Mersalg og kundefastholdelse
i 19 lande

SCA forbedrer mersalg
og kundefastholdelse via
loyalitetsstrategi,
kundeanalyser og
salgseffektivisering

Virksomheden

SCA Away from Home Tissue er en del af SCA-koncernen
og én af Europas fgrende udbydere af aftgrringspapir,
papir til personlig hygiejne og industribrug. SCA gnsker at
have endnu stgrre fokus pa kundeloyalitet og den
service, som kunderne bliver tilbudt.

Udfordringen

| et commodity marked som det, SCA opererer i, far
brandet og langvarige kunderelationer stgrre betydning
for den fremtidige indtjening. Derfor er der behov for
vaerktgjer, som understgtter den udvikling.

At fa organisationen til at taenke pa relationsgkonomi og
kundens livstidsveerdi i stedet for transaktionsgkonomi.

At fa implementeret nye KPI’er, som tager afseet i
markedet og er udefra og ind bestemte.

L@sningen

Design, test og udrulning af et paneuropeeisk koncept til
maling og forbedring af kundeloyaliteten,
kundeorientering af organisationen og effektivisering af
salget. Der er implementeret en raekke action tools i
salgsorganisationen ved brug at et train the trainer
approach.

Implementering af en raekke nye Key Performance
Indikatorer, som tager afsaet i et udefra og ind approach,
som sikrer, at der er faelles malevariable pa tvaers af

landene.
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Resultatet

Succesfuld implementering af et system, som hjalper de
europeiske salgsselskaber med at udvikle fastholdelse og
mersalg til enkelte kunde. SCA har udviklet deres
kundedialog positivt, og svaere omrader som
"prisjusteringer" er blevet nemmere at tale med kunden
om.

SCA's kunder er glade for systemet, da de fgler, at der
bliver lyttet til deres behov, og at deres eventuelle
problemer bliver Igst. CSLM-systemet har pa positiv vis
bidraget til bedre kunderelationer dér, hvor det er blevet
implementeret.

Det siger kunden

"CSLM-systemet (Customer Satisfaction and Loyalty
Measurement) har befordret en markant stgrre fokus pa
kunderne og deres specifikke behov i SCA-organisationen.

Systemet har givet SCA input til savel strategiske som
taktiske tiltag, som understgtter mersalget til
eksisterende kunder og medvirker til en fastholdelse af de
store profitable kunder. Specielt har veerktgjet veeret med
til at Gbne for en mere positiv dialog med kunderne.

Den bedre kundedialog har gjort, at svaere omréader som

“prisjusteringer” er blevet nemmere at kommunikere med
kunden om.”
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