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VARA AFFARSMODELLER DIGITALISERAS. PARADOXALT NOG BLIR
INSIKTER SOM HAMTAS FRAN MOTET MED KUNDEN VIKTIGARE
IDAG AN NAGONSIN TIDIGARE. DARFOR BEHOVER PRINCIPERNA

FRAN NYCKELKUNDSHANTERING - KAM - GORAS MER FLEXIBLA.

DET MENAR EN AV SVERIGES FA FORSKARE INOM
B2B-FORSALINING, EBBA LAURIN.

fter ménga 4r i niringslivet valde Ebba

Laurin att kliva av karridren pa Ericsson.
Hon sokte sig till Handelshogskolan i Stock-
holm dir hon bérjade forska om forsiljning
mellan foretag (b2b), nirmare bestimt om
motet mellan principerna f6r nyckelkundshan-
tering (KAM) och kundernas férvintningar pé
en marknad i snabb férindring.

— Vill man mejsla ut en tes ur min avhand-
ling, sa handlar den om att forsiljning, teknik,
verktyg och minniskor miste samspela for att
kunna utvecklas, siger Ebba Laurin.

Det finns en risk att ett alltfor starkt fokus

pa KAM-principer ligger hinder i vigen
f6r den dynamik som behover uppsta i relatio-
nen mellan kund och leverantor.

— Nyckelkundsbegreppet ir jitteviktigt for

forskare och organisationer som ska rita upp
roller i scheman, men det visentliga ir inte hur
man dr organiserad, utan hur man bidrar till
samverkan, internt och med kund.

rinciperna f6r nyckelkundshantering

(se nedan) syftar till att man ska jobba
strukturerat och ordnat, skapa forutsigbarhet
och ha hég effektivitet. Principerna dr manga
ginger svara att kombinera med de krav
som stills i affirslivets vardag idag. Detta
eftersom den priglas av det Ebba Laurin
kallar Vuca, en férkortning hon hidmtat frin
militiren.

— Det ir en engelsk férkortning som pi

svenska stir for volatilitet, osidkerhet, komplex-
itet och tvetydighet. Detta priglar affirslivet
idag, siger hon.
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KAM-PRINCIPERNA

* Valj strategiskt viktiga kunder
* Avsatt en markbar andel uppmarksamhet och
resurser for kundrelationen

* Att organisera interna och externa aktiviteter och
processer for att tillgodose och utveckla dessa kund-
relationer

* Att tillgodose behov och att utveckla langsiktiga
kundrelationer

— Det hir ir visserligen inget nytt, men
idag gar det si otroligt snabbt. Foretag kan
misslyckas och lyckas oerhort fort. Och dir dr
min tes att vi har storre chans att lyckas om vi
samverkar mellan kund och leverantor.

Milet med samverkan ér att hitta gemen-
samma véigar framét som ger bide kund och
leverantdr mojlighet att utvecklas positivt. Det
ar hir KAM-principerna plotsligt riskerar
att bli mer hinder 4n stod for forsdljningen.
For att samverkan ska fungera krivs inte fasta
strukturer och rutiner utan snarare motsatsen
— flexibilitet, 6ppenhet och misstag.

— Det handlar om egenskaper som snarare
kinnetecknar entreprendriell forsiljning — att
véiga utveckla och silja ndgot som inte dr per-
fekt eller fardigt. Men det gér stick i stdv med
méngas uppfattning om hur vi ska géra affirer.
Vi har en tendens att hellre 6verarbeta véira
produkter innan vi tar dem till marknaden,
siger Ebba Laurin.

— Det vi méste lira oss dr att istillet kunna
vicka intresse for vér affir och att kommu-
nicera vért virde och det vi vill skapa, och att
silja det.

I sin doktorsavhandling — »The Box Paradox«
som hon disputerade pa férra viren — be-
skriver Ebba Laurin tre fall dir kundernas
onskemil och agerande har lett till innovation
och nytinkande hos leverantoren. Ett av fallen
handlar om ett féretag som utbildar militar
personal och som plétsligt sig sig omkorda

av en konkurrent, trots en vildigt lang rela-
tion med militiren; ett annat handlar om hur
Tidningarnas telegrambyrd (1'T) fornyade sig
nir kunderna en dag plotsligt svek; det sista
handlar om hur Berns salonger i Stockholm
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forvaltat och foriandrat sin konferensverksam-

het for att fortsitta vara relevanta for kunderna.

