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Jeg går ud fra, at både du og din virksomhed er overordentligt kundeorienterede. Faktisk har jeg endnu til gode at møde en virksomhed, som ikke mener at de er kundeorienterede. Alligevel er spørgsmålet ikke helt så dumt som det lyder. Det skyldes mine talrige erfaringer med dine knap så heldige kollegaer i andre virksomheder, som ofte har store problemer med at give et konkret svar, når jeg borer lidt i, hvem de offentlige kunder egentlig er. Deres vanskelighed opstår typisk, når de skal redegøre for præcis hvilke personer i den offentlige sektor, som har afgørende indflydelse på leverandørvalget ​– og dermed også er de egentlige kunder.  

Det er lidt svært at dække behov hos mennesker, man ikke kender. Og behovet for at kende kunderne i den offentlige sektor er om muligt endnu større end i det private erhvervsliv. Ministerier eller kommuner køber ikke ind, det gør mennesker som bekendt! Trods erhvervslivets udbredte fordomme om anonyme embedsmænd, er den offentlige sektor nemlig befolket af mennesker af kød og blod. Og der er mange af dem. Faktisk er der tale om ca. 876.000. 
Det er ikke nødvendigvis virksomheden, der er noget galt med, hvis de er en smule desorienterede med hensyn til kunderne. Det er nemlig ikke én person men mange, der træffer beslutningen. Når man beskæftiger sig professionelt med markedet, er man derfor nødt til at tale om købscentre frem for enkelte beslutningstagere. Det samme gør sig gældende i det private erhvervsliv, når større virksomheder køber ind. Forskellen er blot, at købscentrene er flere gange større i det offentlige. Gang gerne med en faktor på mellem tre og ti, så har du en retningspil. 
Ved en analyse af større it-udbud for nogle år siden, blev det kortlagt at godt 70 personer var involveret, hvoraf ca. 20 havde en direkte indflydelse på valget af den endelige løsning og leverandør. Traditionen for omhyggelige og demokratiske beslutninger er kort sagt væsentligt anderledes end i erhvervslivet. 
De indirekte beslutningstagere

Med fare for at gøre ovenstående billede mere mudret, er der beklageligvis også andre grupper, som udøver stor indirekte indflydelse på valget af leverandør. Politikernes opgave er ikke at udpege leverandører. I praksis træffes der dog talrige politiske beslutninger, som kvalificerer visse leverandører og diskvalificerer andre. Det kan være beslutninger om leasing kontra kontant. Om en grønnere indkøbspolitik, som berører indkøb for tocifrede milliardbeløb. Eller som i Københavns Kommune, der fokuserer meget på socialt ansvar i disse dage. Virksomheder, der synes at asiatiske børnearbejdere blot skal være billige, og at miljø er noget hippie-pjat, har lidt hårde odds imod sig lige nu. 
Endvidere bruges rådgivere og konsulenter i stor stil i det offentlige. Det overser mange virksomheder. Formelt set har rådgiverne ikke indflydelse på valget af leverandør. Men i praksis kan en anbefaling fra dem vinde kontrakten for dig. Rådgivere med spidskompetencer bruges især ved indkøb af komplekse løsninger og produkter, hvor de har spidskompetencer. Det kan være inden for it, tele, ingeniøropgaver, entrepriser og infrastrukturprojekter, sundhed med videre. 
Endelig skal man ikke glemme indflydelsen fra offentligheden og medierne. Det er muligt, at kommunens indkøbschef indgår kontrakten, men hvem bestemmer om den er god nok? Hvis de ældre synes, maden er uspiselig, er der journalister nok til at dække historien. Og tidens tendens er klart, at de der spiser maden – brugerne af de offentlige services – får større og større indflydelse. 
Velorienteret og rentabel
Jeg ville lyve, hvis jeg påstod at markedsføring og kommunikation med det offentlige marked er nemt. Det er det ikke. Men du kommer langt med systematik, sund fornuft – og, hvis du vil gøre det ordentligt, måske også en analyse af købsadfærd og købscenteret hos dine nuværende og potentielle kunder. 
En vigtig pointe i købscenter-tankegangen er, at man doserer de rigtige budskaber til forskellige målgrupper. Hvis valget af dit produkt afgøres af indkøbschefen, hvilket det i parentes bemærket sjældent gør, handler det typisk meget om pris og leveringssikkerhed. Hvis beslutningen træffes af fagfolk som sygeplejersker, it-folk, lærere, ingeniører eller andre, får produktegenskaber, tilhørende services og andre kvalitetsparametre lige pludselig en helt anden tyngde.    
Hvis du sælger bredt til det offentlige, bør du bruge et mere varieret kommunikationsmix i stedet for ensidigt at fokusere på den personlige salgskraft, der faktisk er den absolut dyreste markedsføring, virksomheden har. Kombiner det gerne med bred markedsføring og informationsaktiviteter, der kan skabe en fælles referenceramme for den offentlige målgruppe. Endvidere kan det altid betale sig at gøre ekstra meget ud af alt skriftlige materiale, da den person i det offentlige, du har kontakt til, med stor sandsynlighed skal videregive dine budskaber til adskillige kollegaer, som ikke var med på mødet. På den måde sparer du op til 50 procent af den tid, sælgerne normalt bruger på at gå fra Herodes til Pilatus. Sælgerne kan i stedet frigive den ekstra tid til at sælge, frem for at banke på alle de forkerte døre. 
Værdien af at kende sine kunder og sit købscenter er enorm. Og det handler blot om at få overblikket. Hvis du for alvor vil være kundeorienteret på det offentlige marked, kræver det med andre ord, at du også er velorienteret. Virksomheder, som har indarbejdet denne viden i deres salg og markedsføring, kan ikke blot kalde sig kundeorienterede, men med garanti også rentable. 





















