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Abstract

Due to increasing international competition and new technology IT-consultants has been forced to
oversee their business models lately. The main purpose of this study is to investigate the process
and consequences of a shift in business model for a consultant by using a methodology based on

action research.

The empirical foundation consists of a field study with observations, notes, interviews and business
related documents. The case describes a consultant’s process of shifting business model from profits
based on man-hours to selling a standardized system. The process is analyzed using theoretical
models such as the uncertainties and abilities of buyers and sellers, customization vs.

standardization, relationship vs. transactional marketing, etc.

The main conclusions are that a shift of business model is an iterative process that not only is based
on the internal supplier situation, but also on needs and desires at the customer side. The study has
showed that a shift in business model effect the relationship with customers. The level of interaction
decreases as the relationship is more focused on a pre-produced product than a service. However,
the study indicates that the supplier can affect this by improving the delivery process and by
increasing the customer uncertainty as implied by Ford.
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1 Inledning

Sedan slutet av 1990-talet har marknaden for IT-konsulter forandrats i stora drag. Detta beror pa ett
flertal olika skal dar nedgéngen efter dotcom-kraschen utgor en anledning.® Kunderna har blivit mer
kostnadsmedvetna och kunniga och efterfragar i storre grad standardiserade system for att

darigenom vara mer flexibla och undvika inldsningseffekter.?

De internationella konsultjattarna (Accenture, Cap Gemini, IBM, etc.) har vuxit sig starkare och
utnyttjar sin storlek for att pressa priser och erbjuda mer avancerade losningar. En trend under de
senaste aren har varit att konsultforetag tar éver hela funktioner hos internationella foretag genom
avancerade data-warehouses och callcenters.®> Denna typ av outsourcing samt konkurrens frén
konsultforetag i exempelvis Indien dr en annan anledning. Dessa aktorer utnyttjar effektivt
I6neskillnader i olika lander for att kapa kostnader, men &ven tidsskillnad for att kunna erbjuda 24/7

produktivitet.®

Samtidigt har Internet kommit att mojliggora nya former av outsourcing dér foretagen sjalva kan
kdpa in projekt och funktioner genom marknadsplatser dar exempelvis programmerare hyr ut sina
tjanster.> Internet har 4ven kommit att ppna dérren for en ny typ av virtuella konsultféretag som i
viss man har andrat spelreglerna pa marknaden. Dessa distribuerar och séljer programvara och

tjanster p ett helt nytt satt och har genom skalbarhet skaffat sig helt andra konkurrensférdelar.®

Andra konsultforetag inom IT-branschen utvecklar egen mjukvara eller hardvara som de bygger
sina konsulterbjudanden pa. Genom en sadan hybrid affarsmodell uppnas en hogre I6nsamhet och
man kan aven efter konsultuppdragets slutférande tjana pengar pa kunden genom support och

uppdateringar.’

Fragan uppstar hur sma IT-konsultbolag kan vara med och konkurrera och pa vilket sétt dessa kan
forandra sina affarsmodeller och skapa skalbarhet genom standardisering av losningar de tidigare
salt pa individuell basis. Enligt Cusumano skulle ett sadant skifte fran tjanste- till produktfokus leda

till hogre 16nsamhet i de flesta fallen.

! Barbee 2005, Andrews 2004, Computer Sweden 2005-04-72

2 Computer Sweden 2005-04-06, Computer Sweden 2005-09-21
% Accenture hemsida 2005-12-01

* Computer Sweden 2005-04-27

® Business Week online 2004-04-11

® Thestreet.com 2005-11-17

" Cusumano 2004, Solonen 2004



”Software product sales are generally much more profitable than service and maintenance revenues and easier

to grow without adding head count.” (Cusumano 2004)

Genom anvéndande av en fallstudie redogdr uppsatsen for utvecklings- och implementerings-
processen av en kundbestalld I6sning samt arbetet med att forbereda denna for forséljning till andra

kunder i standardiserad form.

1.1 Problemformulering
Jag éar sjalv egen foretagare och verkar som IT-konsult. Jag har lange funderat éver mojligheterna

att utveckla min verksamhet vidare genom att utveckla standardiserade l6sningar som jag sedan kan
salja till flera kunder med samma behov. Att sélja standardiserade I6sningar stiller krav pa
foretagaren i fraga om service, support, langsiktighet, tillganglighet, etc. Samtidigt ar den
finansiella situationen en annan och intdkterna kommer senare i tiden vilket kan innebéra

likviditetsproblem.

| artikeln ”Platform Development of Information Products” diskuterar Meyer och Zack vikten av att
som leverantor identifiera likheter mellan olika marknadssegment for att darigenom skapa
skalbarhet. De héavdar att man bor utga fran en standardiserad plattform i vilken man sedan pluggar
in moduler for specifika anvandares behov.® Att som leverantor skifta frn att producera
kundanpassade losningar till att utveckla standardiserade sadana innebéar en del avvaganden och

konflikter. Detta problemomrade ber6r den forsta forskningsfragan.

1. Hur utvecklas ett nytt kunderbjudande och hur sker i nésta steg standardiseringen av detta

kunderbjudande?

Denna uppsats behandlar skiftet i affarsmodell och de svarigheter foretagaren stélls infér. Att man
som konsult vid utvecklandet av kundbestéllda l6sningar har ndra kundrelationer kan te sig
sjalvklart. Fragan ar dock hur kundrelationerna forandras da man skiftar affarsmodell samt hur

leverant6ren genom utformning av sin verksamhet kan paverka detta.

2. Hur forandras kundrelationen nér erbjudandet standardiseras?

8 Meyer och Zack 1996



Efter att l6sningen har implementerats och testats hos den bestédllande kunden ska jag som
leverantor paborja arbetet med att forbereda l6sningen for vidare forsaljning. | detta arbete ingar

prissattning och paketering av I6sningen. Detta beror den tredje forskningsfragan.

3. Hur foérandras prissattningen i och med skiftet i affarsmodell?

Det kunderbjudande som skapas skall marknadsféras och séljas in till nya kunder. Déarefter skall
implementering ske och kunderna skall erbjudas erforderlig support. | denna uppsats
problemomrade ingar det e] att redogdra for dessa delar av processen.

1.2 Syfte
Huvudsyftet med denna uppsats &r att redogora for processen att som konsult utveckla och

implementera en 16sning bestalld av en individuell kund for att darefter sélja l6sningen vidare i
standardiserad form till ett storre spektra av kunder. Detta har gjorts genom att delta i, studera och
reflektera Over en utvecklingsprocess av ett Internetbaserat publiceringssystem bestallt av en
specifik kund. Detta system har sedan forberetts for forsaljning till andra kunder.

Detta syfte ar intressant eftersom det berdr en rad olika omraden inom business to business
marketing. Samtidigt ar detta ett aktuellt &mne da konkurrensen inom konsultbranschen okat
markant de senaste aren till foljd av okad teknikanvandning och utnyttjande av internationella

I6neskillnader.®

1.3 Forskningsbidrag
Mycket forskning har gjorts kring affarsmodeller, kundrelationer och férandringar i organisationer

och det torde inte vara nagon Overdrift att sdga att dessa amnen ar ganska uttdmda. Den storsta
delen av forskningen som har gjorts ar dock baserad pa storre organisationer och pa ett mer
6vergripande plan.

Genom att studera en liten organisation ingaende genom aktionsforskning hoppas jag kunna bidra
genom att komma till vardefull insikt kring hur teorier utvecklade for storre organisationer passar in
pa mindre sadana. Jag hoppas aven att aktionsforskningen skall kunna leda till praktiska

erfarenheter som kan anvandas av andra konsulter i liknande situation som i det undersokta fallet.

° Andrews 2004, Computer Sweden 2005-04-27



Syftet med de underliggande forskningsfragorna ar att kunna komma till sddana mer generaliserbara

slutsatser.

1.4 Avgréansningar

Denna uppsats syftar ej till att redogéra for nagon generell process for utveckling och
implementering av konsulttjanster eller mjukvarusystem. Inte heller syftar uppsatsen till att svara pa
fragor av kvantitativ karaktar. Uppsatsen omfattar ej arbetet med att silja in och marknadsfora
Idsningen till en storre kundgrupp utan endast konceptualiseringen av denna samt till viss del™®

kontakten med kunder inledningsvis i syfte att fa feedback pa kunderbjudande och teknisk lésning.

Uppsatsens omfang

Tidigare Forstudie Utveckling Implemen- Konceptual- Marknadsforing
projekt tering isering Infarsaljning

F
L J

Differt Projektspec Leverans Awstadmning Kunder-
godkinnes Avlamnande bjudande

Fig 1. Uppsatsens omfang. Kalla: Forfattaren

1.5 Konceptbeskrivning
| detta stycke presenteras inledningsvis publiceringssystem i stort. Darefter presenteras det bestallda

systemet, den bestallande kunden samt leverantéren.

1.5.1 Publiceringssystem
Ett publiceringssystem mdjliggor for en organisations medlemmar att oberoende av varandra lagra

text och bilder separat i en databas som sedan presenteras i ett gemensamt format. Formatet bestams
oberoende av innehallet genom anvandande av formatmallar. Dessa formatmallar anpassas efter
andamalet med informationen som lagras. Publiceringskanalen kan &ven anpassas och det finns
system som mojliggor publicering i flera mediakanaler samtidigt. Om just flerkanalspublicerings-
system har Jahanfar och Stetz skrivit en mycket intressant uppsats som till viss del har legat till

10Till viss del...(Det &r svart/oméjligt att som leverantdr exakt avgéra var distinktionen gar mellan vad som &r en
kundkontakt i syfte att fa feedback samt att generera ett inkomstbringande sélj.)



grund for denna uppsats.*! Ett Internetbaserat publiceringssystem ar tillgangligt via Internet och det

material som publiceras presenteras pa en hemsida.

1.5.2 Det aktuella systemet
Det system som ligger till grund fér denna uppsats ar ett Internetbaserat publiceringssystem bestallt

av en tidsskrift som enkelt ville kunna publicera sina artiklar och sprida dessa till en stor
internationell malgrupp. Systemet &r tillgangligt pa http://www.gff-online.se. Se appendix 9.1 for

skarmdumpar fran systemet.

Forutsom sjalva publiceringssystemet ingar dven en hemsida i l6sningen med funktion for
registrering och inloggning av besotkarna. Inloggade bestkare ges mojlighet att ladda ner PDF
versioner av artiklarna som dar inlagda. Det finns dven en funktion for att soka artiklar som har

publicerats i systemet.

Bestkare

Browser

L]

Publik hemsida

: O
r A
o . ] — > d — »
Administratér | m Web server
s -— i -— Datahas
e n
r

Fig 2. Systemoversikt. Kalla: Férfattaren

Figuren ovan visar systemet schematiskt. Mjukvaran utgors av en publik del och en administrativ
del. Den publika delen anvands av lasarna som vill komma &t artiklar online medan den
administrativa delen anvands av redaktorerna for att publicera material och géra andringar i
hemsidan. Den information som matas in i det administrativa delen av systemet lagras i en databas

och hamtas for visning i den publika delen pa hemsidan.

11 Jahanfar och Stetz 2004
10



1.5.3 Kunden
Kunden som dr bestéllare av systemet ovan ar Geologiska Foreningen (GF). FOreningen, som idag

ar rikstdckande, grundades 1871 med syftet att stodja forskning kring geologi och andra
narbeslaktade forskningsgrenar. Foreningen har ca 550 medlemmar vilka bade ar yrkesverksamma

geologer, forskare samt allmanintresserade.

GF ger ut tva tidsskrifter, GFF och Geologiskt Forum. Dessa utkommer fyra nummer per ar. Det
aktuella projeket involverar den tidigare tidsskriften, GFF.**> GFF (Geologiska Féreningens i
Stockholm Férhandlingar®®) grundades ungefar samtididgt som Féreningen och i denna publiceras

avhandlingar och forskning pa engelska inom omradena geologi, paleontologi och geoteknik.™

1.5.4 Leverantoren
Jag ar leverantor av systemet genom min enskilda firma. Redan 1997 bérjade jag arbeta deltid som

konsult inom just Internetomradet och sedan dess har jag ansvarat for utveckling av ett flertal

internetbaserade plattformar.

Majoriteten av de projekt jag tidigare har genomfort har varit bestallda av kunder och ej salts
vidare. Jag kanner idag att jag vill skala upp verksamheten och skifta affarsmodell sa att inte bara
min egen tid &ar insatsfaktor i verksamheten. Darfor kanns det lampligt att borja salja en
standardiserad 16sning till fler kunder med liknande behov.

1.6 Uppsatsens disposition
Uppsatsen inleds med en Overgripande presentation av amnet och det aktuella problemomradet.

Dérefter foljer en beskrivning av huvudsyftet med uppsatsen och de underliggande
forskningsfragorna som uppsatsen @mnar besvara samt det tankta forskningsbidraget. De olika
aktorerna och det system vilket utgor den levererade l6sningen i uppsatsen beskrivs &ven

inledningsvis.

Den metod samt datainsamlingen som anvands for uppsatsen ar aningen kontroversiell och till stor
del paverkar denna hur det empiriska materialet tolkas varfor mycket vikt lagts vid denna del av
uppsatsen. Forskningsprocessen beskrivs detaljerat tillsammans med dokumentationen som ligger

12 Hemsida Geologiska Féreningen 2005-05-10
13 Bytte namn till GFF 1994
 Hemsida Geologiska Féreningen 2005-05-10

11



till grund for empirin. Déarefter foljer en problematisering av den metod som har anvénts och

begreppen reliabilitet och validitet diskuteras samtidigt som kallorna kritiseras.

Empiriavsnittet inleds med en tidsaxel som Overgripande redogor for processen. Déarefter ges en
bakgrundsbeskrivning av relationen mellan aktorerna foljt av en beskrivning av utveckling och
implementering av det aktuella projektet. Déarefter redogdrs for processen att konceptualisera
I6sningen. Detta foljs av ett stycke dar de teorier och modeller som har anvants presenteras och

kopplas till uppsatsens fragestallningar.

Avslutningsvis sker en analys av hela processen i syfte att svara pa de underliggande
fragestallningarna kopplat till fallstudien. En efter en tas forskningsfragorna upp och bryts ner.
Dérefter presenteras lardomar och implikationer for konsultforetag i mer generell bemarkelse. Det
hela foljs av en sammanstélining av de slutsatser som framkommit av analysarbetet. Det hela

avslutas med en kort diskussion kring metoden som anvéants och dess lamplighet.

2 Metod

For att pa ett adekvat satt kunna redogora for processen som ar foremal for undersokningen och for
att kunna svara pa de underliggande forskningsfragorna ar valet av undersokningsstrategi mycket

viktigt. | detta stycke presenteras det tillvagagangssatt som har anvants for att skriva uppsatsen.

2.1 Metodologiskt angreppssatt
Uppsatsen syftar till att studera en process som sker hos en konsult da denna forsoker skifta

affarsmodell. For detta syfte har en kvalitativ studie funnits mest lamplig. En sadan inkluderar
forskarens kommunikation och interaktion inom det undersokta omradet istallet for att forsoka

begransa undersokningen till insamling av férutbestamda variabler.*

For att besvara forskningsfragorna &ar uppsatsen baserad pd en fallstudie i vilken en konsult
inledningsvis genomfor ett kundbestallt projekt som sedan anpassas for vidare forsaljning i
standardiserad form. | fallstudien foljs konsulten fran forsta métet med kunden till dess att ett

standardiserat kunderbjudande bérjar marknadsforas till en bredare malgrupp.

5 Flick 1998
12



Da uppsatsen ar av kvalitativ karaktar och data endast utgors av en fallstudie finns det en risk att
forskningsbidraget blir begransat eller helt uteblir pa grund av bristande generaliserbarhet. Darfor

har studien genomforts genom sa kallad aktionsforskning (action research).

2.2 Aktionsforskning
Det finns manga olika definitioner pd aktionsforskning varav den vanligaste torde vara att

”Aktionsforskning syftar till att bidra bade till praktisk utévning och till att uppna mal inom
akademisk forskning genom samverkan inom ett gemensamt etniskt ramverk”.’® Rapoports
definition av aktionsforskning bygger pa syftet med studien. Det finns enligt denna tre kriterier for

aktionsforskning,

- Forskningen ska vara av samverkande natur och vara i den undersokta organisationens
intresse.
- Forskning och aktion skall ske parallellt.

- Resultatet av forskningen skall tillfora saval kunskap som praktisk erfarenhet.

