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Grow-Retain-modellen.
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Simplifying
business.

Hvordan du optimerer dit kundeprogram.

For at fa succes med kundetilfredshed er det afgerende, at du
eri stand til at arbejde strategisk over tid for at pleje og udvikle
dine eksisterende kunder, og en made at gere dette pa, er ved
at udvikle et kundeprogram.

Et kundeprogram bestar normalt af flere aktiviteter med det formal
at pleje og styre kundegruppen, baseret pa de prioriteter, du har
sat.

Et kundeprogram sikrer en optimeret plan for opfelgning pa den
enkelte kunde. Hvis du opretter et kundeprogram, skal det inde-
holde punkter som opfelgningsfrekvens, og hvilken opfelgning der
anses for nedvendig for at sikre kundeloyalitet og dermed skabe en
basis for veekst.

Der er mange tilgange til implementering af et kundeprogram, og
du skal finde den made, der passer bedst til din virksomhed, dine
produkter og dine tjenester, men en méade, du kan gere det pa, er
baseret pa det, vi i Amesto kalder en Grow - Retain-model.

Dette er ferst og fremmest en grov kategorisering af kunderne fx.
efter kategoriniveau A/ B/ C / D.

Laes mere om kategorisering under afsnittet om segmentering.
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KRITERIER FOR KATEGORISERING

1. Omsaetning

Omseetningskriteriet er opdelt i 4 niveauer, der er baseret pa den
aktuelle omseetning i de sidste 12 maneder. Dette beregnes ud
fra vores ERP-system, og kunden kategoriseres derefter som A-,
B-, C- eller D-kunde gennem en direkte integration med vores
CRM-system.

2. Potentiale

Ud over salg er vi optaget af, om vi kan tilbyde flere af vore tjenester
til eksisterende kunder, der kun bruger dele af vores produkt-
portefelje. Eller om kunden er som er en del af en sterre gruppe
eller maske er en opstartsvirksomhed, hvor vi ser potentiale for
vaekst gennem brugen af vores lesninger.

KONKLUSION

Baseret p4 omsaetning og potentiale, kategoriserer vi vores kunder
som enten “Grow” eller “Retain”.

Her har vi séledes foretaget en vurdering af, om det er en kunde,
som vi ensker at udvide samarbejdet med pa kort eller lang sigt,
eller om det er en kunde, hvor vi bare vil fokusere pa at opretholde
et godt samarbejde.
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FORSLAG TIL OPSATNING AF KUNDEPROGRAM

Det kan veere en god idé at lave en handlingsplan for hver
kundekategori baseret p4 modellen Grow - Retain.

Veer sa specifik som muligt, og saet gerne KPl'er for antallet af
telefonopringninger, svartid pa fremtidige forespergsler eller
lignende. Inkluder kundeprogrammet i strategiplanen for veekst, sa
du forpligter dig til planen.

A-kunde (uafhaengig Grow/Retain)
- Opfelgning ugentligt
- Statusmeder
- Telefonopfelgning
- Lebende meder
- Navngivet kundeansvarlig
- Arlig genforhandling af aftaler
- Varsling til kundeansvarlig nar kundeprogrammet ikke felges

B-kunde - Grow
- Opfelgning hver 3. maned
- Statusmeder
- Telefonopfelgning
- Salgsmeder
- Navngivet kundeansvarlig
- Varsling til kundeansvarlig nar kundeprogrammet ikke felges

B-kunde - Retain
+ Opfelgning hver 6. méaned
- Telefonopfelgning
+ Mede ved behov
- Varsling til kundeansvarlig nar kundeprogrammet ikke felges

C/D-kunde - Grow
+ Opfelgning hver 3. maned
- Statusmeder
- Telefonopfelgning
- Salgsmeder
» Navngivet kundeansvarlig i internt salg
- Varsling til kundeansvarlig nar kundeprogrammet ikke felges

C-kunde - Retain
- Opfelgning hver 6. maned
- Telefonopfelgning
- Varsling til internt salg nar kundeprogrammet ikke felges

D-kunde - Retain

- Opfelgning hver 12. maned
- E-mail udsendelser
- Automatiserede mail-flows
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ER DU PA RETTE SPOR | JAGTEN PA HE3J
KUNDETILFREDSHED?

Kunder, der giver en hej score (fx. KTI-rating eller NPS-score), Er
mere tilbejelige til at handle mere med dig, og dit kundeprogram
ber helt sikkert tage hejde for, hvordan du felger op pa kunder, som
tager sig tid til at rangerer dig, for at udnytte det momentum, du
har faet.

Kunder som rater dig lavt
Er det hensigtsmeessigt at preve at vende disse? Svaret pa det skal
ses i sammenhang med andre faktorer.

Det kan synes kynisk, men for en kunde, der bedemmer dig lavt, og
samtidig har en lav omsaetning og et lavt potentiale, er der méaske
ikke den store mening i at forsege at vende rundt. Det veere sagt,
s& skal feedbacken alligevel tages alvorligt, og altid behandles
professionelt, da konsekvenserne af ikke at gere det, kan fa store
konsekvenser for brand og omdemme.

| den anden ende af skalaen har vi kunder, der handler meget hos
dig. Nar disse giver udtryk for at have haft en dérlig oplevelse,

er det vigtigt, at alle relevante personer bliver involveret. Salg,
support og andre kunderettede medarbejdere skal have adgang
oplysninger om kundens besvarelser, og rollerne skal vaere afklaret
pa forhand, sa de rigtige personer kan kontakte kunden inden for
kort tid.

| begge tilfeelde er det vigtigt at leere af feedback. Over tid vil du
sandsynligvis se et menster, der forteeller dig noget om:

a) Hvor virksomhedens svagheder er og hvor der er behov for
udvikling/forbedring af processer.

b) Hvilke omrader der faktisk betyder noget for dine kunder.

Kunder som rater dig hejt
Skal du felge op pa kunder, der allerede er godt tilfredse?

Som vi allerede har naevnt, er det vigtigt at opretholde kunde-
loyalitet for at fa succes, og dette er ogsa et godt udgangspunkt
for at n& et mal for veekst.

Selv hos kunder som giver dig en hej rating, er der normalt et eller
andet du kan gere endnu bedre. Alle kunderettede medarbejdere
skal have adgang oplysninger om kundens besvarelser, og rollerne
skal veere afklaret pa forhand, sa |, ogsa ved positive ratings, har en
rutine for hvem som kontakter kunden og hvordan.

Som med kunder, der bedemmer dig lavt, er det vigtigt ogsa at
leere af tilbagemeldingerne fra de kunder som bedemmer dig hejt.
Her far du svaret pa, hvad der fungerer godt, og data som kan
bruges i prioriteringsarbejdet til mersalg.

Kunder som ikke rater dig
Dette er en gruppe som det kan veere vanskeligt at vide hvordan
man skal forholde sig til.

Det som du skal veere klar over er, at omkring 9 ud af 10 utilfredse
kunder aldrig forteeller dig om det. Det betyder at det er de kunder
som ikke rater dig, som er mest tilbejelige til at skifte leverander.

Dette betyder ikke at de fleste af dine kunder er i faerd med at for-
lade dig, men at det er en gruppe du skal huske at forholde dig til,
og forsege at kortleegge pa andre mader.

At lefte dit brand, dine produkter og dine tjenester til et niveau hvor
kunderne er involverede og loyale kreever meget. Men evner du

at opna dette bliver kunderne dine vigtigste ambassaderer. Dette
gavner hele virksomheden, ikke bare i form af eget salg men ogsa i
form af stolthed i at arbejde i netop din virksomhed.
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