OOOOOOOOOOOOOOO

r

¥
&,
-
g4

XLENT

Customer Centricity



Ar dina kundrelationer viktiga?

Att kundrelationerna ar viktiga och kanske helt avgorande for
foretagets framtid ar manga ense om, men handen pa hjartat
— hur star det egentligen till pa den fronten?

Manga talar om det men fa foretag ar faktiskt duktiga pa det.

| genomsnitt star ca. 5% av kundstocken for 60-80% av intakterna.
An mer skrdmmande &r kanske att 20% av kundstocken svarar for
mer an 100% av vinsten. Trots detta lagger foretagen i snitt 95%
av sina marknadsforingsresurser pa nyforsaljning...

XLENT hjalper foretag
bli mer Customer Centric

XLENT Consulting Group hjalper foretag att hitta tillbaka till

sina kunder och battre utnyttja sitt kundbaskapital. Att bli mer
Customer Centric, kundcentrerad, ar inte alltid Iatt och kraver att
man andrar sitt satt att tanka, styra och arbeta. Genom var unika
och breda kompetens samt vart pragmatiska tillvagagangssatt
kan vi stodja vara klienter rOGrande saval strategiska som mer
operativa utmaningar.




Customer Centricity ar en affarsstrategi for att sakra
konkurrensfordelar som driver lonsamhet och tillvaxt

Blicka framat men lar av historien

Nagot forenklat kan man siga att affirsverksamhe-
ten genomgdtt ndgra tydliga epoker. Under efter-
krigstiden och in pa 50-talet 13g stora delar av varl-
den i ruiner. Mot den bakgrunden blev det viktigt att
maximera produktionen, distributionen och terstilla
olika infrastrukturer. Vinnarna var det fatal foretag
som hade formdgan att producera och leverera.

S4 kom 60- och 70-talen med hardnande konkur-
rens. Foretagen kunde inte langre diktera villkoren
och tiden nar det gick att ”silja en svart T-Ford
till alla” var definitivt 6ver. De nya ledorden var
segmentering och kundanpassning av produkterna.
Samtidigt lades stor moda pa att rationalisera och
effektivisera produktionsprocessen.

Under 80- och 90-talen fortsatte marknaderna att
mogna och marginalerna pressades ytterligare. Fo-
retagen fortsatte rationaliseringsarbetet inom framst
logistik och administration.
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utvarderar foretaget och dess erbjudanden. For att be-
hailla en plats i kundernas medvetande maste foretaget
ligga i fas med kundbasens forandring och utveckling.

Framsynta foretag menar att framgang bygger pa
formégan att skapa och behalla goda kundrelatio-
ner. Framgéng handlar ocksd om att tinka i banor
rorande kundens livstidsvirde, den totala kundintik-
ten over tiden och total kundkostnad. Foretag lagger
dock fortfarande i snitt 95% av sina marknadresur-
ser pa nyforsiljning, vilket tydligt visar att det fort-
farande finns mycket att gora pd omradet. Problemet
ar inte den 6vergripande insikten eller viljan utan
snarare kunskapen rorande hur man faktiskt astad-
kommer ett kundcentrerat foretag.

Vad kannetecknar ett kundcentrerat foretag?

Ett kundcentrerat foretag har som 6verordnad mél-
sattning att leverera kundvirde och placera kunden
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Rationalisera
distributionen

Maximera
distributionen

= Stor efterfragan = Segmentera

= Massmarknad = Effektivisera

= Maximera produktion produkion &
& distribution distribution

Att anpassa hela verksamheten

efter kundens méattstock

Idag rader hyperfragmentering och extrem konkur-
rens om kunder som redan har etablerade relationer.
P4 en marknad som 6versvimmas av varor, kapital
och varumirken ricker det inte med att optimera
produktionsutveckling, administration och tillverk-
ning. Det som ar utslagsgivande ar kundens vilja att
ha en relation med ett visst foretag. Framgang kraver
att man anpassar hela verksamheten och systemen
efter den mattstock som kunderna anvinder, nir de

Kundcentrera

hela foretaget

= Hyperfragmentering
= Fran produkt- till
kundfokus

= Maximera CLTV

Optimera
adminstrationen

= Mogna marknader

= Laga marginaler

= Rationalisera logistik
& administration

i centrum for sin existens. Genom att forsta och
agera utifrdn sina kunders 6nskemaél strivar man
efter att battre och mer kostnadseffektivt skapa och
behaélla sina kundrelationer. Foretagets malsatt-
ningar, strategier, organisation, processer och system
ar alla utvecklade frén ett kundperspektiv och stopta
for att maximera virdet av kundbasen. Detta galler
framforallt nyckelfunktioner som foretagsledning,
produktledning, marknadsforing, forsiljning, kund-
tjanst samt deras systemstod.