Aktionsforskning kan dven ses som en cyklisk process bestaende av ett antal delar som var och en
utgar fran foremalet for studien. Dessa delar ar; identifiering av problem, forberedelse och
planering, utférande, utvardering, identifiering av kunskapsbidrag. Som forskare behdver man inte i
delta i samtliga delar i samverkan med féremalet for studien. I denna uppsats har jag som forskare
valt att basera undersokningen pa samtliga dessa delar. Detta kallas av Chein, Cook och Harding for

experiment baserad aktionsforskning (experimental action research).*’

| det aktuella fallet har jag funnit att aktionsforskning &r ett satt for mig som forskare att oka
forskningsbidraget med uppsatsen. Metoden gor det mojligt att komma till ett vérdefullt
kunskapsbidrag och forslag till framtida implikationer av studiens resultat trots att den endast
baseras pa ett fall. Dessutom kan det vara svart att med andra metoder analysera samtliga skeende
av en forandringsprocess och hur en organisation forhéller sig till denna.®

I sammanhanget bor ségas att det finns de som menar att aktionsforskning &r en tvivelaktig metod

for vetenskapliga studier.'® Jag har funnit detta intressant som forskare och vill med uppsatsen géra

16 Rapoport 1970

17 Chein, Cook och Harding 1948
18 Susman och Evered 1978

19 Susman och Evered 1978
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ett forsok att komma till slutsatser angaende metodens lamplighet vid denna typ av ekonomiska

studier.

For att genomfora denna aktionsbaserade forskningsstudie har jag valt att anvanda mig av en
sjélvreflexiv etnografisk metod for insamlande av data. For att styrka uppsatsen har jag som
forskare valt att narrativt aterge det empiriska materialet. Genom denna teknik ges lasaren en

inblick, inte bara i vad som hiande, utan dven hur det skedde och i vilket kontext.?°

2.3 Etnografisk metod
Med en etnografisk studie menas en studie dar forskaren under en langre tidsperiod deltar i en

héndelse eller ett skeende och insamlar all tdnkbar data som dyker upp och kan hjalpa till att
besvara den aktuella forskningsfragan.”* Etnografiska undersokningar har ékat i popularitet och

metoden har blivit allt mer utbredd fran att tidigare nastan enbart anvandas inom antropologin.?

Ett problem med etnografiska undersékningar ar att de tar lang tid att genomfora. | detta fall har jag
som forskare samtidigt varit leverantér och haft ekonomisk vinning under projektets gang varfor
detta ej utgjort ndgot problem. Det finns dock andra problem relaterade till tidsaspekten som tas upp

i stycket kring problematisering av metoden.

Forskarens personlighet och bakgrund kommer ofta att paverka studien i stor grad och detta kan
utgdra ett problem. I det aktuella fallet &r jag som forskare akademiker och &ven om teorier for
uppsatsen har valts efter insamling av data sa har jag omedvetet hogst troligt haft kunskap som har
kommit att paverka utfallet av undersokningen. Detta & dock en av grundforutsattningarna i
aktionsforskning.?® Viktigast har 4r dock vetskapen om pé vilket sétt studien eventuellt kommer att

bli paverkad.

”The problem is not whether the ethnographer is biased, the problem is what kinds of biases exist — how do

they enter into ethnographic work and how can their operation be documented.” (Agar 1996, s 92)

En etnografisk ansats karakteriseras av fokus pa orsak och verkan relaterat till ett problem. Data
som samlas in dr ofta av ostrukturerad karaktér och kodas ej vid insamlingen. Empirin utgors av ett

fatal case, ibland bara ett, som studeras i detalj av forskaren. Analysen av data utgors till storsta del

200" Neill 1994

2 Hammersley & Atkinson 1983
22 Agar 1996

2% Rapoport 1970

14



av tolkningar av héndelser och relationer och endast i vissa fall anvands kvantitativa metoder for att

sakerstalla resultat.?*

En fordel med att bedriva etnografiska studier ar att man far med manga fler aspekter av den eller
de foreteelser man amnar undersoka. Manga manniskor har svart att detaljerat beskriva vad de gor
och hur de resonerar i en kontext som ligger utanfor deras proffession. Med ett etnografiskt
angreppssatt kan man fanga tankar och ideér medan aktorerna ar direkt involverade i den process
som studeras.”® Det finns dock en nackdel med alla dessa ytterligare aspekter av det som studeras.
All information och alla intryck kan leda till att man som forskare tappar fokus.

“It is a general problem with ethnography for the researcher to narrow down the focus. There are so many
things you want to pursue in more depth.” (Agar 1996, s 167)

Etnografiska ansatser kan indelas i tre huvudtyper; holistiska, semiotiska samt behavioristiska. For
denna uppsats har en holistisk ansats valts, vilket innebar att forskaren identifierar sig med den

grupp denna avser att studera och darigenom upptrader pa ett naturligt satt.”®

2.4 Fallstudie
Fallstudier ar lampliga att anvanda da man studerar processer och relationer samt hur dessa

forandras dver tiden.?” Fér denna uppsats har ett fall valts som empiriskt underlag i vilket jag agerar
leverantdr och ansvarar for leverans, implementering och kontakt med kunden. Jag ar &ven den som

driver konceptualiseringsarbetet i syfte att kommersialisera I6sningen sa att den kan séljas vidare.

Det ar viktigt att jag iklader mig rollen som leverantor pa ett strikt professionellt och affarsmassigt
satt for att resultaten i undersokningen korrekt skall kunna analyseras. Fallstudien pagar fran forsta
motet med kunden avseende den bestdllda I6sningen tills dess att denna har forberetts for vidare

forsaljning.

Valet av aktuell fallstudie var inte sjalvklart utan inledningsvis 6vervagdes ett annat projekt med en
annan kund. Fallet Geologiska Foreningen och ett Internetbaserat publiceringssystem passade dock

béattre eftersom detta projekt initierades av en indivduell kund. En ytterligare aspekt som spelade in i

2+ Atkinson & Hammersley 1994
% Suchman, 1987

%6 Myers 1999

2" Waluszewski 1989
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valet av fallstudie var tids- och planeringsaspekten. Fallet Geologiska Féreningen, lag béttre i tiden

och var ett mer begransat projekt an det som initialt évervéagdes.

2.5 Processbeskrivning
Arbetet med att skriva uppsatsen pabdrjades under varen 2004 da jag lag i startgroparna att utveckla

ett Internetbaserat bokningssystem tillsammans med en referenskund. Jag var nyfiken att studera
och reflektera 6ver mitt eget arbetssatt och den process jag gar igenom tillsammans med en kund.
Det var i samband med detta som den aktionsbaserade metoden spikades och strukturen for

uppsatsen skapades.

Under sommaren 2004 tog GF kontakt med mig och efterfrigade ett Internetbaserat
publiceringssystem kopplat till en hemsida. Saledes hade arbetet med uppsatsen redan paborjats da
projeket initierades av GF. Efter méte med kunden och bollande av offert paborjades arbetet med

systemet och saledes ocksa datainsamlingen till uppsatsen.

Jag var ensam leverantér av systemet och kopte for kundens rakning plats pa webbhotell samt
registrerade domannamn. Efter implementering, som skedde pa distans fran USA hdsten 2004,
genomforde kunden diverse tester av systemet och en del material omarbetades pa hemsidan.

Dérefter lanserades systemet skarpt och togs i drift av kunden.

GF har ej informerats om att de har varit foremal for en studie forran efter projektets genomforande.
Detta har varit en fordel for undersokningen eftersom kunden upptratt pa ett helt normalt satt.?® |
efterhand har GFs redaktor, Joakim Mansfeld, intervjuats for att ge en bild av hur kunden

uppfattade processen samt hur de ser pa relationen med mig som leverantor.

Under varen 2005 bérjade jag forbereda vidare forsaljning av losningen till ett storre spektra av
kunder. Detta arbete genomfordes tillsammans med en fristdende konsult som &ven ansvarade for
forséljning av systemet till de forsta kunderna. Jag valde att plocka in denna externa resurs, dels for
att min egen tid var begransad, men aven for att fa in nya idéer kring hur lésningen kan utvecklas

vidare.

"Tack vare att jag ligger pa samma niva som vara potentiella kunder kommer det underlatta for oss att anpassa
var marknadskommunikation sa att de forstar vart erbjudande. Jag ar mer kritisk till sjalva lésningen och ser pa
denna med ett kundperspektiv och ej ett utvecklarperspektiv.” (Calle Nilsson 2005-06-08)

% Agar 1996
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Det &r forst efter att det empiriska materialet &r sammanstéllt som jag har boérjat undersoka teorier
och modeller som kan beskriva processen och svara pa de underliggande forskningsfragorna.

2.6 Dokumentation
Etnografiska studier bygger till stor del pa undersokande faltarbete blandat med undersokarens

tolkningar och intryck av det som sker i processen som studeras. FOr att minimera risken att
forskaren genom sin bakgrund och relation till de undersokta objekten 6vertolkar data ar det viktigt
att flera kallor anvéands.

”One of the secrets of good ethnographic analysis lies in its reliance on different kinds of data from numerous

different sources, all of which support one’s conclusions.” (Agar 1996, s 37)

Nedan foljer en redogdrelse for de metoder som anvénts for att dokumentera processen.

2.6.1 Anteckningar
| egenskap av leverantor och ansvarig gentemot kunden har jag under fallstudiens gang l6pande

tagit anteckningar. Anteckningarna ror allt ifran mina egna funderingar till kommentarer kring hur

kunden uppfattat sin nuvarande situation och funktioner som skall byggas in i systemet.

2.6.2 Dokument
Ett antal dokument har uppréattats i samband med forstudie, utveckling och implementering av

plattformen. Dokumenten &r av tva huvudtyper, antingen affarsmassiga eller tekniska, varav den

forsta kategorin dr den mest intressanta for uppsatsens del.

2.6.3 Kommunikation
Den huvudsakliga kommunikationen mellan mig och kunden har skett via e-post. Denna

kommunikation har studerats i efterhand och kompletterat 6vrig empiri. Sarskilt lamplig har denna

dokumentation varit som komplement till de anteckningar som jag har tagit.
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2.6.4 Intervjuer
For att fa mer underlag for att besvara forskningfragorna har en intervju genomforts med GFs

redaktor Joakim Mansfeld. Denna intervju genomfordes pa Mansfelds kontor i samband med att vi
diskuterade ett nytt projekt som kunden ville bestélla. De fragor som stalldes till Mansfeld handlade
framforallt om hur denna som bestéllare upplevt processen att tillsammans med mig som leverantor
utveckla en hemsida for GFF. Vidare stalldes en del fragor om hur kunden anvander lsningen idag

samt hur de tror att de kommer ha nytta av I6sningen i framtiden.

Aven den forsaljningsansvariga, Calle Nilsson, har intervjuats vid tva tillfallen for att skapa en mer
mangfacetterad bild av arbetet med att sélja l1osningen vidare. Den forsta intervjun genomfordes pa
vart gemensamma kontor och den andra intervjun genomfordes per telefon eftersom Nilsson da
befann sig utomlands. Denna senare intervju har till storre del kommit att bidra till uppsatsen. Detta
kan bero pa att Nilsson da avslutat sitt arbete med projektet och fran arbetet skaffat sig en mer
overgripande insikt i processen som ej fanns vid det forsta intervjutillfallet. Intervjuerna innehéll
huvudsakligen fragor kring hur Nilsson uppfattade kundernas behov, marknadspotential och
forsaljning. Jag stallde &ven manga fragor relataterade till utvecklingen av kunderbjudande samt de

olika delarna i detta.

Samtliga intervjuer har varit av semistrukturerad karaktar med open-ended fragor for att pa sa vis fa
svar pa specifika fragor samtidigt som man kan kanna av respondentens mer allména asikter om
amnet. Intervjuerna har ej spelats in utan anteckningar har tagits. Detta tillvagagangssatt foredrogs
for att bibehalla en affarsmassig relation. Bada intervjuobjekten har last igenom och godkant

transcripten.?

Valet av intervjupersoner foll sig naturligt och inget urval gjordes av mig som forskare. Mansfeld
var kontaktperson hos kunden och Nilsson var den enda personen férutom mig sjalv som arbetade

med standardiseringen av kunderbjudandet. Intervjuerna tog 30-40 minuter att genomfora.

2.7 Validitet
Validitet &r ett matt som anvands for att méta i vilken grad ett visst matt méater det som mattet avser

att méta. For en kvalitativ studie som denna innebar det att validiteten anger i vilken grad resultaten

som presenteras kan anses géllande for verkligheten.*

2 yin 1994
% |_undahl och Skarvad 1992
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Under studiens gang sker naturligt forandringar i relationer och roller bland dem som omfattas av
undersékningen och det &r latt att som forskare endast redogora for det aktuella laget.®* Detta utgor
ett problem i termer av validitet eftersom det finns en risk for att det som aterges i uppsatsen och
ligger till grund for de slutsatser som dras endast ar de senaste handelserna och statusen i de

relationer som undersoks.

Det finns ett flertal olika strategier for att sakerstélla att forskaren verkligen méater det som avses i
undersokningens syfte. Dessa syftar huvudsakligen till att sékerstdlla sa att data som &r insamlad
presenteras och tolkas pa ett korrekt satt. | denna uppsats har ett flertal av dessa strategier anvants

for att validiteten skall bli sa hog som majligt.

Den forsta strategin ar triangulering som inneb&r att man anvander sig av ett flertal
informationskallor och datainsamlingsmetoder.®* Empirin i uppsatsen grundar sig till stor del pa
observationer och delaktighet i handelseforloppet av mig som forskare. Genom att anvénda

dokument, e-post kommunikation, anteckningar och intervjuer dkar validiteten avsevart.

En annan teknik som har anvants ar verifiering av dokument och intervjuer. I och med att stor del
av empirin som ligger till grund for uppsatsen kommer fran olika affarsdokument har validiteten

sékerstéllts indirekt genom att dessa har presenterats for kunden.

“If you hear a sentence, can you properly decode it? Do you understand it in one of the possible ways that the
listener does? If you do, you should be able to encode it into a new sentence or group of sentences, such that
people around will say - Yes, that’s what | (he/she) just said, all right” (Agar 1996, s 128)

Jag vill upplysa lasaren om att data som ligger till grund for uppsatsen hade kunnat insamlas pa ett
mer noggrant och forskningsmassigt satt forutsatt att jag hade varit mer kunnig i tillampning av den
valda forskningsmetoden. Till uppsatsens forsvar kan sagas att de affarsmassiga incitament som har
forelegat for mig som leverantor har till stor del sakerstallt att dokumentation har uppréttats. |
analysen ar det dock ofrankomligt att slutsatser och tolkningar ar fargade av den senaste

handelseutvecklingen och detta &r viktigt att ta i beaktande.

3 Agar 1996
32 Merriam 1994
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2.8 Generaliserbarhet
Uppsatsens generaliserbarhet anger i vilken grad resultaten kan anses tillampliga i andra situationer

an den undersokta.®® Detta matt kallas dven extern validitet och for fallstudier havdar vissa att
generaliserbarheten skulle vara lag.

Vid fallstudier paverkas resultatet starkt av det aktuella fallet och det ar svart att séga om utfallet i
en undersokning hade varit det samma om ett annat fall hade valts. Syftet med fallstudier ar dock att
redogora eller forklara en viss handelse eller en process &n att utreda generella sanningar. Det finns
dock de som havdar att fallstudier i termer av generaliserbarhet lampar sig val. Man menar da att
det ar lasaren av undersokningen som avgor huruvida resultaten som presenteras ar tillampliga i
andra situationer. Det anses darfor mycket viktigt att ingdende beskriva den kontext som rader vid
undersékningens genomférande s att lasaren kan skapa sig en bild av handelsefrloppet.®* Det ar
med anledning av detta som jag har valt att anvanda mig av en narrativ berattarton for atergivning

av empirin i uppsatsen samt att &gna denna en stor del i uppsatsen.

Vid studier baserade pa aktionsforskning finns det argument for att generaliserbarhet uppnas genom
erfarenheter och lardomar som skapas utifran forskarens samverkan med forskningsobjektet i den
aktuella studien. Sadana lardomar kan vara svara att uppna genom exempelvis kvantitativa
undersokningar.® | det aktuella fallet 4r exempelvis min férhoppning att de slutsatser som dras kan
vara till nytta for andra konsulter som Gvervéger att skifta affarsmodell och att jag utifran studien

skall kunna presentera mer generella lardomar.

Nar det galler etnografiska studier och generaliserbarhet kan ségas att detta ar beroende av vilken
grad av distribution eller spridning forskaren lyckas uppna i frdga om inhamtning och bearbetning
av information. Vanligtvis fokuserar en etnografisk studie pa att ga pa djupet, men med antalet
personer och handelser forskaren gar pd djupet okar generaliserbarheten.®® | den aktuella
undersokningen har jag som forskare valt att ga pa djupet med en avgransad process bestaende av
ett fatal personer vilket inverkar negativt i termer av generaliserbarhet. Om jag hade haft mojlighet

att intervjua fler personer och studera fler relationer ingaende hade generaliserbarheten okat.

Valet av fallstudie ar ocksa viktigt att reflektera dver. Hur typiskt ar detta fall jamfort med andra fall

i samma bransch? Kan man tanka sig att i fallet GF sa fanns det faktorer som gjorde att utfallet i

* Merriam 1994

# Wilson 1979

% Susman och Evered 1978
% Agar 1996
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undersokning blev annorlunda &n i ett annat liknande fall med en kund och en leverantdr av en
teknisk plattform? Det som &r avgorande ar storleken pa projekt, kund och leverantor. | fall som

liknar detta storleksméssigt sa torde detta fall och de resultat som har presenterats te sig typiska.

