger oppstar ved oppsgkende salg, hvor
selgerne ma ta a kontakte nye prospekter. Det skjer enten over telefon eller ved at noen
av salgspersonalet oppsgker prospektet personlig, de forteller selv at effekten med
oppsgkende salg er sveert god. For a finne nye prospekter sa skjer det via bransjemgter,
messer, via navaerende kunder og far noe tilsendt fra leverandgrer eller datterselskaper.
Blir ogsa informert om at de er na ute etter a sette opp en ny nettside med nettbutikk

slik at det skal bli lettere for kunder a gjgre handel.

Hvorfor velger kunder Ing Yngve Ege som leverandgr:

Ut ifra Ing Yngve Ege sitt stasted sa velger kundene dem som leverandgr mye pa grunn
av at de kan tilby kundene deres god kompetanse slik at kundene far produktene og
varene som dekker deres behov og at de leverer produkter av kvalitet. | tillegg til dette
er at de har vaert i bransjen over en lang periode, hvor varemerket deres har blitt godt
innarbeidet. Ut ifra kundeintervjuet sa er kompetanse et viktig ngkkelord for valg av

leverandgr, samtidig som pris spiller en viktig rolle.
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Hvordan er Ing Yngve Ege sin online tilstedevaerelse?:

De har ingen egen online markedsfgringsstrategi. De har en hjemmeside som er veldig
utdatert, nar kunder kommer pa nettsiden deres og skal sgke etter produktinformasjon
sa bli de kun henvist videre til leverandgrens sine hjemmesider og har heller ingen
nettbutikk. Men de er na i gang med a produsere en bedre hjemmeside. Det kommer

ogsa fram at de har en Facebook side, men hvor denne blir brukt i svaert liten grad.

Basert pa kundeintervju sa er det ogsa i noen tilfeller hvor en handler hos konkurrende

bedrifter fordi netthandelen gar mye kjappere.

Blant de ansatte s har de en oppfattelse om at digitalisering blir stadig mer viktig, det
blir ogsa jevnlig diskutert at de ma bli bedre pa den online tilstedevaerelsen, men
kunnskapen om hvordan de skal fa fram kompetansen de besitter og hvordan de skal

skape en bedre synlighet online er noe fravaerende.

Ing Yngve Ege sin bruk av CRM

De bruker CRM-systemer aktivt, men noen er bedre enn andre. Dette blir hovedsakelig
brukt til oppfglging av navaerende kunder. Det kommer ogsa fram at det er mange
funksjoner i CRM-systemet som ikke brukt, og er mye potensiale av CRM-systemet som
de gar glipp av. Et av intervjuobjektene har opplevd ved en tidligere arbeidsplass at
CRM-systemet ble brukt som et «overvakningsverktgy» av de ansatte, som skapte
misngye. Kunnskapen om hvordan CRM kan brukes som et prospekteringsverktgy er
noe fraveerende. Kunder som de tidligere har hatt, men ikke lenger har blir ikke

registrert i CRM-systemet.
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15. 2 Funn fra dybdeintervju- eksperter:

Vil Inbound veere et viktig virkemiddel for Ing Yngve Ege og mekanisk industri

| intervjuene sa kommer det tydelig fram at Inbound er en strategi som er bransje
uavhengig. Det som er viktig for at inbound skal veere et viktig verktgy er at produktene
eller tjenestene er komplekse produkter hvor det trengs mye informasjon for a gjgre en
god beslutning. Det kommer fram at inbound er et viktig virkemiddel for & gjgre seg selv
mer interessant. Alle er enige om at kjgpsprosessene til kundene i dag bestar store deler
over informasjonssgk over nett og det vil derfor vaere essensielt at man har en god
online profil. Ifglge «Hofbauer» sa er «synlighet» et ngkkelord for & skape gode
resultater spesielt i og etter pandemien som vi er i dag fordi forbrukerne har blitt vant

med enda mer bruk av internett ved innhenting av informasjon.

| felge «inbound», «markedspartner» og «Nard» sa vil en Inbound strategi generer flere
prospekter i form prospekter som vil kontakte Ing Yngve Ege pa eget initiativ, og ved
hjelp av et CRM- system som kan opphente informasjon fra prospekter som er inne pa
nettsiden, sa vil selgerne kunne fa flere prospekter som de kan ringe, som de vet har vist
en interesse, og sannsynligheten for salg vil gke. Det kommer ogsa fram at dette vil ikke
bare vaere viktig for prospektering, men ogsa for a gke motivasjon hos salgspersonalet
fordi det vil veere mindre telefoner til uinteresserte prospekter, som vil fgre til mye mer

effektive salgsprosesser.

Hvordan skape en god inbound strategi:

| intervjuet sa kommer det frem at noe av det mest essensielle for a skape en effektiv
inbound strategi vil veere a lage en ordentlig god strategi, og at man ma sette en
langsiktig strategi. Her det avgjgrende at ledelsen i selskapet ma forsta at man ma
digitalisere markedsfgringsprosesser. De ser ofte at mange at ledere ikke velger a
fokusere pa digital markedsfgring pa grunn av en fravaerende kompetanse og at det
feles «tryggere» a ansette flere selgere. | tillegg vil det vaere sveert viktig a skaffe seg
god informasjon om kunders behov for a kunne produsere innhold som vil treffe
malgruppen din, og et godt referansearbeid fra naveerende og tidligere kunder som blir
godt synligjort pa nettsiden, fordi dette vil ha en sveaert god effekt i fgrste og siste del av

kjppsprosessen.
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For a lage godt innhold sa er det viktig a ikke kun veere produktfokusert, men heller
produsere etter hvilke problemer man Igser. Det vil ogsa kreve at du har egne ansatte
som kun jobber med dette eller at det blir outsourcet, men at hvis man skal fa en god
effekt sa ma man virkelig ga inn for det. Ifglge «Hofbauer» for at man skal fa til en god
effekt av inbound s3 er det essensielt at du har en markedsavdeling og salgsavdeling
som jobber som «ett». Ifglge «Inbound» sa vil det kreve kostnader ofte mellom 1 til 1,5

millioner i aret for & skape en god inbound strategi.

Hvilke effekter kan se man ved en god inbound strateqi:

Ut ifra intervjuene sa kommer det fram at man kan forvente mye mer synlighet utad, og
interessen rundt bedriften vil gke. Dette vil genere flere innkommende prospekter som
resulterer i at salgspersonalet kan forvente a «close» flere salg pa mindre arbeid, som vil
resultere i mer inntekter til mindre kostnader. Markedspartner forteller at hvis man kan
lage godt innhold hver 14.dag sa vil man se gode resultater i form av gkende trafikk pa
nettsiden din etter 3.maneder, blir ogsa fortalt at jo mer innhold man produserer desto
mer «organisk» trafikk vil du kunne forvente a fa pa nettsiden din, som ogsa skaper en
positiv effekt pa « GOOGLE», jo mer organisk trafikk desto lengre opp vil du komme opp
som forslag nar folk gjgr « GOOGLE» sgk.

«Hofbauer» er tydelig pa at Inbound knyttet med et CRM-system vil veere et viktig
virkemiddel fordi det ogsa vil skape mer kundeinnsikt som gjgr at man igjen kan
segmentere sin kundegruppe bedre. Forteller ogsa at hvis man far til en god digital

profil sa vil man skape et stort konkurransefortrinn.

