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Var ambition i dag

« Samtal och perspektiv om kundorienterad
verksamhetsutveckling

o For verksamhet direkt i relation med kund och
verksamhet med indirekt relation med kund
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Aktuellt
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Aktuellt

NU STARTAR VI OM
OCH BLIR TELE

Det senaste aret har vi agnat at att braka med oss sjalva. Stallt jobbiga

fragor av typen "Vad haller vi pa med egentligen?”. En hel del rena

dumheter, visade det sig. Varfor har vi bindningstider? Varfor har vi sa

méanga fardigpaketerade abonnemang? Och varfor later vi inte bara folk
testa oss helt utan kostnad? Det finns ingen anledning. Darfor vander vi

uppochner pa allt. Igen.

Alla forandringar gar ut pa att gora det battre for dig som kund. Det ska
bli enklare, mer flexibelt och framfdrallt ska det verkligen IGna sig ait
vara kund hos Tele2. For hos oss ska du fa det just du behéver. Nu blir

inget som forut.
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FOKUS UNDER EN PERIOD

Spaningar och utmaningar

Kostnadsbesparingar

Konsolidering

Produktionseffektivitet
e | ean

Outsourcing
» Specialisering roller

* Industritank i
tjdnstesektor och
offentlig verksamhet

* Globalisering
* Snabbare kopiering
» Ofta och stora férandringar

UTMANINGAR

Innovation
Utveckla affaren
Transformation
Nya kunder

Nya produkter
Nya kanaler
Nya arbetssatt
Ny kunskap
Kontinuerlig utveckling
Ma bra — hélsa
Okad motivation
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amazon  (GOOGle
D) Roxtec

Vad har dessa gemensamt?
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Google

amazon
S——1

D) Roxtec

Var vision pa ar att skapa en
battre vardag for de manga
manniskorna

Organisera varldens
information och gora den
tillganglig for alla

Our vision is to be earth’s
most customer centric
company; to build a place
where people can come to
find and discover anything

they might want to buy online.

We Seal Your World
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Kundorientering

Vision

Mission
Affarsidé/
verksamhetsidé
Varumarkeslofte
Mal

Strategi

Ledning och styrning
Processer
Arbetssatt

Varderingar

Foretagskultur: inre satt att leva,
tanka och handla

Normsystem: godtagbart och inte
godtagbart beteende
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”Om jag innan T-Forden hade fragat vad
manniskor ville ha skulle de ha svarat: En
snabbare hast”

Henry Ford

l‘ r
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”Vi gor inga marknadsundersokningar”

Steve Jobs
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Kundforstaelse

De medvetna och de omedvetna

=0
"\%
e .; ‘\\ ‘v- P
Lyssna pa vad som menas Kika och spana Reflektera, analysera och
och inte vad som sags lagga pussel

Externt och internt !
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4 steg for kundforstaelse till nasta niva

Kunder vet ofta inte vad de vill ha, utan behover hjalp
pa vagen
Det finns ingen valformulerad efterfragan att svara pa

Ligga steget fore och visa vilka behov som finns liksom
att hitta losningar

Standigt studera och forsta kunderna for att rakna ut
vilka trender och vad som kommer att attrahera
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Hur agera pa det kunderna sager

Kundernas kunskap, tankar och kanslor ar en stor tillgang
vad galler allt som inte fungerar som det borde.

Deras asikter om dina befintliga produkter och om din service
skall du sa klart lyssna pa — och agera pa.

Fa kunderna att kianna sig horda. Gor dem lyckliga.

Men glom aldrig att det kunderna helst av allt vill ar att sa
ofta som mojligt bli positivt overraskade. Och da fungerar det
helt enkelt inte att friga dem: ”Vad skall vi gora for att
overraska dig positivt?”
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Kundforstaelse genom organisationen

Vision

Varumarkeslofte

Kundforstaelse
Styrning/ .
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Kundorienteringen leder till
standig och naturlig forandring

Kundorientering leder till ett battre ledarskap
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5 steg till kundorienterad verksamhetsutveckling

\’“\“\Resultat

Framgang

5. Inriktning och roadmap

4. Intern analys

3. Nulage

2. Omvarld

1. Kundforstaelse

Resultat
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1. Kundforstaelse

Utgangspunkt i vision och
varumarkeslofte
Prioriterade kunder

Insikt om kunden, kundens
medvetna och omedvetna behov
och vad kunder kanner attraktion
till

Skapa en process som gor att vi
ligger steget fore

Lyssna, kika och lagga pussel

Sortera 1 orderkvalificerande,
ordervinnare, orderforlorare

Systematiska analyser/processer
kombinerat med konkreta samtal
for att hitta "RATT”

et
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2. Omvarld

 ”Orat mot rilsen”

* Social utveckling

e Makroekonomi,

o Teknikutveckling och innovationer
* Regleringar

» Politiska initiativ

e Andra aktorer

e Trendanalys

e Sortera enligt kianda
PESTEL
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3. Nulage

Analysera verksamhet och tjanster
kopplat i relation till
kundbehov/kundforstaelse

» Resultat i ekonomiska termer

e Resultat i kundnojdhet

» Resultat i medarbetarperspektiv

» Resultat i ledarperspektiv

e Resultat i processer

Identifiera overlapp, gap och potential
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‘ 4. Intern analys

Ratt val forutsatter medvetenhet om de
egna styrkorna och svagheterna M

. i
e Resursbaserade perspektivet "
— Fysiska resurser ﬁzﬁi -;éf"“lL I.e'
— Personella resurser )-;\ 4 {

— Finansiella resurser
— Immateriellt kapital

 Kompetensbaserade perspektivet

— Fordelningen och anvandandet av resurser och de processer
som lankar ihop dem.

« Dynamiska kompetensperspektivet

— En “organisations formaga att bygga, integrera och konfigurera
om kompetenser for att snabbt kunna svara pa férandrade
forutsattningar i omgivningen
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4. Intern analys

Omrade Relativ konkurrensfordel
Hog/Medium/Lag

§

Investeringsstyrka
Styrning
Forandringsférmaga
Processer

Patent
Karnkompetens x
Karnkompetens y
Partners
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5.Inriktning och roadmap

Analys | form av
pussel for att
hitta de basta

valen och
inriktningar

‘ Tjanster

Styrning
Processer
Kompetens
Organisation
Resurser

Roadmap
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Analys

Implementera Roadmap

7/
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Tack for mig!

Makes people and business successful

Tommy Ytterstrom

Tommy.Ytterstrom@proandpro.se
www.proandpro.se
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