Case: IT-servicevirksomhed styrker salget gennem
kortleegning af kunderejsen

Resume Front Avenue

En ufrivillig pause i efterspgrgslen under coronakrisen Fokus for forretningstilpasning

skabte tid til at fokusere p3a, hvordan salget kunne styrkes KU hdere | atiO ner

i IT-virksomheden Front Avenue.
Branche

lgennem et intensivt radgivningsforlgb, finansieret af

midler fra genstartNU, udviklede Front Avenue et staer- |T' u dV| kl er

kere veerditilbud og en ny kunderejse i forhold til danske Antal ansatte

kommuner.
32

Projektet involverede flere ledende medarbejdere og vil
danne udgangspunkt for en staerkere teamindsats i salgs- Geografisk placering

teamet og en mere effektiv traening af nye salgsmedar-
beidere Kgbenhavn
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Baggrund og motivation

Front Avenue blev etableret som et IT-udviklingshus i Kgbenhavn i 2001,
men beskaeftiger sig i dag udelukkende med udvikling og markedsfgring
af systemet "SafetyNet". Det er et alt-i-ét IT-administrationssystem med
kombinerbare moduler inden for HR, kurser, forsikring, kvalitet og arbejds-
miljgaktiviteter i private og offentlige organisationer.

Front Avenue er en dominerende spiller inden for sit marked og registrerer
fx 70 pct. af alle indberettede arbejdsskader i Danmark. Virksomheden har
14 ansatte i Danmark med forskellige uddannelsesmaessige baggrunde,
som beskaeftiger sig med salg, administration og udvikling. Desuden har
Front Avenue ansat 18 udviklere i deres enhed i Indien.

SafetyNet tilbydes som en samlet Igsning eller i moduler tilpasset den en-
kelte kundes behov. Salg er derfor ogsa baseret pa en grundig dialog med
kunden, og Front Avenue besgger potentielle kunder og demonstrerer sy-
stemet og dets moduler som en vaesentlig del af salgsprocessen.

Systemet tilbydes pd abonnementsbasis, hvor kunderne betaler efter antal
medarbejdere.

Covid-19 pavirkede salget

Hverken offentlige eller private virksomheder har under coronakrisen inve-
steret i nye IT-lgsninger i samme grad som fgr krisen. Front Avenue ople-
vede konkret, at de mange hjemsendte medarbejdere betgd, at investe-
ringsbeslutninger blev droppet eller udskudt hos mange potentielle kun-
der. Nye IT-lgsninger er heller ikke det, der ligget fgrst for, nar private virk-
somheder under en krise skal prioritere investeringer. Derfor har salget
staet i stampe i det meste af 2020.
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Ville gerne gge vaeksten og udvikle kunderejsen

Front Avenue befinder sig i et konkurrencepraeget marked, hvor det er vig-
tigt at skille sig ud fra konkurrenterne - bl.a. ved at give kunderne en for-
nemmelse af, at det er specielt og seerligt veerdiskabende at veere kunde
hos Front Avenue. Virksomheden har derfor i et stykke tid gnsket at efterse
deres salgsproces og sa den ledige tid under coronakrisen som en mulig-
hed for at saette fokus pa bedre salg.

Personlige kontakter skabte tillid til rédgiver

Front Avenue kom i kontakt med radgivningsfirmaet Customer Experience
Office (CXO), der er eksperter i salgsprocesser, gennem personlige kontak-
ter. CXO har under genstartNU-programmet udbudt forlgbet "Fasthold
kunderne og genskab vaeksten via bedre kundeindsigt”. | forlgbet har ca.
25 virksomheder faet radgivning om, hvordan de kan indsamle og udnytte
viden om kundernes behov, adfaerd, tilfredshed og loyalitet.
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Tilpasning af forretningsmodellen

Efter den indledende kontakt blev der afholdt et mgde mellem Front Ave-
nue og CXO om, hvordan salgsarbejdet kunne styrkes og professionaliseres
ved hjeelp af kunderejsebegrebet.

| dialogen blev det sldet fast, at Front Avenue inden for den begraensede
ramme (50 timers radgivning) ikke kunne fa Igst alle sine behov - men at
konkrete resultater og input til bedre salg kunne opnas ved at fokusere pa
en bestemt kundegruppe.

Med afsaet i et kort diagnoseforlgb valgte Front Avenue at fokusere pa
kommunerne, der udggr en central malgruppe for SafetyNet. Forlgbets for-
mal blev formuleret pa folgende made: "At malrette kommunikationen
(indhold, proces og kanaler) om SafetyNet til danske kommuner baseret pa
kommunernes erfaringer, indkgbsproces og behov".

Kunderne interviewes for at kortlaegge kunderejsen

Det fgrste element i forlgbet var en raekke interviews med interessenter i
udvalgte kommmuner om bl.a. deres kgbsprocesser, som Front Avenue selv
gennemfgrte ud fra en guide udviklet af CXO. Dernaest blev data analyseret
i feellesskab, og den samlede kunderejse blev kortlagt og beskrevet.

Et af formalene med interviewene var at kortleegge, hvordan vigtige "influ-
encers” i kommmunerne teenker og agerer i de forskellige faser, sadledes at
Front Avenue kan indtaenke og forholde sig til alle interessenter i forbin-
delse med en henvendelse og et salg.