Vil CRM veere et viktig virkemiddel for Ing Yngve Ege

Etter utfgrte intervjuer sa kommer det tydelig fram at CRM er et essensielt verktgy for
alle som har en eller annen form for kundekontakt. Nextcom kommer ogsa med at et
CRM-system er et svaert godt verktgy knyttet til prospektering. CRM vil veere med pa a
kunne automatisere og optimalisere salgsprosesser knyttet opp mot kunden, det skal
skape en mer effektiv hverdag hvor man kan utfgre flere salgsprosesser hver dag. Det
kommer fram at det er sveert mange bedrifter som har flere avdelinger som ikke
samhandler, men kunden ser bedriften som et selskap. CRM-systemet skal veere med pa
at alle avdelinger har full oversikt over kundene enten det er gkonomiavdeling eller
salgsavdeling, slik at kunden ikke far fglelsen av matte forholde seg til flere avdelinger,

men heller bedriften som et.
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Under intervjuet kommer det ogsa fram at SuperOffice har Ing Ynge Ege som kunde og
at det er funksjoner som ikke er brukt. Her kommer det fram at de burde gjgre det
lettere for & kunden a kontakte dem enn kun via telefon og e-post fordi kundene liker a
styre ting selv, for eksempel at kunder kan booke mgter eller legge igjen henvendelser
pa hjemmeside og her kan CRM-systemet automatisk sende kunden til riktig selger som
kan Igse problemet og kan ogsa sende automatisk svar pa at de har mottatt

henvendelsen.

CRM og Inbound

Knyttet til Inbound sa kommer det fram at CRM vil vaere et sveert viktig verktgy. For en
effektiv inbound strategi vil kunne genere innkommende prospekter fra flere forskjellige
kilder og CRM system kan forvalte og dele inn i ulike segmenter automatisk og kan
lettere tilpasse informasjonen, slik at man hele tiden kan bedre og tilpasse
kommunikasjon ut til kundene. Ved et effektivt bruk av CRM sa kan man dele inn i hvem
som er lpnnsomme kunder og ikke fullt sa Isnnsomme og kan segmentere deretter og
bruke mer tid pa de mest Isnnsomme, og redusert tid pa de mindre Ignnsomme. Men
ved hjelp av CRM sa kan det sendes ut automatiske oppfglgings e-poster til de mindre
Isnnsomme kundene slik at de fortsatt fgler seg ivaretatt. SuperOffice kommer ogsa
opp med statistikk som sier at 80% av bedrifter mener de har god kundeservice, men

8 % av kundene mener bedriftene har en god service.

CRM kan ogsa brukes til a synligjgre innhold som vil veere relevant for den segmenterte

kunden.

«Hofbauer» er tydelig pa at Inbound knyttet med et CRM-system vil vaere et viktig
virkemiddel fordi det ogsa vil skape mer kundeinnsikt som gjgr at man igjen kan
segmentere sin kundegruppe bedre. Forteller ogsa at hvis man far til en god digital
profil sa vil man skape et stort konkurransefortrinn. Nard forteller at man «Ma» ha et

CRM-system for a fa til en god inbound strategi.
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Huvilke effekter kan man se ved d implementere CRM

Ut ifra intervjuene sa vil man kunne forvente en mer effektiv hverdag hvor man gjgre
mer pa kortere tid. «SuperOffice» forteller at gjennomsnittlig sa gker salget hos deres
kunder med 16% i Igpet av 2 ar. «Nextcom» forteller at de har opplevd at kunder har
bade doblet og tredoblet deres salg. Det vil ogsa redusere antall menneskelige feil, samt

at kunder vil fgle at de blir mer ivertatt.

Knyttet til inbound sa vil du fa en mer effektiv inbound strategi i form at en kan tilpasse
kommunikasjon ut til kundene samtidig som man kan forvalte kunder innenfor er

kortere tidsramme.

Hva vil veere viktig ved implantering av CRM

Det som vil veere essensielt er at CRM-systemet blir designet etter brukerne, hvor dette
ikke skal bli brukt som et overvakningssystem. Noe av det viktigste er a legge konkrete
mal, hva man har lyst til & oppna. Det ma vaere en effektiv og kjapp opplaeringsprosess
slik at brukerne skal kunne bruke systemet innenfor kort tid. Ma f& med alle brukerne

slik at det ikke bare blir «kastet i fanget» pa brukerne.

16. Konklusjon

16.1 Svar pa undersgkelsesspgrsmal:

hvilke virkemidler bruker ING. Yngve Ege for G gjgre seg selv mer interessant:

Ing Yngve Ege har ingen direkte strategi for a gjgre seg selv mer interessant utad. De har
en facebook-siden, men blir brukt sveert lite. De opptrer pa ulike bransjemesser og

sender ut produktkataloger.

Hva legger kundene vekt pd ved valg av leverandgr:

Ut ifra Ing Yngve Ege sine ansatte sa er kompetanse et viktig ngkkelord, samt produkter
av god kvalitet og at de kan levere produktene i tide. | tillegg sa vil et sterkt varemerket
vaere en viktig brikke. Konkurransedyktige priser er ogsa et viktig element for valg av

leverandgr.
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Hvordan kommer kunder i kontakt med Ing Yngve Ege:

Interaksjonen oppstar i de fleste tilfeller ved at det er Ing Yngve Ege som kontakter
kunder. Noen av kundene far de fra deres leverandgrer, samt noe av deres
datterselskaper. Mgtet oppstar i noen tilfeller ogsa under bransjemesser. Noen kunder
finner de ved a hgre pa hva som skjer i markedet, og kontakter potensielle kunder

deretter.

Har de ansatte en god forstdelse for hvordan kundeverdi kan skapes ved hjelp av et

CRM-system:

De ansatte har en generell forstaelse for hvordan CRM-systemet kan benyttes. | dag sa
blir systemet for det meste brukt til kundeoppfglging, de vet ogsa at det funksjoner som
ikke blir brukt. Men forstaelsen for hvordan man kan skaffe seg kundeinnsikt, og

potensialet som ligger i et CRM-system er noe fravaerende.

Vil et CRM-system veere et viktig virkemiddel for Ing Yngve Ege og deres prospektering:

CRM-systemet vil veere et viktig verktgy, det vil skape en mer effektiv
prospekteringsfase. Innkommende prospekter vil kunne forvaltes innenfor en kortere
tidsramme. CRM-systemet vil hjelpe til a skape en bedre kundeinnsikt og kan
segmenterer kundegruppen din, slik at en kan tilpasse kommunikasjonen i interaksjonen
med prospektet. Innholdet knyttet til Inbound kan bli tilpasset etter de segmentene du

har delt inn i, det vil ogsa redusere antall menneskelige feil knyttet til prospektering.

CRM vil vaere et viktig verktgy for a fa en oversikt over «tapte kunder» i form av tidligere
kunder og kunder som ikke har vaert interessert i det Ing Yngve Ege har a tilby, og kan
derfor bruke CRM-systemet for a fa oversikt over «Nei-arsaker», og kan deretter Igse
opp «nei-arsakene». Det kan gke sannsynligheten for a konvertere en «tapt kunde» til

en navaerende kunde.

