KUNDFOKUS

| ditt fOretag
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FORSOK SE DITT FORETAG
MED KUNDENS OGON!
VAR DESSUTOM EFFEKTIV!

Dessa tva uppmaningar ir tema i f6ljande text som vill ge stimulans
till utveckling av foretaget och utformning av affirsplanen.

Synsittet dr generellt for alla foretag, men tjansteforetag har sarskilt
goda skal att tinka in kunden i fOretagets alla aktiviteter, naturligtvis
traimst genomférandet av tjansten, dar kunden ofta dr medagerande.

"Kundfokus 1 ditt foretag" riktar sig till dig som har kommit en bra
bit pa vig mot det egna foretaget eller redan drivit det under en tid.
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Fran preliminar idé till affarsidé

Utvecklingsprocess for nystart

Utvecklingsprocessen for det nya foretaget utgar frin din preliminédra idé om foretagsinriktningen. Genom att
skaffa kunskap om omvirlden 6kar forutsittningarna att komma fram till hur féretaget skall fa
konkurrensférmaga. Detta dr i praktiken en kreativ process som successivt formar en starkare marknadsstrategi.
Att dven gora preliminira budgetar i processen ger besked om de ekonomiska férutsittningarna — blir satsningen
l6nsam. Slutligen bestimmer du din affirsidé, din marknadssstrategi och verksamhet, du skriver din slutliga
affirsplan.

Med strategi menar vi hir handlingssitt for att uppné foretagets syfte och mal.

Texten hir utgar frin att du kommit en bra bit pd vig i utvecklingstankarna. Syftet ér att ge ytterligare stimulans och
struktur.

Utvecklingsprocess under de forsta aren

Den som drivit sitt foretag under en tid har all anledning att stanna upp och fundera 6ver liget. En bra metod ir att
granska nuldget i férhéllande till den affirsplan du gjorde tidigare. Vad trodde du i affirsplanen? Hur ser det ut nu
och vad bor forindras. Revidera — justera din affirsplan sa har du underlag f6r en ny uppféljning lingre fram.

Marknadsforutsattningar och Marknadsstrategi

Produkt-/marknadsmatris

Med hjilp av en produkt-/marknadsmatris kan man goéra sin marknadsundersékning och utveckla foretagets
konkurrensférméga pa ett mera strukturerat sitt. Bestdm vilka kundkategorier, typkunder, eller marknader som du
vill ligga in i matrisen. Tdnk pa att kunderna inom varje vald kundkategori skall férvintas reagera pa samma sitt pa
information om ditt erbjudande. Ténk t.ex. att du har erbjudanden som vinder sig till kategorierna aktivt sportande
ungdomar, datorférsedda hogskolestudenter och unga minniskor med r6tliga jobb, typ konsulter med datorer.
Produktgrupperna ir féretagets olika erbjudanden, t.ex. praktiska viskor med speciell design, dels av typen bag, dels
av typen personligt igenkdnnbara ryggviskor.

Mer om produkt/tjanst under sirskild rubrik.

Kundgrupp A Kundgrupp B Kundgrupp C Kundgrupp D
e e Sportungdomar Hagskolestuderande Konsultjobbare
Produkt/tanst Typ 1 1A 1B 1c 1D
Sporthag standard
Sporthag - standard .
till sportungdomar
Produkt/gdnst Typ 2 | 2A 2B 2C 2D
Sportbag - special Sportbag special
Produkt/tdnst Typ 3 | 3A 3B 3C 3D
Ryggviiska - special Ryggviska special Ryggviska special

I ruta 1A (kallas dven f6r segment) undersSker du marknadens stotlek. Det behover t.ex. ta reda pd antalet aktivt
sportande ungdomar inom det geografiska omrade du valt som din marknad, képkraften, vilka budskap som
kategorin kan nds med, vilka marknadskanaler som passar, vilka konkurrenter det finns etc. Lds mer under senare
rubriker!

Kundbehov och kundnytta

Identifiera det primira kundbehovet som skall vara “kirnan i ditt erbjudande” och utveckla ett bra
’kirnerbjudande”. Detta dr dnda sillan tillrickligt f6r att foretaget skall vara konkurrenskraftigt. Du kan kdnna dig
n6jd med att ha gett kunden en produkt med bra funktion och lang hallbarhet. Anda vinder sig kunden kanske till
konkurrenten i stillet nista gang av olika skil. Skdlen kan vara odndligt méanga. Det dr viktigt i utvecklingen av
foretaget att férutse vad som paverkar kunderna att dterkomma f6r nya kop eller avsta.
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Siljer du till ett annat foretag dr god funktion, tillf6rlitlighet, leveransférmdga och ritt pris av stor betydelse.
Dessutom kan det betyda mycket att ha goda referenser, ha gjort bra ifrdn sig pa annat hall, sa att kunden kédnner sig
trygg och kanske till och med lite hedrad av att fi ha en vilrenommerad leverantor.

