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Figur 1: OUTBOUND INBOUND

Strategisk kundhantering

Den organiska vaxten kommer fran
de 5 ingangarna angivna som A till E.
B, C och D ar dér det oftast kniper
for ett B2B foretag.

Kundlojalitet

Kundngjdhet

Merforsaljning
kunder

SERVICEKAN

Figuren ger den strategiska
SLA

overblick som foretagets
kundstrategi kan byggas utifran.

KUND-
UPPLEVELSEN

fore ,under & efter

VARDEKANS

ORGANISK
VAXT B2B

. . Personlig
Ett organisatoriskt upplagg, en forsaljning

ledingsfordelning av ansvar, fasta
kundanalyser och en

godkdnd handlingsplan ska
upprattas for alla cirklar och rutori
figuren.

LA

KANNER SIG
UPPSKATTA
D

Rekommendation
fran kunder

— Det hela bor stddjas med hjalp av
ett digitalt verktyg; inklusive hogsta
ledningen.

Kundférfragan
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Figur 2:

| Digitalt verktyg for en
STRATEGIC OVERVIEW . .
| kunddriven strategisk

STEP 1: Assess customer status .
CUSTOMER LIST Overall customer feedback IEdnlng

STRATEGIC OVERVIEW

& 74/30 X 47/300
Problem Upsell

Basic Performance

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

® Useful advice
@ Value for money

Operational Performance

En “Customer Relation
§ R s s oot Status” ger ledningen en
oE e helhetsbild av det aktuella
——— "halsotillstandet” i B2B
L 4 kundbasen eller i ett
st specifikt segment, och pa

e individuell kundniva.

Performance Performance
® General reputation

@ Aleading supplier in the industry
® Areliable business partner

STEP 2: Strengthen customer relations

STEP 3: Create upsell
Operational

i i rforman Performan
Explore customer viewpoints Performance erformance

Explore analysis and KPI's

Human Performance

FILTERS ® People you can always trust
® People who are highly committed m . S
o Filter < @ People you can understand and reason with

® People who listen and care about your problems

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:
Ge hogsta ledningen ett kundverktyg
som de vill dlska att anvanda

SALES 8GUARD
v =

Hogsta ledningen ar ofta langt borta fran kunderna CUSTOMER LIST
— fysiskt eller insiktsmadssigt. Det ar fortfarande s3, %9 eae ‘
att 20% av kunderna ofta utgér 80% av "

SALES &GU
omséttningen. Det handlar om kanske 2-300 A 8 F0

STRATEGH

kunder runt om i varlden. Eller 5 av 20 kunder i ett CUSTOMER LIST
B2B fbretag. No. of answers: 300 # Date ¢ Name eProblem ®Action 00 1% euUpsell  ®Action ®Commit.. ¢BP *HP  o5P See details
customeR st @ @
B2B-kundrelationen bestar av manga relationer — STRATEGICOVERVIEW ToklEee) ¢ @ & a ecee
och personer - bade i foretaget och hos kunden. e Gl ® @ ® a
Det &r darfor svart for hogsta ledningen att fa insikt 14122016 GO0 © e 6 6 0
i halsotillstandet i samarbete med bara de storsta 122016 COmOAMES° © © ®© © a8
kunderna. Det &r ocksa lika svart att se var i den oriz2016  Compamriet b ® ® @ O a8
egna organisationen det kan “halta”. 122016 Companyio: ® © ® ©
09122016 COMAAN ® 6 ® © 8
Aalunds Sales Guard ar ett digitalt verktyg dar Company10 5 ©© 0 © a
hogsta ledningen pa fa minuter kan fa en - :m“':s
helhetséversikt, och djup insikt i den enskilda p—— B s SEOSORS “
kundens relation och framtid med féretaget. S R ® ® ® -
Dessutom far de insikt i alla avdelningars och , s R 6 ©e oo =
kundansvarigas prestationer. - Det krdver ingen o | e GTERGE b 6 ® ®© ® © B
upplarning och ar tillgdngligt 6verallt. 10122016 CoNRANEC © © © ©
Verktyget har i ett antal ar anvadnts av Danmarks 15122006 Company1y © © © © 5]
storsta och mest I6nsamma foretag. | dag har 20122016 BRSO ® ® o o

verksamheten gatt fore sina konkurrenter varlden
over, och ar nu nummer ett i sin bransch.



Figur 4:
Vardet av en unik
kundupplevelse

| 2020 berdknade Mckinesy att

70 % av kundupplevelsen
bestams av hur ett fortag
"behandlar” sina kunder. Med andra
ord, hur kunderna kadnner att de har
blivit bemotta! | Aalund har vi med
stora undersdkningar i 2021 och
2022 (4600 foretagsledare) visat att
"behandla sina kunder” kan
definieras enligt figuren nedan.

Har ska B2B-foretag speciellt vara
uppmarksamma pa om kunden
kdnner sig uppskattad.

Denna kansla har stora
konsekvenser for kundnéjdheten,
rekommendationer och image som
visas i den forsta figur.
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DE UNDERLIGGANDE INSPIRATIONSRUM

HUR MAN KANNER SIG
BEHANDLAD
(medvetet/omedvetet)

FORVANTNINGSNIVA

(medvetet/omedvetet)

Upplevelsen av servie (generellt forstatt

Varde for pengarna

Kanner sig uppskattad som kund

Allt det
”utanfor” l

produkten
startar har

§2 &9 51 60 B o B8 =

Egen tidsatgang
Hastighet
Besvar
Komplexitet
Fortroende
Trygghet
Personalisering
Kemi / vanlighet
Smart I6sning




