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Udfordringer — hvor de hele begyndte
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Hvad hearer vi fra virksomheder

+ Viskal blive bedre til at drive vores relationer:

Vi har sveert med at komme pa direktionsniveau

Vi har ikke relationer til alle de, der bidrager til beslutningerne
Vi er ikke skarpe p4, hvad da ligger kunderne pa sinde

Vi udvikler et og kunderne spgrger efter noget andet

* Vi ma skeerpe vores organisering omkring key accounts.

Der er flere penge i at holde pa eksisterende kunder end i at jage nye
Kryds- og opsalg har ikke tilstraekkeligt fokus

Det er sveert at fa alle afdelinger til at spille sammen
Produktudvikling, produktion og marketing forstar ikke kunderne

» Kunderne er blevet mere kraevende og mindre loyale: selvom de er tilfredse,

forlader de os
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Malseetningen for god kundepleje

Malet er at opbygge langvarige profitable relationer til vores kunder.
Derfor ma vi sikre:

v' At vi farer en malrettet, relevant dialog med kunderne

v' At vi samarbejder og deler viden om kunderelationerne, for derved Igbende
at gge vores kundeindsigt og derigennem effektivt drive op- og krydssalg
samt produktudvikling, baseret pa kunderne behov og forventninger

Ingen kunde ma nu eller fremtidigt se sig ngdsaget til at ga andre steder
hen efter ydelser, der ligger inden for vores naturlige virkefelt.
Alt andet er nemlig darlig kundepleje!
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Alt forretning starter med kunderne
— ellers er der ikke nogen forretning
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Top 3 kundedata i virksomheder:
+ Stamdata.

« Data til at understgtte processer.
+ Data til at vurdere profitabilitet.

Har De noget De mangler ?

Kunder er forskellige, og de skal derfor behandles forskelligt!

+ Data til at kundedifferentiere.

Uden denne viden fejler en systematisk relationsopbygning!
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@nskeliste til segmentering

*  Envirksomhed ma have et felles sprog til beskrivelse af forskellighederne
kunderne imellem

* Kundeviden skal kunne indsamles, systematiseres, deles og nyttiggeres

*  Den enkelte relationen tilhgrer virksomheden, ikke kun key account
manager

*  Kryds- og opsalg skal fremmes ved at nedbryde silodannelse omkring
produkter og services
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Krav til god segmentering

* Segmenterne skal veere stabile med hensyn til segmentmedlemskab —
hvis ikke, vil kunden veere i et segment pa et tidspunkt og i et andet pa et
andet tidspunkt. Hvilken differentierings- strategi geelder da?

* Segmenterne skal veere intuitivt genkendelige for alle — hvis ikke man
umiddelbart pr. intuition kan indplacere kunden i segmenteringen, kan man
ikke handle pa baggrund af denne, og en strategi baseret pa
kundedifferentiering vil fejle i implementeringen.

* Segmenterne skal veere effektive i marked — hvis ikke segmenterne
afspejler forskelligheder, der betyder noget for kunderne, kan segmenterne
ikke bruges som grundlag for en differentieret kundestrategi.
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En tur i Key Account Universet
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CUBEical Segmentation — ngglen til kundeuniversene

Kundetype 1
Kundetype 2
Kundetype 3

Rolle 1

Rolle 2

Rolle 3

Scene Scene Scene
1 2 3
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penhagen Management Consulting

rlerhrtire {o®'@ Andersen & Ritter 2008, CUBEicalcom oMl ., lersennar toers com




Kender du typen?
Den beredte Non-stopper

Disse kunder har i deres overvejelser om, hvordan de mest hensigtsmaessigt
vedligeholder deres produktionsapparat, valgt at kgre til nedbrud. De ved og er
forberedte pa, at der kommer nedbrud. Spergsmalet er blot hvornar.

Disse kunder har derfor opbygget et beredskab, der inden for naermere fastsatte
tidsfrister, kan foretage de forngdne reparationer.

Med henblik pa at minimere hyppigheden af nedbrud og reparationstiden
forventer kunden, at vi kan radgive om komponentvalgt med henblik pa eget
levetid og/eller lettere montage, samt at vi kan radgive om hvilke komponenter,
man ber vaere lagerferende i. Derudover forventer kunden, at vi umiddelbart fra
vores lagre kan fremskaffe reservedele, der ikke lagerferes hos kunden.
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Kender du typen?
Kundetyper og underliggende strategiske dimensioner

Kundetyper

1 adAyapunyy
Z adAyapuny
¢ adAlapunyy
¥ adAjopunyy

Hvad |

styrer Produkt fokus

kundernes

adfeerd?