Framgangsrika foretag stodjer ocksa sin kirnverksamhet (det egentliga erbjudandet) med andra aktiviteter som ger
foretaget gott anseende, ger kunderna kunskaper, support etc. Exempel pa detta dr seminarier inom det
kunskapsomride man arbetar i som konsult. Kundklubbar och gemensamma trivselaktiviteter £6r kunder och
personal dr ett andra exempel.

Foretag som arbetar nira kunderna, de kan exempelvis genomféra tjdnster hos kundféretaget, utvecklar ofta
tjdnsterna tillsammans med kunden. Att vara lyhérd £6r kundbehoven och utveckla erbjudandet utifrin detta kan ge
god forankring hos kunden. En baksida dr att man kan komma att ligga £6r mycket kraft pd kundanpassning nir det
i stallet dr en ganska standardiserad produkt/tjanst som kan ge volym och l6nsamhet. Vilket som giller £6r just dig ar
viktigt att bestimma.

Upplevelse som kundnytta

For var och en dr det uppenbart att minga foretag bygger sin framgang pa nigot mer dn enbart leverans av en
produkt eller funktion. Fér gatukdket giller ”snabbt och vilkint”. Fér méinga restauranger ricker det inte med mat
av god klass. Restaurangbesoket maste ge sa mycket mer, t.ex. atmosfir, skicklig service, kanske underhillning,
umginge med andra trevliga gister i 6vrigt. Det dr sddana faktorer som gor att restaurangen kan fi ett ckonomiskt
utbyte. F6r kunden innebir restaurangbesoket en slags upplevelse, ndgot som ger positiva kinslor som i sin tur leder
till rekommendationer och att kunden kommer tillbaka.

Att tinka pd kundens upplevelse dr helt avgérande vid utveckling av, kanske, de flesta féretagskoncept. Tink till
exempel utifrdn kundens upplevelse av att

- ldra sig nagot (en kurs, en resa)

- vara delaktig i ndgot (blasa glas, kéra gokart)

- uppleva ndgot estetiskt (en restaurang i speciell milj6, ett galleri)

- tadel av ett underhéllningsarrangemang (fin- och populirkultur, sportarrangemang)

Kunden bestiller sin resa, sin kurs eller sin biljett och har férvintningar pa upplevelser. Foretaget kan inte missa att
svara upp mot férvintningarna om konkurrensférmagan skall bibehallas. Framging kan man f4 om man kan ge
kunden nagot extra, nagot utéver vad kunden férvintat sig.

Bland det som kunden férvintar sig ingar att foretagaren och personalen har kompetens och serviceférmiga, att
lokaler och milj6 stimmer minst med férvantningarna och att praktiska férhallanden inte dr f6r besvirliga. Det
senare kan t.ex. vara att kunden inte kan genomskdda hur man skall bete sig. Var skall man képa sin biljett, var skall
man koa, vad hinder sedan, finns ingen att fraga, ingen toalettskylt nigonstans, en automat som dr oméjlig ett
begtipa sig pa etc. Enkla problem kan ge diliga rekommendationer. Att tinka sig in i och forsta kundernas/gisternas
beteende under hela vistelsen i restaurangen, salongen, pa resan etc. dr nédvindigt.

Att driva butiksrérelse och varuhandel kriver samma synsitt av att kunna se kundernas reaktioner och behov av
upplevelse.

Upplevelsesynsittet dr forstas anvindbart dven ndr man gér kundtriffar och personalaktiviteter.

Kunden som medaktor

Fo6r manga konsulter och utbildare ér det sjdlvklart att kunden dr medagerande vid genomférandet av tjidnsten - vid
tjdnsteleveransen. Det dr en interaktion, samspel, mellan kunden och leverantéren. Sdngpedagogen kan bara fungera
med sin leverans om adepten dr med pa noterna. Till och med det vilkinda IKEA - konceptet bygger pd kundens
medagerande, medverkan i slutférandet av erbjudandet. Instruktioner och teknisk nivd maste stimma med kunden,
annars minskar intresset att vara kund fler ganger.

