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Forum for talare.

Under denna rubrik gléntar
nagra av Sveriges mest
anlitade talare pa dorren till
sina amnesomraden. Att
lyssna pa dem ar tanke-
vackande. Ibland provoce-
rande. Alltid engagerande

Talarforum férmedlar talare
inom en mangd amnes-
omraden till féretag och
organisationer.

Vi villi den har formen regel-
bundet férse er med tanke-
vackande artiklar skrivna av
nagra av dessatalare.

Kanske inspirerar det till att
kontakta oss for att fa veta
mer? - Gor gama det pa
www.talarforum.se.

Mer information om det har
nyhetsbrevet finns pa
www.talarforum.se/nyhetsbrev.
Dér kan ni aven saga till om ni
inte vill ha fler nummer.

info@talarforum.se
www.talarforum.se
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Ar marknadsféring ett
enda stort missforstand?

Enligt en amerikansk undersokning har
produktionskostnaderna sedan 1940-
talet i genomsnitt sjunkit fran 50% till
30% av ett foretags totala kostnader. Pa
samma satt har kostnaderna fér ledning
och administration sjunkit fran 30% till
20%. Men under samma tid har
kostnaderna fér marknadsféring mer an
fordubblats. Utvecklingen ar helt sakert
liknande i Norden och man kan ju undra
omdet harar vettigt.

Christian Gronroos

Sista utposten

Marknadsféring kan sagas vara den
sista icke rationaliserade delen av ett
foretags verksamhet. Overallt annars, i
produktion, logistik och administration
har féretagens verklighet forandrats s&
mycket, att en person som var med for
femtio ar sedan inte skulle kdnna igen

Professor vid Svenska
Handelshdgskolan i
Helsingfors och
féregangare inom den
moderna
marknadsféringen med
dess serviceperspektiv
pa alla kundrelationer

For mer info om
Christian Gronroos -

sig langre. For en marknadsforare fran I klicka har.

ett halvt sekel tillbaka har visserligen

verktyg som IT och Internet tillkommit, men i 6vrigt skulle det
inte vara svart fér honom eller henne att finna sig tillratta i

dagens situation.

Fel definition

Varfor har det gatt s har? Den framsta orsaken ar nog den
forenklade synen pa 'marketing mix' och hur man effektivt skall
skota kundrelationer med dess 4 P-modell som uppkom i USA
for cirka femtio ar sedan. Enligt denna syn ar marknadsfoéring
en funktion och ett valdefinierat beslutsomrade i stallet for en
process. Det ar typiskt att marknadsféring sedan dess
definieras som en funktion som gar ut péa att fatta beslut om
vissa konkurrensmedel (produkt, pris, distribution/plats och
paverkani4 P-modellens éverférenklade varld).
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Christian Gronroos

/En kostnad

Harigenom reducerades marknadsfoéringen till en kostnad,
medan ovriga foretagsfunktioner i allt storre utstrackning har
varit och allt mer blivit investeringsinriktade. Man investerar i
produktionsteknologi och -processer, kontors-, fabriks- och
lagerutrymmen, logistiska I6sningar och produktutveckling. Nu
talar man till och med om att investera i personal och i
affarspartners. Men marknadsfoéring har inte hangt med utan
forblivit en kostnad.

Forandrad bild

Under hela denna tid har kunder i verkligheten forblivit
nddvandiga och oersattliga resurser for foretaget. Och ser man
pa vad som ingar i skotsel av kundrelationer idag, marker man
att de beslutsomraden och kostnadsposter som definieras som
tilhérande marknadsféringsfunktionen gradvis minskar i
betydelse. De utgdr en allt mindre avgérande del av det som far
kunder att kdpa av och forbli lojala till en varuleverantor eller ett
tjansteforetag.

Fler funktioner

En kundrelation, det man traditionellt kallar fér marknadsforing,
bestari dag av mycket mer an tidigare. Har finns nu gemensam
F&U och produktutveckling, logistik, underhall och reparationer,
faktureringssystem och hantering av fel (service recovery,
reklamationshantering), elektroniska och mobila
kundkontakter, bemdétande och omsorg i alla interaktioner med
kunder och sa vidare.

Samycket mer

Vad foretaget idag och med nédvandighet i morgon maste gora
ar att skaffa sig ratta kunder och halla dem kvar genom att
kontinuerligt véarda hela kundrelationen. Marknadsférings-
begreppet har i verkligheten férandrats. | dag innehaller det
bade traditionella marknadsforingsaktiviteter som reklam och
prissattning och dessutom alla de andra féretagsprocesser som
ocksainverkar pa om kunden upplever sig fa ett tillrackligt varde
och bliren ndjd och lojal kund.

Ingen isolerad funktion

Eftersom marknadsforingseffekter uppkommer oOverallt i
foretagets verksamhet, far marknadsféringen darfor inte langre
forbli en kostnadsskapande funktion i féretaget. | stallet for att
uppfattas som en funktion maste marknadsfoéring ses som
nagot mycket stérre, som en hel dimension av ett foretags olika
processer.

Investering, inte kostnad

Man maste fa ett kundvérdeskapande perspektiv pa féretagets

totala verksamhet. | stallet for att se marknadsféring som en

kostnad, méaste man definiera marknadsféring som en
info@talarforum.se investering i kunder och kundrelationer. Som marknadsféring .
www.talarforum.se traditionellt uppfattas, ar det ett enda stort missforstand som Sida 2 av 3
lurar skotseln av ett féretags kundrelationer in pa fel spar.
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"Konsten att vara trovardig”

6 maj 2003 ¢ kl 19-21 - Malmé
7 maj 2003 « kl 13-16 » Stockholm

"Uppkopplade hundralappar?”
7 maj 2003 ¢ kl 13-16 * Goteborg

Seminarium med !
ENiSse Simonson
& e

"Kan man tanka sig frisk?"
25 mars 2003 ¢ kl 13-16 « Goteborg

Seminarium med

Per Naroskin

"Konsten att tala hogt med sig sjalv!"
22 maj 2003 ¢ kl 13-16 » Stockholm

Arets talare nov 2002
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Talarforum formedlar Skandinaviens mest
uppskattade talare.

Att lyssna pa dem ar tankevackande, ibland
provocerande och alltid engagerande!

For mer info o anmélan ga in pa
www.talarforum.se, under 6ppna seminarier,
eller ring 08-545 535 04.

Anmal 5, betala for 4!

"Brinn for det du gor!”

13 mars 2003 ¢ kl 13-16 * Goteborg
9 april 2003 * kl 13-16 * Stockholm

Seminarium med '*

Jorgen Oom 1§

"Vaga vara bast"

18 mars 2003 ¢ kl 13-16 * Stockholm
9 april 2003 « kl 13-16 * Malmo

Boka talare till ert ndsta evenemang!

Det talade ordet rér och berér.

Talarforum arbetar med over 3 000 talare.

Hor av dig till oss nar du funderar pa din nasta
konferens, kundaktivitet, utbildning eller annat
tillfalle.

Kontakta oss for idéer och forslag
-Helt forutsattningslost!
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