2.9 Reliabilitet
Begreppet reliabilitet avser den utstrackning samma undersokning ger samma resultat om den

upprepas. Vid kvalitativa studier ar reliabiliteten ett naturligt problem eftersom underlaget for

undersékningen ofta ar foranderligt.®’

Vid aktionsforskning dar undersokaren sjalv ar delaktig i processen blir reliabiliteten naturligt Iag.
Vidare skiftar ofta tillvagagangssattet i kvalitativa undersokningar och det ar inte alltid forutbestamt
hur data skall samlas in. I detta fall kan man dven anta att marknadsforutsattningar och konkurrens
spelar in och skulle kunna leda till ett annat resultat om undersokningen hade upprepats. Genom att
pa forhand tydligare lagga upp en plan for datainsamling och genomférande av studien och upprétta
mallar for faltanteckningar, loggbok, intervjufragor, etc. sa hade reliabiliteten for studien kunnat

okas. Min begransade kunskap om forskningsmetoden hindrade mig dock fran detta.

Forskarens situation och bakgrund aterkommer aven har som en svarighet nar det galler att uppna
en hog grad av reliabilitet. | och med att forskaren naturligt paverkar resultatet av undersékningen
och detta delvis ar baserat pa dennas situation och bakgrund kan man anta att dven dessa
forutsattningar kommer att vara annorlunda om undersékningen hade utforts pa nytt. Om jag pa nytt
ska genomfora en liknande undersokning kommer jag bara pa en utékad kunskap som
ofrankomligen kommer att paverka mitt agerande. Pa liknande satt kommer studien att bli
annorlunda om nagon annan hade valt att genomfora den oavsett hur val tillvagagangssattet var

dokumenterat.

2.10 Kallkritik
Da undersokningen pagatt i ett drygt ar och jag under tiden varit involverad i ett flertal andra

projekt ar det naturligt att viss information har gatt till spillo. Ett problem relaterat till detta som
man ej kan bortse ifran ar det faktum att med tiden sa sker det en forvridning av fakta som har

insamlats och de slutsatser som dras tenderar att bli mer generella. Enligt Agar sa &r denna

3" Merriam 1994
21



forvridning inte slumpmaéssig utan tenderar att paverkas av undersokarens stereotypisering av vissa

handelser.®

Detta utgor givetvis ett problem for uppsatsen sérskilt med tanke pa att den etnografiska ansatsen
till stor del bygger pa just observationer och tolkningar som ovan namnts. For att undvika dessa
problem i stérsta man har jag anvant mig av en processuell datainsamling, vilket innebar att jag
kontinuerligt under arbetets gang har samlat in och dokumenterat data.* Vidare kan man ifragasatta
de dokument som har anvants som underlag for studien i och med att jag som producerat dessa &ven

varit forskare och undermedvetet kan ha velat passa in dessa i undersokningen.

Det finns dven de som menar att dven faltanteckningar utgor en risk i och med att denna sa tydligt
ar fargade av forskarens bakgrund och installning.”> | den aktuella undersokningen har
anteckningarna manga ganger omsatts i affarsdokument eller verifierats genom motesanteckningar

och hallpunkter i e-postkommunikation mellan mig och kunden vilket torde vara till en fordel.

Gallande intervjuer kan sdgas att dessa hade utgjort battre kdllor om dessa hade genomférts med
bandspelare. Detta torde dock vara marginellt da intervjuobjekten last igenom och godkant
transcripten. Man hade dven kunnat argumentera for att fler intervjuer borde ha genomforts, dels

med personer inom GF, men dven med nya potentiella kunder for systemet.

3 Empiri

| stycket nedan redogdrs for den data som har samlats in under projektets gang. Stycket inleds med
en beskrivning av den tidigare relationen mellan mig som leverantér och kunden. Dérefter féljer en
kronologisk redogorelse for utveckling av dels systemet och dels arbetet med att forbereda

I6sningen for forséljning till andra kunder.

Jag har valt att aterge empirin med en narrativ berattarton och i stycket forekommer olika
formatering av texten for att aterspegla olika kéllor och "roster”. Brodtexten &r forskartonen medan
text i kursiv stil representerar tankar jag som leverantor hade vid tillfallet. Dessa ar baserade pa de
anteckningar jag har upprattat under arbetets gang. Indragna stycken i Arial kommer fran de olika

dokument som har upprattats. Indragna stycken i liten stil &r citat fran nyckelpersoner.

% Agar 1996
% Huber och Van de Ven 1995
0 Agar 1996
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Det har varit svart att som forskare dela in de olika stegen i stycken eftersom mycket av arbetet har
varit av iterativ karaktar. Den kronologiska ansatsen har jag valt eftersom ett syfte med uppsatsen ar
att redogdra for en process.*’ Genom min rubrikindelning har jag dock forsokt att belysa de
affarsméssiga végval jag har stallts for i min roll som foretagare och leverantor. Tidslinjen nedan

ger en 6verblick 6ver projektet och nagra av de handelser som varit av vikt.

maj B 15 Ferst motetmed kund
2004
L 260 Offert preaenteras
juni |
196 Shrelsemile GFF
Julic - &7 Offerten ravideras
&7 Offerten accepleras
auy
1148 Avstarmning projpitbesirmmning
sept | 285 Delleverans adminsystarm
okt _|
14410 Defleverans publiic hermnsida
nov _| 20490 Alttmaterial pa piats, testning pabéras
dec _|
T0¥1 2 Hemsidan lansaras siarpt
jan
2005 & Sista ancrngama girs
febh _| 2441 Feadback mote, it projelit dissikuleras
mars
apr — 9 Saljansvarg relihderas
. 1044 Konceptualisenngsamete pabdras
maj —
Junt 248 Handiingspian yorattas
juli &6 Forata underna kontaidas
aug _|

Fig 9. Handelsebaserad tidslinje. Kélla: Forfattaren

3.1 Bakgrund
GF hade dé projektet inleddes en fungerande hemsida dér féreningens verksamhet presenteras*. P&

denna hemsida fanns foreningens bada tidsskrifter presenterade och tidigare nummer och artiklar
fanns inlagda. Artiklarna och information om utgdvorna var lagrade i en gemensam databas som
initialt saknade granssnitt for publicering. Saledes var man tvungen att ladda ner databasen och
oppna denna i Access varje gang man ville gora andringar. Omslag och andra bilder var man

* Andersson och Kjellberg 2002
*2 Hemsida Geologiska Féreningen 2005-05-10
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tvungen att ladda upp med hjalp av s.k. FTP-program. Detta var ett arbete som ansags for krangligt

och tidskréavande for GFs webbansvariga.

Under hosten 2003 kontaktade GF mig for att undersoka mojligheterna att bygga ett
anvandargranssnitt for att uppdatera den befintliga arikeldatabasen med nya nummer av
tidsskrifterna. De hade fatt mitt namn av en av mina tidigare kunder. Man efterfragade &aven
mojlighet att kunna koppla PDF-filer till artiklarna sa att besokarna skulle kunna ladda ner hela

nummer.

Jag upplevde det befintliga systemet svart att arbeta med samtidigt som jag visste att kundens
ekonomi var pressad. Darfor foreslog jag att vi skulle genomféra ett mindre projekt och enbart
bygga ett enkelt granssnitt med begransad funktionalitet som skulle I6sa de viktigaste problemen.
Detta lanserades i januari 2004.

| maj 2004 blev jag pa nytt kontaktad av GF och man efterfragade nu ett mer komplett system for
hantering av den ena tidsskriften, GFF. Vid intervjun med Joakim Mansfeld framkom det att han
som redaktor redan tva ar tidigare hade kant behov av en professionell 16sning for GFF.

”For tre ar sedan upplevde jag att en ny losning var absolut nodvandig. Det var en utveckling vi ej kunde
komma undan. Sma tidskrifter som GFF maste synas pa natet for att finnas. Forskarna arbetar framfor datorn
och gar ej ned till biblioteken for att leta tidskrifter, det & PDF som galler.” (Joakim Mansfeld 2005-06-07)

3.2 Det kundspecifika projektet
Stycket nedan &mnar redogora kronlogiskt for processen att utveckla och implementera det

kundspecifika projektet med att skapa ett Internetbaserat publiceringssystem for GFF.

3.2.1 FOorsta motet
Forsta motet med kunden holls den 18: e maj pa Stockholms Universitet och kunden redogjorde da

for sin nuvaranade situation och de problem man upplevde. Férutom jag sjélv och redaktéren

Joakim Mansfeld deltog dven Erik Huss, som da var webbansvarig, pa métet.

Jag inledde motet med att stalla en rad fragor for att kunna identifiera underliggande behov hos
kunden. Jag upplevde ganska snart att kunden hade dalig insikt kring Internetbaserade system och
databasstyrda hemsidor. Sjélv hade jag ingen erfarenhet av system for vetenskapliga tidsskrifter

eller hur forskningsmaterial dokumenteras, indexeras och anvands av forskare. Min forsta tanke vid
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motet var; Hjalp hur ska det har ga! De forstar inte vad jag pratar om och jag forstar inte vad de
vill ha! Jag far verkligen ta och sétta mig in i marknaden for publicering av tidskrifter online och

forsoka anpassa mitt snack sa att kunden forstar. (2004-18-05).

Genom att stéalla fragor fick jag en bild av hur mycket kunden visste och jag kunde efterhand
anpassa mitt sprakbruk sa att jag och kundens representanter forstod varandra. | efterhand ger

Mansfeld foljande kommentar till det forsta motet,

Vi vart forsta mote var det tydligt att du inte hade arbetat med liknande. Jag fick forklara vad besckarna var
ute efter och hur de anvénde sig av sidan samt vilka funktioner de véardesatte. Att hdmta PDF-filer och att
snabbt soka artiklar var de funktioner som var viktigast. Jag tycker dock att du tog till dig snabbt och férstod
vad som var viktigt. ” (Joakim Mansfeld 2005-06-07)

Motet avslutades med att jag lovade att satta samman en offert med fast pris som reprensentanterna

for GF kunde presentera for sin styrelse.

3.2.2 Offerten
| mitt arbete med offerten borjade jag med att sammanstélla den information i fraga om problem

och behov som framkommit vid vart méte. Manga av de fragor jag hade stallt berérde kundens
framtida dnskade situation. Nedan &r ett utdrag ur offerten som visar hur jag tolkade situationen och

malsattningen med det stundande projektet.

Behov

For att kunna profilera sig som den kvalitativa tidskrift man ar och félja med i utvecklingen behdéver
GFF en separat hemsida utformad med hansyn till sin malgrupp. Denna hemsida skall enkelt kunna
uppdateras och mgjlighet skall finnas att fylla pa med artiklar och utgévor. D& man i framtiden vill
kunna erbjuda artiklar i nedladdningsbart format som ett mervérde till prenumeranter &r man i behov
av en funktion for inloggning.

Problem

Idag presenterar GFF sitt innehall p& Geologiska Féreningens hemsida. Denna I6sning anses vara
for svartillganglig och begréansad sa till vida att bes6karen maste klicka sig fram i manga steg innan
man kommer till innehallet. Den administrativa delen av dagens system &r inte optimalt och méjlighet
saknas att i systemet ladda upp filer samt bilder kopplade till utgavor och artiklar. Vidare sakas
funktionalitet for att I6senordsskydda delar av materialet for prenumeranter.

Malsattning

Malsattningen med projektet ar att GFF skall f& en egen representativ hemsida av internationell
klass dar tidskriftens utgavor och artiklar presenteras éverskadligt och sokbart for anvandaren.
Vidare skall ansvarig for underhall och skétsel enkelt kunna lagga in nya artiklar och utgavor samt
ladda upp filer och bilder. Hemsidan skall aven vara forberedd for inloggningsforfarande sa att denna
funktion kan aktiveras till 1ag kostnad.

Kélla: Utdrag ur offert 2005-05-22
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For att fa struktur pa projektet och kunna presentera ett forslag pa losning avande jag mig av Y-
modellen, utvecklad av Lundeberg. Y-modellen &r en schematiserad form av férdndringsanalys dar
man jamfor kundens nuvarande situation och Onskade framtida situation i syfte att identifiera
forandringbehov och déarigenom skapa en handlingsplan genom utvérdering av olika alternativ.

Metoden avands iterativt genom att nya forandringsalternativ testas och utvarderas.*

Genom att jamfora kundens nuvarande situation med dess framtida dnskade situation blev det latt
att se vad som behdvdes gora och satta detta pa prant i form av en offert. Sa langt det var mojligt
forsokte jag anvanda mig av kundens sprakbruk och formuleringar i offerten for att géra denna sa
lattfattlig som mojligt. | tidigare projekt har jag upplevt just terminologin som ett stort
problemomrade. Det &r vanligt att leverantoren forsoker fa kunden att anamma ett svarforstaligt
"high-tech” sprakbruk som leder till missforstand och kommunikationssvarigheter. | efterhand har
Mansfeld kommenterat att offert och dokument har varit lattforstaliga.** Nedan ar ett utdrag ur

offerten dar den foreslagna I6sningen presenteras.

Losning

Forberedande arbete
- Projektbeskrivning med specifikation av funktioner och layout samt avstamning av denna.
- Utformning av anvandarvanligt granssnitt samt utformning av kategoristruktur.
- Design av hemsida och mallar.

Hemsidan
- Produktion av ramverk
- Produktion av textsidor
- Sokfunktion (ar, forfattare, keywords, titel, med/utan pdf)
- Listning av argangar, nummer, artiklar
- Presentation av en specifik artikel
- Kontaktsida med e-mail formular
- Tydlig lank till Geologiska féreningen

Administrationsgranssnitt
- Lésenordskyddat administrationsgranssnitt med majlighet till flera anvandare och
funktionalitet for byte av l6senord.
- Funktion for att andra textsidor (Om GFF, Prenumeration, Skribent info)
- Funktion for att ta bort, lagga till och &ndra &rgéngar, nummer och artiklar.
- Funktion for att lagga in omslag och ladda upp pdf:er kopplat till artiklar.

Inloggning
- Funktion for att bestkare skall kunna registrera sig som anvandare.

- Automatiskt e-mail med anvéandaruppgifter vid registrering

- Funktion fér e-mail av glémt I6senord och anvandarnamn

- Funktion for inloggning av anvandare

- Funktion s att endast inloggade anvandare kan ladda ner pdf.

** Andersen 1994
* Intervju Mansfeld 2005-06-07
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Administration
- Upprattande av konto hos Webhotellet.net (995:- per ar), vilket mojliggor SQL-server och fler
samtida anvandare pa& hemsidan.
- Koppling av domén (gff-online.se) samt uppréattande av e-mail konton.

Ovrigt
- Sokmotoroptimering av artiklar utifran keywords och forfattare samt registrering i sokmotorer
(Google, Altavista).
- Overforing av befintliga artiklar utlagda pa Geologiska Féreningens hemsida. Ej 6verforing
av omslag samt pdf:er.
- Lank p& Geologiska foreningens hemsida till GFF i form av en banner som 6ppnas i ett nytt
fonster.

Kélla: Utdrag ur offert 2005-05-22

Jag bedomde att l16sningen ovan skulle ta ca 50-60 timmar att producera. Kunden hade efterfragat
ett fast pris och jag valde att basera detta pa 60 timmar for att ha mojlighet att erbjuda en hdg
servicegrad och kunna inkludera ca fem timmar “extra arbete”. Fran tidigare projekt hade jag lart
mig att det ar viktigt att forklara for kunden vad som ingar i det fasta priset. Jag funderade mycket
pa detta, sarskilt som kunden hade manga idéer och vi inledningsvis inte talade riktigt samma sprak.
Hur ska jag fa dem att forsta vad som ingar respektive inte ingar och hur kan jag sakerstalla att jag
far betalat for tid utéver offert? Det ar tur att de sjalva har angivit en site som &r forebild och att de
inte har hdga krav gallande webbdesign. (2004-05-22)

Jag valde att uppge ett pris for arbete utéver offert som var 20% hdogre &n det offererade priset.
Motivet bakom detta var a) att gora klart for kunden att det endast var det som ingick i offerten som
de kunde forvénta sig och b) att kortare jobb med kort varsel kostar mer.

| offerten garanterades leverans senast den forsta oktober forutsatt att leverantdren levererade
material i tid. Det fanns ej stadgat hur eller n&r I6sningen skulle betalas vilket var en miss av mig
som leverantor. Detta innebar att jag inte forran leverans plus 30 dagar kredittid kunde forvéanta mig

betalning.

Att i offerten dven inkludera webbhotell var en annan fraga som disskuterades internt. Enligt
Mansfeld fanns en oro infor att anvanda sig av en kommersiell server. Det fanns de inom GF som
menade att materialet borde ligga pa en intern server eller en server under Stockholms Universitet
eftersom materialet ansags s& vardefullt.” Nej, nej, nej det finns ingen anledning att ha detta p& en
egen server om man inte har riktigt bra koll pa vad som kravs att kdra egen webbserver. Typiskt,

det ar inte forsta gangen jag hor detta resonemang, jag undrar var det kommer ifran... (2004-06-

** Intervju Mansfeld 2005-06-07
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28) De webbhotell som finns idag har god sakerhet och lite driftsstorningar tack vare sin
storskalighet.

