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SAMMANFATTNING

Denna studie har utforts tillsammans med foretaget Pagero som tillhandahaller tjanster inom e-faktura,
e-orderhantering och e-betalningar. Studien belyser vilka séljaktiviteter som var nyckelaktiviteter i det
initiala skedet av en produktetablering for en befintlig produkt, pa en ny marknad. Produkten
etablerades under 2015 tillsammans med ett annat bolag genom en s kallad gemensam satsning.
Bolagen har sett att deras verksamheter kan komplettera varandras och pa s sétt skapa béttre
konkurrenskraft pd marknaden.

Studien genomfardes utifran principerna for aktionsforskning, det vill sdga att forskaren deltog och
utforde reflektioner under arbetets gang, som samlades i journalanteckningar. Arbetet dokumenterades
sedan med hjélp av strukturerade journalanteckningar som blev studiens dataunderlag. Studien delades
in i fyra cykler for att pa satt fa fyra naturliga referenspunkter i tid och for att stétta utvecklingsarbetet
for analysen av journalanteckningarna.

Fréan dessa journalanteckningar syntes tydligt att det initialt vid en produktetablering ar viktigt att
prospektera kunder, traffa potentiella kunder den huvudsakligen delen av tiden. Detta fungerar, visade
det sig i studien och som stdds i teorin, som ett bra sétt att kdnna av marknaden och kundernas behov
for att pa s& satt forma saljargument som matchar kundens behov med produktens olika egenskaper.

Nyckelord: Séljaktiviteter, Forsaljning, Gemensamma satsningar, Aktionsforskning.



ABSTRACT

This study has been conducted together with the company Pagero. They are providing services for e-
invoicing, e-order handling and e-payments. The study highlights the sales activities that were key
activities in the initial stage of an establishment for an existing product, in a new market. The product
was established in 2015 together with another company through a joint venture. The companies have
seen that their operations can complement each other, and by this creating better competitiveness in the
market.

The study was conducted based on the principles of action based research, which means that the
scientist participated and conducted reflections during the work, gathered in journal entries. The work
was documented using structured journal entries, which thus became the main data source. The study
was divided into four cycles in order to get four natural reference points in time and to support the
development of the analysis of the data.

From the collected journal entries it became clear that initially, at a product establishment, it is
important to prospect clients and spend as much time as possible with potential customers. It turned out
in the study and from supported theory that this works. Both as a good way to get a sense of the market
and customer needs and from this shape the selling points that match customer needs with the product’s
various properties.

Keywords: Sales Activities,, Sales, Joint Venture, Action Based Research.



INNEHALLSFORTECKNING

1. INLEDNING
1.1. En utmaning for dagens féretag
1.2. Malsattning / Syfte

2. TEORETISKT RAMVERK
2.1. Lean — kundens behov i fokus
2.2. Tidigare forskning om férséljning
2.3. CRM - Customer Relationship Management

3. METOD
3.1. Forskningsstrategi
3.1.1. Fallstudie
3.1.2. Aktionsforskning
3.1.3 Studiens angreppssétt - Induktiv, Deduktiv eller Abduktiv?
3.2. Genomférande
3.2.1. Dagbok som datasamlare
3.2.2. Litteraturstudie
3.2.3. Dataanalys

4. SKORDEN AV FRUKTEN — Resultat & Analys
4.1. Cykel 1
4.2. Cykel 2
4.3. Cykel 3
4.4, Cykel 4
4.5. Sammanfattningsvis

5. DISKUSSION
6. SLUTSATS
7. REFERENSER

8. BILAGOR
8.1. Bilaga 1: Sammanstallning: Cykel 1
8.2. Bilaga 2: Sammanstallning: Cykel 2
8.3. Bilaga 3: Sammanstallining: Cykel 3
8.4. Bilaga 4: Sammanstallning: Cykel 4
8.5. Bilaga 5: Radata

29

30

32
33
35
38
41
44






1. INLEDNING

1.1. En utmaning for dagens foretag

"Fa foretag far uppleva sin femarsdag” (2014, s.165) sa skriver Schlingmann och Nordstrom i sin bok
Urban Express. Vidare talar de om hur snabbt varldens utveckling gar framat, till foljd av att vi kopplar
upp 0ss mer och mer mot internet.

Allt féretagande blir mer transparenta och fler féretag etablerar samarbeten med varandra for att ta
storre marknadsandelar (Schlingmann & Nordstrom, 2014). De féretag som inte férandrar sin
foretagskultur till ett mer samarbetsvilligt forhallningssatt hammar foretagets formaga till innovation
och larande (ibid).

Sedan tidigt 1990-tal sa har globaliseringen tagit fart, vilket har lett till att foretag som tidigare kant
trygghet pa sin lokala marknad nu har fler méjligheter till att bredda sin verksamhet till internationella
marknader (Kaiser & Kirby, 2003). Gemensamma satsningar, benamns joint venture pa engelska, har
de senaste aren bevisat sig, genom en analys av fallstudier for detta, vara ett populart sétt att etablera
sig pa nya marknader (ibid).

Tillsammans med ett annat bolag blir det mgjligt att med lokal kdnnedom och kunskap skapa en
mojlighet att snabbare etablera sin verksamhet (Gomes-Casseres, 1989). Ett valként exempel pa en
sadan gemensam satsning ar TeliaSonera som ar en sammanslagning mellan svenska telekombolaget
Telia och finska telekombolaget Sonera som gjordes for att tillsammans bli starkare pad den nordiska
marknaden.

Denna studie har genomforts i samarbete med foretaget Pagero, vars verksamhet kretsar kring att
erbjuda e-order-, e-faktura- och e-betaltjanster och hjalper foretag att effektivisera sin verksamhet
genom hela processen fran order till betalning. Under 2012 gjorde Pagero en satsning for att ta sig in pa
konsumentmarknaden och darigenom bredda sin produktportfélj med tjansten Pay2n. | samband med
denna satsning sa genomfardes ca 3000 intervjuer med konsumenter for att fa konsumenternas
synpunkter pd Pay2n, den tjanst som utvecklats. Fran dessa intervjuer, gick projektteamet tillbaka till
ritbordet for att vidareutveckla sin tjanst.

Ambitionerna for Pagero &r fortfarande densamma - bredda produktportféljen med en tjanst for
konsumenterna. Under det kommande &ret kommer Pagero tillsammans med ett annat foretag gor en
gemensam satsning och lansera ytterligare en tjanst for konsumenter.

Utifran Pageros karnverksamhet i kombination med partnerforetaget sa ar malsattningen att lansera
tjansten pa flera marknader éver tid men initialt i Sverige.

Det ska namnas att Pagero ar frikopplad fran allt som har med utvecklingen och de tekniska aspekterna
for tjansten, vilket mojliggor att projektteamet fran Pageros sida kan fokusera pé
marknadsetableringen.



1.2. Malsattning & Syfte

Denna studie avser att identifiera och skapa en battre forstaelse for vilka aktiveter som ar centrala i
samband med en marknadsetablering i dess initiala skede. Detta for att bidra med ytterligare perspektiv
till forskningsomradet kring forséljning med ett inifran-perspektiv. samt for att at Pagero dokumentera
och konkret omsatta denna studie i lardomar for framtida etableringar.

For att astadkomma detta har féljande forskningsfraga stallts upp:

e Vilka séljaktiviteter ar centrala vid lansering av en befintlig IT-produkt pa en ny
marknad?

Denna studie férvantas leda till ett underlag som belyser vilka aktiviteter som &r centrala vid
etableringen av den nya tjansten. Studien har dven avgransats till féljande aspekter:
e tjansten i studien ar en mobil applikation
marknaden i denna studie avser den svenska marknaden
tidsperioden &r 10 veckor
till foljd av sekretesskal kommer ingenting om tjénsten att némnas i denna studie



2. TEORETISKT RAMVERK

2.1. Lean — kundens behov i fokus

Lean ar en produktionsfilosofi som har sitt fokus utifran kundens behov (Liker, 2009). Inom Toyota,
dar filosofin grundades, ar detta nagot som genomsyrar ledningen dar de ser foretaget som ett fordon
vars syfte ar endast att tillfora vérde till kunden. Alla aktiviteter och processer inom féretaget som inte
tillfor varde till slutprodukten som sedan séljs till kund ses som sloseri. (Liker & Meier, 2006). Centralt
for filosofin ar att kontinuerligt utveckla och forbéttra sina processer for att minimera sldseri som inte
tillfor ett varde for kunden (ibid).

| praktiken, avser filosofin lean production, att strémlinjeforma sina tillverkningsprocesser. For att
astadkomma dessa forbattringar, tillampas ett iterativt tillvagagangssatt i processen. Lean production
har sedan boken "The Toyota Way” fran 2004 spridit sig till en rad olika verksamhetsomraden och har
pa sa sétt blivit sitt eget forskningsomrade idag (Liker, 2004).

Ett av dessa verksamhetsomraden &r inom entreprendrskap, produktutveckling och vid identifiering av
kunder och marknader. Forfattaren och entreprendren Eric Ries skriver om detta i sin bok The Lean
Startup (2012). Dar beskrivs hur filosofin kring att fokusera pa kundens behov har utvecklats och lata
kundens behov styra produktutvecklingen. Precis som i lean production tillampas det iterativa
forhallningssattet genom att stalla upp sma experiment som utfors tillsammans med potentiella kunder
for att testa sig fram till vilken produkt som kunderna soker (Ries, 2012). Samma metodik kan
anvandas for att identifiera vem som ar ett foretags forsta kund, vilket presenteras av Blank och Dorf i
The Startup Owner’s Manual (2012). Dér forfattarna bendmner denna process som the customer
development process” eller pa svenska processen for utvecklandet av kunden. Modellen syftar till
precis som Ries presenterar att satta upp sma experiment dar skillnaden &r att det ar hypoteser som
stalls upp som sedan bevisas eller motbevisas (Blank & Dorf, 2012)

Genom att tillampa detta iterativa forhallningssatt kan foretag minimera sina kostnader for saval
produktutveckling som satsningar for att etablera verksamhet pa en marknad som tros vara den “ratta”.
For att underlatta tillampningen av detta forhallningssatt presenterar Blank och Dorf (2012) ett
manifest med fjorton regler som maste tillampa for att lyckas. En av dessa regler som ocksa ar den
forsta i manifestet ar:

’there are no facts inside your building, so get outside.”
(Blank & Dorf, 2012, s.78)

Denna regel syftar till att kunskapen om foretagets framtida kunder finns utanfor kontoret vilket
forfattarna papekar vikten av att komma ut fran kontoret for att lata de uppstallda hypoteserna bevisas
eller motbevisas. Finna de rétta potentiella kunderna ar nagot som ar mycket svarare an att exempelvis
bygga hardvara, men det ar aven det som skiljer vinnarna fran forlorarna (ibid).



2.2. Tidigare forskning om forsaljning

’Nya marknader och nya kunder maste skapas!”
(Axelsson & Agndal, 2005, s.415)

Axelsson & Agndal (2005) forklarar vidare for att dstadkomma detta finns det tva dvergripande vagar
for att skapa nya marknader och kunder. Dér den ena vagen ar den systematiska och den andra via den
aktivt uppsokande vagen. Vidare forklarar de den systematiska vagen som ett reaktivt forhallningssatt
till forsaljning dar det ar fokus pa att ta tillvara pa de mojligheter och tillfallen som 6ppnar upp sig pa
marknaden eller som Axelsson & Agndal benamner det, strategiska fonster”. Dar de menar pa att vid
de tillfallen da en marknad forandras i den grad att den blir mottaglig for nya produkter. Detta fenomen
ar nagot som inom marknadsforingens varld benamns att tillampa en sa kallad “pull-strategi”, det vill
sdga genom att utnyttja tillfallen da efterfragan okar att da bidra till ett sug pa marknaden. (Kotler,
Wong, Saunders, & Armstrong, 2005).

Dar aktivt uppstkande végen ar motsatsen till denna strategi, vilken inom marknadsféringens vérld
benamns for en ”push-strategi”. Dar ar fokus pa att trycka ut nya produkter och erbjudanden till
marknaden for att pa sa vis skapa forandring eller rent av nya marknader (Kotler, Wong, Saunders, &
Armstrong, 2005).
Ur detta aktiva forsaljningsarbete har forfattarna Anderson & Narus (2004) dessutom delat upp arbetet
i olika inriktningar pa arbetet till:

- Transaktionsinriktat

- Konsultativt

- Foretagsinriktat forséljningsarbete

Det transaktionsinriktade avser forsaljningsarbete av en befintlig produkt eller tjanst. Konsultativ
forséljning innebdr mer for séljaren att identifiera vilka behov som kunden har och sdker en tydligare
forstaelse till detta genom intervjufragor. Foretagsinriktat forsaljningsarbetet amnar mer till en
helhetssyn pa kundrelationen foretagen emellan (Anderson & Narus, 2004).