Vil inbound marketing vaere en god strategi for Ing Yngve Ege og prospektering:

Inbound Marketing vil veere et effektivt verktgy for a skape flere innkommende
prospekter. Inbound Marketing skaper en mer synlig og spennende bedrift utad, som
gker sannsynligheten for at flere vil kontakte Ing Yngve Ege pa eget initiativ. Inbound er
ikke en strategi som er bransjebasert, men et godt verktgy nar kundene trenger god
informasjon for kjgp av produkter og tjenester, dette stemmer godt overens med

produktene som Ing Ynge Ege selger.
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Ing Yngve Ege har ansatte med hgy kompetanse innenfor deres fagfelt, og kompetanse
er en ngkkelbrikke til hvorfor deres kunder har valg dem som leverandgr. Inbound
Marketing vil gjgre slik at denne kompetansen blir svaert synlig utad

16.2 Svar pa problemstilling:
Gjennom bacheloroppgaven har jeg jobbet med problemstillingen:

«Hvordan kan Ing. Yngve Ege benytte seg av inbound marketing og CRM for d

effektivisere en prospekteringsfase»

Ing Yngve Ege kan ved hjelp av en Inbound marketing strategi og CRM skape en mer
effektiv prospekteringsfase. Dagens strategi for & skaffe nye kunder er oppsgkende salg
har gitt gode resultater og vil fortsatt vaere en viktig strategi, men om Ing Ynge Ege
benytter seg av Inbound marketing og CRM sa vil sannsynligheten for & at det vil komme

flere innkommende prospekter som kontakter pa eget initiativ gke.

| dag sa har de ingen god online tilstedevarelse som vil gke sannsynligheten for at
uidentifiserte prospekter ikke blir identifisert. Hvis uidentifiserte prospekter gjgr
informasjonssgk via nett sa er sannsynligheten hgy for at Ing Yngve Ege ikke dukker opp
som forslag, hvis de skulle finne nettsiden deres sa er den veldig utdatert og vil ikke
vekke noe interessen hos prospektet, og til slutt sa er det ingen strategi for a fa
uidentifiserte prospekter til 3 komme til nettsiden deres. Dette vil ved stor sannsynlighet
fere til tapt salg. Ved gjgre seg synlig sa kommer man ogsa tidligere inn i prospekters

kjgpsprosess, og sannsynligheten for at man blir valgt er stgrre.

Basert pa undersgkelsene og teorien sa ser jeg et stort forbedringspotensial i deres
markedsfgringsstrategi. Det virker som om at de har ansatte med sveert god kompetanse
og gjor allerede mye riktig. Men ved hjelp av en god Inbound marketing strategi og CRM,
sa vil det gke sannsynligheten for gkt salg og konvertere prospekter til gode langsiktige

kunder.

| tillegg til at CRM-systemet kan skape en bedre inbound strategi, sa vil gjgre at man kan
forvalte prospekter innfor en kortere tidsramme, samt behandle navaerende kunder
etter deres behov og som vil fgre til at kunder fgler seg bedre behandlet og en langsiktig

relasjon er pa god vei.
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Inbound marketing og CRM er derfor noe de bgr implementere, fokusere og utvikle seg
pa. Et effektivt bruk av Inbound marketing og CRM vil veere to viktige verktgy for a skape
en effektiv prospekteringsfase og gkt salg. Detter gjelder for prospekter, men ogsa for a
gke salg hos navaerende kunder.

16. 3 Anbefalinger til Ing Yngve Ege

Med utgangspunkt i utfgrte analyser sa vil jeg komme med noen konkrete anbefalinger

til Ing Ynge Ege.

e Implementere en Inbound Marketing strategi
o Bedre synlighet pa nett
o Synliggjgre kompetansen de besitter
e Bedre utnyttelse av CRM - systemet
e Utvikle en god hjemmeside
e Opprette en egen strategi for «tapte-kunder»

e Synligjgre referanser fra eksisterende og forngyde kunder.

For a utfgre disse anbefalingene sa vil det kreve at man ansetter en til to digitale

markedsfgrere, for eventuelt senere opprette en egen markedsavdeling.

Anbefalingene har opprinnelse fra teorien, og oppdagelser fra utfgrte dybdeintervjuer.
Gjennom oppgaven sa har jeg sett hvor viktig en god online tilstedeveerelse er, spesielt i

dagens digitale skifte.

Ved a bruke mine anbefalinger sa vil Ing Ynge Ege fa et bedre utgangspunkt til en mer

effektiv prospekteringsfase.

Side 38



BTH 32031

Kild

er.
Inbound Marketing | MarkedsPartner AS

Johnsten, M & Marshall, G. (2016). Sales force management

Andreassen, T & Olsen, L. (2016). Service og innovasjon

Gripsrud, Olsson, silikoset. (2016) Metode og dataanalyse

Sheridan, M. (2019). They ask, You answer: A revolutionary approach to inbound
sales, content marketing, and today’s digital consumer

Hofbauer, C (2016). Salgets helter. En bok B2B-salg. Universitetsforlaget
Hawlk, K (2018). Outbound Versus inbound Marketing: Which strategy is best?
Monthy, D. (2014) sales hunting: how to develop new territories and major
accounts in half the time using trus as your weapon

Biong, H., Nes, E. & Sande, J (2016) (Markedsf@ring pa bedriftsmarkedet).
4.utgave. Oslo: universitetsforlaget

Gartner (2019). The new B2B bying Journey and its implication for sales

Hentet fra: cso-update.pdf (gcom.cloud)

Bly, R (2020). The content marketing handbook: How to double the results of
your marketing campaign
SuperOffice (2018). Kundeservice Benchmark Rapport

Invespcro. How effective is inbound marketing — statistics and trends

Hentet fra: https://www.invespcro.com/blog/how-effective-is-inbound-marketing/

Forskning.no (2013). Dette er en god tittel

Hentet fra: https://forskning.no/forskningsformidling-kronikk/kronikk-dette-er-en-god-

tittel/1175796

Myfeelback (2018). Does your CRM provide a 360-degree view of the customer?

Hentet fra: Does Your CRM Provide a 360-Degree View of the Customer? (myfeelback.com)

Invesp (u.a) Customer acqustion Vs. Retentions costs- statistics and trends

Hentet fra: Customer Acquisition Vs.Retention Costs [Infographic] (invespcro.com)

Frontspin (2014). How important are sales referrals for B2B sales?

Hentet fra: How important are sales referrals? (frontspin.com)

Side 39


https://www.markedspartner.no/inbound-marketing/?utm_term=&utm_campaign=BOFU+%257C+Generic+%257C+Service+%257C+Markedsf%25C3%25B8ringsbyr%25C3%25A5+%257C+Search+%257C+BMM&utm_source=adwords&utm_medium=ppc&hsa_tgt=dsa-942026596477&hsa_grp=94740749414&hsa_src=g&hsa_net=adwords&hsa_mt=b&hsa_ver=3&hsa_ad=419813613966&hsa_acc=4892233735&hsa_kw=&hsa_cam=1641458113&gclid=Cj0KCQiA6t6ABhDMARIsAONIYyzJZX1-Lb5awXtiGWH0-9N2aglDAhNTkVHxO2DSaDFJZsqWIcgsY_AaAjjkEALw_wcB
https://emtemp.gcom.cloud/ngw/globalassets/en/sales-service/documents/trends/cso-update.pdf
https://www.invespcro.com/blog/how-effective-is-inbound-marketing/
https://forskning.no/forskningsformidling-kronikk/kronikk-dette-er-en-god-tittel/1175796
https://forskning.no/forskningsformidling-kronikk/kronikk-dette-er-en-god-tittel/1175796
https://www.myfeelback.com/en/blog/crm-provide-360-degree-view-customer
https://www.invespcro.com/blog/customer-acquisition-retention/
https://www.frontspin.com/2014/10/21/important-referrals-inside-sales/

BTH 32031

Vedlegg:

Vedlegq 1: Intervju — Nextcom:

Kan du forklare hva du mener med et CRM-system?

Handler om kunde, relasjon og oppfelging av kunden- kommunikasjon.

Strukturere et kundebilde for & systematisere og effektivisere prosesser knyttet til kunden og
markedet. Innenfor et selskap sa er det sveert mange prosesserer, som CRM systemet skal
héndtere slik at man ikke «glemmer» viktige oppgaver knyttet til de ulike prosessene.
Handtere og strukturere et kundeforhold pa en god mate, far satt alt i et system.