Som nimnts tidigare finns det ocksd ett mitt av medagerande i varje kdpprocess dir kunden maste forstd hur man
skall fungera for att kunna ta del av erbjudandet. Var skall man sti och gi, var skall man friga, var fir man varorna
etc. Ett annat exempel ar att teknik skall vara begriplig. Forsta gingen kunden ser en biljettautomat ér stressen
pitaglig. Finns det tydliga instruktioner och helst nigon som kan visa, sa kan det till och med vara en kundnytta att fa
anvinda automaten nista ging och slippa koa.
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I en situation av medagerande i genomférandet blir det tydligt att kompetens och framtoning frin personalens sida,
och din sida som f&retagare, har stor betydelse. Att ha kompetens inom féretagets kirnverksamhet dr nédvindigt, att
dessutom kunna nd upp till kundens férvintningar om beteende, stéd for att forsta etc. dr lika betydelsefullt.

Att andra kunder paverkar upplevelsen f6r en enskild kund dr ocksa nigot att fundera pa f6r exempelvis féretagande
inom restaurangniring, underhillning, turism, underhallning etc. Trevliga gister pa hotellet och bussresan ger bittre
humor f6r alla. Irritation hos ndgra sinker trivselnivin for alla.

Hur kan foretaget arrangera och planera sa att kundernas beteende stédjer en positiv totalupplevelse f6r vatje enskild
kund? Exempel: Guiden pa busstesan till grannlandets huvudstad var hela tiden aktiv for att finga deltagarnas fragor,
bjéd pa stunder av underhillande berittelser, informerade om vad som skulle hinda pa resmdlet och ordnade
limpliga pauser och maltider.

Marknadens storlek

For vilkinda affirskoncept kan det vara tillrickligt att gbra en rimlighetsbedémning av férutsittningarna. Hur stort
befolkningsunderlag behévs £6r en frisor eller ndgot annat mindre serviceféretag? Hur méinga andra foretag dr med
och delar pa kundundetlaget?

Det idr emellertid langt ifrdn alltid som forutsittningarna beror pa en matematisk bedémning. Marknadsunderlaget ar
en nyttig information, men bedémning av férmigan att ta marknadsandelar genom konkurrensférdelar ar vil sa
viktig.

Killor fér uppgifter om det befolkningsunderlag/kundundetlag som behévs f6r en viss verksamhet, t.ex.
butiksrorelse, kan man fi genom leverantorskontakt, genom branschorganisation eller genom att studera hur det
fungerar med motsvarande verksamhet pa liknande etableringsorter som den egna. Ta girna kontakt med liknande
foretag som dr bortom konkurrensavstind!

For nya produkter och affirskoncept krivs noggrannare marknadsundersékning, savil i siffror som i kund- och
konkurrentanalys. Dirfér blir det littare om tinkta kundkategorier identifieras. Se avsnittet om produkt-
/marknadsmatris! Kéllor f6r uppgifter om marknad, kunder och konkutrenter — exempel:

- Branschorganisationer och facktidskrifter

- Doretagssajter pa Internet

- Missor

- Leverantorer berittar ibland om hur det 4r hos kunderna, dvs. hos dina konkurrenter

- Anstillda i konkurrerande foretag

- Opinions- och andra undersékningar som publiceras i skilda sammanhang

- Foretagsupplysningstjanster, t.ex. UC

- Skaffa information och intryck genom att vara kund

- Skaffa information i branschen genom att vara anstilld

- Skaffa andra kontakter som vet ndgot i sin tur

Marknadens forandring

Vatje produkt eller féretag har sin livscykel. Det finns goda skil att gora klart £6r sig hur livscykeln £f6r den egna
satsningen ser ut. De nya affarskoncepten, de som kunderna dnnu inte vet nagot om, kriver sannolikt andra insatser i
introduktionen 4n de mera vilkinda.

Var pa kurvan
finns den egna

Var pa kurvan

foretagsidén? finns den egna
Vixande foretagsidén?
Sviktande

marknad?
marknad?

Var pa kurvan
finns den egna
foretagsidén?
Ny produkt?
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En vixande marknad ger ofta goda férutsittningar dven for nystartare. En marknad som dr mogen kan vara en
alltfor stor risk att ge sig in pa savida det inte handlar om att ta vara pa mojligheterna nir konkurrenterna limnar.

Genom att ha grepp om livscykeln finns ocksd mojligheter att férutse vad som madste goras. Genom att byta
produktsortiment eller komplettera, skaffa sig de nya kunskaperna eller profilera féretaget pd annat sitt, anpassa sig
till den kommande férindringen, si kan foretaget fortfarande vara i ett gynnsamt lige.

Hitta alternativet!
Hoppa innan det
ar for sent!