Styrelelsen for GF hade ett méte dit jag var inbjuden for att presentera den foreslagna l6sningen och
disskutera offerten. Pa grund av tidsbrist hos bada parter gick tyvarr ej detta att genomfora. Istallet

disskuterades offerten via e-mail internt inom GFs styrelse och &ven av bestallaren och mig.

Den administrativa delen av offerten klubbades igenom av styrelsen, men manga fragestallningar
fanns kring huruvida den l6sning som bestélldes skulle integreras och forhalla sig till féreningens
hemsida. En annan het fraga rorde kravet pa inloggning. Styrelsen kom fram till att inloggning
skulle krévas for att ladda ner PDF-filer och inte for att endast l&sa abstracts och se omslag. Dessa
fragestallningar hade egentligen mycket lite att géra med det offererade systemet och var snarare av
politisk karaktar. Igen?! Nu far jag samma fraga igen. Jag har ju redan forklarat att de sjalva
maste avgora om man ska krava inloggning for nedladdning eller ej. Det &r en strategisk fraga och
ingen fraga som har med sjalva programmeringen att gora, det tar cirka en halvtimme att &ndra pa
i efterhand. Kanske borde jag saga det till kunden, eller kommer de da bara skjuta pa beslutet?
(2004-07-05. Mansfeld beskriver resonemanget pa féljande sétt,

”Som planen ser ut i dag kommer endast prenumeranter att kunna ladda ner PDF-filer efter arsskiftet och
forhoppningsvis har vi da dven fatt igang en betalningslosning online for de som inte redan &r prenumeranter.”
(Joakim Mansfeld 2005-06-07)

Om jag hade haft mojlighet att ndrvara vid styrelsemétet hade det varit enkelt att forklara
inneborden av de olika alternativen som fanns att vélja bland och pa sa satt underlattat kundens
beslutsprocess. Offerten reviderades med de nya efterfragade forandringarna och presenterades

aterigen for styrelsen.

Efter att offerten accepterats av kunden och vi var 6verrens rorande évriga avtalsfragor paborjades
arbetet med projektbeskrivningen. Detta var ca en och en halv manad efter det forsta métet med
kunden. Denna tid hade definitvt kunnat kortas ner om jag hade presenterat en utforlig
projektbeskrivning tillsammans med min offert. Risknivan i projektet hade dock hojts betydligt for
mig som leverantor eftersom projektbeskrivningen involverar en hel del arbete som jag da ej hade
varit garanterad att fa betalt for. Med tanke pa min tidigare oro kring projektets omfattning och
trogheten i styrelsen kande jag att en detaljerad projektbeskrivning var mycket viktig. Nu galler det
att satta ihop en rejal blueprint pa hela l6sningen och alla undersidor pa hemsidan sa att de pa

forhand kan se exakt hur det kommer att se ut. Har de invandningar eller vill diskutera saker ar det
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bast om de gor det innan jag satter igdng med arbetet. Mardrommen vore att sitta i timtals och fa

gora om grejer i efterhand bara for att vi inte varit 6verrens fran borjan. (2004-08-04)

3.2.3 Projektbeskrivning
Innan jag pabdrjade arbetet med utveckling av sjalva I6sningen skapade jag en projektbeskrining

bestaende av ett flertal olika dokument. Syftet med denna var att redogéra for malsattningen med
projektet, projektets avgransning, tidsplan och information kring 6verlamnande till kunden.

Féljande dokument ingick i projektbeskrivningen.

Funktionsbeskrivning administrativt granssnitt
| detta dokument beskrevs samtliga administrativa funktioner i systemet ingaende. Det var viktigt
att kunden fick mojlighet att jamfora de beskrivna funktionerna med det som hade efterfragats.

Sarskilt som man hade upplevt problem med den tidigare I6sningen.

Databasspecifikation

En databas specifikation beskriver de tabeller och de falt som kommer anvéndas for lagring av
informationen som matas in i systemet. Det ar viktigt att kunden tar del av dokumentet for att
kontrollera att dels datatyperna &r riktiga, men dven for att sakerstalla att leverantéren inte glomt

nagot falt.

Designspecifikation
Utifran kundens 6nskemal producerade jag en grafisk dverblick 6ver designen pa hemsidan i form

av en bildfil med kommentarer.

Layoutspecifikation
GF var mana om att den publika delen av hemsidan skulle vara anvandarvanlig. Darfor lades stor
vikt vid layouten pa sidan. Ett dokument upprattades med schematiska bilder Over text och

bildelement pa samtliga vyer pa hemsidan.

Denna stdmde jag av via mail och telefon med Erik Huss och Joakim Mansfeld. Jag hade prickat in
det mesta och kunden hade inte sarskilt manga invandningar. Genom att ga igenom dokumenten
skapade vi dock en gemensam plattform och forstaelse for hela projektet. Bra, nu kanner jag att de
forstar hur systemet kommer att se ut och fungera och det verkar vara sa som de har tankt sig. Nu
galler det att sa snabbt som mojligt omsatta detta i programkod och aktivera kunden med att fixa
fram det material som behdvs i form av text och bilder. (2004-08-14)
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3.2.4 Utveckling
Efter att projektbeskrivningen reviderats av kunden och darefter godkants paborjades sjalva

utvecklingen av systemet. Forst utvecklades det administrativa granssnittet for att kunden snarast
skulle kunna bdrja testa systemet. | bérjan av september var denna del av 16sningen klar och kunden

borjade laborera och komma med forslag till forandringar.

Det ar bra om jag kan ge kunden nagot ganska tidigt. Pa sa vis forsakrar jag mig ytterligare att det
motsvarar deras forvantningar samtidigt som jag kan fa in véardefull feedback som jag kan anvanda
i arbetet. (2004-08-26) | mjukvaruprojekt ar det vanligt med delleverans av 16sningen for att minska
pressen pa utvecklingsteamet och for att kunden ska fa majlighet att testa de olika delarna sa snart

som mojligt.*®

En manad senare var hela I6sningen pa plats och bestallaren och redaktoren borjade testa systemet i

dess helhet och de skickade dven ut en propa till 6vriga styrelsemedlemmar att testa l6sningen.

Projektet dverskred den Overenskomna deadlinen. Jag blev dock inte klandrad for detta som

leverantor eftersom detta till storsta del berodde pa kunden.

Vi hade satt upp en lite for optimistisk tidsplan och det blev lite gnall frén styrelsen éver var arbetssituation
och att det tog tid att f& in materialet. Kritiken var saledes inte riktat mot projektet i sig.” (Joakim Mansfeld
2005-06-07)

Ett problem uppstod dock i frdga om betalningen eftersom jag hade budgeterat denna i slutet av
november. Vi kom darfor 6verrens om att jag skulle fa fakturera 2/3 omgaende och darefter 1/3 nar
I6sningen var lanserad. Kanon, men vilket misstag av mig. Detta maste jag ha i atanke till framtida

projekt jag kor, jag har ju rakningar som maste betalas och nu star jag hér... (2004-11-20)

3.2.5 Feedback
En rad fel upptécktes vid test av plattformen och en hel del smaandringar gjordes i syfte att géra det

administrativa arbetet med sidan mer effektivt. | efterhand har jag disskuterat detta med Mansfeld

och han verkar éverlagd néjd med min formaga att atgarda fel som har uppstatt.

“6 Salonen 2004
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”Under testperioden upptacktes en hel del sméagrejer som var fel. Detta I6stes mer eller mindre pd samma dag
och det var inga stora omdjliga grejer som dok upp. Vi har dock fortfarande problem med nedladdning av
PDF-filer till Mac, vilket vi tidigare sagt till om. Inga problem har uppstatt efter lansering férutom med
valideringen av postnr. Tva australiensare har hort av sig. Detta var ett exempel pa nar du var snabb att fixa till
det, du l6ste det direkt.” (Joakim Mansfeld 2005-06-07)

Mycket fokus lades vid namn pa menytexter och informationstexter vilket leverantéren egentligen
inte hade nagot med att géra. Rubrikern i menyn var dock skapade som bildfiler vilket medférde att
dessa inte enkelt genom kod kunde andras varfor det ledde till en del merarbete. Jag hade lika
garna kunnat gora det som texter istéllet om jag bara lagt tjugo minuter pa det fran borjan. Jag far
helt enkelt skylla mig sjalv nu eftersom jag till och med 6vervagde det, men var for sl6 for att fixa
det. (2004-12-01)

Forutom andringarna i menyn uppstod problem med tva tekniska komponenter som anvéndes for att
skicka e-mail fran hemsidan och for att ladda upp filer. Dessa problem atgardades med hjalpa av

support fran webbhotellet.

3.2.6 Lansering
Den 10:e december lanserades http://www.gff-online.se genom en pressrelease till tidningens

prenumeranter och GFs medlemmar. Darefter har ett fatal ytterligare problem upptéckts som jag har
atgardat. Overlag verkar kunden vara mycket nojd med den lésning som har leverarats och

artiklarna har &ven indexerats av Google vilket ar positivt.

3.2.7 Uppfdljning
| slutet av januari 2005 tréffade jag redaktoren Joakim Mansfeld for att disskutera den levererade

I6sningen samt ett nytt projekt GF behdvde hjalp med. Redaktéren var mycket néjd och inga
forandringar i I6sningen efterfragades. Mojligheterna att ta betalt av de registrerade anvandarna
disskuterades och jag erbjod mig att i framtiden hjalpa till med detta genom anslutande av en
kreditkortslosning online. Det hela slutade med att jag lamnade en offert pa ett mindre

administrativt projekt som sedan genomfordes under varen.

3.3 Kommersialisering av systemet
Efter att GF under en tid haft plattformen i bruk borjade arbetet med att forbereda I6sningen for

vidare forsaljning till andra kunder med liknande behov. Tank om GF inte samtycker med detta.

Aven om jag har rétt till kod och struktur s& kan de ju tycka att det &r deras losning™, hur ska jag

31



stalla mig till det i sa fall? Hur kommer forresten andra kunder se pa att tidskrifter de konkurrerar
med anvander den I6sning vi kommer att erbjuda dem? (2005-03-15) Jag har fragat GF vad de anser

om detta, men de menar att det ej paverkar dem i strre utstrackning.*’

Stycket nedan syftar till att redogdra for processen att ga fran en individanpassad l6sning till ett
standardiserat erbjudande. Denna process har varit av iterativ karaktar vilket innebér att de olika
delarna i processen har reviderats och omarbetats allt eftersom arbetet har fortskridit. Framforallt
standardisering och utformning av kunderbjudande har skett i stort sett parallellt och férandringar
har gjorts for att ta affarsméssiga aspekter i hdnseende. Vidare har arbetet med kunderbjudandet och

prissattningen varit nara sammanlénkade.

Detta arbete har jag utfort tillsammans med Calle Nilsson. | april 2005 tog jag kontakt med Nilsson
med en forfragan om han var intresserad av att hjélpa till med kommersialiseringen av systemet.
Utat sett fick Nilsson rollen som saljansvarig da det i uppdraget ingick att ta kontakt med ett par
kunder for att pa prova salja in losningen i syfte att fa feedback. | juni flyttade vi in i gemensamma

lokaler och arbetade fram till slutet av september heltid med kommersialiseringen.

3.3.1 Malgruppsbeskrivning
Forsta steget i arbetet med att kommersialisera systemet var att fundera kring vilken den priméra

malgruppen for erbjudandet skulle vara. Inledningsvis var tanken att marknadsfora systemet mot
alla typer av tidningar och tidsskrifter, men detta visade sig vara alldeles for ambitiost
inledningsvis. Oavsett hur manga potentiella kunder det finns sa maste vi borja dar det ar lattast sa
att vi far igang ett kassaflode i verksamheten. Det borde dessutom bli lattare att fa in feedback fran

dessa kunder eftersom de torde kénna sig hemma med upplagget. (2005-06-05)

”Jag ville som férsta mélgrupp inrikta mig pa akademiska tidskrifter, eftersom losningen fyller ett stort behov
for deras prenumeranter samtidigt som de idag har véldigt daliga 16sningar. Nackdelen med denna malgrupp &r
att redaktoren inte har auktoritet att sjalv ta beslut. Darfor kan beslutsprocesserna dra ut pa tiden. En fordel
med denna malgrupp &r att de far bidrag och dérigenom kan l6sa finansiering av inkopet.” (Calle Nilsson
2005-11-03)

Trots att vi var ganska eniga rérande primar malgrupp gjorde vi en djupare research bland Sveriges
tidskrifter®. Anledningen till detta var framforallt att nar vi val skulle borja kontakta testkunder s&

var vi inne i juni och det var mycket svart att fa tag pa nyckelpersoner. Vi kom da fram till att det

*" Intervju Mansfeld 2005-06-07
8 Kulturtidskrifterna, SOU: 1997:141
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fanns fem stycken huvudsakliga malgrupper. Nedan presenteras dessa samt ett par huvudargument
(Unique Selling Points) for varje segment.*® Dessa huvudargument kom senare att spela in dé vi

utvecklade vart kunderbjudande och funktionaliteten i systemet.

Market segments
Academic/science periodicals — ex. Stockholm Journal of East Asian Studies

- Professional online interface gives higher standard to the magazine within the academic
world and it enables researchers to more efficiently access material.

- Enables the customers to sell online subscriptions to institutional customers such as libraries
and educational institutions.

- Login ability enables customers to protect certain part of material for members only.

Political/religious/ideological journals — ex. Katolskt Magasin

- Their main purpose is to inform people of their existence. Getting their articles indexed by
search engines such as Google and MSN is therefore valuable.

- These customers are likely to appreciate integrated modules for easy update and
maintenance of their organization website.

Commercial Magazines — ex. Doktorn

- Online advertisement and the ability to promote subscription offers online as a source of
additional revenues.

- Thanks to dynamic functions and easy update of the system the magazine website will
always be attractive for visitors and increase brand value.

- Search engine optimization together with online sales of articles will generate incomes
without fixed costs.

Interest groups/trade press — ex. Tidskriften Vatten

- Ability to publish news and collect addresses for newsletter send outs will appeal as these
actors are eager to be up-to-date.
- Login ability enables customers to protect certain part of material for members only access.

Culture/Social/Life-style Magazines — ex. Bang

- Flexible layout and high class web design will appeal to these customers as appearance is

important within their target groups of cultivated people.

Kélla: Utdrag ur affarsplan 2005-09-05

Da en hemsida for tidskriften aven ingick i losningen och systemet byggde pa leverans pa
webbhotell med en separat domén tyckte vi att det k&ndes lampligt att ytterligare avgransa
malgruppen till tidsskrifter utan hemsida eller sddana som endast hade en bristféllig sadan.

Nar vi sedan kom igdng och bérjade kontakta kunder visade det sig att detta inte riktigt stamde.

Detta for att dessa kunder till stor del antingen inte tyckte att de hade behov av en hemsida eller for

* Affarsplan 2005-09-05
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att de upplevde att var I6sning var ett for stort steg att ta pa en gang. Dessutom visade det sig att det
inte var sa latt att komma i kontakt med kunderna som vi hade trott sa vi fick i mangt och mycket
noja oss med de vi fick tag pa. Som exempel kan namnas att de tre forsta kunderna vi traffade var
Finska Forsamlingen, Tidskriften Doktorn och Dyslexi Foreningen, vilka skiljde sig markant fran
varandra i fraga om bade intresse och behov.

”GFF hade en valdig nytta av I6sningen och sag ocksa en hel del mojligheter med hur man kan utveckla en
onlineversion i framtiden. GFF ar en toppen referenskund just for att de forstatt vilka mojligheter det finns med

I6sningen samt vilka varden det skapar for prenumeranterna.” (Calle Nilsson 2005-11-03)

Vi kénde oss ndjda med GFF som referenskund som Nilsson antyder ovan. Vi visste dock att
avsaknaden av andra referenskunder och historik skulle hdmma oss. Vi antog att kunderna ville ha
nagon form av indikation att vi skulle finnas kvar pa lang sikt och kunna levereras support och
eventuella uppdateringar. Sma kunder maste vara lattare att narma sig &n stora kommersiella
kunder med hoga krav. Dessa borde bli jatteglada att fa hjalp av ett par duktiga killar som vill
deras basta, eller? (2005-06-05)

Vi diskuterade en hel del kring beslutsprocessen hos kunden och i vilken grad olika aktdrer hos
kunden paverkar beslutet.® Vi kom fram till att det kan vara bra att férsoka hitta drivna redaktorer

med lite visioner och forsoka kontakta dessa i syfte att sdlja in I6sningen.