Hvem benytter seg av CRM?

QOverordnet, alle bruker for en eller annen form for CRM — kalender, e-post, telefon, notater
osv. Problemet er at det er svaert mange som ikke har alt i et ordentlig system, alt for fa som
bruker CRM-systemet for & systematisere kundeforholdet. Det er ingen regler som sier at
man ma ha et system for kunder som faktisk generer pengene, sammenlignet med det
administrative som for eksempel skonomien som skjer i et selskap. Svaert mange som har et
CRM-system som ikke bruker systemet ordentlig, hvor mange bruker mye ressurser pé et
system som man ikke bruker ordentlig og bruker derfor de ressursene unadvendig.

Hvilke bransjer vil CRM passe for?

Sa lenge du har et kundeforhold s& burde man ha et CRM-system. CRM har stgrst effekt i en
prospekteringsfase, fordi man kan automatisere alle prosessene knyttet til prospektering.
Alle bransjer bgr ha en form for CRM-system. Nevner spesielt at CRM vil vaere effektivt
knyttet til Inbound marketing- Inbound marketing har ingen eller lite effekt hvis man ikke
henter data fra et CRM-system, i CRM systemet kan man hente opp informasjon som
demografi, alder, kjgnn, betalingsvillighet osv. og kan derfor spisse budskaper basert pa
informasjonen fra CRM-systemet

Det & benytte et CRM-system til en bedrift som Ing Yngve kge er helt klart et viktig
virkemiddel. | og med at de bade har lange og korte salgsprosesser, sa kan man
systematisere alle prosessene og stegene knyttet til bade lengre og kortere salgsprosesser.
Pa typ standardprodukter, sa vil man lettere fa oversikt over hva de ulike kundene ofte
handler, kan man lettere prgve & overtale kundene til & for eksempel f& kundene til 8 handle
mer lgnnsomme produkter, kan ogsé legge inn automatisk oppfelging av mindre kunder slik
at de foler seg ivaretatt samtidig som du kan bruke mer tid pd de store og lgnnsomme
kundene. Kan ogsa legge inn kunders framtidige planer, og vil lettere @ komme tidlig i deres
kj@psprosess.

Har du noen erfaring fra en Ingenigr virksomhet?

lkke direkte.
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Har brukere en god forstaelse for hvordan CRM kan skape kundeverdi?

I mange tilfeller sa er det mange som har en negativ holdning til CRM fordi det ofte er noe de
blir «kastet i fange pa», og derfor mange gjgr det de er vant med — taper derfor muligheten
til & utvikle seg. Er svazrt viktig & f& med de ansatte, hvor de ansatte kan fortelle hva som gar
tregt, hva de vil skal bli bedre slik at systemet skal bli designet etter de ansatte. Med et godt
bruk av CRM sa vil det gjere hverdagen lettere, kan gjore flere salgsprosesser pa en dag-en
mer effektiv hverdag.

Viktig at dette ikke kun er et verktay for ledelsen, men svaert viktig at dette blir designet etter
brukerne. CRM, vil ikke gi verdi hvis det kun blir brukt til rapportering og overvaking, det ma
vaere 100% transparent — brukeren mé selv kunne se hvordan de ligger an og man ma se pa
rapportering som et verktay for & vite hvor man skal benytte mer og mindre ressurser.

Syntes du brukere av CRM er gode pa a utnytte det fulle potensiale av et CRM-system?

Kanskje 5% som bruker systemer 100 %, men her er det leverandgr sitt ansvar a fa fram
potensiale for kunden. Hos mange blir det mye brukt som en «kalenderfunksjon», men hvis
man far inn alt av notater om kunder, kjgpshistorikk, fakturaer som ligger inne, tilbud,
fremtidige prosjekter, oppfalginger osv., s vil det vaere mye lettere & kunne gjore slik at
kunden fgler seg ivaretatt, samt at det vil kunne effektive salg.

Hverdan kan CRM benyttes for 3 effektivisere en prospekteringsfase?

Knyttet til inbound s& automatisere man prospekteringsfasen, hvis det blir svasrt mange
kilder som prospektene kommer fra s& slipper man & hente inn fra alle de ulike kildene
manuelt, alt dette blir automatisert. Du kan ogsa systematisere hvilke selgere som skal
handtere de ulike prospektene, automatisere tilbud.

Har du noen erfaring med CRM knyttet opp mot inbound marketing?

Ja, svaert effektivt. CRM- effektiviserer en inbound strategi pa grunn av man far mer
kundeinnsikt hvor man kan bruke dette til & tilpasse informasjon, samt at man kan fa
prospektene som blir generert inn i et system med en gang, og kan lettere forvalte de
kundene.

Hva synes du er viktig ndr man skal implementere et CRM-system?

M3 veere veldig klar, nar skal man sette systemet i bruk. M& vaere en enkel opplaering og mé
ga fort. Burde ta en time eller to fer man skal kunne bruke de funksjonen man skal bruke i
hverdagen. Noe av det viktigste er a fa med brukerne, forteller ogsa at de har iverksatt et
system pa en dag, men bruker som regel en til to uker- mye av grunnen til at de bruker s&
kort tid er pd grunn av de selv eier systemet og ikke er noe konsulent hus.

Hvilke effekter ser dere av kunder som har investert i CRM

Har kunder som har doblet og tredoblet salg nar de har kunne systematisere og effektivisere
salgsprosesser samt at man slipper menneskelige feil. Ogsé et svaert viktig verktey for kunder
som man har mistet, og kan sette opp «nei-arsaker» i et system, sa far man |gst de omradene
sa kan man rett i systemet og frigjgre de kundene og kontakte dem om at «nei-arsaken» er
na fikset, og sannsynligheten for & fa en andel av de kundene tilbake. I tillegg sa vil
markedsavdeling ha en svaert god nytte av dette til sine oppgaver. Holder ikke bare med & fa
inn at de har sagt nei, men ogsa hvorfor.

Noe av det verste prospekter vet om er nar man sier at man skal fglge opp, sa blir det glemt
& far kundene kjapt lite tillitt og ved stor sannsynlighet har tapt kunden.
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Vedlegg 2 — intervju SuperOffice:

- Kan du forklare hva du mener med et CRM- system?
Det skal understatie strategien % har for 2 realisere deres vekstmal som for
eksempel gkt salg, ekt kunderslasjoner, gkt markedsandeler, flere kunder.

Det ligger alitid t stort prtenciale hos dere ndveaerende kunder. Viktig 3 segmenters kunder
etter hvem som er de viktigste, og ssgmentere hvor stort potensizle kundens allerede har.
CRM skal effektivisere, automatizere alle salgsprosessene knyttet opp mot dette. CRM er
effektivt for 2 fierne kundefrafall. | B2B er det giennomsnittlig 7% kundefrafall hvert 3r, viktiz
£ sjekke ut hvorfor man mister kunder. 68% av kunder innenfar B2B forsvinner pga,de ikke
feler de blir ivaretatt.
Pris, kvalitet er det lett 3 fikse, men ikke det 2 ivareta kunden. Hver medarbeider som har
kundezrbeid, skal ha et 365- oversikt over deres kunder som betyr at alt av informasjon om
en kunde skal vasre tilgjengslig for alle som har en form for kundekontak:. Veldig ofte 53
samhandler ikks alle avdelingens =ammen, kunden ser leverandgrense som et selskap, =ks
hwizs skonomi avdelingsn ser at noen ikke har betslt en regning, men sﬁ__m!t ikke
gkonomizvdeling=n at salgsavdeling=n jobber med et tilbud til kunden og kunden plutselig
skulle £3 en purring =2 vil kunden 3 en negativ falzlse hos bedriften.