Orsakerna till férindrade forutsittningar 6ver tiden dr sjalvfallet f6rst och frimst kundernas efterfrigan. Det i sin tur
kan bero pa forindringar av typen mode, ny teknik, nya produktionsmetoder men ocksa férindringar i lagstiftning
eller andra regleringar. Nir detta skrivs dr digitalkamerorna nist intill helt dominerande 6ver den analoga tekniken.
Musik via CD sjunger pa sista versen medan nedladdade musikfiler trings med kamerabilderna i mobiltelefonerna.
Forutsig foto- och skivhandeln vad som skulle ske? Funderar smaféretagare med videouthyrningsbutiker pa vad
som sker nir nedladdning av filmer tar fart?

Tillstand och regler
Regler £6r verksamheten kan forindras med ganska kort varsel. Det finns all anledning att £6lja vad som hinder
inom det egna verksamhetsomradet.

For det foretag som dr etablerat finns ofta branschorganisationer och andra kanaler som bevakar vad som hinder.
For nystartaren gir det inte att komma undan ett sékarbete — vad kommer att gilla f6r mitt féretag och vad dr pé vig
att forandras.

Forindringar kan avse marknadsforutsittningarna, det kan avse férhallanden som péverkar foretagets inre arbete och
kostnader, det kan ocksa vara férindringar som missgynnar eller gynnar det egna liget i férhdllande till andra
konkurrenter, t.ex. konkurrenter i andra linder.

En killa att s6ka i nir det giller information om tillstind och regler dr Féretagarguiden,
http://www.nutek.se/sb/d/292, men dven den egna kommunen.

Foretagets produkt och/eller tjanst

God kinnedom om kunderna, de valda kategorierna, typkunderna, ir en forutsittning for att utforma erbjudandet pé
bista sitt. Totalerbjudandet innehaller det forvintade kdrnerbjudandet, men dven alla de dtgirder som tjanar till att
né och Gvertriffa kundens forvintan. (Som besktivits ovan)!

Ar kiarnprodukten den stora utmaningen? Ar produkten eller tjdnsten inte helt firdig och prévad? Vilka tester har
gjorts och hur har det dokumenterats? Ar det produkter som kriver nigon form av anmilningsférfarande eller
tillstind, t.ex. CE — mirkning? Ar tillstindet eller liknande klart? Vilken typ av risker f6r foretagssatsningen kan det
finnas beroende pa dessa frigestillningar?

En jimférelse med konkurrenterna skall visa starka och svaga sidor. Ar produkten/tjansten en stark
konkurrensfaktor?

Affarsprocessen

Genom att tinka igenom hela affirsprocessen kan du forma foretagets verksamhet och anpassa den till stérsta
moijliga kundnytta. Med affirsprocessen avses alla skeden dir kunden observerar eller har kontakt med féretagets
verksamhet eller sidant som férknippas med foretaget.

1. Kunden observerar eller s6ker aktivt efter information om foretaget och erbjudandet
2. Hur bestiller kunden. Det kan vara kop i butik, pa Internet, via telefon, via brev etc.
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o Utk W

Hur far kunden del av produkten eller tjdnsten

Medverkar kunden sjilv?

Hur betalar kunden?

Pa vilket sitt bearbetas de kidnslor och dsikter som kunden har efter kép och anvindning

Hur kan marknadsaktiviteter skapa intresse for foretagets erbjudande?

Personlig forsiljning, annonser, direktmarknadsforing, events (jippo), PR, t.ex. genom att verka f6r
tidningsartiklar, webbsajt, bearbetning av kontaktnit etc. Vilken mix av olika metoder skall foretaget
anvinda? Aktiviteterna kan kombineras med introduktionserbjudanden, provleveranser, gratiserbjudanden
och dylikt.

Redan under detta skede byggs det upp en uppfattning om féretaget — en nivé av férvintan. Kommer
foretaget att kunna leverera pa denna férvintansniva? Om det inte lyckas blir det f6rmodligen ingen ny
affir med den kunden.

Dessa marknadsaktiviteter har ocksa stor betydelse som péaverkan pa kunden efter kép och leverans. Om
foretaget lyckas bra kan kunden kdnna en viss stolthet Gver att ha tagit del av féretagets produkt eller tjdnst.
Tink exempelvis att det varit en konsert och kunden far se foton darifrdn pd webbsidan. Bilféretagen
producerar vackra trycksaker till dem som har képt mirket. Bilderna dr fina och ger biligaren en kinsla av
att ha gjort ett mycket bra kop.