De tva ndmnda vagarna for forsaljningsarbete forkommer ofta i en saljprocess vilken normalt sett delas
in olika steg for att generera forséljning (Olde, 2003). Olde forklarar vidare att forsta steget for att
initiera forsaljning innebar att analysera sina kunder samt deras behov. Detta for att i steg tva kunna
arbeta fram Idsningar som tillgodoser kundernas behov. Dérefter ar det dags for foretaget och kunderna
att uppratta en dverenskommelse mellan de bada parterna sa att det fortsatta arbetet med att tillgodose
kundens behov kan fortsatta (Olde, 2003). Ett annat perspektiv som forklarar hur en séljprocess
fungerar &r Anderson och Narus (2004) foljande:

Planering av besoket
Inleda en dialog
Understka kundens behov
Diskutera fram I6sningar
Vinna afféren

Foélja upp

o E

Forfattarna menar att detta systematiska uppsékningsarbete sker kontinuerligt i ndgon grad. Detta
fungerar som ett sétt att kdnna av marknaden samtidigt som det baddar for nya affarer om
informationen systematiskt dokumenteras. Med stdd av processer som dessa underlattar det for foretag
att halla god relation med deras kunder vilket ar grunden till bra affarer (Tracy, 2003). Det & genom en
god forstaelse for kundens behov som etablerar det fortroendet som kravs for lyckas med forsaljning
(ibid).

2.3. CRM - Customer Relationship Management

Det ar genom kunskap om sina kunder som det ar mdjligt att leverera battre service, produkter och
tjanster. Detta ar filosofin bakom anvandning av CRM-system (Rababah, Mohd, & Ibrahim, 2011).
CRM star for ”Customer Relationship Management” vilket direkt dversattning till svenska blir
kundrelationshantering.



Ett CRM-system kan definieras pa manga olika satt. Ur ett makro-perspektiv kan ett CRM-system ses
som ett system som innefattar manga sma processer, sa som kundkannedom och prospektering av nya
kunder (Srivastava, Shervani, & Fahey, 1999). Genom att tillampa IT-system som dessa blir det mojligt
for foretag och organisationer att etablera och hélla kvar battre relationer med sina kunder (Hsieh,
2009).

Ur denna filosofi gar det att dela in anvandningsomraden for ett CRM-system till tva olika omraden; ett
analytiskt, och ett operativt (Buttle, 2004) (Iriana & Buttle, 2006).

Det operativa perspektivet inkluderar hanteringen av alla processer mellan féretaget och kunderna déar
den person som har kundkontakten fungerar som insamlare av informationen till systemet. Med ett
CRM blir det pé sa satt mojligt for organisationer att stromlinjeforma sina processer for
kundhanteringen samt pé ett bra satt att fa 6verblick dver dessa processer.

Ur ett analytiskt perspektiv gor ett CRM-system det méjligt for organisationer att analysera den
information som samlas in genom operativa verksamheten dar det exempelvis blir mgjligt att se
synergier mellan kunderna i systemet. Detta kan innebdra ett battre informationsfléde mellan
séljavdelningen och produktionen inom ett féretag (Zhang, Chen, & Fu, 2006) (Dyche, 2002)
(Raisinghani, 2005).

CRM-system anvands inom organisationer for att binda samman olika verksamhetsomraden for att pa
s satt stromlinjeforma kommunikationen mellan avdelningarna. Organisationer kan ibland beskrivas
som att de bestar av olika vertikaler inom verksamheten. For att binda samman
kommunikationsflodena mellan dessa vertikaler &r ett CRM-system vél applicerbart, for att det knyter
samman de olika vertikalerna i ett system (Buttle, 2004).

Forsaljning Marknad Produktutveckling Leverans

Support

Informationsfliode horisontellt mellan olika avdelninaar

fig 1: visar hur CRM-system binder samman olika vertikaler inom en organisation. Ikoner kommer fran
flaticon.com.

3. METOD




3.1. Forskningsstrateqi

Kontinuerlig rapportskrivning

Teoristudie
r

Observation
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3.1.1. Fallstudie

For att kunna angripa situationer for speciella forutsattningar ar det 1ampligt att genomfora en kvalitativ
fallstudie (Jacobsen 2002). Fallstudier ar lampliga att utfora da forskningsfragan handlar om speciella
fall (Stake, 1994). Givetvis finns det, for- och nackdelar d&ven med fallstudier. Det finns en pagaende
diskussion angaende fallstudiers generaliserbarhet. Ena sidan av myntet &r att det blir svart med
generalisering nar studier blir djupgdende (Yin, 1994). Vad som ar viktigt att poangtera ar att
fallstudier &r bundna till specifika situationer vilket enligt Weick (1969) gor att fallstudier ar inte
lampliga for generalisering. Fallstudier kan andéa fungera som ett bra bidrag till teoriutvecklingar
(Jacobsen, 2002) och &r samtidigt vardefulla for en djupare forstaelse och kunskap inom sin kontext
(Flyvbjerg, 2006).

Utifran de speciella forutsattningar som stod till grund for denna studie dar tva foretag valde att gora en
gemensam satsning for lansering av en befintlig produkt pa en ny marknad ar det lampligt att bedriva
studien som en fallstudie (Jacobsen, 2002; Stake, 1994).

3.1.2. Aktionsforskning

Med de speciella férutsattningarna for studien var det lampligt genomféra fallstudien som

aktionsforskning (Kleiner och Roth, 1997). Detta for att aktionsforskning (AF) gjorde det mojligt att
verkligen komma néra inpa de aktiviteter som skulle studeras. | AF ar det essentiellt att forskningen
bedrivs i en situation dar det finns utrymme for saval ett akademiskt perspektiv som ett intresse fran
foretaget att genomfora forandringar (Gummesson, 2000; Schein, 1987, 1995). For att férklara vad AF
ar sa har denna studie har utgatt fran foljande tio principer:

1) Aktionsforskare agerar. De studerar inte utan de & med och paverkar for att driva en
fordndring (Gummesson, 2000).

2) Det finns alltid tva syften. Forskningen innefattar att l16sa ett problem samt bidra till
forskningen. | detta uppstar utmaningen for aktionsforskaren att zooma ut for att reflektera
over situationen och bidra till forskningsomradet parallellt med att bidra till att driva arbetet
framét (Gummesson, 2000).

3) Interaktivitet. Forskning maste bedrivas med viss flexibilitet och i samarbete mellan alla
inblandade. Detta till foljd av att AF innebér en rad forutsdgbara samt oférutsdgbara handelser
under forskningstiden (Reason, 1999).

4) Avser att na en holistisk forstaelse. For att forskningen ska fungera maste forskaren ha en
god forstaelse for hur organisationen fungerar, detta for att klara av att rora sig genom
organisationers olika nivaer. Allt fran formella till informella foretagsstrukturer (Nadler och
Tushman, 1984).

5) Grundar sig i forandring. Forskningsmetodiken ar anvéndbar for att driva en forandring
varesig det handlar om att skapa forstaelse, underlitta planeringsarbete eller konkreta
forandringar i foretag och organisationer. Allt detta grundar sig i kunskap vari forstaelse for



vilka forandringar som kravs for efterfragat resultat (Beckhard och Harris, 1987; Nadler,
1998; Coghlan och Brannick, 2001). Av sadan kunskap innebar det aven kring hur kunskap
forflyttar sig inom organisationer(Coghlan & Rashford, 1994).

6) Forstaelse for det etiska ramverket. Vid utforandet av AF &r det viktigt att forskaren har en
god etablerad realtion till organisationen och alla som ingar i studien har natt en samforstaelse
for hur forskaren arbetar med gruppen eller organisationen (Coghlan och Brannick, 2001).

7) All typ av data fungerar som underlag. Inom AF s &r det ingen primar datakalla som &r
standarden som i annan forskning. Det innebar att bade kvalitativa som kvantiativa metoder
ofta anvéands inom AF. Det ar dock viktigt att infor aktionsbaserad forskning att komma
overrens om pa vilket satt data kommer att samlas in samt hur detta passar in i
forskningsprocessen (Gummesson, 2000).

Det ska dessutom poangteras att verktyg for att datainsamling bor ses som verktyg for att i sin
tur generera vidare data (Gummesson, 2000).

8) AF kraver en forstaelse for foretag. Det ar viktigt att en aktionsforskare har en bredare
forstaelse utdver kunskapen den kunskapen som forskaren tar med sig in i forskningsprojektet.
Detta galler speciellt for forskare som tror sig kunna bygga upp grundad teori genom att
endast ge sig ut pa faltet (Gummesson, 2000).

9) AF bor utforas i nutid. For att riktigt kunna utfora AF s& bor detta genomforas i realtid
medan forandringarna sker (Gummesson, 2000). Det gar dven att utféra AF i ett
retroperspektiv, dd med ett storre fokus pa reflektioner och larande fran tidigare handelser som
grund for forskningen (Kleiner & Roth, 1997).

10) Kvaliteten bor sattas utifran sina villkor. Utifran detta menar Reason och Bradbury (2001)
att foljande fragor bor stallas for att diskutera forskningens kvalitet:

o0 Hur vél reflekteras samarbetet mellan forskaren och organisationen?

o Ar reflektion en kontinuerlig del i forskningsprojektet som del i forandrings- eller
utvecklingsarbetet?

0 Intragerar forskningen i ett relevant arbete?

0 Leder forskningen till hallbara forbattringar till organisationen?

0 AF inkluderar praktiskt, satskunskap och erfarenheter (Reason, 1999) samt som
metod for att framja kunskap pa olika nivaer inom organisationer.

AF ar nagot som lampar sig val vid forskning dar det handlar om att férklara forandringar for en grupp
under en viss tidsperiod alternativt for att skapa en forstaelse for hur aktiviteter och beslut paverkar
eller utvecklar forandringar for ett system eller organisation (Coghlan och Brannick, 2001).

| studier dar AF bedrivs, ar det som ovan namnt viktigt att praktiker &r med vilket i denna studie varit
forskaren sjélv som haft den dubbla rollen, som dels som projektledare i produktlanseringen och som
forskare, en sé kallad insider action researcher (Coughlan & Coghlan, 2002).

Aktionsforskning ar utmanande och det kréver en erfaren och sjélvsaker forskare som klarar av att
mota de ofdrutsdgbara handelserna och férdndringarna i en organisation (Eden och Huxham,1996). Det
betyder att for oerfarne aktionsforskare &r det viktigt att denne & med i en grupp av erfarna
aktionsforskare likt ett larlingsprogram for rérmokare (ibid).

Forskningen i studien utfordes av en oerfaren aktionsforskare, men for att undvika problematik kring
kvaliteten har kontinuerlig konsultation med en erfaren aktionsforskare skett vid Chalmers Tekniska
Hogskola samt i ett ndra samarbete med foretaget skett under hela studien for att sékerstélla studiens
kvalitet.

3.1.3Studiens angreppssatt - Induktiv, Deduktiv eller
Abduktiv?

Vid forskning &r det viktigt att valja med vilket angreppssétt som studien ska bedrivas. Traditionellt
sett finns det tva ansatser inom forskning, den deduktiva och dess motsats induktiva ansatsen. Dar en
deduktiva avser att ga fran teori till empirin och dess motsats avser motsatsen att ga fran empiri till
teori (Jacobsen, 2002). Det deduktiva forhallningssattet lampar sig bra da studien avser att utifran



befintlig teori som bas soka svaren i verkligheten och pa sa vis bevisa teorin. Nackdelen med en
deduktiv ansats leder oundvikligen till att forskaren bedriver sin studie likt en hast med skygglappar,
det vill sdga denne ser endast fakta som ar relevant for studien, vilket da kan leda till att forskaren blir
blind och kan ga miste om viktig information utanfor skygglapparna (Jacobsen, 2002).

For det induktiva angreppssattet ar idealet att forskningen bedrivs utan nagra forvantningar dar
forskarna i princip gar ut i verkligheten for att samla in data och utifran detta systematiskt arbetar fram
teori. Har efterstrévas att ingenting ska begrénsa forskaren vid datainsamlingen (Jacobsen, 2002).
Dessa tva angreppssatt (induktivt och deduktivt) gar att kombinera vilket da kallas for ett abduktivt
angreppssatt. Det betyder forskningen avser att undersoka relationen mellan verkligheten och teorin
(Kirkby, 1994).

For denna studie var det naturligt att vélja ett abduktivt angreppssatt da det passar val ihop med
aktionsforskning, samt for att dataunderlaget kontinuerligt samlats in och vavts samman med teori
under hela forskningsperioden (Dubois & Gadde, 2002).

3.2. Genomforande

For att samla data om séljaktiviteter som utforts initialt vid en lanseringen samt fran de avgransningar
som stalldes upp for studien genomfordes studien i fyra cykler med en langd om tva veckor per cykel.
Detta upplégg valdes for att gora det mojligt att se utvecklingen over tid.

Vid genomférandet av aktionsforskning sa foreslar Coughlan och Coghlan (2002) att detta bor goras
genom foljande sex steg:

1) Datasamling

2) Feedback

3) Dataanalys

4) Handlingar

5) Implementation
6) Utvardering

Utifran studiens avgransningar valdes ett tangerande upplagg till steg 1-4 for respektive cykel. Steg 5-6
for implementation och utvardering ar nagot som ur perspektivet for produktlanseringen inte togs med i
denna studie till foljd av tidsramen for studien. Ur ett ett perspektiv for det kontinuerliga reflekterandet
och dokumenteradet sé tillampades steg 5 och 6 pa sa satt att forbattringar for saljarbetet
implementerades. Kontinuerligt under varje cykel utférdes en mindre analys av den gangna perioden
for att infora sma forbattringar till arbetet som figur 3 illustrerar.

i,
OBSERVERA
4.
ANALYS

3.
SAMMANSTALL



3.2.1. Dagbok som datasamlare
”’This inescapable duty to observe oneself: if someone else is observing me, naturally | have to observe
myself too; if none observe me, | have to observe myself all the closer”

- Franz Kafka, 7 november 1921

| de studier dar forskaren vill samla in underlag for att utforska utvecklingen av aktiviteter sa lampar
det sig att gora detta genom dagboksanteckningar (Alaszewski, 2006). Det var darfor 1ampligt att
tilldmpa dagboken som datasamlare for denna studie.