Vi kom fram till att mindre kunder med bristfalliga hemsidor som dnda indikerade att en vilja eller
vision fanns, kring publicering av material pa Internet, var lampliga att kontakta initialt. Om vi
lyckas fa in ett par kunder kan vi ga vidare och kontakta storre och mer lukrativa kunder senare.
Referenskunder av olika slag och storlekar ar kanonviktigt i ett tidigt skede liksom kunder som kan
vara med och komma med synpunkter och forslag angaende erbjudande och teknisk plattform.
(2005-06-05)

3.3.2 Standardisering
Standardiseringsarbetet med plattformen syftade till att enkelt och till 1dg kostnad kunna sélja

I6sningen vidare till andra kunder. Inledningsvis utgick vi fran att vi skulle duplicera I6sningen for
varje ny kund och installera den pa ett webbhotell for kunds réakning. Genom att géra pa det har
sattet s& kan vi géra individuella anpassningar for varje kund och vi har méjlighet att snabbt och

relativt enkelt f igang en ny kund forutsatt att vi har en intrimmad process. (2005-06-20)

% Jmf Customer Buying Center Theory

34



VAtt forstd konceptet med plattformen samt hur den kan hjélpa kunderna var latt att forsta. Nar det galler den
tekniska biten sa tog det lite langre tid att forsta. Jag forstod direkt att produkten var latt att anvanda for kund,
men att forsta skillnaden hur produkten ar uppbyggd jamfort med andra liknande system pa marknaden kravde
en viss insikt.” (Calle Nilsson 2005-11-03)

Vi borjade med att ga igenom funktionaliteten och de tilltankta kundernas férmodade behov. Vi
delade sedan in lIésningen i olika delar som vi delade in i olika kategorier. | den forsta kategorin
ingick sadana delar som skulle galla fér samtliga kunder. Den andra kategorin utgjordes av sadana
delar som skulle kunna anpassas genom forandring i plattformen. | den sista kategorin fanns sadana
delar som var helt kundanpassade for varje ny kund. Se nedan for en sammanstéllning.

Fast del Flexibel del Kundanpassad del
Leverans pa webbhotell med Layout av publika vyer pa hemsidan och ) )
) . . Registrering avdomannamn samt
SQL-databas. Kostnaden for detta av information som hamtas fran )
. uppréattande av e-mail adresser.
ingar i erbjudandet. databas.
Ramverk for administrations- Funktioner i administrations-granssnitt. )
o ) ) ) ) ) Design och layout av ramverk och
granssnitt (inloggning, registrering Utformning och falt som lagras i . ) )
menyer pa den publika hemsidan.
av anvandare, etc.) datbasen.
Anpassning av typografi och
Utformning av databas. fargsattning pa hemsidans publika
del.

Fig 10. Kategoriindelning av delar i plattform. Kalla: Forfattaren

Ett par av dessa delar hamnade inte pa sin ratta plats forran ett par affarsmassiga aspekter tagits i
beaktande sdsom mdjligheten att ta betalt for anpassningar som man sedan kan salja vidare till
andra kunder, etc. Exempelvis &r leverans pa webbhotell smidigt for mig som leverantor eftersom
jag enkelt kan skapa en process for duplicering och installation, nadgot som &r svart om man for

varje ny kund skall installera pa ett nytt webbhotell.

Ett flertal problem uppstod i samband med detta arbete eftersom standardisering innebar mindre
flexibilitet och saledes en mindre kundanpassad lésning. En hog grad av flexibilitet ar ett maste sa
att vi har mojlighet att leverera det kunderna 6nskar. Det vore ju pest och pina om vi lagger ner tid
pa forsaljning och bearbetning av kunder som vi sedan inte kan leverera till bara for att vi ar fast i
ett icke flexibelt system. (2005-06-20) Mojligheten att fritt valja layout var darfor viktig att ha med i
erbjudandet till kunderna istéllet for att enbart inkludera funktionalitet for att kunna byta ut farger,

teckensnitt och logotype, vilket var alternativet.
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Efter att vi traffat ett par kunder som alla uppvisade ett tydligt intresse och behov for var 16sning
men samtidigt uppgav att de hade dalig ekonomi kom vi fram till att vi var tvungna att se 6ver hela
systemlayouten. Om vi gér som vi tankt kommer vi pa sikt ha en massa olika system att ge support
pa och det blir struligt med uppdateringar. Vidare kommer vi behdva att uppratta webbhotell for
varje kund nar de egentligen hade kunnat dela pa ett och samma. Plus att det finns en massa
mervarden med att kunna erbjuda en gemensam plattform och vilken skalbar affarsmodell
dessutom! (2005-08-19)

Efter noga 6vervagande kom vi fram till att det inte var forsvarbart att jobba med duplicering av
plattformen pa sikt. Vi bedomde att det var mycket battre om vi kunde utgd fran ett gemensamt
system for alla kunder med olika funktionslager som sedan anpassades for varje kund. Konkret
innebar detta att vi var tvungna att satta oss ner och skissa pa ett helt nytt system som sedan tog 0ss
ca 200 timmar att programmera ihop. Nedan &r ett utdrag ur affarsplanen som redogdr for

fordelarna med det system som vi kom att utveckla.

The platform will enable us to,
- operate on a low fixed cost per customer per year
- keep short lead-times and costs for setting up customers in system
-  offer hosting, e-mail and domain services to our customers
- offer a high level of customer support
- efficiently include updates and add-ons in system
- offer upgrades and new functionalities as time goes and demand changes

- facilitate related business projects using content in database

Kaélla: Utdrag ur affarsplan 2005-09-05

Nér vi fattade beslutet att valja denna typ av systemdesign istéllet for att jobba med duplicering var
vi tvungna att franga flertalet av de riktlinjer vi anvéant oss av for att gora den ursprungliga
kategoriseringen. Detta for att uppnd ytterligare skalbarhet i affarsmodellen och for att kapa
kostnader per kund bade i start- och driftskostnad. Vi kunde exempelvis inte langre erbjuda
andringar i databas samt administrationsgranssnitt. Inte heller kunde vi erbjuda specifik layout till

de olika kunderna utan vi valde att utga fran formatmallar for de olika vyerna i I6sningen.
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3.3.3 Kunderbjudande
Arbetet med att utforma ett attraktivt och lattsalt kunderbjudande skedde hand i hand med arbetet

med att standardisera I6sningen. For att mojliggora en sa hog prissattning som mojligt och for att
sékerstélla kvaliteten i det som levererades kom vi fram till att viss grad av kundanpassning skulle

ingd i erbjudandet.

Det forsta kunderbjudandet som vi utvecklade och testade var baserat pa duplicering av plattformen.
Den kundanpassade delen i tabellen ingick i kunderbjudandet och den flexibla delen erbjoéds mot ett
fordelaktigt timarvode for de kunder som upplevde behov av ytterligare anpassning av I6sningen for
deras verksamhet. Férhoppningen var att inte sa mycket anpassning skulle kravas da de flesta

kunderna i den primara malgruppen skulle vara ganska lika GFF.

| arbetet med kunderbjudandet hade Nilsson ett mycket stort kundfokus med jag fokuserade véldigt
mycket pa teknik och funktion. Nilsson ville framforallt att anvandarvanlighet och pris skulle séttas
i fokus d& kunderbjudandet togs fram.>* Det forsta steget i denna riktning togs genom att skapa en

paketlosning med allt kunderna kunde tankas for att komma igang med publicering pa Internet.

”Nar man namner IT-plattform eller liknande for nagon som ej ar insatt sa associeras det till komplexa dyra
ting.” (Calle Nilsson 2005-11-03)

For att undvika problem med felaktiga serverkomponeneter® och for att f3 battre ekonomi i
erbjudandet valde vi att inkludera webbhotell och registrering av doménnamn i erbjudandet.

Detta ar typiskt sddant som upplevs som krangligt och dyrt av kunderna och det torde uppskattas
om vi kunde erbjuda detta tillsammans med var 16sning. Samtidigt s kan vi ju alltid skara emellan
lite p& denna merforsaljning. Fragan ar dock hur vi rent praktiskt ska l6sa det med en server. Ska vi

hyra in tjansten eller behover vi anstélla ndgon som kan skota detta? (2005-07-10)

Fragan om support skulle ingd i losningen eller ej diskuterades ingaende. Mina erfarenheter fran
arbetet med GFF hade visat att support knappt kravdes om man salde in det hela pedagogiskt till
kunden och fran samtal med Mansfeld framkom att de var ense om att support inte behdvdes i
sérskilt stor utstrackning. > Dock upplevde vi fran métena med de forsta kunderna att legitimitet
var nagot vi behdvde och att kunna erbjuda support och I6pande uppdateringar hade kunnat vara

nagot som bidrog till detta.

*! Intervju Nilsson 2005-11-03

*2 Serverkomponenter &r program p& servern som anvénds for olika typer av funktionalitet, tex. uppladdning av filer och
e-postformular.

*% Intervju Mansfeld 2005-05-07
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For att verka flexibla och skapa mojligheter till mer differentierad prisséttning valde vi att dela upp
kunderbjudandet i olika moduler och tillval. Nedan &r en presentation av forsta versionen av vart
kunderbjudande som vi borjade marknadsfora. Att notera ar att samtligt innehall med undantag for

kreditkortsmodul redan ingar i den l6sning som har producerats for GF.

| erbjudandet ingar

Komplett system for att lagga upp argangar, nummer och artiklar
Administrativt granssnitt for flera anvandare

1 ar pa webbhotell

Registrering av domannamn

MS SQL-databas

Uppladdning av omslag via administrativt granssnitt
Lankning/Integrering fran befintlig hemsida
Detaljerad stékfunktion for bestkare

Webbdesign och layout av I6sning

Fri support tre manader

Utbildning av anvandare samt manual

Tillval

Modul for registrering och inloggning av anvandare
Modul fér hemsida

Modul fér koppling av PDF-filer

Modul for kreditkortsbetalning

Kélla: Kunderbjudande 2005-06-20

Efter att ha designat upp det nya standardiserade systemet var vi tvungna att dven se Over
kunderbjudandet. Vi var nu inte langre bundna till den 16sning som hade levererats till GFF utan vi
kunde fritt spana kring funktionalitet som vi upplevde behovdes i systemet. Fran arbetet med de
olika kundsegmenten visste vi att manga kunder saknade hemsidor och det blev aktuellt att nu dven

ta med sadan funktionalitet i det system som kom att utvecklas i storre utstrackning an tidigare.

Vi valde att fortsatta med moduluppdelningen av erbjudandet, men brot ner det pa funktionsniva.
Tank om vi hade kunnat skapa en losning som var som ett smorgasbord. Dar kunden sjalv kunde
plocka ihop de funktioner som de kénde behov av. Detta hade gett oss mdjlighet att ga pa bade
stora och sma kunder samtidigt som dessa hade kunnat vaxa med var lésning med tiden. (2005-08-

20) Fordelen var att vi blev lite mer flexibla gentemot de framtida kunderna samtidigt som vi
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skapade en smidig struktur for oss sjélva att jobba vidare med. Nedan ar en sammanstélining av det

kunderbjudande som togs fram.

Startpaket Startkostnad | Arskostnad

- Webbdesign av ramverk samt forstasida.

- Formatering av mallar avseende typsnitt och farger.
- Registrering av domannamn 1 ar (.se/.com/.net/
E .org/.info) / assistans vid flytt av befintlig doman.

- Upplagg av 18sning och databas.

- Skapande av grundstruktur pa sida.

- 1h supportgenomgang per telefon.

E Bas

Administrationsgranssnitt med flera anvandare

Textsidor med bilder

Funktion for att andra meny (en nivad)

Kontaktsida med e-post formular

Tillagg

Arkiv, sok, argang/nummer/artiklar

Koppling av PDF-filer till artiklar

Login/registrering av anvandare

Funktion for erbjudanden

Reklambanners

Anmalan/avanmaéalan nyhetsbrev

Extramaterial kopplat till artiklar

Flexibel forstasida

Meny funktion tre nivaer

Funktion for nyheter

Kalenderfunktion

Lankar

Vanliga fragor

Funktion for att skapa grupper

O0O000o0ooooooooon

Funktion for presentation av medarbetare

I Systemet ingar dessutom: Webbhotell, koppling av 1 st doman, 5 st e-postadresser med spam och virusfilter
samt 10 st alias, support under kontorstid, uppdateringar, backup, fri trafik, 500 Mb lagringsutrymme totalt.

Kélla: Kunderbjudande 2005-09-20

| och med att vi nu endast hade ett system att skéta support och uppdateringar i kdnde vi att det var
vart att inkludera detta i erbjudandet. Var forhoppning var att det skulle kunna utgora ett mervérde,

men ocksa signalera kvalitet och ge oss legitimitet enligt resonemanget ovan.
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3.3.4 Prissattning
Den lésning jag tidigare hade salt till GF var prissatt med utgangspunkt fran det antal timmar som

lades ned pa projektet. Priset per timme som fakturerades grundade sig till storsta del pa min egen
alternativkostnad samt till viss del pd konkurrenters prissattning. Jag gjorde bedémningen att jag
behovde vara ca 15 % lagre an etablerade konkurrenter for att vara akutell for GF. Fragan ar vilket
pris andra kunder skall betala. Ska dessa betala ett hogre eller 1agre pris for I6sningen? Vilket
varde hade kunderna egentligen kunnat se i att anvanda lésningen, skiljer sig denna syn
kundsegmenten emellan? Det hade varit bra om vi genom ett case eller dylikt hade kunnat
kvantifiera vardet i I6sningen. (2005-06-05)

| samtal med Mansfeld framkom det i efterhand att de hade kunnat ténka sig att betala ett hogre pris
for den erhallna l6sningen. Han poangterade dven att betalningsviljan generellt hade varit hogre fran
deras sida fOr ett standardiserat system som kunde testas innan kop. Motiveringen till detta var
enligt Mansfeld att man vérdesatte att slippa osakerheten att bestalla ett nytt obeprévat system.>*
Bland de kunder vi traffade inledningsvis var det fa som reagerade negativt dver var prissattning. Vi

fick intrycket att vi Iag i underkant och att det fanns utrymme att pa sikt ta mer betalt for l6sningen.

Eftersom prisséttning maste matcha kunderbjudandet uppstod det ett naturligt stotande och blotande
for oss for att fa dessa kompatibla med varandra. En annan aspekt av prissattningen &r att denna
paverkar den finansiella situationen och darfor maste framtida expansion tas i beaktande liksom
tidsperspektiv for projektet. | ett tidigt skede i arbetet med prissattningen sa funderade vi kring det
varde vara framtida kunder hade kunnat fa ut genom anvandning av var 16sning. Nedan é&r ett par

satt vi kom fram till som en tidskrift hade kunnat tjana pengar pa att anvanda I6sningen.

Tidsbesparing
Om en befintlig 16sning finns idag och denna I6sning ar mer effektiv hade tidsbesparing kunnat
uppnas och lonekostnader minskas.

Fler lasare, annonsdrer och skribenter
Med en professionell online version hade tidskriften kunnat locka till sig en stérre méngd ldsare,

skribenter och annonsorer.

** Intervju Joakim Mansfeld 2005-06-07
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Hojd prenumerationsavgift
En professionell hemsida med mdjlighet att ladda ner och soka artiklar hade kunnat utgdra ett

mervarde for lasare och motivera en hojd prenumerationsavgift.

Avgift for registrering

For icke prenumeranter hade en online prenumeration kunnat saljas.

Lagre distributionskostnader
Om tidskriften har mojlighet att skifta delar eller hela sin distribution till Internet hade deras

kostnader minskat markant.

For GFs del utgick jag fran att det var de tva forsta punkterna som var huvudskalet till inkopet av
publiceringssystemet, men det framkom dven att de hade planer att ta betalat av icke prenumeranter
for materialet online och jag tolkade det som att kanske &ven ett skifte i distribution hade kunnat
vara aktuellt. Alternativt att endast kunna erbjuda fysisk distribution i Sverige och hanvisa
internationella prenumeranter till onlineversionen. Detta stdmde inte riktigt utan det var framférallt

punkt tva och tre som var de viktiga for GFF.

“Priserna kommer att hojas nasta ar i samband med detta, sérskilt for institutionella kunder (bibliotek,
universitet, etc.), men vi hoppas dnda 6ka antalet prenumeranter tack vare mervérdet i att kunna erbjuda en
onlinelésning.” (Joakim Mansfeld 2005-06-07)

Vad vi upplevde var dock att det nu var fragan om att ta kontakt med kunder som ej efterfragat ett
Internetbaserat publiceringssystem och vi kande att det kanske kravdes en lite lagre troskel for att
attrahera dessa kunder. Vi spanade kring en mangd olika former av prissattning som vi vagde mot
varandra i syfte att komma fram till en modell som skulle passa. Nedan &r en sammanstallning éver

de modeller for prissattning som vi funderade kring.

Klumpsumma

Det enklaste som leverantor att administrera ar att sélja losningen installerade och klar pa ett
webbhotell till ett fast pris. Det ar dock inte sakert att man far ut det hogsta pristet som ar mojligt
genom denna strategi da ett hogt initialt pris ofta upplevs som negativt hos potentiella kunder. Man
gar aven miste om framtida merforsaljning. Dock kan man avsluta relationen med kunden och den

administrativa belastningen hade blivit minimal.