- Hwem benytter seg av CRM?

Det begr veere alle som har en eller annen form for kundekontzkt. Alt fra lager, til
kundeservice, marketing, sales, purring pa fakturer ete.

Hvilke bransjer bruker CRM?

Alle bransjer. De som er dirigst til 3 bruke CRM er advakater.

- Hwem passer CRM for?
Alle sam har en form kundekontakt. Alle som har lyst til 3 sette Svakst? i et system

- Har du noen erfaringer med CRM og ingenigr virksomhet?
Ja, har mange innenfor ingenigr. Forteller at de har Ing Yngze Ege som kunde. Forteller at
Ingenigr ynge Ege sine kunder burde ha en lettere mite 3 kontakte dem pa enn kun viz
£mail, telefon. Kunder liker ofte & styre ting selv, eks 2t man kan legge igjen hervendslzser om
ulike problemer, henvendelsene blir deretter sendt til riktiz selger med riktiz kompstanze.
ndr kunden sender E-mail 52 ar det zznnsynlighet for 2t den blir sendt til en fallesmail og 2lls
har ikke helt oversikt hvemn som behandlet henvendelsen. kunden vet heller ikke om noen
har zett den, og de wet heller ikke hwor lang tid det vil ta #gr noen svarer. CRM kan vaere med
2 automatisere svar p2 henvendelser slik st kunden vet at noen har sett henvendelsen.

- Syntes du brukere av CRM er gode pa 3 utnytte det fulle potensiale av et CRM-system?
Mei, der kan de flaste bli mye bedre. CRM kan dekke nesten zlle prosesser. For 3 fa il et godt
CRM 53 er det noe som ha et eierskap som pusher pa =t det skal brukes.

- Hwordan kan CRM benyttes for & effektivisere en prospekteringsfase?
Flera mater, i dzg =3 er det ikke lov til 2 kentakte uten 2t noen har s2gt ja til det. CRI kan
brukes til nar kunder blir geleidet til din nettside, og legger igien informasjon pd nettsiden din
og informasjonen blir lzgret | CRM systemet. Det er ogz2 firmaer som lager glgontmear som
£jor at det man selger blir synlig p2 Unked IN, facebook som vil skape interesse pa disze
plattformene- det kan fgre til at kunder g&r inn pa |inkens, artiklens og viser interesse. Du fir
dermed flere tvarmekunders. Forteller at_kunder liker ikke 3 bli solgt til, men liker 3 kjgpe.
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Kan ved hjelp av CRM digitalisere oppfidlging- eks hvis du har en liten kunde sa CRM systemet
sende selv en mail om %alt gér bra® hvis det ikke er gjort noe kjgp pd en stund, kunden kan
f.eks. trykke pa link =t de gjerne vil bli kontaktst, kunder far en mye bedre falalse rundt
leverandgren med engang, siden de far félelsen av 3 ikke bli glemt.

Kzn segmentere etter store kunder, kunder som er =ma men kan bli store, og mindre kunder

Har du noe erfaring med CRM knyttet opp mot inbound marketing?

la, der er det om igjen & fange kundene som er pa hjemmesiden din, men fgr det 53 ma man
bli zynlig =lik at kundemne har kst til & komme pa nettsiden. CRM- kan kategarisere hva slags
bedrift som er pd nettsiden, segmenter og kan derfor mﬂ;gy@‘mm munikasjonens mye mere
som resultersr i 2t det vil vere lettere & fange opp kundsns. Kommunikasjonen blir mer
personlig. Man kan bruke CRM for 2 synligigre innhold som er relevant for den segmenterte
kunden.

Hva syntes du er viktig nar man skal implementere et CRM-system?

Aller viktigste er 4 sette seg =t mal, hvorfor skal man gjere dette her. Ma legge en strategi og
en plan for 3 realisere de mélene man har satt seg, hvem skal invoheres og ma etsblere an
oppfelgingsprozess. M3 begynne male ulike KElzer eks hvorfor kunder glipper, cppfalingstid,
1l ma videre analysere de ulike kundene. CRM er en kontinuerlig prosess fordi det slitid er
en forbedringsprosess, | dag =3 blir 2litid sterre konkurranse. Ekstremt viktig at CRM-
systemet ':llir designet for salgspersonalet, CRM skal brukes for & f3 en enklere, mer effektivt
og morsgmmere hverdag.

Hvilke Effekter ser du av kunder som har investert i CRM?

Snitt av deres kunder gkte salget deres med 16% pa 2 &r.

B0% av bedriftens mener de har god kundeservice, 8% av kundene mener at leverandgrens
gir en god s=rvice.
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Vedleqgq 3- intervju inbound:

Hvem benytter se av inbound strategi?

Er veldig ofte B2B bedrifter, gégrunn man ofte selger noe som er dyrt. Mye stgrre produkter
og komplekse produkter. Fordi man har mye informasjonsbehov. Salgene tar gierne mye tid
og mange beslutningstakere. Man skal svare pa de spérsmalene kunder har pa en tillitsbasert
mate.

Hvilke bransjer passer inbound- strategi for?

Det er veldig lite bransje uavhengig. Passer ikke for typiske forbruker produkter- eks sko,
melk.

Burde gjgre det uansett, om hvor stor bransjen er. Vanskelig for sma gppstarst bedrifter.
Koster ofte mellom Imil til 1.5 aret.

Viktig & ha komme med hvilke problemer man kan lgse, og ikke bare akkurat det du selger.
Wiktig med innhaold av hay kvalitet.

Har du noen spesiell erfaring fra en ingenigr virksomhet?

Har jobbet mye med relekia: satser pa inhound marketing. TMC. Passer for det meste
uansett. Ma lage innhold basert pé de ulike kundegruppene. Passer ofte nar det er
komplekse ting. Veldig kjapt bli produktfokusert.

Har du noen formeninger om hvordan norske bedrifter er pa inbound marketing?

Generelt er ikke 53 mange som er veldig gode. Mange innenfor B2B hegyner & skjgnne at
inbound er essensielt. Veldig mange B2B ligger bak pa inbound.

Hva mener du er viktig nar man skal implementere en inbound strategi?

Alle viktigste er @ ha en langsiktig strategisk plan. Bruke gjerne et par maneder pa strategi.
Finne ut hvem man faktisk hjelper, kjennetegn, fellestrekk, hvem er de menneskene som gjar
disse kjgperne, hvem som pavirker beslutningstakerne,] alle disse har ulike
informasjonshehovs.

Essensen — fokuser pa kundegruppen.

Viktig & f& fram hvordan arbeidsdagen kan bli bedre ved & begynne med en inbound strategi,
man ma ogsa finne ut hvilke utfordringer som selgere star over —ved a jpfgre en slik strategi
sa vil det generer flere varme prospekter, samt mer effektive salgsprosesser.

Hvilke effekter ser dere nar bedrifter begynner a satse pa inbound?
Grovt sett at de begynner a bli mer synlige, enklere & selge, f&r mer innkommende
LEADS, flere som tar kontakt med deg, mye lettere for selgere & 3 salg- clpser flers
salg pa mindre arbeid- sparer tid og ressurser.
@kt salg, mer synlighet.
Ma ha alle | bedriften med.

MNoe mer som du mener er viktig a tilfgye?

Bruk inbound ogsa til relasjonsbygging. F.eks. kundekvelder, sette kunder i kontakt med
hverandre, viktig lage innhold som ogsa begeistrer eksisterende kunder. Wehinarer, er ogsa
genialt, kan ha salgsmgte med opp til 50 stk om gangen i stedet for 1.