For att hjalpa aktionsforskaren i sitt undersokande arbete foreslar Schein (1999) ett ramverk med
foljande tre infallsvinklar:

1) Direkta fragor.

2) Utforskande fragor.

3) Konfrontativa fragor.

Vidare fran detta s& poangterar Beckhard och Harris (1987) att det &r viktigt att det som framkommer
frén analysen omsitts i handlingar och att det finns nagra fragor som bor stéllas, vilka ar:
0 Vad &r det som behdver forandras?
Var i organisationen behdvs det goras?
Vilka forédndringar kravs?
Vilket stod behdvs for forandringen?
Vilket motstand kan komma att métas?
Hur férankras denna/dessa forandringar?

OO0O0OO0O0

I en kombination av dessa tva ramverk togs tillsammans med representant fran Pagero féljande fragor
fram:

Fréga 1: Vilka aktiviteter har utforts idag?

Fraga 2: Vad har fungerat val med dessa?

Fraga 3: Vad har fungerat mindre bra med dessa?
Fraga 4: Hur kan de utvecklas vidare?

Nér dagbok ska anvéndas som datasamlare &r det viktigt att dessa samlas ordnat och strukturerat for att
underlatta vid analysarbetet (Corti, 1993). Det ar viktigt att varje dagboksinldgg som skrivs gors sa
néra inpa handelsen som mojligt samt att datum och tid for respektive inlagg noteras (ibid).
Informationen blir dessutom mer detaljerad samt ger mer detaljer om det sker genom en strukturerad
dagbok till skillnad fran en éppen dagbok (Coxon, 1996). Det ar dessutom viktigt att var arlig samt
skriva sa tydligt och beskrivande som mdjligt (Corti, 1993). Fran detta valdes frdgorna att omséttas till
ett webbformular (se figur 3) varpé fragorna besvarades dagligen efter varje avslutad arbetsdag pa ett
strukturerat och ordnat sétt.
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Datainsamling - Exjobb

* Required

Vilken cykel &r det? *

1 - Vilka aktiviteter har utférts idag?

2 - Vad har fungerat vil med dessa?

3 - Vad har fungerat mindre bra med dessa?

Anteckningarna sparades sedan i ett kalkylark (se figur 4) med datum, tid och anteckning till respektive
fraga. Detta underlattade avsevart infor det kommande analysarbetet da data var enkel att sortera ut for
respektive forskningscykel.

A B C o E F
| I Ti =1 - Vilka aktiviteter har = 2 -Vad har fungerat vil med dessa? = 3 - Vad har fungerat mindre bra med = 4 -Hur kan de utvecklas vidare? = Cykel
mestamp .
_udons idag? dessa?
37212015 23:43:52 » Varit ute och traffat potentiella  Det & oerhdrt [drorikt att gd ut och méta Dt &r fortsatt tidskrivande. Valdigt Fortsattningen med att férst genom Google  Cykel 1 (273 - 1573)
[ | kunder. Méte face-to-face. potentiella kunder direkt. Manga frigor som  tidskrivande med forflyttningama mellan de  Maps | kombination med faretagsdata frdn
- Diskussion och sél] éver disk.  inte gatt att féeutsdga infér dyker upp under  olika kunderna. allabolag.se bidrar valdigt mycket.
2 mitena. En del av de fragor som inte kan besvaras
1 direkt gor att jag behdver ut till kunden en Mera aktivitet till detta gor det [attare att dels
Det &r ett gott tecken att komma hem med  gang til for att besvara dessa. se framstegen visuellt samt det dr valdigt
|} tritta ben. konkret vilka stillen som jag besokt och inte.
3/3/2015 21:20:40 Idag har jag varit ute och Det &r valdigt valdigt bra att vara ute och Tidskrévande med férflyttningarna mellan Dt &r viktigt att infor en dag bestdmma vad  Cykel 1(2/3 - 1573)
1 demonstrerat f&r kunder. méte med kunderna direkt for att méten dr en stor tidstjuv i spelet. som ska fokuseras pd. Tankar och idéer fran
demonstrera och visa produkten Lean med att arbeta dels i cykler och arbeta i
Bwen om det &r tidskravande s4 gir det batcher kommer véldigt bra till hands just nu.
[ majligt att besvara manga fragor direkt vilket
3 ar vildigt bra. "FFF - Fokus for fan" ar melodin.

Kénslan ar att det snabbar upp saljcykeln
dven om det tar lite tid.

1 3/9/2015 21:52:38 Demo for en kund Demo fér en kund Internetuppkopplingen och batteritiden Demo Cykel 1(2/3-1573)
Matesbokning infdr veckan Fungerade bra fram Gl att jag inte kunde mdrks nar jag demar att det gar fort och gdr  Det &r inte helt dumt att skriva ett manus far
Strategiplanering - fokusering demonstrera ordentligt hur produkten &t en hel del for att demonstrera. denna demonstrationen. Eller atminstone
4 fungerar. Detta berodde pd ett tekniskt spela in en video med hur det hela gar tilllser
problem som jag inte kinde til nér jag dkte  Ringandet har jag numara kommit in | béttre  ut | olka scenarion. Detta ar ngot som ligger
ut till kunden idag. vilket gar aftt det kdnns vildigt mycket mer  bra till grund for utbildning av framtida saljkér
| ] naturligt nu att plocka upp telefonen och som kommer att behdvas crganiseras
Métesbokning infér veckan fnga
| Fungerat val. Jag borjar komma in | att ringa  Jag har dessutom kommit in i processen for  Motesbokandet
1 "kalla samtal" numera detta béttre. Det som kan utvecklas &r att bestimma sig
1. Lista alla som ska ringas vad det &r som ska komma ut av samtalet och
1 Strategiplanering - fokusering 2. Fundera igenom vad det &r av varde for  hur lang tid det ska ta att komma till det
| Fér att minimera flingande fram och tilbaka dom | detta, avslutet - | detta case en inbokat mote
och spilla tid pa kundsegment som inte 3. Bestdm dessa dagar ska jag boka in. Satt tillsammans med kund.
1 kommer an halla dver tid 53 har dessa en malsatning
minimerats for att Koncentrera arbetet. 4. Ring och boxal
(detta ovan gar definitivt att utvecxlas mer
i detaljerat och snyggare)
3M10/2015 17:55:0 Mdtesbokning Métesbokandet rullar pa bra nu. Jag har Métesbokande Métesbokande Cykel 1(2/3-1573)
1 hittat en bra rutin for detta nu. Det motstind som dék upp idag var att Mindre vaxaltelefonister.
| Lasning av tekniska problam. Det underldttar dessutom en hel del genom  anting svarar inte persenen eller s kommer
att g& via mitt ndtverk av ménniskor foratt  jag inte vidare efter att ringt via en
1 komma | kontakt med andra samt for att vixeltelefonist. Tekniska problem
snabbt etablera ett fortroende | samtalet. Utvecklas efterhand rent naturligt. Det gar
Tekniska problem sdkert att utveckla detta srabbare men det r

3.2.2. Litteraturstudie

For att forsta studiens omrade sa utfordes en litteraturstudie kring forséljning, ur ett teoretiskt
perspektiv. Litteraturstudien startade med att forst satta in forskaren i omradet for aktionsforskning, déa
detta var den metoddesign som valdes for studien. Dessa artiklar om aktionsforskning blev forskaren
forsedd med fran erfaren aktionsforskare vid Chalmers Tekniska Hogskola. Kontinuerligt under studien
sd lastes detta materialet for att stimma av att studien fortsatte i enlighet med tidigare material om just
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aktionsforskning. Som foljd av det abduktiva forhallningssattet (véva teori parallellt med det praktiska
arbetet) sa gjordes lopande efterforskningar om nytt teoretiskt material kontinuerligt under studien.

Ovrigt material som har legat till grund for litteraturstudien har varit bocker och artiklar som soktes
fram under perioden 2015-02-10 till 2015-05-19. Kéllorna till litteraturstudien har varit Google
Scholar, Chalmers Biblioteks hemsida, Emerald Insight, SpringerLink, books 24x7, Sage Publications
och slutligen Investopedia.com.

Sokorden som anvandes var: joint venture; sales psychology; market launching; sales process; crm
system; diary as data, samt action based research. Vid dessa webbsékningar s anvandes inte
citationstecken, vilket kan paverka sokningarna.

Storre delen av underlaget for litteraturstudien har varit artiklar som varit utdrag fran
forskningsmagasin samt ett fatal har varit utdrag fran konferensmaterial.
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3.2.3. Dataanalys

Textanalys
Vid analys av dagbdcker sa finns det tre olika alternativa satt att ga tillvaga, namligen genom:
e Numerisk — avser att koda om innehéllet for att sedan genom statistiska metoder analysera
fram underlag som kan anvéndas for att generera hypoteser eller tester.
o  Strukturell — tar en mer holistisk syn till analysarbetet genom att varje text ses som en enhet
och déar fokus ligger i att se till strukturen i berattandet for respektive text.
¢ Innehéllsanalys — Textunderlaget kategoriseras genom lasning och darefter sa arbetas de
slutliga kategorierna fram genom jamfora vilka kategorier som ar relevanta. Fran detta tas
sedan ny text fram for resultat (Alaszewski, 2006).

Till denna studie valdes huvudsakligen det sisthdmnda alternativet for att analysera
journalanteckningarna da detta lampar sig val for att ta fram kvalitativt underlag. Inslag av det
numeriska perspektivet tillampades aven for att ta fram mer dverskédlig bild 6ver vilka saljaktiviteter
som utforts. For att dstadkomma detta borjade arbetet forst med benamna alla aktiviteter med
nyckelord. Detta gjordes for alla journalanteckningar for att sedan kategorisera dessa aktiviteter.

Forsta indelningen gjordes for att skilja pa aktiveter som var interna respektive externa saljaktiviteter,
dar de interna aktiviteterna avsags vara de som utforts under mer strukturerade former pa kontor.
Externa aktiviteter avser de som utforts utanfor kontorsmiljo fran en strukturerad grund men med ett
storre utrymme for slumpmassiga inslag. Darefter sa togs successivt ett kategoriseringstrad fram, se
figur 6.

AKTIVITETER

jg

INTERNA EM A
administration kundmaote research

%J\R%

planering uppfolining  CRM-fix  Motesbokning research ‘out of the building

—— |

Fran detta trad sa togs en forteckning fram for respektive aktivitet, detta for att definiera tydligt vad
varje aktivitet innebdr.
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Kundmote

Mote med potentiell kund for att dels lara sig mer
om kundens verksamhet (for att verifiera att ratt
information har skrivits in i CRM-systemet) samt for
att sdlja in tjansten.

Out-of-the-building

EXTERNA

Aktivitet for att sondera terrangen lite. Komma ut
och intervjua olika kunder i olika branscher for att
identifiera hur dessa branscher fungerar i ver-
kligheten. Ett valdigt bra satt att skapa en grundlag-
gande forstaelse for vissa parametrar som inte gar
att ta reda pa utan att ga ut och fraga branschkun-
niga. Vid denna aktivitet sa bokades aldrig nagot
mote in pa forhand utan genom direkta besok.

CRM-fix

Flytt av information fran ett temporart CRM-system
till ett riktigt CRM-system.

Kartlaggning/Prospektering

Fran kriterier i strategin innebar denna aktivitet att
kartldgga var potentiella kunder finns, hur deras
verksamhet fungerar och darefter sammanstalla all
denna information om kunderna i CRM-systemet.

Moétesbokning

Boka in saljmoten tillsammans med kunderna som
tidigare prospekterats fram

Planering: Forberedelser

Infér varje ny stad som tog sig an kravdes en del
planering kring upplagget av saljmdétena, i vilken
onskad ordning kunderna skulle métas.

INTERNA

Planering: Lansering

Planeringsarbete i projektet som avser for
lansering av tjansten tillsammans med kunderna.

Planering: Strategi

Kontinuerlig avstamning och utveckling av
strategin allt efter markarbetet som utforts. FOr
att hela tiden ha en strategi som stdmmer 6verens
med verkligheten.

Uppfoljning

Aterkoppling till de kunder som har besokts.
Uppféljning skedde dels i slutet av samma dag som
motet agde rum samt 1-2 veckor senare

For att underlatta analysarbetet samt for att fa en mer 6verskadlig bild dver de fyra cyklerna som denna
studie genomforts genom sa delades samtliga trettiosex dagars journalanteckningar, dar en
journalanteckning avser ett en anteckning med svar pa de fyra tidigare namnda fragorna, till en
sammanfattande delrapport for respektive cykel.
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Vid framtagningen av dessa delrapporter anvandes samma struktur som for formularet for
datainsamling, d.v.s. genom att strukturera delrapporten efter fragorna:

e Vad har fungerat bra under den gangna cykeln?
e Vad har fungerat mindre bra under den gangna cykeln?
e Vilka utvecklingsméjligheter har framkommit under cykeln?