Fremtoning Frz handen til munden Alt praves og dokumenteres

Rédgivning Funktionalitet Systematisk vedligehold

Kvalitets- {93 skal der til? Test, test og atter test

stempel
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Hvorfor kundetype?

Virksomhedskultur, strategi og kundetype — tre sider af samme sag

Strategi

Veerdier

Adfeerd |
Performance

Fzlles Beslutninger

overbevisninger ﬁ

Kundetype x
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Er kunden veerd at beskaeftige sig med?

Kundetype xx

Veerdier

Adfeerd Aligned Accounts

Performance

Faelles Beslutninger

overbevisninger

Fragmented Accounts

Centralized Accounts v

X

'x.._ _
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Roller hos den beredte non-stopper

Har produktionsansvar og
udstikker kravene til driftsstabilitet
og oppe- og udetid, disponerer

over nye maskiner

Disponerer indkab og udstikker
retningslinjer for reparation og
vedligeholdelse af eksisterende
maskiner

Produktionsansvarlige

Vedligeholdelsesansvarlige

@

Forestar den daglig reparation og
Reparatar vedligeholdelse, kender
maskinerne og det tekniske set-up

%
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Aktivitetscyklus, roller og fokusomrader

Fejlfinding

Planlaegning Afkald Reparation
Uddannelse -

Vedligehold

Vedligeholdelseskoncepter Budget

Logistikkoncepter Krav til drift
Servicekoncepter Rammeaftale
Produktspecifikation Mandskab
Vedligeholdelseskoncepter Lager
Logistikkoncepter Kontrakt

Servicekoncepter

Produkt specifikation (hvorfor)  Mandskab (hvem) Fejlretning
Montage/vedligehold (hvordan) Lager (hvorfra) Udskiftning
Lager/logistik (hvornar)
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Produktionshal

Bur

Kontor

Mgadelokale kunde

Mgdelokale os

Eksternt lokale

Messe

Netvaerk
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CUBEical Segmentation — ngglen til kundeuniversene

Kundetype 1
Kundetype 2
Kundetype 3

Rolle 1

Rolle 2

Rolle 3

Scene Scene Scene
1 2 3
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Kundetype, Roller & Scener
- vejen til den gode dialog, kundeloyalitet og toplinje

Afhzengigt af kundetypen Afhzengigt af hvor i Kundetype:

mgder vi kunden i salgsprocessen vi er, har ~ Den beredte non-stopper

forskellige roller: hver rolle sin foretrukne \
scene, comfort zone. ~

> Indkgber

» Butikschef » Hos kunden Rolle:

> Logistikchef > Mgdelokale Reparatcar_>

» Category manager » Chefkontor

» Gate keeper > | butikken

> .. » Referencebesgg T
> Messe Scene:
» Hos os Bur

=
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Competitive arenas:
Hvis ikke vi melder os pa scenen og medvirker til at
seette den, gar konkurrenterne det gerne!

Kundetype:
Den beredte non-stopper

v’ Seette kundens forventninger ud over

~ konkurrenternes formaen

Rolle: |:> v Malrettet relevant kommunikation

Reparatar — med det der ligger dig pa sinde, kan vi
skabe veerdi for dig...
T v Nysalg, opslag, krydssalg
Scene:
Bur

Kombinationen af en kundetype/rolle/scene udger et delmarked, hvor kunden
oplever specifikke behov, som kraever specifikke lgsninger. Kan vi finde
l@sninger, der overgar konkurrenternes formaen, og kan vi gennem vores
kommunikation szette kundens forventninger hertil, er vejen banet for
markedslederskab.
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Koblingen mellem competitive arenas og produkt/ydelser giver
den ngdvendige indsigt i salgs- og markedsfagringsindsatsen

Kundebase Kundetype

& FZ

.