Det & bruke referanser er ekstremt effektivt i inbound.
MNetthandel vil cgsa vaere essensielt, kunder forventer at ting skal bli gjort lett over nett.
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Vedleqgqg 4 — Interviu markedspartner

- Hwem benytter se av inbound strategi?
Passer spesielt for alle som har lange kjgpsprosesser, hvor det mye informasjon besatte
kigpsprosesser. PGA malgruppen har behov for mye kunnskap. Mange i dag bruker veldig
mye tid pa google for a fa kunnskap. Derfor gjelder det a fa fram den kompetansen. Viktig &
tilegne seg kunnskap om kunders behov,

- Hvilke bransjer passer inbound- strategi for?
Bransjeuavhengig, bade for produkter og tjienester. Handler mer om hvilke kigpsprosesser,
og hvor mye informasjon som trengs fer kjgp.

Hvis man ikke er der (pa nett) og kundene ikke far svart pa deres problemstillinger sa kan
man g2 glipp av veldig mange pote nsiellf_-| kunder- kunder gigr mye informasjonssak i
erkjennelsen fase — derfor s& er viktig a8 ha innhold og artikler f@r nar kunden begynner
sgkeprosessen, Nar man gar forbi erkjennelsen, sz er i evalueringen viktig — da er det viktig 2
fa fram referanser fra tidligere kunder, gi gratis preve tid gtc— lykkes man der 53 er man med
pa beslutningsfasen til kunden — i de to fgrste fasene i kigpsprosessenes skjer det mye.
Mange bedrifter er ikke selv klar over hvor viktig de 2 fgrste fasene er og nar kunden sper
etter ting pa google, sa er det viktig & ha svar pa det de spgr om
| stedet for & ringe kaldt, sa produserer du innhold som malgruppen vil like 3 lese, da kan
man erstatte ringe delen med god markedsfagring.

- Har du noen spesiell erfaring fra en ingenigr virksomhet?
Mei, men ikke bransjeavhengig — malgruppens kigpsprosess er det viktigste 3 se pa.
Hvis man svarer pa kunders spgrsmal over tid, s& kommer man cgsa lengre opp pa google-
Hvis man far kunder til 2 legge igien informasjon pé nettsiden, og laster ned artikler s3 vet
man allerede hva de er interreset i- resultat av det: mer innsikt i kunden

- Har du noen formeninger om hvordan norske bedrifter er pa inbound marketing?
De blir flinkere og flinkere, men mange har fortsatt mye & hente. Ser at mange ansetter
heller selgere, enn & starte en markedsavdeling — dette er ofte mye pa grunn lite kompetanse
has lederne — faler seg tryggere pa ansette selgere.

- Hva mener du er viktig nar man skal implementere en inbound strategi?
Toppledelsen i selskapet ma forstd at man ma digitalisere markedsf@ringsprosesser. lo mer
innhold man produserer over tid, jo mer organisk trafikk over tid — trafikk over google sok.
Dette vil vaere essensielt | erkjennelsesfasen og evalueringsfasen hos kunden.

- Hvilke effekter ser dere nar bedrifter begynner & satse pa inbound?
@kt trafikk vekst, mer besgkende til nettsiden. @ker antall varme leads.
Det kan spare mye tid, og gke mye motivasjon hos selgere — ikke like ggy med Call calling enn
a ringe kunder som du allerede vet er interessert.
Hvis man greier & produsere artikler hver 14.dag, sa vil man begynne & se resultater etter 3
maneder. Men ekstremt viktig a finne ut kunders behov, og lage godt og relevant innhold. Er
mulig a produsere flere ulike artikler om samme tema.
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Vedlegqg 5 — Intervju Hofbauer

- Hwordan mener du kunders handelsmgnster har endret seg?

Ganske mye, kjgperns har endret seg. Kjgperne er mer kresne, komplekse og digitale | deres
kjgpsverden. Under korona har spesielt dette endret s2g, veldig mye av salg skjer digitalt.
Iiye salg skjer mye mer giennam markedsfgringskanaler, kunder kammer mys lengre i
salgsprosessen fer metet med selger giennom digitalisering. Kunder krever mye innsikt og
informasjon digitalt.

B=rekraft og etikk blir mye mer viktig.

- Har du noen tanker om inbound marketing, og om dette er godt wirkemiddel for en B2B
bedrift?

- la sbsolutt. Dat & skaps innsikt og oo ntenﬂer svazrt viktig. Gjgr at kunden skaffer =eg mer
innsikt om produktene. Man f&r ogz3 mye mer innsikt i selve kunden of kan segmenters
deretter.

Hzr ikke selv =2 veldig mye fokus pd inbound, men skal det etter hvert. For vet selv at dette
er et valdig godt virkemiddel, digitzlisering vil essensielt. Har veldig mer tro pa inbound, og
digitalisering enn tradisjoneslt zalg. Wener at digitalisering vil tvinge s=g fram fordi mange vil
begynne med det, derfor er det viktig 3 vezre proaktiv-Skaper konkurransefortrinm.

- Hvor viktiz mener du det er a ha en synliz online profil og prline tilstedevaralse?

Frz skala 1-til 10. 53 mener han 10. ekstremt vikti. nesten alle mennesker begynner deres
kjgpsreise online.

- Hva mener du er viktig for at en B2ZE bedrift skal bli mer attraktiv i markedet?

Synlighet!! | de stedene hvor kjgperne befinner seg. Og I=re av det.

- Hvorfor mener du det er viktig 3 investers i et CRM-system?
Mener jz, det er noe alle ma ha.

- Har du noen tanker man kan bruke CRM for 3 effeltivisere prospektering?

Ja, det kommer litt an pa hvordan man bygger CRM systemet. WMen absalutt, hvis man bruker
CRM pa riktiz mate 53 gjgr det lettere 3 prospekters.

For & fa utnytte CRM pa best mulig mate, s ma man 3 riktig kunder.

I mange tilfeller 53 funker ikke CRM systemet helt til sin innsikt

IMen hovedsak 53 er det alfa omega 53 lenge man bruker det til riktiz mate.

- Har du noen erfaringer med CRM, knyttet til inbound?

o Har =3 vidt va=rt med i en startfase. Brukte CRM for 3 ta opp informasjonen om
kunder |a igjen for  legge til ulike filer osv.

o Ma jntesrerer systemet via alle steder du har kontakt med kunden, med CRM =3 kan
tracke denne datzemn.

- Viktige elementer som kan effektiviser en prospektering?

o CRM essensislt, inbound marketing. Digitzlisering er ess=nsislt.

o lkke mange bedrifter som er ordentlig gode pd & segmentsre. Viktig 3 velge de
kundens som er viktigst 2 bruke sine ressurser pa.

o Bruke hi3de digitalt o fysiske mater

o 3slgidag handler om systematikk- CRM il veere et godt verktgy her

Markedsavdeling og salgzavdeling m g3 som =n enhet

o Markedsfering er salg og salg er markedsfgring

o Forretningsutvikling=salg=markedsfaring — ma ga som en enhet_

o Mer fgkys p3 ansettelze av markedzfgrer — m3 jobbe mer pd den moderne maten.
Markedsferer skaffer varme leads og til slutt =2 kommer selger inn for & close salgst
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Vedlegq 6 — Intervju selger 1

- Hva synes du om deres naveerende markedsfgringsstrategi?
Faller pd selgerne per i dag, ingen spesifikk markedsfgring.
- Hva slags aktiviteter gjgr dere for a tiltrekke kunder?

M3 ut til kundene, ut & snakke. Bruke e-post. bruker en del katalog materiell til potensielle og
névaerende kunder. Ser etter hvem som er potensielle gode kunder, kontakter

beslutningstakerne.