Darefter skrevs en kortare sammanfattning av cykeln samt vilka aktiviteter som statt for majoriteten
under genomford cykel. For respektive delrapport togs dessutom grafer fram for att ge en évergripande
bild for i vilken utstrackning aktiviteter utforts under gangna cykeln samt hur férhallandet mellan
interna och externa aktiviteter har varit. Detta presenteras i nésta kapitel.

Validitet.

I en studie som denna dér dataunderlaget baseras helt utifran forskarens subjektiva journalanteckningar
vilket paverkar studiens generaliserbarhet (Alaszewski, 2006; Reason & Bradbury, 2001; Riordan,
1995; Schein, 1999; Senge, 1990). For att sékerstélla validiteten i de tolkningar som gjorts,
diskuterades resultaten med Pageros VD, Bengt Nilsson. Han har sedan tidigt 80-tal tagit del i och lett
flera foretags etableringar och har i samband med detta stott pa liknande situationer tidigare vilket gor
att det 1ampligt med hans yrkeserfarenhet att validera denna studies resultat med honom. Valideringen
genomfordes i ett dppet samtal tillsammans med Bengt.
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4. SKORDEN AV FRUKTEN — Resultat & Analys

| detta avsnitt presenteras resultatet for varje cykel i kronologisk ordning. For varje cykel presenteras
hur tiden har spenderats pa olika identifierade aktiviteter. Fran detta analyseras sedan vilka aktiviteter
som visade sig vara nyckelaktiviteter for cykeln.

4.1. Cykel 1

... bra att vara ute och ha méte med kund direkt

for att demonstrera och visa produkten™
(journalanteckning C1:2:1)

m Research:Out of the building
= Métesbokning

Planering
= Uppfdljning

CRM-fix

Under forsta cykeln samlades sju journalanteckningar in, vilket motsvarar sju dagar, dér féljande
aktiviteter har identifierats:

e Research: Out of the e Uppfdljning
building e CRM-fix

e  Médteshokning

e Planering

Storre delen av cykel ett 4gnades at att pa ett strukturerat satt valja ut geografiska omraden med
potentiella kunder for att darefter ga ut och genomfora forutséttningslésa samtal. Syftet med detta vara
att lara kanna, och skapa battre forstaelse, for hur de olika verksamheterna fungerar samt for vissa
givna parametrar Kartldgga dessa. Mera i detalj vilka dessa parametrar &r kan inte redovisas i denna
studie till foljd av sekretesskal.

Informationen som samlades genom aktiviteten Out of the building &mnade sedan tillféra kunskap och
forstaelse till forsaljningsarbetet. Arbetet med denna aktivitet ar ndgot som har visat sig vardefullt for
att samla in kunskap om hur verkligheten ser ut, vilket har bidragit till vidare forbattring av
forsaljningsarbetet.

Under cykeln agnades dven en stor del t att ringa samtal i syftet att boka in moten med potentiella

kunder. Detta for att 6ppna upp en dialog samt for att presentera tjansten och hur denna kan tillféra
varde i deras verksamhet.

"Moteshbokandet rullar pa bra nu. Jag har hittat en bra rutin for detta nu.”
(journalanteckning C1:4:1)
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Under tiden for denna cykel identifierades, allt eftersom, vilken process som visat sig vara den mest
fungerande infor aktiviteten Métesbokning.

1

. 3
Identifiera

. 4
Vad vi kan tillfora

Ring oclll boka!

Processen som har arbetats fram har grundar sig i tidigare erfarenheter fran Pagero. Det forsta steget,
identifiera, avser att fran de kriterier som arbetats fram genom strategiplaneringen identifiera vilka
kunder som &r relevanta. Med de kunder som filtrerats fram genomférdes en kortare men djupare
efterforskning av vem den potentiella kunden &r, vad deras affarsomrade ar och dartill motivera kort
varfor de ar relevanta for den initiala lanseringen och hur produkten kan tillféra vérde till deras
verksamhet. Dar efter ringdes kunden upp for att boka in ett mote for vidare presentation av produkten.
| samtalet presenterades vad produkten skulle kunna tillféra deras verksamhet.

I nara relation till detta arbete s& uppstod problematik kring hantering av all information fran moten
och samtal. Vid denna cykel hanterades all denna information i ett Google Spreadsheets-dokument.
Anvéndningen av detta som CRM-system bdrjade, under tiden for forsta cykeln, visa sina brister. Detta
visade sig i form av att det kraver mycket manuellt arbete for att fa struktur och ordning. Funktionalitet
som automatiska paminnelser for uppfoljning fanns inte heller vid tiden for cykel ett vilket bidrog till
ytterligare manuellt arbete.

Analys for cykel 1.
Vad som framgar i resultatet av cykel ett 4r att en stor del av tiden for cykeln har gatt at till samla in

information. Informationsinsamlingen skedde huvudsakligen genom forutsattningslésa méten med
kunder for att fa en indikation pa en framtida marknad. Detta liknas vid det Olde (2003) presenterade i
teoriavsnittet, se kapitel 2.2. Olde menade att det forsta steget i forséljning &r att identifiera och
analysera vilka som &r foretagets kunder samt vilka behov de har.

Cykelns journalanteckningar visade &ven att det var nyttigt for det fortsatta saljarbetet att starta detta
med att forutsattningslost ga ut och kanna pa marknadens puls. Vilket kan dras i parallell till
teoriavsnittet, for studien, med forsta regeln ur Blank och Dorfs manifest i boken “’The Startup
Owner’s Manual”. Som intygar att det ar av stor vikt att g ut och mota kund tidigt, for fakta om
kundernas verklighet finns inte inomhus.

Informationen som vid respektive méte med potentiell kund dokumenterades kontinuerligt under
cykeln ledde till djupare insikt i hur marknaden sag ut precis som Anderson och Narus (2004)
redovisade tidigare i teoriavsnittet kring konsultativ forsaljning. K&nnedomen om marknaden
dokumenterades i det CRM-system som under cykeln borjade ta form vilket kan sammankopplas med
det operativa perspektivet som beskrevs i kapitel 2.3 om CRM-system.

Under cykeln har forskaren mérkt av att metodvalet varit bra just for att det har tvingat forskaren att
reflektera Gver sitt arbete i projektet. Detta har véckt idéer om hur et sddant férhallningssatt till
kontinuerlig reflektion skulle kunna tilldmpas vidare inom organisationen. Formatet for
datainsamlingen fungerar vél. Under cykeln har forskaren uppmarksammat att det underlattar for
datasamlingen genom att ha ett strukturerat format fér insamlingen av anteckningarna. Som foljd av att
forskaren varit oerfaren aktionsforskare har det under en narmare dialog hallits med erfaren
aktionsforskare pa Chalmers for att sékerstélla att studien bedrivs i en god riktning.
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4.2. Cykel 2

= Kundmote

= Motesbokning
= Planering

= Research :

Kartlaggning/Prospektering
= Uppfdljning

fig 10: fordelningen mellan aktiviteter

Denna cykel grundar sig i fjorton journalanteckningar, d.v.s. fjorton dagar.
Aktiviteter som utforts under denna cykel ar:

e  Kundméten e Research: Kartlaggning/Prospektering
e  Moteshbokning e Uppfdljning
e Planering

”Saljmétena som utforts nu blir effektivare och effektivare och har under
cykel 2 blivit skarpare och mer direkt till skillnad fran start.”
(journalanteckning C2:12:1)

Under cykel tva har mycket tid gatt till att traffa manga kunder och det visade sig efter dessa méten hur
viktigt det ar, infor méten gora efterforskning om kunderna. Aven under denna cykel sa utgjorde de
fragor, som uppstod i samband med kundmotena, ett bra underlag for fortsatt utveckling av
forsaljningsarbetet. Resultatet av detta har visat sig leda till effektivare saljméten samt en hégre
flexibilitet vid méten med olika kunder. Flexibilitet i form av forméagan att hantera och vinkla
saljargumenten utifran situationen och kundens behov.

Ett av kundmétena under cykeln bokades in via rekommendation fran en personlig kontakt till
forskaren. Métet som bokades in var med en samlingsorganisation som var potentiellt en bra
kontaktnod vidare till fler kunder. Genom detta méte sa samlades djupare forstaelse for hur
samlingsorganisationen fungerar och pa vilket sétt de samarbetar inom organisationen.

Det visade sig att detta mote var en fulltraff pa sa sétt att forskaren och teamet kom i vidare kontakt
med fler potentiella kunder. Detta &r den forsta upplevda héndelsen dér ett strukturerat arbete i en
riktning lett till slumpmassig fortsatt riktning.
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’Successivt har en metod arbetats fram for att ligga i linje

med den strategi som nu arbetas utefter”
(journalanteckning C2:12:1)

Ett mer konkret och tydligt arbetssatt for hur kartlaggningen ska utféras av forskaren tog form
ytterligare under cykeln. Det var en stor méngd information som skulle processas men det har visat sig
vara vardefullt vid kundmdotena att gora detta arbete ordentligt. Geografi &r en parameter som visat sig
vara viktig vid kartlaggningen, vilket har lett till att kombinationen mellan féretagsdatabaser och
funktionalitet som erbjuds i Google Maps snabbar upp arbetet. Google Maps bidrog med ett visuellt
geografiskt perspektiv och foretagsdata preciserar vilka som &r relevanta kunder utifran andra givna
parametrar (som till foljd av sekretesskal inte kan skrivas ut hér).

Vi arbetar i smd, sma, steg framat iterativt vilket gor att vi

omedvetet testar vara hypoteser till strategi just nu”
(journalanteckning C2:9:2)

Processen som horjade utkristalliseras under forra cykeln for aktiviteten Moétesbokning forfinades
under tidens for cykel tva. Arbetssattet borjade implementeras inom teamet i storre utstrackning. Detta
ledde till mer upplevd effektivitet i samtalen samt att fler samtal ledde till inbokade méten alternativt
vidare kontakt inom kundernas organisation. Under cykeln b&rjade teamet utveckla tankar om att de
lardomar och reflektioner kring detta moment kan i framtiden omséttas till utbildningsmaterial for
framtida internutbildning i takt med att teamet véxer.

Analys for cykel 2.
Det som det visade sig redan under forra cykeln (cykel ett) sa har det under denna period varit stort

fokus pa att komma ut och mota kund. Detta har skett aterigen i likhet med det som namndes fran
Blank och Dorf i kapitel 2.2 om att gd ut och méta kund s mycket som majligt for att pa sa satt finna
mer svar. Detta utférdes genom konsultativt och transaktionsinriktad foérséljning, som namndes i
teoriavsnittet av Anderson & Narus (2004).

Den efterforskning som har gjorts infor kundmaétena har likheter med det forhallningssattet kring
hypoteser som presenterades av Blank och Dorf (2012). For att snabbt aterkoppla till denna modell s&
innebar det att stalla upp hypoteser om vilka de initiala kunderna ar, for att darefter lata dessa bevisas
eller motbevisas. P& samma satt kan den efterforskning som gjorde infor respektive kundmote ses som
en hypotes, det vill sdga en forvantad bild av kundens verksamhet, for sedan forma vilka séljargument
som var lampliga for just denna kund. Den forvantade bilden antingen bevisades eller motbevisades
under motet.
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Ur det iterativa forhallningssattet som beskrevs tidigare i kapitel 2.1 har det saljmanus som arbetats
efter sedan start utvecklats. Detta visar pa att genom att iterera sig fram med sma steg sa kan ny
kunskap om marknaden genereras. Fran de moten som har &gt rum under perioden har en stor mangd
ny kunskap genererats vilket pa ett systematiskt satt dokumenterats i CRM-systemet. Det visade sig
under denna period hur viktigt det & med god efterforskning om kundernas verksamhet infor motena,
och den information som finns i CRM-systemet borjat en bra grund for fortsatt utveckling av arbetet.

’Saljmotena som utforts nu blir effektivare och effektivare och har under

cykel 2 blivit skarpare och mer direkt till skillnad fran start.”
(journalanteckning C2:12:1)

Genom att forskaren har dokumenterat sina observationer under saljmétena har detta i efterhand
tillsammans med 6vriga projektmedlemmar anvants for att utveckla saljarbetet. Denna dokumentation,
tillsammans med de fragor som dykt upp under kundmétena, har utgjort en grund for
vidareutvecklingen av det interna séljmanuset (manuset kan till foljd av sekretesskél inte presenteras
har). Av det som har presenterats i resultatet for cykeln sa visar det sig att den design som valdes infor
studien har lett till att stimulera ett reflekterande utvecklingsarbete for forséljningen genom att
kontinuerligt med forskarens anteckningar ga igenom dessa och pa sé vis utveckla arbetet.
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4.3. Cykel 3

Att hitta ratt vinkel med saljargumenten &r inte alltid sa latt”
(journalanteckning C3:8:1)

CRM-fix

= Kundmote

= Métesbokning
Planering

= Research : Out of the building

= Uppfdljning
Denna cykel grundar sig i tio journalanteckningar, d.v.s. tio dagar.
Aktiviteter som utforts under denna cykel ar:
e CRM-fix e Planering
e  Kundméten e Research: Out of the building
e  Moteshokning e  Uppfdljning

Balansen mellan push/pull ar verkligen harfin”

(journalanteckning C3:8:2)

Likt de tidigare cyklerna har det varit ett stort fokus komma ut och traffa potentiella kunder. Under
denna cykel har de sjutton méten som bokades in under cykel tvd genomforts. Anledningen till denna
métesintensitet har varit till fljd av att de kunder som besdktes under tidigare cykler visade sig se
vardet av produkten. Darmed har liknande kunder identifierats for att darefter boka in méten med
dessa. Som tidigare namnt sa har det bidragit till utvecklingen av saljarbetet genom att traffa manga
kunder for att med de olika véardena som finns med produkten kanna av vilka delar som passar bést in
for kundens verksamhet.