Nir kunden vil beslutar sig fér kdpet kommer nista viktiga kontakt mellan kund och féretag. Ar det oklart
hur kdpet skall gé till sd villar det obehag som det sedan kriver foretagets energi att mildra. Det kan verka
trivialt men forstagingskopare behdver 6vertydlighet infér det okdnda. Det kan vara bestillning och
betalning 6ver Internet, genom biljettautomat. Vidare kan villkor vara otydligt formulerade etc. Ju mer
foretaget kan effektivisera i detta skede och limna till kunden att skéta kdprutinerna, desto bittre for
effektiviteten, men limna inte kunden framfér en hog tréskel av introduktionssvarigheter! Tillgdng till
vinlig, pedagogisk hjilp f6r den som dr osiker kan skapa tacksamma, dtertkommande kunder. Personal bor
vara mycket medveten om detta.

Kommer kunden att fi en produkt levererad for att sedan konsumera eller anvinda den utan kontakt med
foretaget? Hur far kunden tillricklig information och instruktion om produkten?

Det kinns forstds viktigt att lokaler och utrustning formas for storsta produktions- och
kostnadseffektivitet. Se det ocksa med kundens 6gon eller rittare sagt hur kunden upplever kontakten med
foretaget. Vad ser kunden nir varorna skall himtas, vid lastbryggan eller inne i din verkstad? Hur svarar
lokaler, utrustning och personalens framtoning mot kundens férvintan?

Hur utformas lokaler dir kunden tillbringar den tid det tar f6r tjdnstens genomférande? Det skall vara lika
sjalvklart att fundera 6ver detta som att restauranglokalerna och musikarrangemanget formas sé att
stimningen blir vad besokaren férvintar sig?

Hur dr personalens kompetens och forstielse £6r situationen? Finns savil den yrkesmissiga kompetensen
som den relationsorienterade?

Affarsprocessen och den for kunden synliga delen av produktionsprocessen

Hindelseskede . . Professionell For kundens Kundens
w1 . Tandskoterska | Tandlikare . .

Fléde i processen utrustning sinnen medagerande

Kunden far Tandskoterskan Kortets design. | Lidser. Tittar i

postkort med har skickat Textens almanackan

kallelse kortet formulering

I vintan pi Paminner via Formulering. Liser eller

behandlingsdagen | telefon, sms Réstens lyssnar

eller e-post tonlige.
Kunden ringer pé Slipper in Ytterdorr med | Kunden vantar
tandlakarskylt | tills skylten Sz

pd lyser.

Kunden sitter sig i Inredning, Kunden

vintrummet tidningar tillbringar sin
td i
vantrummet.
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Utnyttjar

toaletten
Kunden slipps in Vilkomnar med Korridor och Kunden f6ljer
till kontroll av dorrar anvisningar
behandlingsrum. kundens namn
Kunden placeras i Faststalld rutin Behandlingsinredning | Kliniska firger | Kunden foljer
stol, far haklapp och utrustning och ytor. anvisningar
Musik. och forsoker
Kliniska dofter | hitta bekvamt
lage i stolen
Tandlakaren som Halsar och ar Tandlakarens Patienten
kommer in, tvittar vinlig. Frigar kladsel och stil. | berdttar om
och torkar om hilsan Munskydd hilsofaktorer
hinderna hinger i av betydelse
beredskap
Behandlingen Agerar, Diverse verktyg Fysiska Patienten f6ljer
piborjas. Kunden kommenterar, | Rontgenutrustning fornimmelser. | tandlikarens
gapar och ir uppmanar. Dofter. Musik. | instruktioner.
patient Visar Det Svarar pa
rontgenbilder tandlikaren fragor.
sager. Tittar pa
rontgenbilder
Behandlingen Kommenterar
avslutas och tar farvil
Betalningsprocedur | Riknar ut Blanketter, riknare Tankar om Tar fram
priset. Skriver och penna. minutpriset pengar eller
kvitto. Far Utrustning for och littnad kort
pengar, kort betalkortet? over att
eller frigar om behandlingen
ev. faktura ar klar
Gora nytt Uppmanar Kortets Skriver namn
kallelsekort kunden skriva utformning och adress
namn och
adress pa nytt
kallelsekort

Kunden gir ut

Visar vigen

Korridor och
dorrar

Gar ut. Himtar
ytterklider

Hinder det ndgot
mer infor nasta
kallelse??

4. Ardeten tjdnst eller service som tillhandahills? I vilken utstrickning medverkar kunden i tjdnstens
genomforande? Att limna och himta kldder i kemtvitten innebir inte nagon stérre kundmedverkan. Desto
mera blir det i en aktivitet typ forsrinning eller sprikkurs. Ett hotell 4r tillhandahallande av méjligheter att
utnyttja service. Foretaget och personalen skall f6rsta och stédja kunden utifrdn kundens f6rméga att ta
tillvara tjdnsterna.