Produkt-/serviceporte flgje pr. competitive arena.
Hvilke produkter/

serviceydelser
er relevante for
B e
&
e 0

Potentiale, DKK: ——++—+®-++— Profitabilitet, %: ———-®4+1+1—
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Koblingen mellem competitive arenas og produkt/ydelser er
ngglen til at malrette kommunikation, opsalg og krydssalg

Produkt-/serviceporteflgje pr. competitive arena
Hvilke

produkter/
™ serviceydelser
er relevante for
o kundetypen?
e =0

Salgsstrategi for segment/kunde.

Hvilke produkter/
serviceydelser
bar vi saelge ind til

en given kunde?

Potentiale, DKK: ————+9-4-1— Profitabilitet, %: ———+®++1—
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To mader at ga til markedet pa

» Produktbaseret salg og markedsfgring — en lgsning der leder efter et problem!

Egenskaberne* giver dig som vil skabe
ved — folgende — et Udbytte* for
vores ydelser Fordele* dig

*EFU — En forgeaeves udflugt.

» Kundeorienteret salg og markedsfgring et problem der finder sin Igsning!

egenskaberne i
v%res ydelser ikraftafde  <— ka\llr;e\;:j?l;g?e
byder pa. fordele dig,

Kundesegmenteringen er fundamentet for at kunne "vende”
salgsprocessen.
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i
s CUBEical Thinking — en ubrudt linje fra segmentering

STOMER

&4 over strategi til implementering

Segmentering ‘ Strategi ‘ Implementering

Kommunikation (PIXI)

) = =2
o [ 5
ez (7% o
=
Kuntistypo 3 Kundetype 1 Kundetype2  Kundetype 3 o ————————
Kundetype 3
Rollel Product Management

Rolle 1
Rolle2 Skreeddersyet produkt - og service
Rolle 2 portefolio pr arena

Rolle3
Rolle 3 @

1 2 3 1 2 3 1 2 3
Scene Scene Scene
e ’ Krydssalg

Krydssalg

Tilpasse lesning
Preesentere Igsning
Indsamle information
Adressere potentielle kundebehov
Analyse & Planlzegning
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Kobling mellem kundens og leverandgrens universer
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CUBEical Thinking — vejen til markedslederskab

Hvem er kunden?
Indblik i kundeuniverset og
competitive arenas.

Hvad eftersperger kunden?
Indblik i hvad kunden
potentielt eftersparger.

Hvad oplever kunden?
Indblik i resultaterne af
kundeinteraktionerne.

Kundetype Rolle

Kunder

forskelligheder
situationerne, vi R
isceneszettelsen af . .

Markedslederskab

Scene

CUSTOMER

Behov

Forventninger

Oplevelse Tilfredshed

UNIVERSE

STRATEGY

Follower
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For at opna loyale kunderelationer skal universerne forenes

Type Roller Scener Behov Forventning || Oplevelser Tilfredshed
)
° ‘
5 (g,
X (V% ey
Pl . i
=
pes
idi ! gensidig 1 ensidi
gensidig ) 9 9
forstaelse Ei> forretnings- |:-~J‘>v.swerdiskelbelse
udvikling
1T 1t 1t

Leverance Performance

R kY
3

Type Roller Scener

=
}7/ rf‘»‘:\.-, )
=il

Kompetencer Tilbud

%%

Virksomhed
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Alle koncepter og strategier er direkte knyttet til kundeuniverset

Kundetype 1
Kundetype 2
Kundetype 3

Rolle 1

Rolle 2

Rolle 3

Scene Scene Scene
1

@
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Opsummering
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Hvad skal der til for at drive profitabel vaekst?

» Kender du typen!? — | kender dem allerede!

Teenk i kundetyper. En effektiv kundesegmentering er ngglen til malrettet, relevant
kommunikation. Taler vi til det, der ligger kunden pa sinde, lytter denne gerne. Udvikler vi
produkter og koncepter, der matcher deres tanker, kaber de gerne.

Med kundetyper kan salgsprocessen vendes, og marketing kan gares relevant!
» Kender du situationen (roller og scener)!? — Det er der, | har vundet jeres sejre!

Teenk | competitive arenas. Fra vores bedste kunderelationer ved vi jo allerede, hvordan
vi skaber succes. — Hvilke competitive arenas er af betydning, og hvad er det, der sikre

gentagne sejre? Deling af denne viden pa tvaers af organisationen er ngglen til at hgste
op- og krydssalgspotentialer.

Med competitive arenas kan ressourceallokering optimeres, og indsatsen kan ggres
effektiv.
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