Manga av de lardomar som identifierades under cykel ett, sa som vikten av att gora bra efterforskning
om kunderna infor samtal samt méten. Dessa lardomar har i denna cykel visat sig vara valdigt nyttiga,
framst kring processen for att boka maten. Det &r med lardomar fran dels mote med potentiella kunder
samt tidigare telefonsamtal som fortsatt internt arbete med séljmanuset ytterligare har utvecklats.

... de basta omgangarna med motesbokningen har gatt

bra da det har varit val forberett.”
(journalanteckning C3:4:3)

De forberedelser som visat sig vara viktiga infor aktiviteten Motesbokning &r att ta fram en lista dver
alla de prospekten som via kartlaggningen kommit fram, dérefter avsatta av tid for att sedan bérja ringa
dessa potentiella kunder. Infor respektive samtal har det varit viktigt att gora det klart vilka av de
vérdena som finns i produkten som kan vara intressanta for kunden. Som stdd for till detta har som
tidigare namnt det interna sdljmanuset utvecklats allt eftersom under studiens gang vilket gjort det
lattare och lattare for teamet att utfora dessa séljsamtal.

I denna cykel har en del av perioden agnats at att samla in slumpmassig kunskap fran olika typer av
kunder for att pé sa satt nyansera och berika forstaelsen for olika branscher.
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Ett skifte av CRM-system har initierats under denna period vilket medfort lite mer internt arbete an
forvantat och dartill vissa nya inlarningsmoment. Detta avbrott har lett till en lagre effektivitet i arbetet,
specifikt for dokumentationen i forséaljningsarbetet, mycket till f6ljd av att det nya systemet behdvde
mer information &n vad som tidigare dokumenterats.

I samband med denna cykel har dven planering for lanseringen av tjansten slutforts dar manga delar
och tidigare erfarenhet i arbete med Pay2n har tagits hénsyn till for att undvika att liknande misstag
gors igen.

Till féljd av att det under denna cykel har utforts en rad olika aktiviteter, huvudsakligen aktiviteten
Kundmote, sé& har flertalet utvecklingsmojligheter identifierats kring denna aktivitet. Vilka
utvecklingsmojligheter som framkommit kan tyvarr inte presenteras till foljd av sekretesskal.

Analys for cykel 3
Det framgar tydligt i denna cykel att ett stort fokus var att méta kund. Med de lardomar och fran det

iterativa arbetet som skett under féregaende undersokningsperioder (cykel ett och tva) sa har
forsaljningsarbetet itererats ytterligare en gang under cykel tre, vilket kan stallas i relation till vad som
presenterades kring lean startup och produktutveckling i teoriavsnittet kring att genom iterationer
kontinuerligt utveckla for att tillfora sa stort varde som mojligt till kunderna.

Det visar sig igen hur viktigt det &r att mota kunder for att pa sa vis lara mer om hur marknaden ser ut,
vilka behov som kunderna har och hur det fran transaktionsinriktat perspektiv ar viktigt att kunna skifta
till ett konsultativt och tillbaka. Det visar sig att fran det som namndes i teorin kring konsultativ och
transaktionsinriktad forsaljning att det i samband med kundmdtena &r viktigt att kunna skifta mellan
dessa. P& samma satt speglar det sig i perspektiven push- och pullstrategi som presenterades i samma
avsnitt. Att det i kundmotena handlar om att visa pé vilket varde som produkten kommer att tillfora
kundens verksamhet (push). For att sedan darefter genom att beratta om tidigare referenskunder vacka
ett intresse kring utvecklingsméjligheterna (pull).

Som det presenterats i bakgrundsavsnittet for denna studie sa har den genomfort i en situation dar tva
foretag gor en gemensam satsning (se 2.4 gemensamma satsningar) for att lansera en produkt pa en ny

marknad. Det presenterades aven inledningsvis att det team som arbetat med detta inte behdvts
fokusera pa nagot annat an forsaljningsaktiviteter. Till foljd av detta som presenterats i resultatet for
cykeln, har en del av arbetet dgnats &t aktiviteten CRM-fix. Skiftet av CRM-system pabdrjades till foljd
av att det under cykeln blev dags att koppla samman teamet som arbetar med forsaljning och
avdelningen for leverans och installation.

®

Forséljning

g g —

Informationsfidde horisontellt mellan olika avdelningar

fig 13: Avdelningar mellan féretagen kopplas samman.

Infor etableringen sé var det forutsagbart att en aktivitet som Kundmaéten ar kritisk vid en etablering av
en produkt p& en ny marknad. Vad som & andra sidan inte ar lika forutsagbart &r hur en aktivitet som
denna kan utvecklas for att uppna ett battre resultat. Genom att forskaren utdver sitt bidrag till projektet
&ven tvingats reflektera 6ver vad det & som har fungerat bra respektive mindre bra. Genom de
utvecklingsmojligheter som uppmérksammat for aktiviteterna, sa har utvecklingsarbetet med teamets
saljmanus forbattrats fran det ursprungliga som togs fram i cykel ett.
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= CRM-fix

= Kundmote

= Motesbokning
= Planering

= Uppf6ljning

fig 14: visar fordelningen mellan aktiviteter

Cykeln grundar sig i fem journalanteckningar, d.v.s. fem dagar och har till f6ljd av manga helgdagar
samt franvaro av forskaren fran projektet. Aktiviteter som utforts under denna cykel &r:

e CRM-fix e Planering

e  Kundmote e  Uppfdljning

e  Moteshokning

Cykeln har i jamforelse med tidigare genomforda, varit kortare med endast fem journalanteckningar till
foljd av en rad helgdagar samt att forskaren varit frAnvarande fran projektet pa grund av personliga
anledningar.

”...forsta mote som gav mycket information kring kundens verksamhet samt hur deras integration med

andra liknande potentiella kunder fungerar.”
(journalanteckning C4:2:1)

Efter lite forandring i strategin for projektet s& togs det under denna cykel kontakt med kunder, ur ett
geografiskt perspektiv, pa ny mark. Som tidigare beskrivet s gjordes efterforskningar om kunderna,
vilket visade sig vara svarare for denna kundgrupp. Inget mote hade tidigare 4gt rum med nagon av
kunderna i denna kundgrupp vilket ledde till att vid forsta métet med en av kunderna fick ett
konsultativt saljperspektiv tillampas for att pa sa satt fylla i de luckor som uppstod till foljd av att
efterforskningarna var svara att genomfora till den grad som tidigare varit mgjlig.

”Fortsatta att halla tempot uppe och traffa kund valdigt mycket. Bidrar till vidare forstaelse for de

kundgrupper vi arbetar med just nu.”
(journalanteckning C4:1:3)

Fran den foregaende maétesintensiva cykeln har detta fortsatt under denna cykel dar fortsatt stort fokus
varit att vara ute och mota kund. Det interna arbetet kring utvecklingen av detta &r nadgot som visat sig
betala av sig, till foljd av att motena har upplevt som dnnu battre till skillnad fran de forsta métena som
agde rum under cykel ett. Trots en kortare period an planerad sa har fortsatt interna méten &gt rum i
teamet. Infor de méte som dgde rum i denna cykel sa har teamet varit splittrat till foljd av att
medlemmarna haft arbete pa olika hall i landet vilket paverkat det interna utvecklingsarbetet.

”’Hela teamet var éverens efter motet att det var valdigt nyttigt med detta
mote och att det &r bra om vi fortsatter med denna typ av detaljerade avstdmning

mer kontinuerligt, for att iterera fram &nnu béttre séljarbete.”
(journalanteckning C4:4:3)

Parallellt med detta har de efterdyningarna fran bytet av CRM-system tagit upp en storre del av cykeln.
Detta da viss importfunktionalitet visade sig inte fungera for den handelsehistorik som dokumenterats
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med det tidigare verktyget. For att undvika att skiftet mellan systemen skulle dra ut pa tiden sa
fokuserades man pa fardigstallandet for att undvika att arbeta i tva system parallelit.

Sedan den foregaende métesintensiva cykeln har det i denna cykel varit ett stort fokus pa uppféljning
med samtliga potentiella kunder for att ta dessa framat mot ett avslut. Det har i samband med denna
aktivitet visat sig vara viktigt att informationen i CRM-systemet varit uppdaterad for att underlatta
arbetet och klara av att skilja pa vilka kunder som hade vilka fragor.
”’Automatisering av detta skulle effektivisera arbetet extremt.”
(journalanteckning C4:3:3)

Det citat som presenterats ovan syftar till funktionalitet i det nya CRM-systemet for automatiska

paminnelser for uppfoljning vilket existerar. Hur funktionaliteten fungerar och aktiveras har dock inte
identifierats under cykeln.
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Analys for cykel 4
Aven i denna cykel ar det tydligt att det ar stort fokus pa att vara ute och traffa kund sa mycket som

majligt. Vad som kommit fram under denna cykel som inte uppmarksammats s mycket tidigare ar
formagan att vaxla mellan transaktions- och konsultativinriktad forsaljning (se kapitel 2.2) under
kundmgtena. Detta ar nagot som visar sig ur forskarens journalanteckningar. Som namns i
journalanteckningarna var det i ett mdte med en kund svart att gora korrekt efterforskning. Detta har
lett till att storre delen av forstéelsen for kunden och hur denne integrerar med andra kunder med
liknande verksamhetsomréaden kom fram under motet i sig. Detta ger ytterligare ett perspektiv i varfor
det &r s viktigt att komma ut och méta kund dé det ger en majlighet att fylla i de fragetecken som
eventuellt kan uppsté vid prospekteringen av kunder.

| foregdende cykel s inleddes ett arbete med att gora ett skifte av CRM-system. Ur cykelns
journalanteckningar framgar att det ar viktigt att halla detta a jour. Det vill sdga hélla informationen
kring kunderna uppdaterad i takt med att antalet kunder stigit sedan starten. For att det blir svarare och
svérare att halla ordning p& vad som hander och vilken status som ar for respektive kund. Det framgar
aven som var en av forskarens farhagor infor skiftet mellan olika system att det skulle medféra nya
utmaningar i form av inlérning av hur det nya systemet fungerar.

Precis som det presenterades i teoriavsnittet kring Andersson och Narus (2004) séljprocess, sa ar det
viktigt att i slutskedet viktigt att vinna affaren och dérefter folja upp med kunderna.

Planering av besoket
Inleda en dialog
Undersoka kundens behov
Diskutera fram I8sningar
Vinna affaren

Foélja upp

LR

Detta 4r ndgot som har bérjat pa att bli mer aktuellt i denna cykel for att pé sa satt sluta den siljloop
som initierades under cykel tva. Fortséttningsvis sa har forskarens reflektioner varit till bra stod for det
interna utvecklandet av saljarbetet, pa sa satt att observationerna och journalanteckningarna har fortsatt
varit ett bra bidrag till férbattringarna for forséljningen.

4.5. Sammanfattningsvis
Denna studie genomfordes for att soka svar pa fragan:

o Vilka séljaktiviteter ar centrala vid lansering av en befintlig IT-tjanst pa en ny
marknad?

Det &r tydligt att under varje cykel under forskningsperioden har stort fokus varit pa att
etablera och halla kontakt med kunder. Initialt gnades en stor del at kartlaggning och
prospektering utifran de givna kriterierna for strategin. Darefter att definiera och forsta pa
vardena med produkten for att sedan koppla samman dessa med efterforskningarna om
potentiella kunderna.

Det framgar tydligt fran samtliga cykler att det ar en pull-strategi som tillampas vilket inte ar
sa forvanande i och med att produkten inte finns pa marknaden dnnu. Detta speglar sig i att
det har varit stort fokus pa att komma i kontakt med nya kunder genom att ringa samtal for att
boka moten och genomfora manga maéten. Till dessa saljaktiviteter framgar det av
dataunderlaget att det varit viktigt att ha stttning till férséljningsarbetet, i form av ett CRM-
system, som bidragit till att information kunde samlas in pa ett strukturerat satt. Detta har lett
till okad forstaelse samt kunskap om de potentiella kundernas situationer.