- Hva slags type informasjonssegk tror du kunden gar imellom fer kjgp?
o Tror kunde bruker google mye, spesielt de yngre. Selger Mener det vil vaere vanskelig
a fa fram kempetanse via internett.
- Hvordan foregar interaksjonen mellom deg og kunden?
o Viatelefon og e-post ved ferste kontakt.
o Erikke 53 mange kunder som kontakter direkte med Ing. Yngve Ege.
- Hva gjer du for a finne nye kunder?
o Lytte til markedet, markeds snakk Ute hos kunder, far mye informasjon hos
navaerende kunder am for eksempel utbygging, og ma derfor vaere proaktiv med
ENgang.
- Hworfor tror du kunden velger dere ovenfor konkurrentene?
o Tillitt til giennomfgrbarhet. Leverer det de sier. Tar vare pd kundene. Bygger pa mye
tillit. Selger sier det viktig & lytte til kundens behov.
- Hva tror du kundene legger vekt pa ved kjgp?
o Mye pd pris. Mye prisjaging hos leverandgren.
= Mener kundene har et mer kostnadsbildet enn behow.
= Selger sier at de mener Ing Ynge Ege levere en mye mer helhetlig levering.
= Starre prosjekter, s4 mener selger at de kan levere mye bedre. Kan bidra til
mye kompetanse.
o Selger sier at de tror kundene bruker mye netthandel, for pris.
Hvor de Far et kiapt bilde over prishildet ved netthandel og bruker dette
videre nar de skal kontakte andre - selger sier at det er andre tilbydere som

kan levere likt standardvarer, hﬁen ofte av lavere kvalitet.
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Synes du selv at dere er gode/effektive pa a fplge opp ledetrader?

Selger mener selv at han er flink pa det. Mener selv at man alltid kan bli bedre.

Hvordan finner du hvilke behov potensielle kunder og navarende kunder har?
o Lytte til kundene. Spgrre gode spersmal. Finne ut hva de egentlig trenger.

Bruker du CRM aktivt?

o Bruker Office 365 — kalenderen.

o Fra tidligere arbeidsplass sa ble det skapt en negativ fglelse knyttet til CRM. Falte
ledelsen brukte det for & styre ansatte, féler man har mer fokus pa CRM enn selve
kunden. Faler man mister helt kreativiteten, man satt seg helt opp i det som sto i
CRM. Falelsen at man blir overviket.

o Har brukt hubspot.

Synes du at dere er flinke til 3 benytte/analysere datainformasjonen CRM systemet kan
generere? Bruker ikke
Hvor viktig tror du digitalisering er i denne bransjen?

o Til en viss grad. Syntes ikke egne netiside er noe god.

o Mener at det ikke ma bli for vanskelig. Ma veere lett for kunden @ navigere seg pa
nettsiden.

o Positiv til nettbutikk. nettbutikk — til melk og bred varer. Kan spare tid hos selgerne.

Hva tror du om Inbound marketing?

o Varikke s& positivt til digitalisering i starten, etter A forklart hva inbound er 53 virket
han mer positiv til inbound marketing strategi/digitalizering.

o Enig om at man ma fram hva man kan. Trer at kunden klikker inn pa nettsiden, og far
ikke noe god informasjon og vil derfor ga rett ut igjen.

o Han kom ogsa med at en slik inbound strategi kan tiltrekke seg gode ansatte.
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Vedleqgq 7 — intervju selger 2.

Hva synes du om deres naverende markedsfgringsstrategi?
Ikke noe spesizlt, diskuteres stadig om & bli mer synlig via sosiale medier.
Hva slags aktiviteter gjgr dere for a tiltrekke kunder?
Oppsgkende salzg, oppfelging av forespgrsler. Fir ogs3 via andre leveranderer. Far mye
informasjon av maskinleverandgrer.
Hva slags type informasjonssgk tror du kunden gar imellom fer kigp?
Tror kunden bruker mye internett fgr de kommer i kontakt med kjgp.
Hvordan foregar interaksjonen mellom deg og kunden?
Telefon, e-post, direkte besek.
Hva gjgr du for a finne nye kunder?
Oppsgkende salg eller far lezds gjennom maskinleveranderer, datterselzskaper.
Hvorfor tror du kunden velger dere ovenfor konkurrentene?
Relzsjon, og kompetanse. Har gode o tunge serigse leverandgrer.
Hva tror du kundene legger vekt pa ved kjgp?
Mos er veldig prizpress, noen ganger 53 gar det veldig kompetanse, Syntes det er litt
vanskeliz 3 kemme med et konkret svar.
Har veldig stor effekt av kundebesgk. Kan vise til veldig god kompsetanse som fgler selv de er
veldig gode pa.
Synes du selv at dere er gode/effektive pa a fplge opp ledetrader?
Ja synites det selv.
Hvordan finner du hvilke behov potensielle kunder og naverende kunder har?
Ved kundebesgk, vanskelig 3 finne direkte behov over telefon. Syntes det viktig 3 vere
oppsakende.
Bruker du CRM aktivt?
Ja, bruker Mavision. Microsoft dynamizk. M3 bruke det.
Synes du at dere er flinke til 3 benytte/analysere datainformasjonen CRM systemet kan
generere?
Jz, det syntes de gjer. Et ERP-program.
Hvor viktig tror du digitalisering er i denne bransjen?
Mener det er ekstremt viktig. spesialt innenfor den tiden vi er i ni.
Har du/dere noen strategi for tidligere kunder som har byttet leverandgr?
!anher bevist med det kunder de har hatt. Kartlegger hva og hvarfor. Ofte 53 gar det ikke p3
pris, men leveringstid.
Har tror du pa inbound marketing.

Syntes selv at dette er nos de ma bli bedre pa. Og syntes det virker som et bra virkemiddel.
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Vedleqq 8- Intervju 1. Daglig leder:

- Hwva synes du om deres naveerende markedsfgringsstrategi?
Har ikke noen spesiell markedsfaringsstrategi. Driver med malstyrt salg, selgerne far mal som
de skal prgve & na knyttet opp mot kundene.
- Hva slags aktiviteter gjor dere for a tiltrekke kunder?
Oppsskende salg, sender ut en del e-post. Bruker ikke Linkedin, Facebook. Arbeider na med
nettside.
- Hva slags type informasjonssek tror du kunden gar imellom far kjgp?
Via nett. Kunder ringer ogsa om veiledning. Moen kjenner de, men noen litt mindre.
- Hvordan foregar interaksjonen mellom deg og kunden?
Mye pd telefon, e-post og besgk. Men i dag mest telefon.
- Hva gjér du for a finne nye kunder?
Leiter litt pa nett, tidsskrifter, nyheter, bransjeblader, bransjemater og messer. Legger ogsa
opp til at selgerne skal jobbe med kunder. Sier at mange kunder har fine nettsider hvor det
star mye informasjon.
- Hworfor tror du kunden velger dere ovenfor konkurrentene?
Godt innarbeidet firma i markedet, flinke folk. Jobber serigst med et visst antall leverandgr-
plukket ut noen de kan ha godt fokus.
- Hwva tror du kundene legger vekt pa ved kjgp?
Trygghet for produkter, ikke minst riktig produkt og kvalitet. Leveringstid og forutsigbarhet.
- Synes du selv at dere er gode/effektive pa a falge opp ledetrader?

Ja, synes selv at de er ganske gode. Bruker et CRM-system som han bruker effektivt i
oppfalging og kontroll av kunder.
- Hvordan finner du hvilke behov potensielle kunder og naveerende kunder har?

