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En relation kan betraktas bade som ett hinder fér och en méjlighet till affars-
verksamhet. N&r relationen och den potentiella lojaliteten far foretrade framfor
affdrsverksamheten och de potentiella intakterna, betraktas detta ofta som ett
hinder for 16nsam forsaljning och verksamhet. Intimiteten i en relation uppfattas
ofta som en utmaning och nagot som boér undvikas i traditionell férsaljning. Men
relationen kan ocksa ha positiva effekter pa forutsattningarna att hantera tjanste-
motet genom kunskap, lojalitet och fortroende - vilket, till viss del, kan hjalpa till
vid utvecklingen av tjanster och 6ka fortjansten bade pa kort och lang sikt. Detta
ar dock en svar balansgang som kraver en kontinuerlig reflektion for att optimera
affarsrelationen och det strategiska arbetet med tjansteforsaljningen.

Skapa fortroende genom gemensamma varderingar

Eftersom produktionen och konsumtionen av en tjanst sker i samspelet mellan
séljare/producent och kdpare/konsument, ar fortroende ett centralt krav bade
fér hanteringen av tjanstemotet och for att en hallbar och langsiktig relation ska
kunna uppratthallas. Forstaelsen, respekten och vardeskapandet maste alla vara
dmsesidiga, vilket &r grundldggande for framgang i processen med tjanstepro-
duktion och -konsumtion. | ett relationsorienterat forhallningssatt kravs det att
parterna uppnar malet med dmsesidiga vardeskapande vilket kraver fokus pa att
bada parterna upplever att de tjanar pa tjanstemotet for att engagemanget och
resursanvandningen ska kunna optimeras. Fortroende &r inte nagot som &r sjal-
vklart. Det &r ett utfall av processen och interaktionen och &r ndgot som ocksa
behdver hanteras. Interaktionerna och de personliga dragen hos bade tjanstele-
verantéren och konsumenterna inverkar pa huruvida denna typ av fortroendeful-
la atmosfar kan skapas. | allmanhet och i ett skogligt sammanhang i synnerhet,
betonar detta vikten av att forsta bade det nuvarande och det potentiella var-
deskapandet. Vardet i tjanstemotet ar inte primart objektivt, utan individuellt och
subjektivt. Det kravs forstaelse och agerande utifran detta perspektiv. Om sko-
gsdgaren inte vardesatter ett vélgallrat skogsbestand i samma omfattning som
sdljaren, utgdr detta en obalans i relationen, om det inte kompenseras, oavsett
hur val gallringen har utférts enligt saljaren. | méten dar kunderna inte kanner att
deras varden blir helt erkdnda och utvecklade, &r potentialen svag fér en 6msesi-
dig relation och fortroende.
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Skapa méjligheter genom férstaelse

For en tjansteleverantor &r kunskap och forstaelse for en viss kunds behov och
mojligheter for vardeskapande avgérande. Att tillhandahalla tjgnster &r en sub-
jektiv process och skiljer sig ifran att tillhandahalla varor, dar vissa aspekter och
egenskaper lattare kan matas och beskrivas. Eftersom vardeskapande ar en del
av processen finns det ingen objektiv tjanst eller mall fér implementering. | stallet
ar det ndgot som behdver anpassas for att vardeskapandet skall kunna gagnar
bada parter (win-win). Tjansten beddms inte priméart baserat pa dess resultat,
utan pa upplevelsen av processen och tjgnstemotet som helhet. Detta betyder att
olika varden, perspektiv, kanslor, intressen osv. i processen behdver synliggdras
och hanteras for att uppna en positiv upplevelse. Relationen bér betraktas som
en mojlighet till att utforska och forstd dessa olika aspekter och férvantningar pa
tjansten - bade for anpassning av processen och for att de tillgéngliga resurserna
ska nyttjas pa basta satt. Forstaelse for skogsagarnas motiv och mal &r avgérande
for att kunna anpassa tjansteprocessen efter deras varderingar, behov och férvan-
tningar samt for att darigenom kunna skapa grunden for en relation. Forstaelse
av dessa varderingar och motiv hjalper inte bara till att omforma gamla arbetssatt
och processer, utan det kan dven skapa méjligheter till anpassade och nya tjanster
av hogt vérde for bade skogsagaren och séljaren.