Denna information har sedan varit till nytta for dels vidare kontakt med kunderna samt for det
interna utvecklingsarbetet med séljmanus. Saljarbetet har som det framgar ur resultatet som
presenterats kontinuerligt utvecklats under studien. Dér underlaget for detta arbete, utéver anteckningar

25



fran kundmoétena, har varit via reflektionerna som forskaren har bidragit med fran studien. I figur 15
nedan, framgar det hur fokus varit mellan de olika saljaktiviteterna under forskningstiden.
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Cykelperiod

For de fyra saljaktiviterna som har visat sig vara mest centrala sa visas har i figur 15 ovan hur
prioriteringen mellan aktiviteterna har varierat under forskningens gang i relation till cyklerna. Det
syns har att det initialt var hog prioritet pa att kartlagga och prosepketera relevanta kunder i takt med
att aktivteten Métesbokning och Kundméte blir allt viktigare. Déarefter blev kundméten allt mer
prioriterat samt att félja upp med kunderna. Om forskningen pagatt en langre tidsperiod &n den tio
veckorsperiod som studien avgransades till s hade denna graf blivit lite mer intressant. Till foljd av att
det skulle blir mer tydligt hur forséljningsarbetet troligtvis sker i cykler, forutsatt att en variabel for
avlut med kunderna fors in i grafen. Vidare skulle det om principen med att stélla upp hypoteser likt
som det presenterades om i Startup Owners Manual att for in hur dessa paverkar denna grafs utseende
oOver tid, d.v.s. hur dessa hypoteser justerar prioriteringen mellan aktiviteterna.
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5. DISKUSSION

| detta kapitel kommer en kort diskussion om véardet av studien, kring den forskningsdesign som valdes
samt forslag pa riktning for vidare forskning presenteras.

Resultatets varde

Denna studie har genom vald forskningsdesign bidragit till djupare insikt for de séljaktiviteter som
varit viktiga i samband med lanseringsprojektet. Aven om det resultat som kommit fram av studien
visar sig inte vara nagot nytt da tydliga paralleller till presenterad teori finns t.ex. som att &gna stor del
at att mata kunder initialt kan vara en sjalvklarhet. Detta ar ingen nyhet for Pagero. Studien visar dock
pa vikten av vidareutvecklingen av sma processer. Genom att forskaren bedrivit aktionsforskning med
dagbok som datasamlare sa har forskaren tvingats till kontinuerlig reflektion kring vilka aktiviteter som
utfors, samt vilka for- respektive nackdelar som har uppmérksammats. Detta har sedan varit till grund
for det kontinuerliga utvecklandet av séljverktyg som, séljmanus och fortydligande av process for
prospektering av nya kunder.

Dessa insikter ar nagot som inte kunde ha forutsetts utan ar nagot som har kommit fram till foljd av
forskningsmetodiken och den kontinuerlig reflektion och att forskaren deltagit, observerat och upplevt
nar detta agt rum. Viktigast av allt har detta dokumenterats pa sé vis att det sedan kunna anvéndas for
vidare utveckling.

Precis som det presenterades i teoriavsnittet fran forfattarna Blank och Dorf i ”Startup Owner’s
Manual” (2012) sa finns kunskapen om kundernas situation utanfér kontoret hos kunderna. Fran
respektive kundmote som agt rum under studien sa har reflektionerna och anteckningarna fran varje
mote lett till att djupare kunskap om den initiala kundgruppen genererats. Detta har aterigen har varit
en effekt av forskarens kontinuerliga reflekterande under studien kring for- respektive nackdelar med
séljaktiviteterna.

Filosofin Lean startup som presenterades i teoridelen for rapporten ar ndgot som har genomsyrat
genom hela studien och arbetet tillsammans med projektteamet pa Pagero. Detta har fargat studien pa
sd vis att det blev naturligt for projektteamet att arbeta framat, likt studiens cykeldesign, for att sedan
stanna upp och fundera pé hur riktningen behover justeras eller ej.

Studiens forskningsdesign

Med denna studie, vars syfte har varit att belysa vilka saljaktiviteter som ar kritiska i det initiala skedet
vid lansering, sd kunde den givetvis designats pa manga olika satt. Genom upplagget med att dela in
forskningsperioden i fyra cykler med kopplingar till aktionsforskning och filosofin inom Lean sé blev
det mojligt for forskaren och projektteamets medlemmar att stanna upp och reflektera éver vad som
skulle kunna forbattras i arbetet med lanseringen. Det framgéar med en enkel okularbesiktning av rédata
(se bilaga 5), att kvaliteten av forskarens journalanteckningar blir battre och battre allt efter studiens
gang. Detta tyder pa forskarens oerfarenhet infor studien men som dven speglar utvecklingen av sa val
studiens som forskarens utveckling.

Dessa anteckningar var som det tidigare namnts nyttiga for projektteamets interna utveckling av
séljarbetet. Vad som daremot bér namnas, som ofta kommer upp i samband med anvandandet av
daghdcker som datakallor, &r att de bidrar med en subjektivitet vilket forsvarar generaliseringen av
studien (Seldon, 1994). Detta betyder att for att fa en objektivitet i studien far arbeta med nagot som
kallas analytisk generaliserbarhet istéllet, dvs. subjektiv data abstraheras till en hdgre niva dér det blir
majligt for dig att dra paralleller till liknande héandelser i andra fall (d.v.s. generalisera pa annan niva)
(Guba & Lincoln, 1994).

Diaries, it should be remembered, are just one person’s record, often jotted down in haste, of feelings
at a particular point in time. At worst, they are dull, plodding and misleading; at best, as with Adrian

Mole’s, witty, colourful and full of insight.
(Seldon, 1994, s. 29)

Som komplement till studien kunde intervjuer med projektmedlemmarna har genomforts for att pa sa
satt fa fler perspektiv till vilka séljaktiviteter som ar centrala samt vad som fungerar bra respektive
mindre bra med dessa séljaktiviteter. Detta ar ndgot som sakerligen lett till mer objektivitet till
resultaten, samtidigt valdes det angreppssétt med aktionsforskning som grund for att det gav
mdéjligheterna till att komma nara inpa de séljaktiviteterna genom aktivt deltagande i arbetet av
forskaren och pa sa satt dokumentera i skedet for projektets utveckling. Det ar viktigt att poangentera
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att den desigenen som valdes for studien har gett en djup inblick i hur forséaljningsarbetet vid det
initiala skedet kan ga till, vilket hade blivit problematiskt att finna om inte aktionsforskning tillampats.
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6. SLUTSATS
Denna studies syfte har varit att soka svar pa fragan:
o Vilka saljaktiviteter ar centrala vid lansering av en befintlig IT-tjanst pa en ny
marknad?

| det initiala skedet av en marknadslansering ar det viktigt att komma ut och traffa kund for att pa sa
satt 6ka forstaelsen for marknaden samt att hitta hur produkten passar in pa den nya marknaden. Infor
kundkontakten ar det viktigt att géra efterforskningar om de potentiella kunderna for att pa sa satt bilda
en forsta forstaelse for kundernas verksamheter och darefter forsoka forst hur produkten kan tillfora ett
varde till deras verksamhet. Studien har visat att det viktigt under kundmétena att skifta mellan ett
transaktionsinriktat och konsultativt saljperspektiv, for att bevisa eller motbevisa den bild som bildats
om kunden infoér motet. Studien visar dessutom att det ar viktigt att halla manga séljloopar igang
samtidigt for att ha god kontakt med marknaden kontinuerligt. Initialt staller detta inte sa stora krav pa
ett stdd i form av ett CRM-system, men i takt med att antalet potentiella kunder vaxer blir det allt
viktigare att halla informationen strukturerat och ordnad.

Genom att anvanda filosofin fran Lean production om standiga forbattringar stimulerar det och
forenklar detta arbetet. For att gora detta till en naturlig del av arbetet s rekommenderar forskaren att
formatet med dagbok anvénds for att samla reflektioner och darefter kontinuerligt ga igenom dessa
anteckningar tillsammans i teamet for att pa sa satt fortsatt vidareutveckla arbetet och underltta till
standiga forbéttringar.

Studiens slutsats &r:

e Spendera s& mycket tid som mojligt tillsammans med potentiella kunder.

e Kartlagg nya kunder kontinuerligt.

e Dokumentera vad som fungerar bra respektive mindre bra i projektet for att underlatta
kontinuerliga forbattringar i arbetet.
Genom studiens metodval s har detta bidragit till en djupare inblick i forséljningsarbete.
Forhallningssattet med aktionsforskning dar forskaren tvingats kontinuerligt parallellt med
arbetet reflektera 6ver vad som fungerar och inte under mer kontrollerad form.

Utifran presenterat resultat och slutsats foreslas vidare forskning i féljande riktningar:
e Jamforelsestudie mot svenska storforetag som Volvo, SKF eller Ericsson. Har kan en
jamforelse goras for de fall dar dessa storforetag gor lanseringar av nya produkter och dé
jdmfora dessa mot de aktiviteter som belysts i denna studie.

Uppfodljningsstudie. Fran denna studie dar det beskrivits vad som gjordes i det initiala skedet i
forsaljningsarbetet kan det vara intressant att genomféra en uppfoljningsstudie for att se utfallet av de
aktiviteter som agnades at initialt. Detta for att ytterligare bidra kunskap till foretag om hur det gar att
arbeta med sin interna utveckling av férsaljning.
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lar kanna
kund

larande i
bolaget

kalla samtal

strategi

kvar i minnet

dokumentation

tidskravande

8.1. Bilaga 1: Sammanstallining: Cykel 1

Grunddata

m Research:Out of the building
= Métesbokning

Planering
= Uppféljning

CRM-fix

Denna cykel grundar sig i sju journalanteckningar, d.v.s. sju dagar.
Aktiviteter som utforts under denna cykel &r:

e  Out of the building e Uppfdljning
e  Médtesbokning e CRM-fix
e Planering

Vad har fungerat bra under cykeln?

Out of the building

De intervjuerna som under cykeln har bidragit till stérre insikt for potentiella kunders situation
och pa sitt kan informationen anvindas for att arbeta fram erbjudanden till kunderna. Genom
dessa lardomar ar det mdjligt att snabba upp séljarbetet. | kontakten med dessa kunder dér de har
fatt borja med att beratta lite mer om sin verksamhet ges utrymmet for att forma saljpitchen for
produkten utefter detta.

I samband med de intervjuer som har genomforts sa har dven en rad fragor dven samlats in varpa
dessa kan anvéndas for att bygga ett larande inom bolaget som for.

Méotesbokningen
Mer och mer bérjar de "kalla samtalen” att generera moten. Under cykeln har en bra rutin vuxit

fram samtidigt som mdten bérjat bokas via kontakter genom personliga natverk.

Planering
Strategin har under cykeln omformats for att dels smalna av marknadssegmentet ytterligare samt

for att fokusera det initiala saljarbetet.

Uppfdljning

Hittills har varje mote varit for att etablera relationen mellan kund och bolaget. For att hélla denna
relation vid liv har efter varje motesdag ett tackmail skickats for att ater pAminna kunden om
bolagets nérvaro.

CRM-fix

Det befintliga CRM-systemet som vi arbetar med just nu fungerar valdigt val i forhallande till den
funktionaliteten som vi behdver just nu. Det fungerar valdigt val med dokumentationen av alla
intervjuer och kundmdten som genomfdrts under perioden.

Vad har fungerat mindre bra under cykeln?

Out of the building

I samband med att vara ute och semi-strukturerat besoka kunder for intervjuer sa tar det pa
batteritiden pd demoutrustningen. Samt det ar dessutom véldigt tidskravande att ga mellan de
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Google Maps

process

uppféljning
problematiskt

out of the
building

tydligare
processer

manuellt
CRM

olika kunderna.

Vilka utvecklingsmajligheter har framkommit?

Out of the building

For att veta vart geografiskt dessa slumpmassiga intervjuer ska dga rum sa har Google Maps visat
sig vara valdigt anvandbart i kombination med foretagsdata fran en foretagsdatabas. Det gor det
visuellt och tydligt.

Motesbokning
Under cykeln har en rutin for arbetet med métesbokningen identifierats. Denna gar saklart att

studeras ndrmare i detalj den &ven for framtida utbildning internt efter den erfarenhet som byggds
upp. Den identifierade processen:
1. Identifiera och lista de kunder som ska ringas
2. Bilda en uppfattning om vilka kunderna &r och vad de gor
3. Utifran produktens olika véarden — valj ut ett par som du tror kan vara av vérde for
kunden du ringer.
4. Ring och boka ett mote for séljpresentation

Uppf6ljning & CRM-system

| samband med att ett mote bokas se &ven till att boka in tid fér uppféljningen med kunden efter
detta mote sa att detta inte gloms bort. Det ar en funktionalitet som begréansas av befintliga CRM-
systemet.

Maojligheterna till detta bor understkas for att strukturera arbetet ytterligare.

Sammanfattande reflektioner

Stor del av denna cykel har gatt till att kombinera det kartlaggningsarbetet som skett under
strukturerad form pa kontoret nu ocksa kompletteras med information fran olika branscher som &r
intressanta for etableringen. Det har varit ett tidskrdvande arbete att identifiera dessa aktérer och
till detta ga ut och besoka dem forutsattningslost i verkligheten for att pa sa vis tillfora kunskap in
i forsaljningsarbetet.