Om kunderejsen

En kunderejse er en oplistning af faser, handlinger og kontaktpunkter

(touchpoints), kunder gar igennem, fgr, under og efter at de bliver kun-

der i en virksomhed. En kunderejse kortlaegger kundernes oplevelser
og fglelser fra start til slut.

INDUSTRIENS
FOND

The Danish Industry Foundation

Tjekliste for kundedialog

Derefter gennemfgrte CXO en mini-undersggelse af Front Avenues om-
dgmme i udvalgte kommuner ved hjzelp af vaerktgjet "Net Promotor
Score” (NPS). Veerktgjet maler, hvor stor en andel af kunderne der er villige
til at anbefale en virksomhed til andre.

De to analyser dannede afsaet for to leverancer. For det fgrste hjalp CXO
Front Avenue med at formulere et helt nyt veerditiloud baseret pa de ind-
sigter, der er opndet gennem interviewene.

For det andet udviklede CXO og Front Avenue i faellesskab en model og en
tjekliste for kunderejsen, der beskriver, hvordan saelgerne skal henvende
sig til kunderne, og hvordan Front Avenue skal agere i de forskellige faser i
salgs- og indkgbsprocessen.

Forlgbet
Tilpasning af Styrkelse af salgskanalen gennem dataindsam-
forretningsmodellen ling blandt kunder og potentielle kunder.
Outbut Steerkere veerditiloud samt model og tjekliste
utpu
P for kundedialog gennem hele salgsprocessen.

Ressourcer 50 konsulenttimer.

Bidrag fra Marketingskoordinator, der brugte meget tid,

virksomheden samt to ledende medarbejdere pa sidelinjen.

Varighed 12 uger.
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Resultater

Forlgbet har ifglge Front Avenues direktgr veeret meget frugtbart, og Front
Avenue tgver ikke med at involvere CXO igen. At fa kvalificerede input ude-
fra har skabt feelles fodslag om, hvordan salgsarbejdet skal professionalise-
res. Et vigtigt resultat af forlgbet er ogsa, at Front Avenue har faet en doku-
mentation og en procedure for salget til kommuner, der kan kommunike-

res og bruges systematisk i tilretteleeggelsen af treeningsindsatsen for nu-

vaerende og nye selgere.

Front Avenue har opnaet en langt stgrre indsigt i kgbsprocessen i kommu-
nerne. Saledes har de gennemfgrte interviews skabt gget viden om forskel-
lige typer af interessenter i kornmunerne — 0gsa de interessenter, som ikke
deltager i salgsmgderne, og som Front Avenues saelgere ikke var opmaerk-
somme pa. Et eksempel pa en "skjult” interessent er kommunernes regn-
skabsmedarbejdere og deres indflydelse pa kgbsbeslutningerne.

Desuden har Front Avenue faet et langtidssikret system, hvor viden om
salg og kunderelationer ikke laengere er bundet til en enkelt person. Den
kan nu bruges i salgsteamet og let kommunikeres mellem saelgere og til
nye medarbejdere.

Implementering er i fuld gang

Front Avenue er i gang med at implementere kunderejsen i deres salg af
SafetyFirst-modulet til kommunerne. Proceduren forventes fuldt imple-
menteret i Igbet af nogle maneder, og det er hensigten, at CXO ogsa skal
involveres i denne del af processen. Det er Front Avenues forventning, at
salgsstyrken vil blive fordoblet i de kommende ar pga. et betydeligt vaekst-
potentiale i SafetyNet, og her vil muligheden for en hurtigere indlzerings-
proces fa stor betydning for veeksttempoet. Det er ogsa tanken, at kunde-
rejsebegrebet skal integreres i arbejdet med de gvrige kundegrupper.
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Leeringspunkter

— Systematisk indsigt i dine kunders adfzerd, prioriteter og beslut-
ningsprocesser kan veaere med til at styrke salget og skabe bedre
match mellem behov og dit udbud af produkter og services.

— En grundig beskrivelse og tilrettelaeggelse af alle led i salgspro-
cessen kan styrke din markedskommunikation og skabe stgrre
kundeloyalitet og bedre resultater for din virksomhed.

— Det kan veere en god idé at fa konsulenthjeelp til at skaerpe virk-
somhedens veerditilbud og styrke dokumentationen af kunderej-
sen, ikke mindst af hensyn til oplaering af nye medarbejdere.

— Det kan vaere en god idé at fa konsulenter til at udpege proble-
mer for ledelsen, som maske er anerkendt i dele af organisatio-
nen, men mangler lydhgrhed i fx topledelse eller bestyrelse.

“Det bedste ved rddgivningen var at blive bekraeftet i, at vi ggr
det rigtige. Vi har bare ikke vaeret gode til at skrive det ned og
dele viden. Salgsprocesserne skal vaere mere strukturerede.”

— Salgs- og marketingchef Claus Holst Sgrensen, Front Avenue

Erfaringsopsamlingen pa genstartNU gennemfgres i et samarbejde mellem IRIS
Group, Syddansk Universitet, PHA Consult og AMind. Casen gennemgar et sam-
arbejde mellem Front Avenue og radgivningsvirksomheden CXO.

genstartNU.x

4