Hantera risker och komplexitet

| allmanhet &r tjanster en komplex process och en central del av tjanstemdtet
handlar om att minimera och hantera denna komplexitet, till exempel genom
att undvika omfattande och svarlasta kontrakt och beskrivningar. Det &r viktigt
att ta hansyn till kundens férmaga att forsta och kanna sig trygg med tjansten.
Kundens erfarenhet av att kdpa tjanster ar mer komplex, speciellt for sallanin-
kop. Beroende pa kundernas kunskapsniva och tillgénglig information kan det
vara en utmaning fér dem att beddma tjansten, dess resultat och kvalitet. Detta
kan bidra till att underminera upplevelsen av tjansten och tjansteleverantéren. |
dessa fall paverkar férvantningarna pa tjansten erfarenheterna och resultatet av
forsaljningen - oavsett om forvantningarna ar realistiska eller inte. Har kan gott
fértroende dverbrygga den komplexitet som &r potentiellt svar att éverkomma
vad géller utformning och produktion av tjansten. Tillsammans med langvariga
relationer kan fortroende hjalpa till att minimera risken fér kundomsattning och i
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viss utstrackning, bidra till att forbattra tjansten. Fér nya och oerfarna skogsagare
kan fortroende initialt hjélpa till att dverbrygga denna komplexitet i bade tjanste-
konsumtion och skogsagarskapet i stérsta allmanhet. Detta ar dock inte givet och
darfor behdver grunden for fortroende utvarderas och reflekteras dver for varje
kund och relation. Expertkunskaper inom skogliga fragor &r givetvis relevant, men
andra aspekter kan ocksa vara avgorande for hur fortroende skapas och nar det
galler att forbattra den totala upplevelsen av tjansteprocessen.

Bygga langsiktiga relationer

For tjanster bor utfallet inte ses som skilt fran tjansten eftersom vardeskapande
relationer utgdr i hdg grad “utfallet”. Salunda kan en relation definieras som:

“En interaktiv process genom vilken handlingar, kunskap och
kénslor blir en del av kundens vérdeskapande process”’

Tjanstemotet omfattar manga olika moten/interaktioner pa olika nivaer. Det &r
darfor viktigt att inkludera alla dessa i analysen av relationens kvalité.2 En relation
bestar av olika sekvenser (méten/interaktioner), flera komponenter och darmed
flera handlingar. Handlingarna utgér kritiska 6gonblick, vilka paverkar relationen i
sin helhet. Darfor kan en relation endast véxa nér alla, eller atminstone majoriteten,
av foretagets kontakter med kunden stoder relationer.®> Som tidigare beskrivits,
produceras och konsumeras en tjanst nastan samtidigt, och av den anledningen
kan den inte lagras. Dock kan en kund ”lagras” vid minskad produktionskapacitet,
till exempel genom fokus pa andra tjanster eller genom aktivt arbete med kund-
databaserna. Detta ar daremot endast méjligt under en begransad tid innan det
aventyrar relationen. Digital kundsupport och digitala plattformar, som till exem-
pel appar och personliga webbsidor (Mina sidor) kan hjalpa till att halla skogsaga-
re aktiverade under den hér tiden.

Fran individuellt utbyte till affarsrelationer

Traditionell marknadsforing av varor fokuserar pa att astadkomma individuella
inkdp och transaktioner (utbyte), ofta genom kampanjorienterade metoder. | rela-
tionsmarknadsféring &r det inte utbytet/férsaljningen som &r det viktigaste utan i
stallet affarsrelationerna - dar utbytet dger rum. Att applicera ett relationsinriktat
perspektiv pa marknadsforing ar att fokusera pa att styra affarsrelationer i stallet
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for individuella transaktioner/kop. Det finns tre nyckelstrategier for att uppna po-
tentialen i relationsmarknadsforing av tjanster: 4

1) Omdefiniera féretagets/organisationens fokus

2) Relatera till organisation utifran ett processperspektiv i stéllet for ett funk-
tionsperspektiv (underlatta vardeskapande)

3) Etablera partnerskap och natverk for att hantera hela tjansteprocessen
| det vardagliga arbetet kraver detta foljande taktiker:

1) Direktkontakt

2) Bygga upp kunskap/information om kunder och partners

3) Etablera ett kundorienterat tjanstesystem

Primart fokus ar att forsta kunderna, deras behov, deras resurser och deras po-
tential for vardeskapande for att fa ut mest mojliga av tillgéngliga resurser. Det-
ta kraver direktkontakt och interaktion som sker bortom personlig direktreklam,
marknadsforing och medlems-/lojalitetsprogram. Trots att dessa kan vara upps-
kattade av kunden sa utgor de inte relationsmarknadsféring och leder dérfor inte
till att en relation etableras.

Skapa och hantera anknytningar

Aterkommande inkép frdn samma féretag kan vara ett tecken pa en relation, men
det gar inte att utga fran detta antagande enbart pa dessa handlingar. Det kan
finnas ett antal olika forklaringar till dterkommande inkdp, till exempel pris, plats
eller avsaknad av konkurrenter. Om faktorerna som knyter en kund till ett féretag
forsvinner finns det en stor risk for att personen kommer att géra affarer med
nagon annan. Kostnaden for kundanskaffning, sarskilt av specifika grupper och
pa sarskilda platser kan vara ganska hdg, sa kunderna behéver tas om hand. En
annan aspekt ar att kundrelationerna for tjanster ofta inte blir [bnsamma vid det
forst inkodpet, utan fortjansten kommer med tiden. Detta betyder att relationer
inte bara behdver skapas, utan de behdver &ven uppréatthallas och vardas for att
de ska bara frukt. Lojala kunder betraktas som mer Iénsamma och langsiktiga
relationer betraktas som det basta sattet att skapa denna lojalitet.®
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Forsta fokus och undvika konflikter

For att battre forsta relationer, erfarenheter och handlingar &r det viktigt att vara
medveten om vad partnerna for det mesta fokuserar pa.

