Aalunds anbefalinger - En liten guide




Figur 1:
Strategisk kundestyring

Den organiske veksten kommer fra
de 5 inngangene spesifisert som A til
E. Der hvor det ofte kniper for en
B2B virksomhet er B, C, og D.

Mersalg
kunder

Figuren gir en strategisk oversikt
som virksomhetens kundestrategi
skal bygge ut fra.

Personlig
Det skal lages et organisatorisk salg
oppsett, en ledelsesmessig
ansvarsfordeling, faste
kundeanalyser, og en godkjent
handlingsplan for alle sirkler og
bokser pa figuren.

Det hele bgr understgttes i et digitalt
verktgy til forskjellige ledelsesnivaer:
inkludert toppledelsen.
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Figur 2:
Digitalt verktgy for en
STRATEGIC OVERVIEW .
S kundedrevet strategisk

STEP 1: Assess customer status

Overall customer feedback Iedelse

CUSTOMER LIST

STRATEGIC OVERVIEW

STEP 1 s e = & 74/300 & 47/300

Problem Upsell

En “Customer Relation

Basic Performance

® Product quality =
® Service and support & : -
@ Delivery and logistics

® Useful advice
@ Value for money

Operational Performance

. @ Efficiency and speed
STEP 2: Strengthen customer relations

b by Status” gir ledelsen et totalt

® Professional competence

STEP 3: Create upsell @ Contact frequency and availability

P bilde av den aktuelle
: «sunnhetstilstanden» i B2B
| kundebasen eller i et

Commitment : bestemt Segment, Og pé

Human Strategic

Basic Operational

i i rforman rforman
Explore customer viewpoints Performance Performance

Explore analysis and KPI's

Performance Performance -1
Human Performance k It k d -
FILTERS | St ic Perf e n e u n e n |Va .
® People you can always trust rategic Performance
@ People who e highly committed m ® General reputation
& Filter = ® People you can understand and reason with

@ Aleading supplier in the industry

® People who listen and care about your problems @ Areliable business partner

Commitment Performance explained
M Recommendation

M Expected share of business
M Contribution to competitiveness

How do you rat
to.

Demo - Con

@ Very good
© Acceptable

@ Poor - needs improvement
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Figur 3:
Gi toppledelsen et kundeverktgy e
som de vil elske 3 bruke SALESouRsD

CUSTOMER LIST

Toppledelsen er ofte langt vekke fra kundene — el
fysisk eller innsiktsmessig. Og fortsatt er det slik, at o
20% av kundene ofte utgjgr 80% av omsetningen.
Det dreier seg kanskje om 2-300 kunder verden
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over, eller 5 av 20 kunder i en B2B virksomhet. No. of answers: 300 o SSiime e i L e i s e o R e e o S
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i sunnhetstilstanden i samarbeidet med bare de Contactio
stgrste kundene. Det er ogsa like vanskelig a se 0122016 GomBamido ®© © © © 8
hvor i egen organisasjon det kan «halte». 022016 Combamiet $ ® © @ O
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virksomheten rykket i fra konkurrentene pa
verdensbasis, og er nd nummer én i sin bransje.
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Figur 4: DE UNDERLIGGENDE INSPIRATIONSRUM

Verdien av en unik

kundeopplevelse HVORDAN MAN F@LER FORVENTNINGSNIVA
SEG BEHANDLET

Mckinesy har i 2020 avgjort at (bevisst/ubevisst) (bevisst/ubevisst)

70 % av kundeopplevelsen
bestemmes av hvordan en
virksomhet «behandler» sine
kunder. Altsa hvordan kundene fgler
at de har blitt behandlet!

Opplevelsen av service (bredt forstatt)

Verdi for pengene

| Aalund har vi med store
underspkelseri 2021 og 2022 (4600
bedriftsleder) pavist at & «behandle
sine kunder» kan defineres som vist i
figuren nedenfor.

Foler seg verdsatt som kunde

Her skal B2B-virksomheter i seerlig ; Eget.t|:sforbruk
grad vaere oppmerksom pa om 3' Hastt)IIg e
kunden fgles seg verdsatt. Denne Alt det + Pro Tn;(e'_'
fglelsen har store konsekvenser for "utenom” l 4. Kf::_np eksitet
kundetilfredsheten, anbefalinger, og 5. Tillit
_ T _ produktet 6. Trygghet
image som vist i fgrste figur. .
starter her 7. Personalisering
8. Kjemi / vennlighet
9. Smart Igsning