— Gemensamt for de tre fallen ir att de alla
krivt samverkan, internt hos leverantoren,
internt hos kunden och mellan kund och leve-
rant6r, for att en ny affirsmodell och uppgra-
derad relation ska kunna uppsti.

Alla tre har ocksa lyckats ridda sina affdrsre-
lationer genom att finga upp kundernas signa-
ler och lata dessa ligga till grund for utveckling
av deras affirsmodeller. Detta dr nigot svenska
foretag, och kanske framf6r allt teknikforetag
som Ebba Laurin kinner till bist och oftast
refererar till, kan bli bittre p4.

— Svenska foretag dr fantastiska i sin tek-
nikutveckling och har négra av de bista, mest
flexibla, snabba utvecklarna och ingenj6rerna
i virlden. Men vi tror fortfarande att teknik
och produktutveckling kommer forst, sedan
kommer f6rsiljning och relationsskapande. Jag
menar att dessa processer miste ske parallellt i
storre utstrickning, sdger hon.

Fé’)r att lyckas med det kravs insikt i kunder-
nas behov och 6nskningar. Dessa insikter
finns ofta i féretagen, men det dr viktigt att
sikerstilla att de finns hos ritt personer.

— De som méter kunderna fir veta vildigt
mycket om dessas vardag, vilket kan vigleda
utvecklingen av produkter och tjinster i fére-
tagen. Sdljarna far dessa insikter naturligt, men
dven andra personer, som tekniker som ofta
dr ute i falt, méter kunder och deras problem,

siger Ebba Laurin.

«

For att dessa personers kunskap om kun-
derna ska komma till nytta i féretaget krivs
nigon typ av forum dér de kan tas tillvara.

— De som fir idéer och insikter behover ha
en dialog med de som utvecklar. Men de beho-
ver ocksi ha tilamod med att alla deras idéer
inte gér att utveckla, siger Ebba Laurin.

Det ir just i frigan »vad kan vi géra?« som
idéskapandet och prototypandet faktiskt bérjar,
siger hon.

— Det behovs lite budget, det behévs lite
kunder att testa pa och bolla med, och det
behdvs en tidpunkt di man ir enig om att pro-
totypen dr fardig, oavsett hur den ser ut da.

et dr hir det blir liskigt. Tid, pengar och

kundens fortroende stir plotsligt pa spel,
risken finns att dtminstone tiden och pengarna
i slutinden ir helt bortkastade om det visar
sig att idéerna inte leder till nya modeller eller
produkter, eller att resultatet inte gir att skala
upp eller generaliseras och anvindas i andra
sammanhang och for andra kunder.

Dessutom, att borja prata om sina idéer, att
lova resultat innan de kommer, att 13ta omvirl-
den se pd under utvecklingsprocessen ... det dr
inte vad vi 4r vana vid i Sverige. Hir handlar
det om att jobba, leverera och att lita resultatet
prata for sig sjilv.

— Men sa funkar det inte idag. Du maste
ocks3 kunna beritta om allt som kommer fore,
siger Ebba Laurin.

Och kanske dr ett skifte redan pi ging.

Yngre generationer dr mer vana vid att visa
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Nyckeln till
framgiang ligger i ett
ikta engagemang,
finansiellt risktagande

och tydliga mal.

_—

upp sig och sina idéer, ndgot som syns bland
uppstartsféretag dir minga unga féretagare
gor just detta.

yckeln till framging ligger dock inte bara

hos leverantérsforetaget. Denna process
f6r innovation dr pardans, inte disco. Ebba
Laurin pekar ut tre nyckelfaktorer.

— Forst och framst krivs ett dkta engagemang
hos bide kund och leverantor. Sedan krivs ett
visst finansiellt risktagande fran bida sidor.

— Slutligen krivs tydliga mal. Detta ir para-
doxalt, eftersom det ér en otydlig process som
man inte vill eller kan bestimma vad den ska
mynna ut i. Men dé krivs istillet delmél, som
milstolpar, dir man kan landa och enas om
att nu dr vi har, hur gir vi vidare, siger Ebba

Laurin.
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