5. Betalningsmodellen ir ocksa av betydelse 1 kundens upplevelse av foretaget. Forskottsbetalning édr ett
risktagande f6r kunden. Betalning 6ver Internet kan ocksd upplevas som ett risktagande. Hur skapas
tortroende och tillit till féretagets betalsystem? Kan foretaget limna kredit eller till och med limna en
langsiktig finansiering nir det behovs — vid storre affirer? Kanske dr det en konkurrensfaktor? Hur édr

fakturarutinen? Ar fakturan ett dokument som limnats utanfor profileringen av féretaget?

6. Kunden vill girna ha bekriftat att kdpet var ett bra beslut. Féretaget vill ha kunden tillbaka £6r dterkop.
Hur skall féretaget dterkomma till kunden efter kép med bekriftelse och ny, inspirerande information? Hur

kommer fOretaget att aktivt ta vara pa den upparbetade kundkontakten?

Gor din egen processgenomging! Ga igenom processdelarna. Still dig fragor savil om hur kunden kan ges ett
mervirde och hur kostnadseffektiviteten kan forbittras. Bedém tidsitging i processens delmoment och f6lj sedan
upp detta ndr verksamheten ér iging. Det ger en utgangspunkt for fortsatt effektivisering.
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Stodaktiviteter - relationer
Kirnverksamheten, den huvudsakliga prestationen for foretaget, kanske inte nér tillricklig framgang av egen kraft.
Det behovs antagligen dven stodaktiviteter.

Att komma nirmare den enskilde kunden ger dels en kinsla f6r kunden att vara uppmirksammad, dels ger det
foretaget méjlighet att gora ett erbjudande som ér kundanpassat. En vanlig metod 4r kundkort som ger bonus och
inbjudning till speciella arrangemang, lite VIP — kidnsla. P4 samma sitt fungerar Din personliga kontaktperson i
banken. Med hjilp av datainsamling fran képkort, frin Internetsékning (cookies) och Internetkdp, kan kunden fa
anpassade erbjudanden.

Fo6r ensamkonsulten eller sdljaren dr minnesnoteringar om kunderna ocksa en typ av datainsamling. Det ger en
moijlighet att ldsa pd inf6r férnyad kontakt med kunden. Att komma ihig vad kunden har £6r behov och
inkGpsbeteende édr naturligtvis viktigt, att dessutom ha noterat nagot om personliga intressen och familj kan vara
avgorande f6r samtalet.

Genom att komma nirmare kunden byggs relationer och kontaktnit utvecklas. Att halla kontaktnitet vid liv 4r nagot
som foretaget bor bygga in som stédaktivitet, eller kanske med hjdlp av olika stodaktiviteter.

Aven det minsta kunskapsforetag kan, genom stédaktiviteter, skapa en image av att vara ett kompetenscentrum av
betydelse. Exempel pa detta kan vara att tillhandahélla en kvalificerad webbsajt, en slags portal till kunskap.
Kunderna finner basfakta, svar pa sina frigor och fir samtidigt méjligheten att kontakta foretaget.

Ett annat exempel pa stodaktivitet dr det lilla konsultféretaget som ordnar érliga seminarier med kvalificerade
foredragningar av kunniga personer. Det dr en uppdatering for deltagarna, de potentiella kunderna, som girna
betalar f6r deltagandet, de fir kunskaper, tillfille att triffa kolleger och fir en férnyad information om vad det
inbjudande foretaget erbjuder av tjdnster. Det byggs kontaktnit och relationer mellan deltagarna — och
konsultforetaget.

Observera att stodaktiviteter skall stédja 16nsamheten. Det finns alltid en risk att de drar tid, kraft och kostnader som
inte ger tillrickligt tillbaka. Byggs stodaktiviteterna med lingsiktichet sa fir de ses som en investeting men skall
naturligtvis ge nettointdkt inom rimlig tid.

Produktion
Synlig och osynlig produktion

Frin tandldkarmiljé har vi visat den f6r kunden synliga delen av produktionsprocessen. Den synliga delen maste
naturligtvis utformas med hinsyn till kundens upplevelser. Den delen av produktionsprocessen som kunden inte ser
kan ocksa ha stor betydelse f6r kundens uppfattning av foretaget.

Det ir viktigt f6r kunden att veta att produktionen bakom de stingda dorrarna skots pa ett sitt som ger ett bra
slutresultat. Tank pa vad tilliten till att restaurangkdket dr hygieniskt betyder f6r en kund.