Allteftersom under cykeln har processerna for prospektering och métesbokning utkristalliserat sig
mer och mer. Utifran tidigare erfarenheter inom Pagero sa har foljande process identifierats:

1. ldentifiera och lista de kunder som ska ringas

2. Bilda en uppfattning om vilka kunderna &r och vad de gor

3. Utifran produktens olika véarden — valj ut ett par som du tror kan vara av vérde for
kunden du ringer.

4. Ring och boka ett mote for séljpresentation

Befintligt CRM-system fungerar val som det gor idag for att samla information som
handelsehistorik, kontaktuppgifter och uppféljningsdatum. Dock har det visat sig under cykeln att
som foljd av att alla hantering av informationen idag sker manuellt bidrar till att teamet belastas
med hantering som skulle kunna ske automatiskt. En funktionalitet som skulle bidrar till projektet
ar funktionaliteten med automatiska paminnelser for uppfoljning av kund da detta &r nagot som
latt glédms bort i takt med att antalet kunder i registret véxer.
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8.2. Bilaga 2: Sammanstéallining: Cykel 2

Grunddata

= Kundmote

= Métesbokning
Planering

= Research :

Kartlaggning/Prospektering
= Uppfdljning

Denna cykel grundar sig i fjorton journalanteckningar, d.v.s. fjorton dagar.
Aktiviteter som utforts under denna cykel ar:

Kundmoéten e Research: Kartlaggning/Prospektering
Motesbokning e Uppféljning
Planering

Vad har fungerat bra under cykeln?

pitch itererad

flexibilitet

maten ger bra fragor

noder ger mer

strategiska kunder

tydligare rutin
fortroende
internutbildning

forberedelser ger
mojligheter

samspel mellan
planering och

Kundméten

Under cykeln har det borjat visa sig resultat och vikten av researchen infor métesbokningen och
kundmétena. Forbattringar kring séljpitchen har finslipats efter att ha itererat dels mot kund samt
internt inom teamet. Resultatet av detta har visats sig leda till effektivare och mer skarpare moten.
Ovningen i cykel ett samt dvning internt har lett till mer flexibilitet kring just siljpitchen for att
anpassa denna efter respektive kund. Forstaelse for kundvarde for olika kunder &r lattare och
lattare. Kundmotena borjar visa sig mer och mer nyttiga dessutom for att samla in fragor och
motargument kring produkten som ar nyttiga for fortsatt saljarbete.

Ett mote som skedde via kontakt visade sig vara en fulltraff som i sin tur ledde in oss pa vidare
kontakt med fler potentiella kunder. Forsta upplevda och konkreta handelsen dar strukturerat
arbete lett till sSlumpmassig fortsattning i verkligheten.

Kunderna gillar produkten och ser &ven egna utvecklingsméjligheter med produkten i sina egha
organisationer.

Moten med strategiska kunder har ocksa utférts under cykeln for att testa den sidan av pitchen
mot dem redan nu och etablera kontakt med dessa.

Métesbokning
Rutinen som bérjade utkristallisera sig under forra cykeln har forfinats ytterligare och arbetssattet

har borjat implementeras inom teamet i storre grad. Det har lett till en mer upplevd effektivitet i
samtalen och det r lattare att ta sig dver troskeln och vinna fortroende hos kunden pa andra
sidan. Fler samtal borjar leda till inbokade méten eller vidare kontakt inom organisationerna.
Lardomarna och reflektionerna kring detta ar nagot som skulle kunna omsattas i
utbildningsmaterial for vidare internutbildning.

Genom att forberedelser infor utforandet av aktiviteten sa har det gjorts mojligt att ringa nagra
samtal mellan moten under dagarna da det frigors luckor. Det enda som kravts &r tillgangen till
CRM-systemet samt internetuppkoppling.

Planering
Mer och mer sé borjar ett samspel mellan planeringen och kontakt med kund visa sig vara

melodin for att planera fortsatt arbete framat for teamet. Det &r med en inblick i kundernas
situation som leder till fortsatta steg framat. Stodet frin CRM-systemet bidrar valdigt mycket till
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kundkontakt

tydligare arbetssatt

effektiv prospektering

verktyg utvecklat

ordningen och kunskapen om vad som skett for varje respektive kund.

Research: Kartldggning/Prospektering

Ett mer konkret och tydligt arbetssatt for hur denna aktivitet ska utféras har borjat ta form
ytterligare under cykeln. Det blir mycket information som ska processas men det har ocksa visat
sig vara vardefullt vid kundmotena med den forstaelsen.

Geografi &r en parameter som visat sig vara viktigt vid kartlaggningen vilket har lett till att
kombinationen mellan foretagsdatabaser och funktionalitet som erbjuds fran Google Maps
snabbar upp detta arbete. Google Maps bidrar med det visuella geografiska perspektivet och
foretagsdata preciserar vilka som &r relevanta kunder.

Arbetsmodellen for detta har nu borjat appliceras inom flera kartlaggningsprojekt inom teamet for
prospekteringen av fler kunder.

Uppféljning

Till foljd av den utvecklingen som gjorts for det befintliga CRM-systemet s har detta bidragit till
lattare uppfoéljningsarbete genom att ha méjlighet till att sortera ut vilka kunder som kraver
aterkoppling till.

Vad har fungerat mindre bra under cykeln?

research

dilemma kring
information

tekniska problem

fast nummer

etablera kontakt

rétt strategi?

sortera rétt

internt
informationsutbyte

vikt av aterkoppling

Kundmdten

Aven om métena gatt bra under gangna cykeln sé har det visat sig for vissa kunder pa férhand
identifiera hur produkten ar tillampar for kundens verksamhet. Det gar att gora efterforskningar
till en viss gréns, resten faller ut under det faktiska métet. Under ett mote visade det sig verkligen
hur viktigt det &r att vara forbered pa det oforberedda. Vid ett annat méte uppstod dilemmat kring
vilken information som ska/bér delges till kunden. Kundens mottaglighet for produkten har visat
sig bero till viss del pa hur 1angt kunden sjalv har borjat ga i samma riktning som vi ar pé vég at.
Vid demonstration av produkten har vissa tekniska problem uppstatt vilket inte ger ett bra intryck
hos kunden. Relationen till teknikteamet hos moderbolaget ar viktig. Detta berodde pé storre
uppdateringar av mjukvaran.

Moétesbokning
Aven om en hel del samtal borjar leda till fler och fler méten sa har det under gangna

undersokningsperioden varit manga samtal som inte lett till ett svar eller méte. Vid kontakt med
en kund sa har det framkommit att de valt att inte svara da samtalet kommer fran ett fast nummer
vilket denna kund tolkade som ett telefonforsaljningsnummer. Aktiviteten i sig &r fortsatt valdigt
tidskrévande.

Under perioden har vissa samtal upplevts som svarare da kunden i andra dnden har svar att
avgora vilket tonlége och vilken form av sprak som ska anvandas for att vinna fortroende.

Planering
Vissa svarigheter mellan kartlaggning och verklighet har bérjat ge sken om hur kundernas

verksamheter verkligen fungerar, vilket i sin tur gor det svart att verifiera ytterligare huruvida den
strategi som arbete sker utefter just nu ar nagon som leder oss ratt. Ett tydligt tecken pa vikten av
att ga ut och méta kund.

Research: Kartldggning/Prospektering

Internet &r till stor hjalp. Under cykel tva har det borjat bli mer och mer klart vilken information
som ar viktig att sortera ut for att kunna sa snabbt som majligt hitta en angreppspunkt for
séljargument till kunderna.

En vidare bra struktur for hur informationen ska utbytas inom teamet ar fortfarande inte riktigt
etablerad vilket har uppmarksammat vid gemensamma avstamningar.

Uppfdljning

Till foljd av att antalet kunder som dialog har 6ppnats med sa borjar det temporara CRM-systemet
att visa sina begrénsningar. Det ar fortsatt mycket manuellt arbete dér det finns utrymme for
automatisering mojligt. Detta har bl.a. lett till forstaelsen for hur viktigt halla sig kvar i kundens
medvetande. Vissa kunder har visat indikationer pa att de nastan glomt bort oss.

Arbete med uppféljningen har visat sig vara svarare med mindre kunder som inte har samma
resurser och erfarenhet som de stérre.
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Vilka utvecklingsmadjligheter har framkommit?

anpassa demomiljo

Séljkanaler

relevanta variabler

koppla verktyg

CRM, automatisering

Kundméten

For att pa ge ett battre intryck och kunna konkret visa for kunderna vid respektive méte har
mojligheten till att sétta upp en relevant demonstrationsmiljo for respektive kund. Det &r en
funktionalitet som troligtvis imponerar och sander signalen till kunden att vi ar palasta.

Métesbokning
Primart s anvands telefonen som siljkanal idag. For att stimulerar arbetet ytterligare har idéer

om att titta p& andra saljkanaler vacks. Detta ar ngot som skulle kunna utvecklas vidare for att
bredda méjligheten till mer forséljning.

Ur ett rent effektiviseringsperspektiv sa bor infor varje omgang maétesbokning dessa kunder pa
listan stimmas av geografiskt sa att motena planeras in i hogsta mojliga mén s& nara varandra
geografiskt for att minimera forflyttningar och transporten mellan métena.

Research: Kartldggning/Prospektering

For fortsatt arbete med prospektering och kartlaggning finns det numera ett tydligare erfarenhet
och underlag for att avgora vilka variabler som &r extra viktiga att stimma av innan métena
bokas.

For att effektivisera arbetet med dessa aktiviteter &r en utveckling att se till hur det &r mojligt att
koppla samman verktygen som anvénds idag for ett effektivare utférande av detta. Just nu foér
stunden &r detta ndgot som &r for stort for att det ska vara prioriterat.

Uppfdljning

Automatiseringsfunktionalitet ar nu pa vag in i arbetet. Detta kommer goras genom ett skifte av
fran det manuella och temporara CRM-systemet till ett etablerat och valrenommerade system
(Salesforce). Funktionalitet for enklare sortering och hantering av information kommer bidra till
utvecklingen av detta arbete. Tid bor avsattas for att géra denna flytt sa snart som majligt gar.
Med nytt system bér funktionalitet som automatiserade paminnelser for uppfdljning tas i
bejakelse for att utveckla arbetet.

Sammanfattande reflektioner

lardomar

CRM-skifte

prospektering

Manga nya lardomar har samlats in under denna cykel. Arbete med att boka méten flyter
pa och antalet kundmoten borjar bli fler.

Skifte av CRM-system ar pa gang och kommer troligtvis att effektivisera och strukturera
arbetet ytterligare.

Arbetsmodell for att prospektera nya kunder har utvecklats vidare under cykeln och sker
nu effektivare i takt med att rétt variabler for de initiala kunderna har utkristalliserat sig.
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8.3. Bilaga 3: Sammanstallning: Cykel 3

Grunddata

CRM-fix

= Kundmote

= Motesbokning
Planering

m Research : Out of the building

= Uppf6ljning
Denna cykel grundar sig i tio journalanteckningar, d.v.s. tio dagar.
Aktiviteter som utforts under denna cykel ar:
CRM-fix e Planering
Kundmoéten e Research: Out of the building
Motesbokning e  Uppfdljning

Vad har fungerat bra under cykeln?

forstaelse for kunden

parallellt arbete

battre samtal

lardomar fran C1

fler moten bokade

bra process

tidigare lardomar
tillampas

Kundm@ten

Cykel tre har huvudsakligen fokuserats pa att traffa kund for att presentera produkten och hur vi
ser att vi kan tillfora vérde till kundernas verksamheter. Forsta varandras verksamheter mer
detaljerat och pa sa sétt lattare trycka pé de vardena som &r centralt och intressant for kundens
verksamhet. Att hitta denna vinkel &r inte alltid sa latt.

Att boka upp omgéngar med moten bidrar valdigt till effektiviteten for arbetet. De moten som
har &gt rum under undersékningsperioden har huvudsakligen varit med kunder inom ett och
samma verksamhetsomrade vilket har bidragit till att det blev lattare allt eftersom efter varje
mote.

Métesbokning
Samtalen borjar pa att bli effektivare och formen for hur vi saljer in oss for att fa ett mote

fungerar vél. Mycket tack vare fortsatt kontinuerligt internt arbete i teamet kring just denna
biten. Rutinen som togs fram under cykel ett anvands fortfarande da med ett visst kvarvarande
stod fran tempordra CRM-systemet, da fullstandig 6vergang till Salesforce inte &nnu &r gjord.
Blir mer och mer tydligt att hur viktigt att fortsatta att etablera saljcykler for att kontinuerligt
halla forséljningen rullande.

Under denna cykel har tretton nya moten bokats in. Detta &r ett resultat genom en béttre
forstaelse for kundernas verksamhet vilket har varit en liten trappa att klattra upp for. Resultatet
beror dessutom pa all traning som det inneburit under tidigare cykler.

Planering
Grundlaggande tankar kring hur produkten ska lanseras tillsammans med de initiala kunderna

har borjats ta fram. Mycket av detta har grundat sig i de lardomar som finns inom Pagero sedan
tidigare lanseringar. Arbetet har genomforts via tva workshops, den forsta for idégenerering och
dérefter en sammanstallande och mera planerande.

Processen for detta fungerade val och nu har en generell modell for hur produkten ska lanseras
tagits fram som i senare skede ska tillampas pa flera orter for lansering av produkten.
Lanseringsplanen har presenterats for styrelsen pa Pagero for att fa vidare input och bidrag med
erfarenhet fran tidigare lanseringar.

Research: Out of the building
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slumpmassig kunskap

Arbetet med denna aktivitet har bidragit med som tidigare nd&mnt en viss slumpmaéssigt kunskap
som inte kommer fram via internetsokningar eller samtal. Att g& ut och mota de kunder som ar
mojligt forutsattningslost att ta ett méte med.