Mest ved kundebesgk, ikke s lett om na dagen. M& mest over telefon. God dialog med
farhandlere.

- Bruker du CRM aktivt?
la, det gjgr de. Ikke alle er flinke nok til 3 bruke det, men man alltid kan bli bedre. Er
funksjoner i CRM systemet som ikke blir brukt.

- Synes du at dere er flinke til 3 benytte/analysere datainformasjonen CRM systemet kan
genereref
Kan bli bedre, er funksjoner der som de ikke bruker godt nok. Vil bli lettere 3 bruke nar de far

fult salgsstyrke. Bruker ikke CRM-budsjettering.
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- Hvor viktig tror du digitalisering er i denne bransjen?
la, det tror han. Bruker mye WEB megter med kunder. Tror Sosiale medier vil komme mer og
mer. De har na fatt litt yngre ansatte, som pusher litt pa digitalisering.

- Har du/dere noen strategi for tidligere kunder som har byttet leverandgr?
Fortsetter 3 jobbe med det de fortsatt leverer, finne ut hvarfor kunden bytter. Endrer
strategi for & behelde, gigr mye aktivitet for & beholde kunder

- Har du kjennskap til Inbound marketing?
Mei, har ikke det
Har du noen fermeninger om inbound marketing? (etter 2 forklart hva det er)

Syntes det virker interessant.

Vedlegq 9 — Intervju 2. Daglig leder:

- Kan du gi en kort forklaring pd hvem ING. Ynge Ege er?
Personlige eid bedrift, med mange datterselskaper

- Hvilke bransjer vil du si ING. ¥nge Ege operer innenfor? Mekanisk industri. Sjekk ut EGE sin

nettside for mer informasjon om Ing Yngve Ege og deres produkter

- h—lvem er kundene? De viktigste, de storste
Kunder: direktebrukere (mekaniske verksted), forhandlere/detaljhandel, egne-selskaper
(selger gjennom egne datterselskaper).

- Hvordan foregar salget?

Ute salg (besgker direktekunder og noen forhandlere), inne selgere (tar imot ordre fra
kunder, oppfalging av forhandlere).

Driver med Oppsakende salg — malstyrt salg.
Ingen strategi for gamle kunder

- Hva legger kundene vekt pa ved kjsp?
Solid leverandgr som vet hva de holder pa med (kunnskap, service rundt produktet, feler seg
trygg), godt varemerke i markedet, godt fotavtrykk i markedet
- Hvem er de fremste konkurrentene? Konkurranseintensitet
Mange aktgrer innenfor markedet — mange tilbydere av deres hovedprodukter (kan variere
fra 3-4 til 5-6 leverandgrer)
- Hvordan er salgsstyrken organisert? Egen salgsavdeling? Markedsavdeling?
Alt gar litt i ett.
Jobber med markedsfgring med leveranderene, har linker til leverandgrene pa deres egen
hjemmeside hvor man blir viderefert til leverandgrene
- Digitalisering: hvor viktig tror du dette er i denne bransjen og hvordan ligger dere an?
Kommer til & bli mer og mer viktig, holder pa 4 lage en nettside selv ni. Og nettshop.
- Har dere noen spesielle mal for fremtiden?
Ansette flere for 3 fa et fult lag.
Skal deretter begynne & lage en strategi.
Rydde opp i produktportefgljen
MAL: god produktportefalje og solid og ryddig.
- Hvordan har korona pavirket salg?
Har pavirket produkter som er arbeidskrevenda
Eks: Kjplevaesker — stor bevegelse hos leverandgrer og kunder, her har det blitt priskrig
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Vedlegqg 10 — Intervju Kunde:

Hvordan foretrekker du at interaksjonen mellom deg og leverandgrer skal veere?

Lett og uformelt. Veldig greit med e-post, men at det er lett & kunne fa tak i med telefon
Hvordan foretrekker du at kjgp foregar? Netthandel? Email? Direkte med
salgsrepresentant?

Syntes Email er veldig greit 3 ha na. Men Hadde vaert veldig fint med nettbutikk. Er noe man
ahsolutt skulle gnske. Er veldig positivt til at leverandgr skal fa nettbutikk.

Hvordan oppstar fgrste kontakt mellom dere og leverandgrer?

Stort sett kommer de pd daren. Hvis det er spesielt verktay s& oppsaker de selv.

Skulle gnskelig med en webshop. Sier at nettsiden bare henviser til leverandgrer. Ma ofte
ringe til leverandgr.

Konkurrenter til Ege har webshop- syntes det er veldig greit. Kan fgre til at man kjgper av
konkurrent siden de har nettshop, er s& mye lettere a finne akkurat de produktene de har, er
lettere a velge produkter man ser. Noen leverandgrer lever kun papirkatalog- tar mye tid ved
a se mellom katalogene, tidshesparende & bruke web shap.

Bruker du mye internett for 3 laere om produkter og tjenester?

Ia, gjgr det mye nar man begynner & se etter alternative l@sninger.

Hva legger dere vekt pa ved valg av leverander?

Kompetanse, selgerne kan formidle riktig informasjen. Zrlige om deres produkter,LErl'lg og
oppriktig er sveert viktig her. Liker ikke de som er ute etter & prakke produkter.

Syntes du at leverandgrer er gode til & falge opp?

Ja, noen er det. Andre er ikke det, noen hgrer du ikke s3 mye fra. Noen av leverandgrene
fokuserer mer pa de store kundene. Forngyd med Ege mtp oppfalging.

Hvorfor valgte dere Ing. Ynge Ege som leverandgr?

Kenkurransedyktige priser, og godt kjennskap til selger. Bra verktgy som de leverer. Kvalitet.
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Vedleqgq 11 — Intervju Nard:

Hvem benytter seg av inbound strategi?

B2B-selskaper, hvor det er lange og komplekse salgsprosesser. Hvor det involveres flere
beslutningstakere. Er ofte mer dyre l@sninger og produkter..

Hvilke bransjer passer inbound- strategi for?

Passer der det er relativt dyre kjgp, hvor man i liten grad handler pa impuls og hvor man
trenger informasjon far kjgp. Gjelder ogsa i B2B og B2C. kapitalvarer.

Har du noen spesiell erfaring fra en ingenigr virksomhet?

Har lite erfaring med ingenigr virksomhet. Holdt seg til IT. IT bransjen har vaert raskest til 8
omfavne seg Inbound

Har du noen formeninger om hvordan norske bedrifter er pa inbound marketing?
Norske bedrifter ligger litt bak nar det gjelder inbound. Det har kommet en veldig stor bglge
de siste arene. | 2017 sa begynte det & bli en stor pagang.

Hva mener du er viktig nar man skal implementere| en inbound strategi?

A kjere et parallelt lgp hvor du kombinerer det & ta noen oppgaver som gir effekt med
engang, Og en langsiktig strategi. Essensielt at man gjgr en svaert viktig jobb i planleggingen
og setter en god plan om hva man har lyst til 8 oppna.

Syntes Inbound vil vaere viktig nar det gjelder ingenigr virksomhet, fordi her sa henter mange
informasjon p& messer, eventer etc.- | dag hvor dette ikke kan forega sa vil enda flere
innhente informasjon pa nett, og vanene for informasjonshenting vil bli enda mer endret.

CRM- vil vaere essensielt for en god inbound strategi.

Ser at mange ansatte veldig mange selgerne i stedet for digitale markedsferere, ofte pad
grunn av lite kunnskap om digitalisering.

Hvilke effekter ser dere nar bedrifter begynner & satse pa inbound?

Mere leads, mer salg. Synligjgre verdien av markedsferingen sin.

Noe mer som du mener er viktig a tilfaye?
Nei.

Side 53