En kund som har behov av leveranssikerhet och faststilld funktion péd bestillda produkter vill ocksé férvissa sig om
att leverantOren faktiskt kan leverera det som utlovats. Dirfor stiller kvalificerade kunder ibland krav pé
kvalitetsstyrningssystem och miljostyrningssystem hos leverantoren. Inneborden dr att leverantéren skoter
tillverkningsprocess och rutiner pa samma dokumenterade sitt om och om igen, kontrollerar resultatet och meddelar
avvikelser. Det 6kar tryggheten f6r kunden. De dokumenterade rutinerna skall ocksd omprovas och forbittras
kontinuetligt, helst i en riktning som dven gynnar kunderna. Aven om du inte kommer att ha nigot styrsystem av
denna typ i din foretagsstart kan ett liknande synsitt vara till nytta i foretaget.

Kvalitet

I affdrsverksamhet 4r kvalitet detsamma som att uppfylla kundens krav och férvintningar. Vi har tidigare beskrivit
hur detta dr viktigt nér foretaget formar sin konkurrensstrategi. Foretagets sitt att organisera produktionen ér
naturligtvis ocksa avgérande f6r om kundkraven kan uppnis.

Processer och floden
I kvalitetsledningssystem ingdr att beskriva produktionsprocessen, antingen det ér tillverkning eller
tjinsteproduktion. Aven om du inte skall ha nigot sidant styrsystem frin foretagsstarten, dr det stor nytta med att
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beskriva produktionsprocessen. Dels for att se varje del med kundperspektiv, dels £6r att skapa en effektiv
verksambhet.

Beskrivningen ovan av tandlikartjansten kan kompletteras sa att tandldkarens hela produktionsprocess kommer med.
Dir ingir till exempel rutinen f6r anvindning av rontgenutrustningen, rengdring och placering av verktygen mm.
Dirutover kan det finnas stédprocesser/stodaktviteter som t.ex. bestillning och samband med dentallaboratotium,
underhéll av utrustning mm.

Produktionsprocessen inkluderar d4ven bra kontroll 6ver inkommande produkter och tjdnster frin leverantérer,
liksom kontroll 6ver leveranser till kund dar det finns andra féretag i leveranskedjan till kund.

Huvudaktivitet.
Den egna produktionen

Nésta led. Distributor
eller aterforsaljare

Inkopta produkter

Slutkund
eller tjanster

Att gbra flddesschema, en processbeskrivning av produktionen och stédprocesserna ger underlag for:
- att bestimma f&retagets organisation
- att gbra arbetsférdelning
- att forma en effektiv verksamhet, t.ex. uppticka flaskhalsar och utveckla metoder
- att uppticka behov av utrustning
- att bestimma rutiner, t.ex. for offertgivning, bestillning, inkép, ekonomisk uppfoljning
- att bestimma administrativa hjilpmedel som kan anvindas f6r de olika rutinerna
- att utforma underhéllsrutiner f6r utrustning och lokaler
- att faststilla kompetensbehov hos personal
- att fd en uppfattning av tidsdtging

Mycket kan vinnas pa bra forberedelser, att gora ritt fran borjan, men givetvis kommer det nystartade foretaget
sedan att f4 gbra omprovningar och férbittringar efter hand.

De anstringningar du ligger pa att fa vil fungerande arbetssitt i foretaget, kan du fa tillbaka genom andra férdelar:
- Lidgre kostnader genom effektiv verksamhet.
- Firre reklamationer och rittning av fel — omarbetningar eller kompensation till kund.
- Nojda kunder. Irritation kan undvikas.
- Bittre motivation och arbetsglidje f6r de som dr verksamma i féretaget.

Resursbehov

Aven investering i ritt utrustning och limpliga lokaler underlittas av en noggrann genomgang av
produktionsprocessen. For lokalerna och utrustningen giller ofta regler som maste granskas och uppfyllas. Det
handlar om arbetsmiljlagstiftning, férebyggande atgirder mot brand, hygienatgirder i vissa verksamhetstyper mm.
Se http://www.nutek.se/sb/d/292.

Med tanke pa mycket av det som forts fram ovan om kundens upplevelser av kontakt med foretaget, krivs stor
omsorg for att finna personal med den ritta kompetensen och den ritta attityden. Dina ledarskapstalanger kommer
att behovas.

Kompetens

Att finna ritt personal med ritt kompetens ér ett kapitel £6r sig. Kompetens innefattar:
- kunskaper utifrdn utbildning,
- erfarenheter fran yrke eller liknande och
- lampliga personliga egenskaper.

Dessutom krivs

- f6rmiga att tillimpa kunskaperna i det praktiska arbetslivet och slutligen ha
- férmégan att anpassa sin insats till just de situationer som kan uppkomma i féretaget.
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Ekonomisk utveckling

Budget

Att finna bra underlag f6r att gbra en trovirdig beddmning av de ekonomiska foérutsittningarna ér betydelsefullt. En
nystart har naturligtvis ett mitt av chansning, men en budget visar 4nda om det finns en realism i satsningen. En
budget dr ju ocksd en metod att sitta mal.

