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Inforandet av ett nytt affdrssystem &r en relativt stor hdandelse for ett foretag. Projektet dr ofta
resurskridvande och involverar manga personer i organisationen. Affarssystemen blir alltmer
komplexa och integrerade med verksamhetens rutiner och processer. Nir ett foretag
upphandlar ett nytt affirssystem koper de bade sjilva licensen till programvaran och
konsulttjanster for att implementera systemet. Projektmalet for inforandet av ett nytt
affarssystem handlar just om att infoéra det nya systemet, medan effektmalet ofta dr definierat i
termer som kréaver fordndringar i foretagets processer savil som system. De systemnéra
konsulttjdnsterna i samband med afféarssystemsprojekt dr nira kopplad till
affarskonsulttjanster. Att dessa konsulttjénster dr sa nira knutet till varandra bidrar till att
skapa mojligheten att erbjuda kunden ytterligare tjdnster som ger ett mervirde for kunden,
forbittrar kundrelationen och 6kar omséttningen for foretaget.

Men vad &r det da som krévs for att skapa och behalla dessa kundrelationer? Ett synsétt som
grundar sig i relationsmarknadsforing innebér att foretaget fokuserar pa kundrelationen i
stillet for nésta transaktion eller avtal. Det handlar om att gora det som langsiktigt &r en bra
16sning for kunden. For att konsultforetaget ska kunna utnyttja den befintliga kundrelationen
for att sdlja ytterligare tjanster till sina kunder behdver en del grundldggande forutsittningar
for relationsmarknadsforing vara uppfyllda.

Intern information och marknadsforing dr en av flera viktiga parametrar for att skapa goda
kundrelationer pa en business-to-business-marknad. En god kundrelation forsvaras i de fall
det 4r manga olika kontaktytor mellan foretaget. Samtliga av foretagets medarbetare som
traffar kunden bor ha en grundlidggande forstaelse for foretagets strategi och tjansteutbud.
Medarbetarna bor trinas i att kdnna igen kundbehoven for kunna upptéicka behov som kan
tillfredsstéllas med hjdlp av nagon av foretagets tjanster. Informationen kan tydliggoras
genom att ta fram typfall eller referenscase dir affarskonsulttjdnster kan anvéandas och gora
medarbetare medvetna om dessa for att man lattare ska kiinna igen behov hos kunderna.
Informationsmaterial kan ocksa goras tillgidngligt pa intranétet for medarbetare som soker
information nir det uppstar en aktuell situation. Ett viktigt led i att mdjliggora den interna
kommunikationen &r att infora ett gemensamt Customer Relation Manangement (CRM)-
system som anvinds av alla medarbetare som har kundkontakt. Detta bidrar till att man har
information om andra aktiviteter och projekt som pagar hos kunden, och diarmed hela tiden
kunna anpassa kontakt och erbjudanden utifran kundens samlade behov. Foretaget bor ocksa
skapa ett medvetande hos kunderna kring hela kundrelationens livscykel och vad som dr
viktigt for kunden i olika delar av cykeln. Det kan vara sa att alla parter utfor sina uppgifter
och upplever att de har stort kundfokus, men de har liten kunskap om vad som sker i 6vriga
delar av kundrelationen. I bésta fall kiinner kunden att de har en vil fungerande relation till de
enskilda medarbetarna eller funktionerna, men att deras leverantor inte tillrdckligt fokus pa
kundrelationen.

Ett foretag som séljer konsulttjanster for implementation av affarssystem kan skapa fortroende
och utnyttja sin befintliga kundrelation for att sélja affarskonsulttjdanster. For at lyckas med
detta behover de fokusera pa kundrelationen genom att arbeta aktivt med intern
kommunikation och marknadsforing.