Abonnemangsavgift
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En abonnemangsavgift hade kunnat tas for systemet antingen pa ars eller manadsbasis. Fordelen
med denna modell &r att troskeln sanks betydligt for kunder som &r intresserad av systemet om de
endast behdver betala 399 kr per manad och binda upp sig i exempelvis 12 manader. Problemet med
denna modell &r att leverantoren blir knuten till kunden under en mycket lang tid vilket skapar
ataganden. Detta var inget alternativ da jag offererade min lésning till GF och vid intervjun med

Mansfeld framgick det att de inte heller tankt i dessa banor, men han sag helt klar fordelarna.

”Nackdeln &r det administrativa krangligt med detta, men med tanke pa vilken typ av investering detta ar hade
det varit lampligt sa har i efterhand. Ingenting som vi tankte pa vid kdpogonblicket.” (Joakim Mansfeld 2005-
06-07)

Serviceavgifter
Ett annat sétt att ta betalt for plattformen hade varit att ha ett 1agt intialt pris och sedan ett arspris for
hosting, support och uppdateringar. Formodligen hade en sadan modell tagits emot val bland

kunderna.

Nackdelen med denna modell ar att man maste vara tillganglig och lamna support under en
obestamd tid vilket &r resurskravande. Vidare har man ju atagit sig att vidareutveckla plattformen
och komma med uppdateringar och det kan disskuteras huruvida detta ar legitimt bade ur kundens
och leverantdrens perspektiv. Rimligtvis hade man i detta fall kunnat tycka att den mesta

funktionaliteten borde vara fardigutvecklad vid koptillfallet.

Kundanpassad prissattning

Ett annat satt att prissatta systemet pa ar att utga fran kundens storlek och det véarde kunden
tillskriver 16sningen. Detta &r ett lite mer problematiskt angreppssatt och gér marknadsféring och
kundbearbetning lite svarare eftersom man maste analysera kunden och bestamma var prissnivan
ska ligga. Ett annat satt att 10sa det pa &r att ta betalt per administrativ anvandare i systemet eller
efter hur stor tidskriften ar. Matt som utgava eller antal prenumeranter hade kunnat anvéandas.

Fordelen med denna modell &r att man maximerar priset for varje anvéndare.

"Fordelen (med kundanpassad prissattning) ar att du kan erbjuda Iosningen till flera segment och pa s vis fa
varje kund att kopa till sitt reservationspris. En nackdel med detta ar i markandsforingen dar man maste vanda

sig med olika erbjudanden till de olika segmenten vilket leder till en merkostnad.” (Calle Nilsson 2005-11-03)

Modulbaserad prissattning
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Genom modulbaserad prissattning av plattformen hade vi kunnat dela upp erbjudandet i olika delar
och ta betalt for dessa separat samt i kombination med varandra. Fordelen med detta &r att man far
ner det initiala priset och samtidigt kan man lata kunden vélja vilka delar den énskar ur erbjudandet.

Nackdelen é&r att plattformen maste anpassas for denna modell.

Med utgangspunkt fran den initiala responsen fran kunderna vi traffat och Nilssons marknadsfokus
kom vi fram till att jobba med en kombination av ovanstdende. Vi valde en modulbaserad
prissattning kombinerat med abonnemangsavgift for nyttjande av I6sningen. Genom vart
kunderbjudande kan man &ven séga att vi aven jobbade med serviceavgifter da dessa var inbakade i
erbjudandet. For de olika delarna i kunderbjudandet satte vi ett arspris for nyttjande och sedan satte

vi ett pris for sjalva startpaketet i form av en engangskostnad for kunden.

”Jag foredrog att sélja plattformen som en tjanst dar kunden betalar lag startkostnad och sedan en éarlig
kostnad. Detta for att minska den initiala risken for kunden och gora beslutet lattare att fatta.” (Calle Nilsson,
2005-11-03)

Denna prissattning stallde krav pa oss i fraga om struktur och langsiktighet. For att kunna rakna
hem afféren ekonomiskt var vi nu beroende av att kunderna var nojda &ven efter sjalva kopet och
stannade kvar som kunder. Nu maste jag valja, ar detta vad jag vill jobba med de kommande aren
eller vill jag kunna vara flexibel och lagga ner verksamheten nar jag kanner fér. Hmm, vilka krav i
ovrigt staller detta pa resurser jag maste fa ihop. Kommer jag att behdva anstélla tekniker och
supportpersonal i och med detta beslut? (2005-06-20)

| praktiken innebar det for oss att vi var tvungna att séatta oss ner och skriva ihop en affarsplan och
darigenom tanka igenom vart case. Vi var dven tvungna att ordna med en lite mer langsiktig

kontorslokal och sékerstélla finansiering for verksamheten samt registrera aktiebolag att verka i.

3.3.5 Testkunderna
Redan efter att vi arbetat fram forsta versionen av plattformen och kunderbjudandet borjade vi traffa

olika kunder vilka vi bedomde signifikanta for den malgrupp vi pa sikt ville nd ut till. Genom dessa
forsta moten med kunderna fick vi in mycket véardefull feedback och synpunkter som ledde till att vi

kunde &ndra och forfina vart affarsupplagg.

Vi traffade den forsta kunden redan i juni da vi egentligen inte hade vare sig process for duplicering

eller kunderbjudande fardigstallt. Hjalp, hur ska det héar ga, nu géaller det att improvisera och bygga
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vart upplagg pa referenskunden och prata utifran denna. Om priset kommer upp sa far vi prata runt
det och séaga att vi utifrdn kundens behov lamnar ett forslag, eller nagot liknande som later
okej...(2005-06-20)

Efter varje kundmote skrevs en detaljerad motesuppfoljning utifran anteckningar och intryck under
motet.> Dessa métesuppfoljningar anvande vi sedan for att analysera de olika delarna i vart
affarsupplagg. Totalt traffade vi ett tiotal kunder innan allt var pa plats och vi bedomde att det var

dags att ga in i en operativ fas med projektet.

"Att sélja in plattformen och fa kunderna intresserade var inget problem. Samtliga kunder jag traffade tyckte
att plattformen var toppen. Priset pa losningen var det ingen som rynkade pa nasan infor heller. De kunder som
inte kommer att g& vidare med var I6sning 4r de som ar gammalmodiga och konservativa eller som inte har

resurser i form av tid eller pengar.” (Calle Nilsson 2005-11-03)

Ett problem &verlag som vi upplevde under motena med de forsta kunderna var just kundens
formaga att satta sig in i mojligheterna och hur var losning hade kunnat anvandas i deras
verksamhet. Om vi hade haft mojlighet att producera ett democase for varje kund sa hade detta

formodligen gjort oss mer effektiva.
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Fig 12. Anteckningar kunddemo 2005-09-20. Kélla: Leverantoren

Varje mote ledde till nya insikter och kom att forandra affarsupplagg, teknisk plattform,
kunderbjudande, prissattning och métesupplagg. Vi fick ocksa vardefull insikt i hur kunderna
resonerade. Samtidigt véxte vart sjalvfortroende och vi ikladde oss allt mer en roll som experter pa

just tidskriftspublicering pa natet. Jag upplevde det som nagot positivt i kontakten med kunderna

*® Se appendix for exempel pé anteckningar fran méte.
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och forsokte forstarka det hela genom att dra ner pa saljet till forman for en mer radgivande
approach. Efter motena hjalpte vi de kunder vi hade traffat att ta fram beslutsunderlag till deras
organisationer infor styrelsemdten och dylikt. Jag tror inte att vi hade fatt denna majlighet om vi

inte hade gjort ett trovardigt intryck.

4 Teorier
| stycket nedan redogors for de teorier som har anvénts for att beskriva och analysera processen

samt svara pa de underliggande forskningsfrdgorna. Stycket inleds med en inledning dar valet av

teorier presenteras.

4.1 Val av teorier
Pa grund av uppsatsens karaktar och med anledning av den valda metoden har jag valt att arbeta

med teorier som gor att jag i min analys kan ga pa djupet relativt snabbt. Efter att ha sammanstallt
det empiriska materialet upplevde jag att detta var ett maste eftersom analysen hade riskerat att bli

bade mycket omfattande och spretig annars.

For respektive forskningsfraga har jag valt att anvanda mig av tva teorier varav den ena har varit av
mer generell och dvergripande karaktar och den andra mer specifik i sin utformning. Jag har &ven
valt att ta med Fords modell kring osékerheter och mojligheter for kdpare och séljare eftersom
denna beror samtliga forskningsfragor och dven &r av vikt i diskussionen kring tillampning av

forskningsresultatet.

Gemensamt for de mer specifika teorierna (Foretagets problemlosningsformaga, Narhet och
stabilitet samt Vardebaserad prissattning) ar att dessa ar fokuserade pa interaktionen mellan kund
och leverantor pa en microniva. Jag tycker darfor att de passar val in med syftet och det tankta

forskningsbidraget med uppsatsen.

4.2 Osakerheter och méjligheter fér kdpare och séljare®
| uppsatsen har jag till stor del anvant mig av Fords modell for osakerheter och mojligheter for

kopare och saljare. Denna modell har funnits lamplig da den bygger pa ett relationsperspektiv som

paminner mycket om den situation som foreligger mellan mig som leverantér och kunden som ar

% Ford 2002
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foremal for fallstudien i denna uppsats. Modellens huvudtes &r att kopare respektive saljare kan

paverkas genom att utnyttja respektive parts problem, osékerhet och mojligheter.

SUPPLIER CUSTOMER

Froblem solving ability Demand ability

Transfer ability Transfer ability

Meed
harket

Capacity
Application

Transaction uncertainties Transaction uncertainties

Fig 3. The Uncertainties and Abilities of Buyers and Sellers. Kélla: Ford 2002

4.2.1 Kundens osdakerhet
| fall dar kunden vet vilken vara den vill ha, i vilken mangd, och dessutom ar fullt medveten om de

behov som skall fyllas sa ar inkdp en enkel match. Manga ganger forekommer dock osékerhet i
olika former, vilket forsvarar kundens kopprocess. Det kan rora sig om en marknad med snabb
teknikutveckling och ej definierade standarder. Fall dar kunden upplever det som osédkert hur

leverans eller dverforing av varan eller tjansten ska ske faller &ven in under denna kategori.

4.2.2 Leverantorens mojligheter
Leverantéren kan anvanda sig av sin problemlésningsformaga som innefattar leverantorens

mojlighet att utveckla ett erbjudande som svarar till de behov kunden har. Enligt Ford sa &r denna
formaga kostsam for leverantoren att utveckla och uppréatthalla, vilket far till foljd att produkter och

tjanster maste prissattas darefter.

4.2.3 Leverantdrens osakerhet
Ford menar att det finns tre typer av osakerheter som kan urskiljas for de flesta foretag.

Leverantdrens osékerhet géllande den kapacitet som skall produceras. Osédkerhet kring hur vl
dennes erbjudanden svarar till kundernas efterfragan och behov ar en annan typ liksom osékerhet

infor att en kund kommer att kdpa och ta emot den bestallda volymen varor.
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4.2.4 Kundens mojligheter
Aven kunden har mojlighet att paverka leverantoren i syfte att forstarka sin position i relationen och

pa sa viss fa battre villkor eller pris. Till stor del svarar dessa mojligheter till de osakerheter som
leveranttren upplever enligt Ford. Genom sin kdpkraft kan kunden garantera leverantéren att kdpa
en viss volym I6pande om den far ett specifikt pris. Det kan aven ske att kunden lovar en viss order

om leverantoren utvecklar en ny produktversion.

4.3 Standardisering/kundanpassning
Den forsta forskningsfragan berér de svarigheter som uppkommer for mig som leverantér da

kunderbjudandet skall standardiseras. For att analysera detta har jag valt att anvédnda mig av en

modell ursprunligen utvecklad av Lampel och Mintzberg som senare omarbetetats av Ford et. al.

Modellen illustrerar de manga alternativa strategier som ligger mellan extrempunkterna, full
standardisering och full kundanpassning. Lampel och Mintzberg menar att det finns en stor méngd
industrier som verkar i spannet mellan dessa extrempunkter. De skriver att kundanpassning &r en
process som pabdrjas i nara anslutning till kunden och marknadsplatsen medan
standardiseringsprocessen initieras internt hos leverantoren genom Oversikt av design och

produktionsprocess.>’

Modellen syftar aven till att utoka perspektivet pd denna fraga fran att enbart innefatta sjalva
kunderbjudandet till att &ven studera saljarens organisation och kontakt med sina leverantorer. Det
ar framforallt i detta avseende jag har funnit det mer lampligt att anvanda mig av Fords tolkning av

denna modell d& denna &r mer generaliserbar.®

PURE PURE

STANDARDISATION

CUSTOMISATION

SUPPLIER SUPPLIER SUPPLIER SUPPLIER SUPPLIER
RELATIONSHIPS RELATIONSHIPS RELATIONSHIPS RELATIONSHIPS RELATIONZHIPES
INTERNAL INTERNAL INTERNAL INTERNAL INTERNAL
OPERATIONS OPERATIONS OPERATIONS OPERATIONS OPERATIONS
DISTRIBUTION DISTRIBUTION DISTRIBUTION DISTRIBUTION DISTRIBUTION
OTHER OTHER OTHER OTHER OTHER
OFFERING OFFERING OFFERING OFFERING OFFERING
ELEMENTS ELEMENTS ELEMENTS ELEMENTS ELEMENTS

> Lampel och Mintzberg 1996
%8 Ford 2002
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STANDARDISED IN BOLD CUSTOMISED IN ITALICS.
Fig 5. A Continuum of Customisation/Standardisation Strategies. Kalla: Ford 1998, Utvecklad fran Lampel och
Mintzberg (1996: 24)

Ford menar att den mest lamplig strategin for en leverantor ar att kombinera fordelarna med bade
standardisering och kundanpassning genom att hitta en position mellan extrempunkterna. Detta for
att det mojliggor for leverantdren att uppna onskad grad av spekulation eller forsening i leverans
och produktion och darigenom kan leverantéren minska sin osékerhet i frdga om utbud och verka

mer konkurrenskraftigt.>®

4.4 Foretagets problemlosningsformaga
For att kunna redogora for den forsta forskningsfragan har jag delvis anvant mig av Hammarkvists

modell for marknadsforingsstrategier relaterade till foretagets problemldsningsformaga. Modellen
gar ut pa att ett foretag generellt kan vara battre samt har en formaga att anpassa sig till sina kunders
efterfrigan och behov. Det finns enligt Hammarkvist en generell dimension och en

anpassningsdimension.

Senerell
firmag a
'
Hég "Produktutveckiare” "Kundutvecklare"
Lag "Prispressare” "Wundanpassare”
> ﬁnpaﬂssnings-
Ln Hag drmaga

Fig 7. Foretagets problemldsningsformaga. Kalla: Hammarkvist 1982

Modellen ovan visar hur de tva dimensionerna skapar fyra olika strategier for hur relationer, interna
egenskaper och konkurrens kan hanteras hos det saljande foretaget. Nedan beskrivs de fyra olika

strategierna en for en.

Prispressarstrategin
Denna strategi praglas av att den ar enkel och okomplicerad. Ofta ar det priset som &r avgorande for

om det blir affar eller inte. Kostnader blir viktiga for att klara konkurrensen som leverantor.

% Ford 2002
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Produktutvecklingsstrategin

Kunder som valjer denna typ av leveranttrer gor det vanligtvis for att de behdver hjalp med en mer
avancerad produkt eller tjanst. Relationen mellan kund och leverantor tenderar att bli djupare &n i
foregaende fall samtidigt som det tekniska innehallet i transaktionen blir viktigare. God kannedom

om kunder och marknad tillsammans med kompetenta medarbetare &r viktigt for leverantéren.

Kundanpassningsstrategin

For en kund kan det manga ganger utgora ett varde att fa en produkt eller tjanst som &r anpassad till
foretagets behov och speciella situation. Detta staller krav pa flexibilitet hos leverantéren och det
galler att ha en effektiv process for att identifiera de olika kundbehoven och se till sa att de tilldelas

den 16sning de behdver.

Kundutvecklingsstrategin

Om foretagets kunder har hoga krav pa specialistkompetens samt formaga att anpassa
kunderbjudanden sa ar denna strategi lamplig. Den bygger pa ingaende relationer parterna emellan
och omfattar ofta flera funktioner hos leverantoren. Som séljare maste man har vara beredd att pa
ett tidigt stadium engagera sig i kundens utvecklingsarbete varfor varje kundrelation blir

resurskravande.

4.5 Transaktions-/relationsperspektiv
For att kunna besvara den andra forskningsfragan har jag funnit det lampligt att anvanda mig av

modeller som visar pa skillnaderna mellan marknadsféring som baseras pa relationen mellan kund

och leverantér samt marknadsforing som baserar sig pa utbyte av en vara mot pengar.