Med insats av externt riskkapital och expansiva planer fir man vara beredd p4 att gora flerdrsbudgetar. Annars dr det
ofta tillrickligt att gbra en mindre omfattande budget. Ibland, om det dr friga om ett féretag som skall stanna pa en
forsorjningsniva f6r en eller ett par personer, kan ett normalir, och helst dven startdret, vara tillrickligt. Ytterligare en
variant dr att géra budgeten som ett troligt utfall och komplettera med en pessimistisk och en optimistisk.

Det som lanefinansidrer vanligen férvintar sig att fi dr en uppstillning av
- kapitalbehov och finansiering i starten,
- resultatbudget enligt resonemanget ovan och
- likviditetsbudget for ett, och helst, tvd ér.
- Utgéende balansbudget for respektive ar ér ett 6nskemdl men kriver kanske medverkan av revisor eller
annan som ér erfaren av att gbra bokslut.

Anvind girna ALMIs budgetmallar Affirsplan — férdjupat arbete och Budget — f6rdjupat arbete.

Forsaliningsbudget

Dela upp verksamheten i produktomraden, kundgrupper eller pd annat sitt som ér anpassat till féretagets struktur.
Man kan ocksd utga fran produkt-/marknadsmatrisen. Genom att géra budgeten pé detta sitt gir det att fi grepp om
vad som dr l6nsamt. Det ger ocksd ett underlag f6r uppfoljning nir féretaget kommit igang.

Ligg tex. upp kontoplanen pa samma sitt i redovisningsgrupper som visar forsiljningen, inkdpskostnaderna och
bruttovinsten. (Tdnk bara pé, om det finns ett varulager, att periodens férbrukning skall justeras med det som ér 6ver
eller under ingaende lagerniva f6r perioden.)

Kapitalbehov och finansiering

For nystart kan det vara bra att forst gbra en preliminir uppstillning av kapitalbehov och den tinkta
finansieringslésningen — egentligen ingdende balansbudget — och aterkomma f6r att justera efter det att
likviditetsbudgeten dr klar. Likviditetsbudgeten ger ett bra underlag for att bedéma rérelsekapitalbehovet. £6r

Kapitalbehovet i starten utgdrs av behov investeringar i utrustning, lokaler, och immateriella tillgingar. Det senare ar
t.ex. patent. Aven investering i goodwill kan férekomma, t.ex. vid kép av rorelse, dvs. annat féretag, aktier eller
inkram (tillgingarna).

Utéver detta finns ett rorelsekapitalbehov som bestir av behov av tillging till pengar £6r leverantérsbetalningar,
betalning av 16ner och andra driftskostnader.

Finansieringen av kapitalbehovet i starten bestir av den egna insittningen, t.ex. i form av aktickapital, och av
krediter/lan. Bank, och ALMI har langfristiga 1an. Leverantorer limnar kortfristiga krediter.

Ett ingdngvarande, I6nsamt foretag, skapar sitt eget rorelsekapital. Vid nystart och expansion behdvs ofta tillskott av
externt kapital.

Resultatbudget

Tink pa vad resultatbudgeten skall anvindas till. Om du skall starta ett foretag med en eller ett par verksamma
personer kanske inte avsikten dr att ta ut full 16n 1 bétjan. G6r dnda en budget som utgar frin att alla kostnader 4r
marknadsmaissiga. D4 blir budgeten ett bittre bedémningsunderlag 4n om kostnaderna dr onormala. Det skulle inte
vara bra att bedéma en fOretagssatsning som 16nsam om den inte ér det. GOr i sé fall bade en normalbudget och en
som belastas med de ligre 16neuttaget.

Ar det troligt att intdkter och kostnader varierar Gver dret dr det bra att budgetera per manad ocksa. Det ger ett bra
undetlag f6r likviditetsbudgeten.
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Likviditetsbudget

Likviditetsbudgeten ger en mycket bra bild av hur pengar betalas till och frin foretaget. Tillgingen till pengar,
likviditeten, avgdr ofta pa ett drastiskt sitt om foretaget kan utvecklas vil. Finns det inga pengar blir det kris. Det
giller att forutse betalningsméjligheterna och det kan man géra med hjilp av likviditetsbudgeten.

Likviditetsbudgeten visar det kapitalbehov som finns méanadsvis. Genom att man ser detta kan man ligga om
anskaffningar och agera i 6vrigt for att f6rhindra betalningsproblem, t.ex. genom lan.
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