Fran B2C till (2B

Det hills flerdagars kurser om CRM (Customer Relation Ma-
nagement), varje dot.com eller annat foretag utformar egna
kundsegmenteringar och livsstilar. Som konsument blir du
analyserad och placerad i ett snavt fack dir dina preferenser
och handlingsmonster kombineras med mer eller mindre klas-
siska faktorer sisom alder, kon, utbildning och inkomst. Alla
dina inkop registreras och liggs ihop med redan tidigare kinda
faktorer, analyseras ytterligare for att dnnu bittre triffa ritc
och dirmed kunna silja, utveckla och marknadsféra en vara
eller tjinst som borde passa dig perfekt med de mest raffine-
rade metoder. Det dr inte att undra pa att konsumenten inte
bara kan kidnna sig utvald utan ocksa iakttagen och avslojad.

Det sigs att konsumenten 4r kung pa Internet. Hon kan
vilja och vraka. Om konsumenten verkligen ska vara en kung
utan bli avklidd och kinna sig lurad som i HC Andersens saga
om “Kejsarens nya klidet” s miste foretagen byta perspektiv.
Varfor ar det da fortfarande B2C (Business to Consumet)- hur
kan jag som foretag silja min vara till konsumenten - som
styr? Varfor giller inte C2B (Consumer to Business) - hur kan
jag som konsument vilja och fi levererad den vara jag vill ha
och nir jag vill?

Det har plotsligt kommit ménga ”Vad var det jag sa?”, ”Det
hir var vil vad man kunde vinta sig?” och atertag till sikrare
traditonella IT/telekomtjanste- och produktleverantoret.
Vilka de nu skulle kunna vara i Sverige, nir varken Ericsson
eller Telia har haft nagon gynnsam utveckling pa Stockholms
aktiebors?

Det ar nu manga som analyserar varfor dot.com-foretagen
gor konkurs pa 1opande band, minskar sin personal och all-
mint blir misskrediterade. Det ar bra att analysera vad som
har hint, men det 4r dn bittre att blicka framét och ge rad hur
det borde goras. Hur ska nytinkande och traditionell kunskap
bast kombineras?

Samtidigt som manga foretag inom elektronisk handel ér
konkursmassiga ar det ett enormt uppsving for vissa tjanster
pé Internet som exempelvis banktransaktioner, aktieaffirer,
bestillning av resor eller hotell. Aven den forsta e-
handelssajten amazon.com visar hygglig utveckling, Det vill
sdga, vi kan och vill anvinda oss av Internet vid kop- och
siljsituationer. Det ar da det giller kop av varor som det hit-
tills har gatt snett.

En vin som var med berittade om sina erfarenheter frin
70-talet:

-Det ir alltid fatligt att suboptimera, som nir 70-talets ti-
diga logistikteorier endast omfattade optimering av varulager.

Da kunde det hinda att det exempelvis till en
skola levererades en uppstoppad skata istallet
for en duvhok. Fagel som fagel och sa blev
skolelevernas biologikunskaper darefter! Eller
att det kom tio istillet for tva fotbollar. Allt i
den bista varulageroptimeringsandan.

Dot.com-foretagen har ocksa kraftigt
suboptimerat. De har koncentrerat sig pa
marknadsforing, marknadssegmentering och
forsiljning med teorierna om one2one marke-
ting och investeringar som ska leda till stindigt
okad tillvixt utan att bekymra sig for traditio-
nella vinstfaktorer. I sin iver glomde de att de
sdlda varorna ocksa skulle distribueras och i ritt
tid hamna hos konsumenten. Det ér fa som ens
till bra rabatterade priser vill att julklapparna
kommer forst till trettonhelgen, att CDn till
dotterns lordagsdisco anlinder forst pA mandag
eller att 6verraskningsrosorna med chokladask
till svirmor ankommer en vecka efter hennes
75-arsdag.

Det handlar om
brist pa helhets-
syn. De
suboptimerar en
del av processen
men glommer den
i grunden vikti-
gaste aktoren,
nimligen konsu-
menten. Talesittet, att kedjan inte blir starkare dn dess sva-
gaste link, giller dven i Internettider. En av nycklarna till att
lyckas i den nya E-ekonomin ér vil fungerande leveranser av
varan till slutkund. Behovet it stort att 16sa logistik- och
distributionsfragor vid elektroniska inkép av varor.

L4t oss inte kasta ut barnet med badvattnet, nar vi nu kriti-
serar det som har varit eller det som pagér. Istillet bor vi dra
nytta av de firska erfarenheterna och dndra affirsutvecklingen
frin B2C till C2B. De foretag diar C2B blir det riktiga perspek-
tivet kommer att vinna i lingden pa marknaden. Internet éar
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salda varorna ocksc
distribueras och i r
hamna hos konsumeénten.”

en ny mojlighet. Nér konsumenten siasom en kung kan vilj
och ha nycker kommer hon ocksa att belona féretagens lojali-
tet, drlighet och respekt.
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