Foretagsfunktioner

Ledarskap, Position,Tillvixt, Lonsamhet

e Kundinsikter
Forsaljning

Produktutveckling

Marknadsforing
Kundrekrytering
Kundpreferenser

Produktportfolj
Pris & paketering
Lansering

Paketering
Marknadsplanering
Portfoljoptimering

Lojalitet
Kundnoéjdhet
Hanteringskostnad

IT-support, ROI, Effektivitet, Intgration

Vardet av att vara kundcentrerad

Ett resultat av kundcentrering dr att foretaget far

en tydlig positionering. Man blir ocksa bittre an
konkurrenterna pé att tillgodose kundernas onske-
mal samtidigt som foretagets tillgdngar och resurser
fokuseras pa de mest viardefulla kundmalgrupperna.
Detta blir oerhort viktigt eftersom sd lite som 5% av
kundbasen star for 60-80% av intikterna.

Den naturliga instéllningen, att investera i att alltid
mota och overtriffa konsumenternas forvantningar,
leder ocksa till en produkt- eller serviceportfélj ba-

serad pa konsumentinsikter. Over tiden ger detta en
okad andel av kundernas livstidskonsumtion.

Angreppssattet borjar med diagnos

Alla foretag dr unika och har kommit olika langt i
sitt kundorienteringsarbete. Forsta steget blir darfor
att stilla en diagnos, vilken kan vara av sdvil strate-
gisk som operativ art. Genom att samordna affirs-
och kundlivscykeln hjilper XLENT sina klienter att

CLTV-optimering av funktionens arbete

Segmentering
Kundservice
Kundrekrytering
Merforsaljni
Korsforsaljning

.

Kundservice
Kundsupport
Kundnojdhet
Kostnadseffektivisering
Mer & korsforsaljning

Kélla: XLENT

identifiera kundcentriska mojligheter och brister,
oavsett om det giller strategier, processer, verktyg
eller operativa fragestallningar.

Det kan exempelvis handla om att ledningen styr
verksamheten baserat pa nyckeltal som inte alls
framjar kundcentrering. Miter man totala antalet
kunder och intikter snarare dn antalet kunder av en
viss typ eller snittintikt per segment 6ver en tid leder
detta ofta till allt for kortsiktiga dtgarder. Felaktig
allokering av marknadsresurser, sd som fel aktivite-
ter eller aktiviteter riktade mot fel mélgrupper, kan
vidare negativt paverka lojalitet och relationsinten-
tionerna. Oegentliga IT-system eller felaktig kalibre-
ring av dem kan vara ett ytterligare exempel. Miter
man exempelvis antal hanterade samtal, snarare dn
antalet 16sta kundproblem, driver man fel beteende
hos sina kundtjinstmedarbetare.

Customer Centricity handlar om att ga fran ett kortsiktigt
transaktionstankande till ett langsiktigt relationstankande



XLENT - ledande experter inom Customer Centric
strategi-, affars- och systemutveckling

XLENT Consulting Group

XLENT ir ett ledande konsultbolag inom kundbase-
rad strategi-, affars- och systemutveckling. Foretaget
har ca 200 anstillda och finns representerat i hela
Norden. Medarbetarna har en vil avvigd blandning
av linje- och konsulterfarenhet vilket borgar for ett
savil pragmatiskt som metodiskt arbetssitt.

Verksamheten &r indelad i tre affarsomraden;

XLENT Strategy erbjuder strategisk rddgivning
samt stod vid affarsutvecklingsarbete och genomfor-
ande av komplexa forandringsprogram.

XLENT Business Integration utvecklar och inte-
grerar affirsorienterade IT-losningar som portaler
och sd kallade content management plattformar.

ALENT Technology erbjuder outsourcing och stod
runt underhdll och drift av IT-16sningar, fran teknologi
och infrastruktur till specifika affirsapplikationer.

Strukturen gor att XLENT kan hjilpa och stédja
sina klienter genom hela affirscykeln dvs frin vigval
och strategi, via genomférande, till systemstod och
operativ drift. Aven om de olika affirsomradena ope-
rerar sjalvstandigt finns, och utnyttjas, stindigt olika
synergimojligheter.

Bland vara kunder aterfinns ett stort antal ledande
nordiska bolag inom flertalet verksamhetsomraden.
Vir formdga att leverera kundvirde har resulterat i
kund- och projektreferenser vilka ger framtida klien-
ter en trygghet i beslutsprocessen.

Delar du var syn pa vikten av Customer
Centricity vill vi garna ha en dialog med dig.

XLENTs affarsomrades positionering

En heltidckande konsultapproach for att hjalpa foretag bli mer “Customer Centric”

Affarscykel

Strategi & Forandring

Losningar & realisering

Teknik & Forvaltning

Affiarsomrade

Strategy

Business Integration

Technology
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