Aalunds anbefalinger - En lille guide
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OUTBOUND INBOUND

Kunde-
fastholdelse

Figur 1:
Strategisk kundestyring

Den organiske veekst kommer fra de
5 indgange angivet som A til E.

Der hvor det oftest kniber for en B2B
virksomhed er B, C og D.

Kunde-
tilfredshed

Mersalg

kunder
SERVICE

Figuren giver det strategiske
F@LELSE

overblik som virksomhedens
kundestrategi kan bygges ud fra.

KUNDE-
OPLEVELSEN

fgr, under & efter

VARDI

ORGANISK
VAKST B2B

. . Personligt
Der skal laves et organisatorisk salg

setup, en ledelsesmaessig
ansvarsfordeling, faste
kundeanalyser og en godkendt
handleplan for alle cirkler og kasser
pa figuren.

F@LELSE

FOLER SIG
VZARDSAT

Anbefaling
fra kunder

— Det hele bgr understgttes digitalt i
et vaerktgj til forskellige
ledelsesniveauer; herunder
topledelsen.

Kunde-
henvendelse
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Figur 2:
| Digitalt veerktgj til
STRATEGIC OVERVIEW .
| kundedrevet strategisk

STEP 1: Assess customer status

Overall customer feedback Iedelse

CUSTOMER LIST
STRATEGIC OVERVIEW

& 74/30 X 47/300

Problem Upsell

En “Customer Relation

Basic Performance

® Product quality \
® Service and support ) -
@ Delivery and logistics

® Useful advice

ey Basic Operational
alue for money Perfonmsice Performance

Operational Performance

- ® Effidency and speed
STEP 2: Strengthen customer relations

s Status” giver ledelsen et

® Professional competence

STEP 3: Create upsell @ Contact frequency and availability

pEEs totalt billede af den aktuelle
Soman "sundhedstilstand” i B2B
L kundebasen eller i et
e bestemt segment. Og pa
e [— enkeltkunde-niveau.

Human Performance Performance Performance
FILTERS ® People you can always trust
® General reputation
@ Aleading supplier in the industry

® People who are highly committed m . S
© Filter ? @ People you can understand and reason with
® Arelizble business partner

® People who listen and care about your problems

Explore customer viewpoints

Explore analysis and KPI's

Commitment Performance explained
Il Recommendation

M Expected share of business

= Contribution to competitiveness

@ Very good
© Acceptable

@ Poor - needs improvement
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Figur 3:
Giv topledelsen et kundevzerktgj,
som den vil elske at bruge SALES §aUARD

CUSTOMER LIST
Topledelsen er ofte langt veek fra kunderne — fysisk :

eller indsigtsmaessigt. Og fortsat er det sadan, at t _
20% af kunderne ofte udggr 80% af omsaetningen. =8 8 /8
Det drejer sig maske om 2-300 kunder world wide.

STRATEGH

CUSTOMER LIST

Eller blot 5 ud af 20 kunder i en B2B virksomhed. No.ofsnswers: 300 toie Pt v acionl GOL % 1 Gpsen 10 scion s Comint Ro 5 W s o e sl o= See detals
cusTomER UsT @ @
B2B kunderelationen bestar af mange relationer - STRATEGIC OVERVIEW ToklEee) @ @ @ a ecee
og personer - hos bade virksomheden og hos s Gt ® @ ® 8
kunden. Det er derfor svaert for topledelsen at fa wa220ts G0’ ® ® 6 o a
indsigt i sundhedstilstanden i samarbejdet - med 122016 COmOAMES° © © ®© © a
bare de stgrste kunder. Og ligeledes sveert at se, or122016  Comearast & ® ® 6 6 a
hvor i egen organisation, at det maske halter. osa22016 GBI ® © ® ©
ovr2z0ts  omeenes ® ® 0 0 5]
Aalund Sales Guard er et digitalt veerktgj, hvor — 5 ©© 0 o a
topledelsen pa fa minutter far et totalt overblik og E—
en dyb indsigt i den enkelte kundes relation og "mi - S e . SESESRS o
fremtid med virksomheden. Plus indsigt i alle S| e Conlie” ® ® ® -
afdelingers og account managers performance. — sreae Goataor’ 6 ®© e e o
Det kraever ingen oplaering og er tilgaengeligt o S| e GRERG $ 6 ® ® ®© ©
overalt. 19122016 oL ®© © © ©
w220t Gompamt ®© ® ® @ B
Vaerktgjet er i en arraekke brugt af en af Danmarks sot2206  Company1to © © ©® ©

stgrste og mest profitable virksomheder. | dag er
virksomheden rykket fra konkurrenterne world
wide —og er nu NO 1 i sin branche.
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Figur 4: DE UNDERLIGGENDE INSPIRATIONSRUM

Vaerdien af en unik

kundeoplevelse HVORDAN MAN F@LER SIG FORVENTNINGSNIVEAU
BEHANDLET

McKinsey har i 2020 opgjort, at (bevidst/ubevidst) (bevidst/ubevidst)

70% af kundeoplevelsen
bestemmes af, hvordan en
virksomhed "behandler” sine
kunder. Altsa hvordan kunderne
fgler, at de bliver behandlet!

Oplevelsen af service (bredt forstaet)

Veardi for pengene
| Aalund har vi med store A

undersggelser i 2021 og 2022
(4600 erhvervsledere) pavist, at
"behandler sine kunder” kan
defineres som vist i figuren

Foler sig veerdsat som kunde

nedenfor.
1. Eget tidsforbrug
Og her skal B2B virksomheder i 2. Hastighed
seerlig grad vaere opmaerksom pa3, Alt det 3. Besveer .
om kunden fgler sig vaerdsat. Denne "udenom” 4. K'W'“PkikSltet
fglelse har store konsekvenser for l 5. Tillid
kundetilfredsheden, anbefalinger og produktet 6. Tryghed
image som vist i den fgrste figur p& starter her 7. Personalisering
side 1. 8. Kemi / venlighed
9. Smart Igsning