Fokus pa inkomst (pris)

Fokus pa Fokus pa

foretags- kundresurser
resurser och och

processer processer

Fokus pa kostnader

Figur 1. Analys av affarsfokus.

Mentalt &r kunder oftare placerade i det évre hdgra hornet baserat pa stéd och till-
gang till resurser i processen och i relation till det pris de betalar (Figur 1). Féretag
ar oftare inrikta pa kostnaderna och kostnadseffektiviteten fér den egna organi-
sationen, vilket ligger i det nedre vanstra hérnet. Detta leder till en intressekonflikt
mellan kunderna och féretagen. Foretagens stora fokus pa de egna resurserna
och processerna tenderar att leda till en begransad forstaelse av kundens proces-
ser, mal och tankar som driver deras beteende i tjanstemétet. Det dominerande
fokuset (den mentala positioneringen) paverkar beteendet hos bade foretaget
och kunden pa olika nivaer. Fran foretagets perspektiv kan dessa tva mentala
positioner ocksa forklaras med ett produktbaserat (nedre vénstra hdrnet) eller
tjanstebaserat (6vre hogra hornet) affarsfokus. Deras fokus &r antingen inriktat pa
foretagets egna resurser for att leverera produkten till kunden eller pa att tillhan-
dahalla insikt om kundens processer och resurser for att skapa varde/lénsamhet.
En forstaelse av olika fokus/perspektiv i tjanstematet och en transparent och dm-
sesidig dialog baserat pa dessa ar avgdrande for bade optimera anvandning av de
tillgangliga resurserna och for att fértroende och relationer ska kunna utvecklas.
Om tjansteleverantérens fokus/perspektiv for blir fér dominant, kan fértroendet
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och relationen potentiellt forsvagas och skogsagarna borjar leta efter andra rela-
tioner eller tjanster som forstar kvaliteten av den ursprungliga tjansten pa ett mer
“neutralt” satt.

Utveckla och forsta tjanster

Foretagets profil vaxer fram genom foretagsledning och marknadsféring. Det ar
avgdrande att anvanda profilen for att gora sig medveten om, kanna till och iden-
tifiera kunden. Tjanstemotet utgdr centrum fér tjansteproduktion och -konsum-
tion (Figur 2).

Faretagsprodil |
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& | 32
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& 29
Kundmedvetenhet
Marknadens behov

Figur 2. Tjiansteutbud vid marknadsféring av tjanster.”

Bade affarsprofilen och marknadsbehoven formar marknadsforingsstrategierna
pa olika s&tt och &r mycket beroende av varandra - exempelvis mastet marknads-
féringen passa profilen. | det interaktiva tjansteutbudet (mitten) ar tjansteidén
kopplad till behov fokuserade pa att skapa varde och de resurser som ér tillgang-
liga eller som kréavs.
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Rollen och funktionen for olika typer av tjanster

Tjansteidén och utbudet behdver konkretiseras baserat pa upplevelsen och utvar-
deringen av specifika kundsegment. Detta kan delas in i:

1D Karntjanster
2) Tjanster utanfor karnan

3) Stodtjanster

Karntjanster ar kopplade till féretagets allméanna affarsmal. Tjansterna utanfor
karnan ar tjanster som goér konsumtionen av karntjansterna majliga. Stédtjanster
utgors av ytterligare tjanster som gor tjansteutbudet och relationen mer attraktiv
och ar huvudsakligen ett konkurrensmedel. | ett skogligt sammanhang kan olika
skogsvardsatgarder, exempelvis gallring och rojning, utgdra karntjanster medan
radgivning och planeringstjanster kan vara tjanster utanfér kérnan. | detta exem-
pel kan certifiering eller olika former av kommunikation och dokumentation fun-
gera som stodtjanster. Vid utveckling av nya tjanster ar det viktigt att inte bara
fokusera pa karntjansterna - de som kunden direkt betalar fér - utan ocksa pa
mervardet for olika typer av stodtjanster och tjanster utanfoér kdrnan samt pa den
totala upplevelsen av tjanstemdtet och inkdpet.

Sakerstilla kvalitet och tillgang

Det forsta steget vid utveckling av ett tjansteutbud ar att sdkerstalla den tekniska
och funktionella kvaliteten for tjansten innan de interaktiva aspekterna pabdrjas. |
det andra steget i utvecklingen bor fokus ligga pa att utvardera och anpassa tjans-
tens tillganglighet, interaktion och kundmedvetenhet. Det priméara fokuset med
alla de tre aspekterna bér ligga pa tjansteprocessen och pa att underlatta kundens
deltagande. Trots att det finns marknadsféringsaspekter i exempelvis kundmed-
vetenhet, fokuserar inte denna aspekt huvudsakligen pa medvetenhet om tjansten
(dess existens och kvaliteter). | stallet fokuserar det pa processen och dess krav pa
ett framgangsrikt slutresultat.
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