Vad har fungerat mindre bra under cykeln?

flytt till Salesforce

tidskravande

olika dataformat

varierande kvalitet

svart bemotande

motesanteckningar
ordning

svart att kombinera

internetberoende

planering prioriterat

misstanksamhet

CRM-fix

Forflyttningen fran det befintliga och temporara CRM-systemet till det som anvands centralt ska
nu inledas. En del av arbetet gick véldigt bra att importera direkt in i Salesforce (SF). Det
kravdes dock en hel del handpalaggning for att slutfora flytten

Mitt i allt ihop sa &r det nu dags att inkorporera med partnerbolagets CRM-system for lattare
samarbete sinsemellan. Detta har kravt en viss handpalaggning sa att all information som
behovs kompletteras men ocksa formateras ratt for en enklare dverforing av data. Det har varit
lite problematiskt kring flytten av information till SF da dataformat inte stamde 6verens vilket
ledde till lite mera arbete med det &n vad som initialt berdknades.

Kundméten

Storre delen av kundmotena denna period har gétt bra. Det har varit varierande kvalitet pa varje
mote sa klart. Det har visat sig tydligare under denna intensiva motesperiod att det &r svart att
avgora balansen mellan push och pull. Balansen mellan dessa ar definitivt nagot som paverkar
utfallet efter dessa initiala moten.

Vissa kunder som har traffats under gangna perioden har varit svarare att bemoéta till foljd av att
de gatt in i motet med installningen att vi kommer med nagot negativt. Det ar nagot som
utmanar och forsvarar arbetet sa klart men det &r likval en del av det.

For att hantera och underlatta arbetet efter motena ar det viktigt att halla ordning pa
motesanteckningarna sa att uppdateringen i Salesforce géar smidigt i en period dar antal moten
per dag okar.

Méotesbokning

I samband med denna intensiva period av att traffa kund har det blivit tydligt hur svart det ar att
kombinera intensiva dagar med kundméten och samtidigt boka in nya méten.

Under en av dagarna i denna period tappade vi internetuppkopplingen, den timmen paverkar en
hel del. Det visade tydligt hur beroende vi &r av att vara uppkopplade.

Planering
Arbetet med planering har fatt prioriteras upp under denna period till féljd av tryck uppifran

styrelsen. Det som visade sig svart trots tidigare erfarenhet ar kring budgetering for lanseringen.
Vissa saker var lattare att rakna p& medan somliga mindre latta.

Research: Out of the building

Aktiviteten dr valdigt bra for att sondera och forska fram hur det fungerar mer pé praktisk niva.

Det har visat sig under denna cykel vara lite problematiskt kring hur dessa dialoger ska inledas

utan att kunden kanner av en misstanksamhet. Att etablera detta fortroende ar svart och varierar
mycket mellan olika kunder.

Vilka utvecklingsmadjligheter har framkommit?

automatisering

produkt = Janus

push & pull
- svar balans

tydliga férvantningar

CRM-fix

Automatiseras sa till vida att via Salesforce (CRM-system) som nu borjas implementeras sa blir
det lattare att halla ordning pa vilka kunder som beh6ver kontakt och varmas upp igen.

Det skulle vara genom kompetensutveckling i form av IT - om det hade varit mgjligt att
automatisera kompletteringen av information exempelvis. Samtidigt &r det in sa manga poster
som behdvs kompletteras.

Kundméten

Vardeerbjudandet kan slipas till ytterligare. Produkten i sig ar lite lik Janus — manga olika
funktionaliteter som ar applicerbara for olika kunder.

Kontinuerligt skriva anteckningar for varje mote ar nagot som kan utvecklas vidare for dels
lattare uppdatering av CRM-systemet samt for den kontinuerliga statusrapporteringen internt
inom teamet. Detta kan utvecklas vidare for att komma narmare en beskrivning kring balansen
mellan push och pull. Att kontinuerligt fortsatta reflektera och skriva ned reflektionerna ar nagot
som kan fortsatta att utveckla forsaljningsarbetet. Vidareutveckling av kundmétena framéver
hanger tatt ssmman med vilken forvéantning som sétts vid bokandet av motet, det &r ndgot som
kan utvecklas vidare inom ramarna for aktiviteten Métesbokning.
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samtalens ordning

tydligare
vardeerbjudande

Métesbokning
Utover precis ovan namnd utvecklingsmojlighet for denna aktivitet sa kan arbetet utvecklas

vidare genom att slipa till férberedelserna infor en session dér det ska ringas samtal. | vilken
ordning som prospekten kontaktas ar en aspekt som ocksé framkommit under cykeln &r bra att
ha i bejakelse. Fortsattningsvis s& bor mojligheterna kring paminnelser och uppféljning
undersokas vidare for att potentiellt effektivisera arbetet.

Research: Out of the building

Ut6ver syftet med att utfora denna aktivitet som ett satt att bekanta sig med marknaden pa ett
sétt ndra marknaden bor ett tydligare vérdeerbjudande tas fram for dessa kunder. Samt se éver
hur arbetet kan systematiseras for att fler resurser ska kunna satta igdng med denna aktivitet mer
ur ett forséljningsperspektiv &n efterforskande perspektiv.

Sammanfattande reflektioner

kundmoten i fokus

tidigare lardomar
nyttiga

slumpmassig kunskap

CRM-skifte

lanseringsplan

utveckling av
kundméten

Denna cykel har haft ett stort fokus pa att traffa kund efter en intensiv period med manga
moten inbokade har dessa nu avhandlats. Métenas kvalitet har varierat mycket till féljd
av vilken forvantning som var satt sedan samtalet da maétet bokades in samt med vilken
attityd som kunden gatt in med i motet vilket har bidragit till svarigheter for att sluta en
dverenskommelse mellan kund och bolaget. Manga lardomar som identifierades under
cykel ett har i denna cykel visat sig vara valdigt nyttiga, framst kring processen for att
just boka métena. Detta genom fortsatt intern finslipning av saljmanuset.

Awven i denna cykel s& har en del gatt till att inhdmta slumpmassig kunskap fran olika
typer av kunder for att pa sa satt nyansera och berika forstaelsen for olika branscher och
deras aktorer.

Ett skifte av CRM-system har nu pabdrjats under denna period vilket medforde lite mer
arbete an forvantat och darefter vissa nya inlarningsmoment vilket har paverkat
effektiviteten i arbetet med detta nya inslag i forséljningsarbetet. Aven mer information
an vad som tidigare dokumenterades har kravt en omstallning i arbetet.

I samband med denna cykel har &ven planering for lanseringen av produkten slutforts dar
manga delar och tidigare erfarenhet har tillampats for att undvika att gora liknande
misstag igen.

Som foljd av att det under denna cykel utforts en rad olika aktiviteter har dven ett flera

utvecklingsmdjligheter identifierats varav de flesta kretsar kring aktiviteten Kundméten
da denna &r den som dominerat i periodens journalanteckningar.
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8.4. Bilaga 4: Sammanstallning: Cykel 4

Grunddata

CRM-fix

= Kundmote

= Motesbokning
Planering

= Uppfdljning

Denna cykel grundar sig i fem journalanteckningar, d.v.s. fem dagar och har till foljd av manga
helgdagar samt franvaro av forskaren fran projektet.
Aktiviteter som utforts under denna cykel ar:

e CRM-fix e Planering

e  Kundmote e  Uppfdljning

e  Moteshokning

Vad har fungerat bra under cykeln?
CRM-fix
Den flytt av information fran ett temporart CRM-system till det system som anvands av
CRM-skifte 100%  hyyudkontoret har under cykeln fardigstallts. Det sista arbetet med denna flytt har varit sma
korrigeringar av tecken som ej foljt med vid importen.

Kundméten
Fyra méten med kund har genomforts i denna cykel. Ett av motena var ett extra méte med en
kundmote i fokus kund som efterfragade detta vilket medforde att kunden forberett manga bra fragor kring hur
produktens implementation och hur det kommer att fungera i praktiken. Féregaende intensiva
motesvecka har genererat manga nya lardomar och erfarenhet till forsaljningsarbetet.
lardomar Utvecklingen dver tid vid tillbakablickar till cykel ett &r verkligen tydliga.
Ovriga méten under cykeln har varit mote for forsta gdngen med tvé nya kunder dér det dterigen
varit stort fokus pa att lara kanna deras organisation och verksamhet. Aterigen visar det sig att

mote foder vidare mote dessa méten leder till fortsatt ledning till fler potentiella kunder.

Lardomarna fran tidigare cykler med detta arbete har bidragit till att detta har upplevt som

effektivare under denna cykel. Grundlaggande principerna som tillampas inom lean production
med att gora ett moment i taget har visat sig vara valdigt lampligt for denna aktivitet. Dar forsta

omsatta lardomar steget har varit att férbereda en lista med nummer som sen en efter en successivt arbetats
igenom.

Planering
Aven under denna cykel har de interna métena inom teamet for utveckling av saljarbetet samt

for att stamma av hur 1angt gangna vi &r i projektet. Storst fokus har legat pa hur vi kan

tillsammans snabba upp och forkorta séljcyklerna for att komma snabbare framat till ordentligt

avslut. Aven under denna cykel har arbetet med séljmanuset utvarderats och aterigen itererats
kortare saljcykler, hur?  fram ett nytt underlag.

Sen cykeln tva da en effektiv process for hur prospektering av nya kunder ska s& har denna

effektiv prospektering tillampats igen under denna cykel. Fungerade aterigen bra och gick betydligt mycket snabbare
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framéat mot avslut

an tidigare ganger.

Uppféljning
Vidare uppféljning med kunder som tidigare kontaktats har féljts upp med under cykeln for att
stdmma av och driva pa dessa mot ett avslut.

Vad har fungerat mindre bra under cykeln?

teckenkodning fel
tidskravande

manuellt arbete

kunder svarar inte

kunder svarar inte

CRM-fix

I stort sett s& gick hela forflyttningen av information mellan systemen bra och relativt smartfritt.
Som forvantat s blev det fel med teckenkodningen i flytten vilket kravt en del manuellt arbete.
Det som verkligen inte fungerade var forflyttningen av handelsehistoriken mellan systemen. En
av de viktigare delarna i ett CRM-system ar handelsehistoriken sa denna har fatt flyttas manuellt
den med for varje respektive kund.

Métesbokning
Processen i sig har inte varit nagra storre problem. Det som har lett till ett samre upplevt resultat

med denna aktivitet har varit att kunderna inte har svarat i telefon.

Uppféljning
Aterigen har dven under denna cykel problematik med att komma i kontakt med kunderna varit
nagot som visat sig svart da de inte svarar vid samtal.

Vilka utvecklingsmogjligheter har framkommit?

vilj ett system
fran start

traffa kund frekvent

fortsatt utveckling
av saljmanus

utforska CRM-system

CRM-fix
Nu nar skiftet mellan de olika systemen ar gjord sa finns det inte s3 mycket mera som kan
utveckla sig. Visst det har visat sig finnas mer anvandbar funktionalitet i det nya systemet som
dppnar upp for manga nya utvecklingsmojligheter. En konkret lardom som helt klart kan dras
efter detta arbetet &r:

- Vélj ett CRM fran start och sen kor pa det!

Det ar valdigt tidskrdvande att genomféra en flytt som denna gjord i detta projekt samt
hanteringen av all information.

Kundméten

Fortsatta att halla en stadig strom av moten med kund &r ndgot som bidrar mycket till
forstaelsen for hur det fungerar i verkligheten samt for forstaelsen for hur vi kan ta till vara pa
denna information och omsatta denna for att arbeta fram battre erbjudanden till kunderna.

Planering
Kring forsédljningsarbetet finns det fortsatt en rad utvecklingsmgjligheter. Genom att fortsétta att

kontinuerligt iterera saljmanuset tillsammans och stimma av internt hur det gar och vad som
kan utvecklas vidare. Det som gar att utveckla i detta arbete &r att egentligen strukturera det hela
lite mer for att sakerstélla att vi kommer vidare framat.

Uppféljning

For att underlatta och snabba upp arbetet med uppféljningen s& bor funktionaliteten med det
nyare CRM-systemet utforskas vidare for att se vilka processer och aktiviteter som skulle kunna
gd att automatisera via detta. Det ar framforallt pAminnelser om att folja upp som skulle behova
automatiseras pa nagot vis.

Sammanfattande reflektioner

kortare forskningscykel

kundmote i fokus

skifte av CRM

driva framat

Cykeln har varit i jamforelse med tidigare genomforda kortare med endast fem
journalanteckningar till f6ljd av en rad helgdagar samt att forskaren varit franvarande.

Fran den foregaende motesintensiva cykeln har detta fortsatt under denna cykel dar fortsatt stort
fokus varit att vara ute och méta kund. Parallellt med detta har de efterdyningarna som aterstatt
med byte av CRM-system tagit upp en storre del av periodens tid. Detta da viss
importfunktionalitet visade sig inte fungera for den handelse historik som dokumenterats i det
tidigare systemet. For att undvika att detta skifte skulle dra ut pa tiden sa har fardigstallandet av
detta fokuserats pa. Istallet for att arbeta i tva system parallellt s& har nu flytten av information
fullgjorts.
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mot avslut Sen den foregaende matesintensiva cykeln har det i denna cykel varit av vikt att fokusera pa att
folja upp med samtliga for att ta dessa framat mot ett avslut.
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