Den senare ansatsen utgors i sin enklaste form av Kotlers 4P model och utgar fran marknader med
manga potentiella kunder och utbyten av varor mot pengar som ej kraver nagon storre grad av
interaktion. Den tidigare ansatsen bygger pa antagandet att kund och leverantor ingar i en
fortlopande relation som utvecklas med tiden och att man tillsammans skapar varde genom
interaktion.®® Sarskilt d& man studerar forsaljning av tjanster ar ett mer holistiskt perspektiv att

foredra da leveransen av en tjanst ofta bygger pa interaktion mellan kund och leverantér.®*

% Gronroos 2001
61 Grénroos 2001
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Transaktionsbaserad marknadsforing utgar ofta fran vardedverforing i form av fysiska produkter.
Marknadsforingen fokuseras framforallt pa distributionen av varde som har producerats pa forhand.
Det ar saledes den fardiga produkten som blir fokus for marknadsforingen och ej sjalva processen
som i fallet vid relationsbaserad marknadsforing. | detta fall skapas vérde tillsammans med kunden.
Detta far konsekvenser i relationen och interaktionen mellan kund och leverantér vilket askadligérs

i figuren nedan.®?

Mutual
interdependence
Relationship
marketing
Competition Mutual
and conflict cooperation
Transaction
marketing
Independence

Fig 4. Inherent values in relationship and transaction marketing. Kélla: International Business Review 1995

Transaktionsbaserad marknadsforing utgar fran marknader med manga kunder och malet med
marknadsforingen &r att dvertyga kunden att kdpa en viss vara, vilket ofta leder till inslag av
konkurrens eller konflikt mellan kund och leverantér. Vid relationsbaserad marknadsfoéring utgors
relationen av samarbete och gemensamt vardeskapande. | situationer med transaktionsbaserad
marknadsforing forvantas kunden fatta ett individuellt kOpbeslut medan kopbeslutet sker i

samarbete och genom interaktion med leverantéren i fallet vid relationsbaserad marknadsféring.®®

4.6 Stabilitet/narhet
For att redogora for hur kundrelationerna fordndras vid skiftet i affarsmodell (andra

forskningsfragan) har jag delvis anvant mig av Gadde och Hakanssons modell for stabilitet och
néarhet i leverantorsforbindelser. Dessa diskuterar implikationerna vid olika typer av relationer
mellan kunder och leverantérer. De menar att det dr bra med sa kallade arm’s lenght relationships,

men att vissa relationer bor vara av djupare karaktar.

%2 Ford 2002
8 Gronroos 2001
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De urskiljer tva strategiska dimensioner i leverantorsférbindelser; graden av narhet och graden av
stabilitet. Dar den forsta dimensionen redogdr for graden av sammankoppling mellan kundens och
leverantérens aktiviteter och resurser. Den andra dimensionen ar ett uttryck for i vilken grad

kdparen har mojlighet att valja mellan olika leverantorer

Narhet
L&g Hiig
Enkla férbindelser. Komplexa farbindelser.
Stabilitet ger majlighet till Effektivisering av forbindelsen
Hog  rutinisering. Lag néarhet ger sker genom anpassningar
handlingsfrihet att byta sorn binder samman
motpart. aktdrerna.
Stabilitet
Effektivitet genom en Ingen sannolik kombination.
L&z  prispressarstrategi. Hig narhet krdver — och leder
- skulle farhindras av till — hag stabilitet.

stahilitet ach narhet.

Fig 8. Stabilitet och narhet. Kéalla: Gadde och Hakansson 1998

Graden av nérhet

En hdg grad av nérhet innebar att man som kund skapar ett beroendeforhallande till leverantéren.
Vid en lag grad av narhet kan man som kund ta tillvara pa leverantérens specifika kunskaper och
nyttja de standardiserade l6sningar som erbjuds. Man kan darigenom ta tillvara pa fordelar i form av
skalekonomi, men gar miste om specialistkunskap hos leverantoren och specifika anpassningar. Det
finns tre olika typer av ndrhet; sammanlankning av aktiviteter, resurskopplingar mellan parterna och

personlig interaktion.

Graden av stabilitet

Varaktigheten i en leverantdrsrelation mats i modellen genom graden av stabilitet. En hég grad av
stabilitet innebar nastan alltid dven en hog grad av narhet enligt Gadde och Hakansson. De menar
att hog grad av narhet och lag stabilitet kommer vara en osannolik kombination. Graden av stabilitet
tenderar att ha stor inverkan pa transaktionskostnaderna i och med att effektiviteten kar med tiden.

4.7 Prissattningsteori
Den tredje forskningsfragan beror hur det nya kunderbjudandet ska prisattas for att vara sa attraktivt

som majligt for den tilltankta malgruppen. For att utreda prissattningsaspekten av denna fraga har
jag valt att anvanda mig av Anderson och Narus modell for varedebaserad prissattning (value-based

pricing) samt Lovelocks 6vergripande teori for prissattning. Lovelock menar att prisséattning utgar
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fran tre fundament; leverantorens kostnader, konkurrenters prissattning och kundens upplevda

varde.®

Prissattning baserad pa kostnader innebér i sin enklaste form att leverantéren gor en inventering av
sina kostnader, slar ut denna per produkt/tjanst och darefter lagger pa 6nskad vinstmarginal. Det kan
vara svart for leverantoren att exakta veta kostnaden som é&r relaterad till en viss vara eller tjanst.

Problemen i detta fall & ungefar de samma som galler for Activity Based Costing.®

Konkurrentanpassad prissattning utgar fran konkurrenternas priser. Denna typ av prissattning ar
vanlig pa marknader med icke differentierade produkter eller tjanster och gynnar de aktérer som har
lagst kostnad per ny kund och enhet. Det &r aven vanligt i situationer dar en eller ett fatal aktcrer ar

dominerande.®®

Prissattning utifran kundens upplevda vérde utgar enligt Lovelock fran antagandet att en kund inte
vill betala mer for en vara eller tjanst an vardet denna tillfér kundens verksamhet.®” Det upplevda
vardet kan variera bade i tiden och mellan olika kunder. | fall dar kunden har svart att bedéma

vérdet av ett erbjudande kan ett hogt pris anvandas for att kommunicera kvalitet.®®

4.71 Vardebaserad prisséattning
Anderson och Narus foresprakar att prissattning ska utga fran det varde leverantorens erbjudande

har pa marknaden. | sin bok Business Market Manangement presenterar de ett ramverk for
vardebaserad prissattning. Detta utgar fran antagandet att kunden kommer att vélja det erbjudande

som ger mest nytta for sitt pris.

| Cost, Price, Value, Walue,
| \ A i J Price/Unit
N N N
L Profit for Customer Incremental
offering, Incentive (t) value
for purchasing  {AValue; )
offering,

Fig 6. A framework for value-based pricing. Kalla: Anderson och Narus 2004

& Lovelock 2001
% Lovelock 2001
% Lovelock 2001
67 Jmf Andersson och Narus 2004
% Lovelock 2001
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Utifran modellen ovan kan tva strategier anvandas. | den ena strategin satts priset pa Vara F valdigt
nédra Vérde F och man ger liten del av det éverskjutandet vérdet till kunden. Alternativet &r att sétta
priset vid VVarde A och ge hela det dverskjutandet vérdet till kunden utan sérskilt stor marginal till
leveranttren. Den sista strategin kallas for penetration pricing strategy och ar enligt Andersson och
Narus lamplig da ett foretag har laga kostnader eller vill silja ett stort antal varor med laga
marginaler. Den andra strategin kallas for skimming pricing strategy och utgar fran mindre

kvantiteter med hogre marginaler.®

5 Analys

| min analys har jag valt att svara pa de tre forskningsfragorna kopplat till den aktuella fallstudien
en efter en genom att anvanda mig av empiri och teori. Dérefter har jag gjort en analys kring
implikationer och lardomar for konsultforetag i mer generell bemarkelse kopplat till teorierna i
uppsatsen. Jag har forsokt att sa mycket det gar vrida och vanda pa problemstéllningen sa att jag

inte pa forhand kanner mig begransad av de teorier jag har valt att anvanda.

5.1 Diskussion kring forskningsfragor

5.1.1 Hur utvecklas ett nytt kunderbjudande och hur sker i néasta steg

standardiseringen av detta kunderbjudande?

Tillsammans med GF utvecklade jag en I6sning for onlinepublicering av tidskriften GFF. Efter att
detta kunderbjudande var fardigutvecklat och levererat paborjade jag arbetet med standardisering

for att sélja 16sningen vidare till andra kunder. | detta stycke amnar jag analysera denna process.

Innan projektet med GFF initierades hade jag ingen tidigare erfarenhet av utveckling av
publiceringslésningar for tidskrifter. Kunden hade endast ringa erfarenhet av webbutveckling och
Internetbaserade publiceringssystem. Detta visade sig tydligt vid de inledande métena med kunden
d& bada parter tydligt markte osakerheten.” Trots detta s& lyckades vi genom att sammanfora

kunskap fa till en plattform som svarade till kundens behov.

Ur ett relations-/transaktionsperspektiv sa ter det sig enligt min mening tydligt att vardeskapande

har skett genom interaktion mellan mig som leverantdr och kunden. Den process som anvéndes av

8 Andersson och Narus 2004
" Intervju Mandsfeld 2005-06-07
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mig som leverantér med stdd av Y-modellen kan ha bidragit till det positiva utfallet. Detta ligger

aven i linje med relationsperspektivet dar mycket fokus ligger pa just sjélva processen.

Standardiseringen av kunderbjudandet har kommit att ske i flera steg och hér har en iterativ process
anvants dar kunderbjudandet har testats pa kunder och omarbetats i omgangar. Att kunderbjudandet
andrats kan forklaras genom Lampel och Mintzbergs modell for standardisering. Jag anser att det
utifran undersokningsobjektet ar tydligt att det finns en mangd olika kunderbjudanden mellan

extrempunkterna full anpassning, full standardisering.

Intressant ar dock att jag vid utférandet av konsultprojektet, som man hade kunnat anta var fraga
om full anpassning, tillampade viss form av standardisering i och med att jag styrde in kunden pa en
hostinglésning som jag var van att arbeta med sedan tidigare. | och med att jag dven styrde projektet
genom min roll som projektledare och kontrollerade deadlines genom min offert kan man

argumentera for att den verkliga positionen ytterligare lag ett steg ndrmare standardisering.”*

| likhet med modellen har jag vid standardiseringen av kunderbjudandet utgatt fran min egen
situation som leverantor for att darigenom uppna skalbarhet. Det forsta erbjudandet som togs fram
byggde pa duplicering av 16sningen och lag narmare anpassningshallet &n den senare ldsningen som
byggde pa en gemensam plattform med inbyggd flexibilitet. Det forefaller dock vara oklart om
denna losning ar den mest optimala i det langa loppet och man hade kunnat anta att respektive
I6sning/placering i intervallet passar olika val in pa olika typer av kunder. Saledes &r valet for mig i

slutdandan en fraga om vinstmaximering och potential hos de olika kundsegmenten.

Under utvecklingen av det nya erbjudandet har jag som leveranttr hela tiden varit tvungen att ta
affarsmassiga aspekter sasom forséljning, leverans/hosting, underhall av kundrelationer i beaktande
och detta forefaller ha paverkat mig i stor utstrackning. For att forklara de val som har gjorts av mig
som leverantdr under arbetets gang kan Hammarkvists modell for marknadsforingsstrategier

anvandas.

Man kan diskutera huruvida jag i mitt arbete som konsult hade en roll som kundutvecklare eller en
roll som kundanpassare. Detta beroende hur man véljer att bedéma min generella niva i det aktuella
fallet. Visserligen saknade jag tidigare erfarenhet av den bransch som kunden verkade inom, men
jag var expert inom omradet plattformsbygge och affarsutveckling pa Internet. Man hade darfor

kunnat argumentera for att min roll var kundutvecklare.

™ LLampel och Mintzberg 1996
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Ett kunderbjudande som bygger pa duplicering av plattformen hade inneburit att jag som leverantor
agerar kundanpassare. Detta eftersom dupliceringsmodellen mdojliggér anpassningar foér varje
enskild kund. Precis som Hammarkvist foreskriver sa staller denna roll hdga krav pa leveranttrens
interna rutiner och processer for att identifiera och leverera l6sningar som matchar kundernas

behov.

Nar jag istallet véljer att utgd fran en gemensam teknisk plattform tar jag istdllet en roll som
produktutvecklare. Detta ter sig &ven tydligt i de fordelar som jag i min affarsplan har lyft fram. Dar
skriver jag bland annat att uppdateringar och support kan skotas effektivare genom denna modell.
Hammarkvist menar att denna modell staller htga krav pa leverantoren i fraga om kunskap om
marknad och kunder. Intressant &r att jag som leverantor inte beslutade mig for att franga
dupliceringsmodellen forran jag tréffat ett par kunder och gjort djupare market research.

5.1.2 Hur forandras kundrelationen nar erbjudandet standardiseras?
I mitt arbete som konsult hade jag naturligt en nara relation till kunden. Nar erbjudandet

standardiseras och aktivt séljs in kommer en annan relation att uppsta. Detta stycke amnar redogéra

for denna foréndring i kundrelation.

Schematiskt hade relationen som konsult kunnat karaktariseras av ett relationsperspektiv medan
relationen som leverantdr av ett standardiserat system hade kunnat antas vara
transaktionsorienterad. Riktigt sa enkelt ar det dock inte eftersom kunderna endast kommer hyra
tillgang till ett system som tillhandahalls av mig som leverantér. Vidare kommer kunderna fortsatt
att ga igenom en integrationsprocess vid vilken deras behov identifieras och jag som leverantor

matchar mitt kunderbjudande till respektive kund.

Det transaktionsmassiga perspektivet bygger till stor del pa att fokus saknas pa langsiktighet i
relationen och darfor uppstar konflikt och misstro mellan parterna. I det undersckta fallet hade detta
kunnat stimma vid leverans av en duplicerad 16sning. | och med att I6sningen hyrs ut pa arsbasis
torde misstron fran kunden minska eftersom modellen stéller krav pa leverantoren att leverera en
kvalitativ 16sning over tiden. Detta resonemang hade &ven kunnat styrkas av Fords modell for
osékerheter och mojligheter som visar hur en leverantér genom sitt agerande kan minska

osakerheten for kunden genom olika anpassningar av sitt kunderbjudande.
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Genom att lata kunderna till ett relativt 1agt pris hyra I6sningen under ett ar far de méjlighet att testa
och jamfora I6sningen dels mot egna behov, men dven mot andra alternativ pa marknaden. Detta
hade aven av kunden kunnat tolkas som signalering fran leverantorens sida i fraga om att denna a)
ar ute efter en win-win situation och b) att denna &r saker pa att I6sningen haller en hog kvalitet och

ar konkurrenskraftig.

For att djupare analysera forandringen i kundrelationen ar det lampligt att dela upp relationen i tva
dimensioner och jag har har valt att anvanda mig av Gadde och Hakanssons modell for stabilitet och

narhet.

| termer av narhet utgors relationen som konsult av en hog grad eftersom allt arbete som utfors ar
bestallt av kunden och aven stdms av och utvarderas tillsammans med denna. Gadde och Hakansson
menar att en hog grad av narhet ar lamplig vid utveckling av gemensamma l6sningar eller da
tekniska anpassningar eller speciallosningar efterfragas av kunden. Detta stammer vél in pa den
aktuella relationen. | fallet GFF skedde sammanlankning av aktiviteter hos bada parter under
arbetets gang. Under arbetet med forstudie och under testperioden hade parterna tat kontakt med

varandra och ansvarade for olika delar.

Vid forsaljning av en standardiserad plattform utgors relationen istallet av en lag grad av narhet.
Detta eftersom en stor del av kunderbjudandet bygger pa skalfordelar som den tekniska plattformen
erbjuder. Genom att bygga in viss grad av flexibilitet i plattformen och erbjuda kunden anpassning
till deras verksamhet samt &ven basera kunderbjudandet pa funktioner/moduler uppnas en hdgra
grad av narhet. Det verkar har finnas en diskrepans mellan vad som krdavs av mig som leverantor
ifrdga om insatser och det som kunden sétter ett varde pd. Det finns méjlighet att som leverantor

simulera en hog grad av narhet om man upplever att detta skapar ett vérde for kunden.”

| fraga om stabilitet i relationen som konsult kan sdgas att detta beror pa konsultuppdragets
karaktar. | detta fall utgors det aktuella uppdraget av programmering i ett generellt
programmeringssprak utifran givna standarder och en annan konsult med liknande kompetens hade
ganska enkelt kunnat ta vid. Den konsult som utfort uppdraget torde dock vara bast lampad att
anlita for tillaggstjanster och support, men sa behover inte vara fallet. Darfor anser jag att graden av
stabilitet ar lag vid den typ av konsultarbete som beskrivs i uppsatsen. Som konsult upphor
relationen med kunden efter att den bestéllda l6sningen &r levererad, om inget support-

/underhallsavtal finns.

2 Jmf begreppet staging vid forsaljning och leverans av tjanster
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| fallet GFF &r det tydligt att jag som leverantor och kunden inte haft nagot storre utbyte avseende
den aktuella plattformen och dess funktionalitet efter att denna levererats och en del buggar
atgardats. Dock har kunden kontaktat mig i efterhand for andra projekt varav ett har varit kopplat
till den aktuellt plattformen som &r féremal for denna studie.

