Marknads-
foring

Kap 8: Marknadsforing genom relationer

| takt med att tjanstenaringarna vaxt sedan 1990-
talet och kvaliteten jamnats ut mellan olika foretag
har service och goda relationer blivit allt viktigare
som konkurrensverktyg.

Sarskilt hos tjansteforetag, som t ex advokatbyraer,

arkitektkontor och huslakare, avgor personalens
kunskap och kompetens hur konkurrenskraftigt

foretaget ar.
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Langsiktiga kundrelationerna byggs upp genom
- interaktion och samverkan

- att skapa nya och underhalla gamla kontakter

- att bygga natverk

8. Marknadsforing genom relationer 2



Marknads-
foring

Kap 8: Marknadsforing
genom relationer

 Relationsmarknadsféring mot foretag: B2B
(Business to Business), t ex personlig forsaljning

 Relationsmarknadsféring mot konsumenter:
B2C (Business to Consumer), t ex kundklubbar
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Fyra strategier:

- Customer Relationship Marketing (CRM)
- Personlig forsaljning

- Key Account Management (KAM)

- Sociala medier

Oavsett strategi maste aktiviteterna utga fran vad
kunden vill ha. Anpassa erbjudandet till varje individ.
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Kap 8: Customer Relationship Marketing (CRM)

* One-to one-marketing

* |Information samlas om kunderna
i en databas

e Skraddarsydda erbjudanden

* Tex kundklubbar, sms, e-post,
kundtidningar

e Langsiktiga relationer med
kunderna = lonsamma relationer
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Kap 8: Personlig forsaljning

 Dyrt men effektivt
e Lampligt for industri- och tjansteféretag dar
produkten innebar en stor investering foér kunden

* Aven vanligt for kapitalvaror och tekniskt
avancerade produkter

* Viktigt hur saljaren bemoter reklamationer
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Kap 8: Key Account Management (KAM)

e QOdla personliga kontakter med foretagets viktigaste
kunder (nyckelkunder)

* Fordjupa samarbetet med nyckelkunderna och
nyckelpersonerna

* Erbjud skraddarsydda losningar och gemensam
produktutveckling

* Ju djupare samarbetet ar desto svarare blir det for
kunden att byta leverantor - trogna kunder

e Kraver att saljaren ar flexibel och anpassningsbar fill
kundernas onskemal
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Kap 8: Sociala medier

 Anvandarna soker aktivt information hos foretag
eller hos andra kunder

 Foretaget bygger upp varumarket tillsammans med
kunderna genom dialog

8. Marknadsforing genom relationer 8



Marknads-
foring

Kap 8: Sociala medier

Nagra fordelar:
* Foretaget kan pa kort tid na manga i
malgruppen, t ex via Facebook eller Twitter.

 Det kan snabbt besvara manga fragor pa t ex
Facebook.

e Kommunikationen blir ofta mer lattsam.
e Det ar billigt.
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Kap 8: Sociala medier

Nagra nackdelar:

* Inlagg pa t ex Facebook och Twitter halkar
snabbt ned i takt med att nya inlagg publiceras.
Stor risk att ett inlagg bara blir ett i mangden.

 Arsidan populdr kan det medféra merkostnader
om foretaget behover anstalla personal som gor
inlagg och besvarar fragor.

* Vissa sociala forum faller snabbt i glomska, t ex
My Space och Lunarstorm.
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Kap 8: Sociala medier

Tre rad:

1) Var aktiv hela tiden, med daglig narvaro.

2) Bidra och lanka vidare till intressant information,
aven fran andra kallor som handlar om branschen
eller pa annat satt har anknytning till foretaget.

3) Bygg ut narvaron successivt genom att anvanda
flera kanaler, t ex kombinera Facebook
med en langsammare kanal som bloggen.
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Kap 8: Sociala medier

* Personalen blir mer en samtalspartner an en
saljare.

 Tillsammans med kunderna diskuterar man, utbyter
asikter och idéer.

 Det framsta syftet ar att forsta hur kunderna
kanner, tycker och tanker.

e Positiva kunder blir ambassadorer for varumarket
pa webben (viral marknadsféring).
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Kap 8: Extern och intern marknadsforing

Extern marknadsforing:

* Vander sig till utomstaende intressenter, t ex
kunder, investerare, aterforsaljare, inkopare

e Syftet ar att 6ka intresset for vara produkter och
Oka forsaljningen
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Kap 8: Extern och intern marknadsforing

Intern marknadsforing:
e Vander sig till foretagets egen personal
 Vill fa personalen motiverad, engagerad, stimulerad

* Paverkar personalens installning, beteenden och
attityder positivt

e Skapar en vi-kansla, samhorighet och gemenskap
inom foretaget
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