Da plattformen inte saljs till kunden pa uppdragsbasis till ett enhetspris utan hyrs ut till kunden
innebar detta en hog grad av stabilitet. Kunden blir bunden till leverant6ren och det ar mycket svart
for kunden att byta leverantor. Detta for att det innebéar a) en hog kostnad i fraga om inkop av en ny
teknisk plattform och b) det finns ingen standard fér det material som kunden har lagt in i sitt
system varfor detta kan behdva laggas in manuellt i ett nytt system, vilket innebar en kostnad och

svarigheter.

| enlighet med vad Gadde och Hakansson forespar sa verkar det skapas incitament for parterna i det
undersokta fallet att 6ka graden av stabilitet desto storre grad av narhet som uppstar i samarbetet.
Desto mer anpassnhingar jag som leverantdr maste gora at en kund desto langre samarbete kravs for

att denna kund skall vara 1onsam med den nya affarsmodellen.

Om vi dock ser till Gadde och Hakanssons sammanfattning av modellen finner vi att deras
beskrivning av kombinationen lag narhet och hog stabilitet inte riktigt stimmer in med det aktuella
fallet. Detta kan bero pa att interaktionen mellan mig som leverantor och kunden till stor del sker
genom den tekniska plattform jag har levererat. Det hade dven kunnat bero pa att modellen till stor

del bygger pa produkter och ej en tjanst som kontinuerligt tillhandahalls av en leverantor.

5.1.3 Hur forandras prissattningen i och med skiftet i affarsmodell?
Fragan behandlar hur den standardiserade losningen ska prisséttas och aven hur detta paverkar

leverantorens verksamhet. Jag har valt att forst svara pa hur prissattning bor ske for att darefter

diskutera hur detta paverkar min verksamhet som leverantor.

Om vi applicerar Lovelocks synsatt pa det aktuella fallet finner vi att kostnaderna for en sald
I6sning &r relativt laga. Det tar ca 15 timmar att anpassa lésningen for varje ny kund. Till detta
tillkommer kostnad for forsaljning, marknadsforing, overhead samt kostnad for webbhotell och
registrering av doman ett ar. Dessa kostnader utgor endast en liten del av priset som GF betalade for

sin l6sning och om detta ska ligga till grund for prisséttningen sa blir priset mycket Iagt.
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Om vi i stéllet analyserar konkurrenters prissattning finner vi att en forutsattning for att kunna
anvanda sig av denna strategi ar att konkurrenternas erbjudande liknar det egna erbjudandet. Den
avgransade primara malgruppen for vilken vi hoppas att vi har en fullgod I6sning ar en relativt

obearbetad marknadsnisch och det finns ingen konkurrent som fokuserar pa denna.

Om vi analyserar vardet kunden tillskriver 16sningen sa finner vi dven da att priset GF har betalt ger
en indikation dver vad kunden tycker att det &r vart. Vi kan dock inte sdga om kunden hade kunnat
tanka sig att betala 10 % mer eller 100 % mer, vilket &r ett problem. I min intervju med Mansfeld
framkom exempelvis att kunden hade kunnat téanka sig att betala mer for den erhallna l16sningen och
att de vardesatte majligheten att kunna kopa en standardiserad 16sning. Detta skiljer sig fran min

hypotes att priset skulle behéva vara lagre for nya kunder.

For att narmare, i kronor och oren, fa reda pa hur mycket kunderna vérdesatter den lésning som
erbjuds kravs betydligt mer research &n vad som gjorts av mig som leverantor i dagslaget. Att
manga av kunderna inte ar vinstdrivande organisationer samt organisationer som delvis ar
bidragsfinansierade forsvarar detta arbete ytterligare och det ar inte alltid beslut fattas utifran
foretagsekonomiska grundprinciper som avkastning pa investering. Man skulle till och med kunna
ga sa langt att man ifragasatter om ramverket for prissattning ar applicerbart fullt ut pd dessa

organisationer? Om inte kan man fraga sig vad som skall ligga till grund for prissattningen.

Nasta fraga, om vi utgar fran Anderson och Narus ramverk for vardebaserad prissattning, ar att
valja strategi nér det galler hur mycket av det 6verskjutande vardet som skall tillfalla kunden
respektive leverantoren. Detta dr en strategisk fraga och beror framforallt pa relationen mellan
volym och marginal. Da den priméara malgruppen ar en relativt homogen malgrupp och det finns
stora mojligheter att bli marknadsledande bor en penetration approach vara att foredra for mig som
leverantor. Kostnaderna per ny kund &ar dessutom laga och jag har stor kapacitet forutsatt att inte
nagon storre grad av kundanpassning annat an den som ingar i kunderbjudandet efterfragas av de

nya kunderna.

Om vi istéllet tittar pa lite stérre kunder sa torde en skimming approach vara lampligare eftersom
jag hér jobbar med farre och mer kravande kunder. Det bor finnas en stérre mojlighet att maximera
Ionsamheten genom individuell prissattning i syfte att mer exakt utreda méngden Overskjutande
varde. Dock staller detta hogre krav pa insikt och forstaelse av kundernas verksamhet och det finns

en risk att for lite varde lamnas pa bordet.

58



For min verksamhet som leverantor sa innebdr en vardebaserad prisséttning att tata relationer med
kunderna maste finnas sa att jag har en god insikt i hur kunderna anvander lsningen och vilka
effekter den har pa deras verksamhet och resultat. Genom den tata kontakten kan sedan I6sningen

optimeras, marknadsféringsbudskap forstarkas och prisséttning korrigeras.”

Om lésningen borjar séljas pa arshasis innebar detta att jag som leverantdr upprattar mycket
langsiktiga kundrelationer och det kan skapa en inlasning for mig som leverantor och kunderna. Ur
en ekonomisk synvinkel kan detta anses positivt eftersom man har skapat ett I6pande kassaflode,

men det kan ocksad hamma min flexibilitet.

En langsiktig kundrelation Okar ocksd mojligheterna for mig som leverantor att ytterligare
kapitalisera pa kundstocken genom att utveckla nya relaterade tjanster for malgruppen. Genom ett
I6pande nyttjanderattsavtal sa blir jag kundens forstahandsval for andra liknande tjanster till
skillnad fran om jag enbart séljer 16sningen till ett fast pris. Dessa tjanster hade sedan av mig som

leverantdr kunnat saljas vidare till andra kunder av systemet.”

5.1.4 Sammanfattning forskningsfragor
Vid utveckling av den tekniska plattformen for GF lades stort fokus pa ett gemensamt

vardeskapande tillsammans med kunden. Losningen utvecklades pa bestallning av kunden som var
delaktig i processen. Den nya standardiserade IGsningen utvecklades med utgangspunkt fran
affarsmassiga interna aspekter hos leverantoren vilket Lampel och Mintzbergs modell foresprakar.
Dock visar studien att kundernas behov och radande forhallanden pa marknaden i stor grad har
kommit att paverka arbetet med standardisering vilket skiljer sig fran modellen.

Det nya kunderbjudandet som har arbetats fram av mig som leverantor innebér att jag har gatt fran
vad Hammarkvist kallar kundutvecklare till att agera produktutvecklare. I samband med att en
modell baserad pa duplicering overvagdes var min roll snarare kundanpassare vilket i Fords
tolkning av Lampel och Mintzberg hade klassats som ett steg nd&rmare kundanpassning.

Relationen till kunden som konsult kan generellt anses ha en hdg grad av narhet, men en lag grad av
stabilitet. | det aktuella fallet har dock kunden visat bendgenhet att aterkommande vilja anlita mig
som leverantor vilket implicerar en hogra grad av stabilitet. En relation som bygger pa

tillhandahallandet av en standardiserad l6sning forefaller innebéra en lag grad av narhet, men en

3 Ford 2002
™ Ford 2002
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hog grad av stabilitet. Det undersokta fallet har dock visat att jag som leverantér genom mitt
agerande kan komma att paverka graden av narhet. Detta genom att paverka kundens osékerhet
vilket Ford foreskriver. Dessutom forefaller det rimligt att kundens interaktion med l6sningen hade

kunna paverka graden av upplevd néarhet.

Nér 16sningen standardiseras och séljs genom utnyttjande av en gemensam teknisk plattform kan
inte langre priset baseras pa nedlagd tid som vid konsultarbete. En prissattning som utgar fran
vardet losningen genererar hos kunden &r lamplig. Studien visar dock att detta & mycket svart att

astadkomma i verkligheten och det verkar som om jag som leverantér maste prova sig fram.

Den hogre graden av stabilitet som uppstar i och med uthyrningen av losningen pa arsbasis staller
krav pd mig som leverantor i fraga om allokering av resurser och utfastelser. Ford menar att denna
typ av prisséattning minskar osakerheten for kunden och darfor ar till nytta for leverantéren, men

samtidigt tyder studien pa att det kan bli kostsamt.

5.2 Implikationer och lardomar for konsultforetag
En fordel med aktionsforskning &r moéjligheten att som forskare generera kunskap genom tumregler,

best practice och lardomar fran ett specifikt fall som studerats genom samverkan med
undersokningsobjektet. | detta stycke diskuteras de implikationer och lardomar som jag anser ha

framkommit genom undersokningen och som ar applicerbara pa konsultféretag i vidare bemérkelse.

Utifran det undersokta fallet har jag anpassat Lampel och Mintzbergs modell till hur det i praktiken

fungerar i konsultbranschen.
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dyrt timme

kundanpassning « » standardisering

Fig 13. Olika typer av kunderbjudanden i konsultbranschen. Kaélla: Forfattarens modell med inspiration av Professor
George Barbee 2005.

Det dr av vikt for konsultforetaget att vara medveten om de olika positionerna samt hur de férhaller
sig till varandra. Studien har visat att graden av kundanpassning kontra standardisering inte enbart
behdver utgd frdn marknaden eller leverantorens interna resurser och en rekommendation ar att utga
fran en iterativ process dar nya kunderbjudanden kontinuerligt testas saval internt samt genom

kontakt med referenskunder.

En annan faktor som spelar in i valet av standardiseringsgrad &r hur stor marknaden &r samt
intédktspotentialen. Om marknaden ar mycket stor kan en hdg grad av standardisering tillsammans
med en penetrerande pristaktik vara att foredra medan en skimming approach med en hdg grad av
kundanpassning kan vara att rekommendera pa marknader med farre kunder. Jag anser att detta
belyser vikten av marknadskannedom vilket dven framkom under studien dar kunderbjudandet kom

att dndras forst efter att ett antal potentiella kunder hade kontaktats.

Valet av standardiseringsgrad paverkar ocksa den roll som leverantéren far for enligt Hammarkvists
modell. De olika rollerna innebdr olika typer av relationer med foretagets kunder och som konsult &r
det viktigt att vara medveten om att man maste dra ner pa sin problemlosningsférmaga och i viss
man kanske aven sin kvalitet i kundrelationen. Om man ej gor detta finns det en risk att man lagger

ner mycket resurser pa relationer man ej far betalt for.
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Studien visade att det finns mgjlighet att som leverantér genom anvandande av dels teknik, men
framforallt leverans av tjansterna skapa ett intryck av en hég grad av ndrhet i relationen med
kunden. Detta bor utnyttjas av konsultféretag som genom denna teknik till viss del kan behalla sin
positionering som kundanpassare och expert trots att de sjadlva verket &r att anse som
produktutvecklare. Fords modell for osékerheter och mdojligheter kan effektivt anvandas for att
identifiera problemomraden som kan forstarkas eller forsvagas i relationen med kunden i syfte att

skapa en fruktbar affarsrelation.

| fraga om relation med kunderna bor konsultforetaget gora ett strategiskt 6vervagande betraffande
graden av stabilitet som onskas i relationen. Detta val &r givetvis relaterat till graden av
standardisering, men aven kopplat till den modell for prisséttning som véljs. Konsultféretaget maste
gbra ett avvdgande ndr i tiden man onskar sina intdkter samt hur stor potentialen &r till
merforsaljning till en kund samt nackdelarna med en langsiktig relation i fraga om resursallokering.
Det forefaller som om simulering av olika modeller &r det mest lamplig sattet att utvardera olika

alternativ, men i slutandan torde kundernas 6nskemal och situation spela en stor roll.

| det undersokta fallet har det visat sig svart att hitta en lamplig prisséttning utifran det varde
kunden tillskriver I6sningen. Detta for att jag som leverantor i det undersokta fallet har for dalig
kunskap och insikt i hur kunderna arbetar med I6sningen. For konsultforetag i vidare bemérkelse &r
det viktigt att papeka att vardebaserad prissattning ma vara onskvart, men svart att uppna. Det ter
sig lampligt att genomfdra en studie tillsammans med en referenskund dar man utifran pa férhand
uppstéllda antaganden genomfor en kvantifiering av det varde l6sningen skapar. Av undersokningen
framkom dock att detta kan vara problematiskt eftersom andra incitament kan rada hos kunden an
rent affirsmassiga. Aterigen kan en néra relation med kunden var till hjalp, men detta forutsétter
som modellen ovan visar att det foreligger en ganska hog grad av kundanpassning sa att man far
betalat for den tid man lagger ner pa kundrelationen.

6 Slutsats

Fran det undersokta fallet ter det sig tydligt att utvecklingen av ett nytt kunderbjudande ar en
iterativ process som inte enbart utgar fran leverantorens situation utan till stor del handlar om
kundernas situation och radande krav pa marknaden. For konsulter innebar detta att det ar av
yttersta vikt att i denna process ha en tat kontakt med antingen referenskunder eller en fokusgrupp
bestaende av signifikanta kunder for den malgrupp som valjs. Denna slutsats ligger saledes inte helt
i linje med Lampel och Mintzbergs modell.
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Vilken malgrupp som viljs for det nya kunderbjudandet paverkar dven graden av standardisering
och det handlar hdr som leverantdr om att gora ett val mellan vilken prisstrategi som skall anvandas.
Inte bara kundernas efterfragan spelar roll har utan dven hur stor marknaden ar samt vilka
mojligheter som finns att bli marknadsledande exempelvis. Saledes kan man inte enbart som
konsult utga fran Hammarkvists modell och sin egen situation utan marknadens krav torde aven har

vara radande.

En upptackt vid studien var att man som leverantor i viss man kan anpassa graden av upplevd
nérhet i relationen med kunden dels genom att arbeta med ett programvarugrénssnitt som i det
undersokta fallet men &ven genom den process man anvander vid forséljning och leverans. Detta ar

nagot som konsulter i vidare bemarkelse bor vara medvetna om och aktivt arbeta med.

Graden av stabilitet i kundrelationen beror till stor del pa vilken typ av konsultarbete det ror sig om
samt vilken del av kundens verksamhet man arbetar med. | det undersokta fallet ter sig stabiliteten i
relationen vara lag, men genom en affarsmodell baserad pa arsvis hyra fran kunderna har en
langsiktighet skapats. For konsulter i vidare bemarkelse ar detta intressant eftersom man hér kan
gora ett aktivt val och skapa en inlasning genom att utnyttja en kunds osakerheter i linje med vad

Ford foreskriver.

Sammanfattningsvis kan sdgas att mycket i diskussionen ovan faller tillbaka pa affarsméassiga
aspekter som &r specifika for den bransch, de kunder och den 16sning som ar aktuell. Vad som dock
ar intressant och larorikt och som studien indikerar &r det samspel som finns mellan de olika delarna

och hur befintliga modeller tillsammans kan anvéndas for att utveckla ett kunderbjudande.

7 Reflektioner kring vald metod
Uppsatsen ar baserad pa en okonventionell metod och jag har varit intresserad om den valda

metoden &r lamplig att anvanda vid denna typ av ekonomiska studier samt vilka konsekvenserna
blir av att forskaren har sa stor roll i processen som i det undersokta fallet. I stycket nedan
diskuteras detta kortfattat.

Overlag anser jag att den valda metoden lampar sig for denna typ av ekonomiska studier. Det &r
dock av yttersta vikt att man som forskare &r noga med utformning av undersokningen och sarskilt

datainsamlingen. Att satta sig in i hur faltstudier fungerar och vilka risker som finns ar viktigt.

63



Det undersokta fallet anser jag lampligt for syftet med uppsatsen. Jag har dock upplevt ett problem
eftersom den standardiserade lI6sningen har kommit att utgbra grunden for ett kontinuerligt
affarsprojekt. Saledes har det varit svart att avbryta insamlingen av data och analysen har
ofrankomligen kommit att paverkas av top-of-mind handelser.

Ett annat problem har varit att jag haft s& stort roll i projektet som jag har haft. En rekommendation
till framtida uppsatsforfattare &r att valja ett fall dar man som forskare endast utgor en del av det
som undersoks. Konsekvensen blir i detta fall att man som delaktig i processen oundvikligen fargas
av studiens syfte. Det &r till viss del detta som ar aktionsforskningens fortjanst, men konsekvensen i
detta fall blir att mycket av den kunskap som genereras av uppsatsen hamnar hos mig som forskare.

| uppsatsen har jag forsokt att delge lasaren denna genom ett noggrant beskrivet empiriavsnitt.
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