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Sammanfattning

Examensarbete i féretagsekonomi, Handelshégskolan vid Goteborgs universitet, Ekonomistyrning,
Magisteruppsats, Ht 2007

Forfattare: Emma Cornér och Malin Konkell
Handledare: Urban Ask
Titel: Intdktsdrivare — en studie av den svenska mobila telecombranschen

Bakgrund och problem: Ekonomistyrningen har lange fokuserat pa kostnadsbesparingar och hur foretagen bast
kan effektivisera sin verksamhet. Pa senare ar har dock allt mer fokus riktats mot kunderna och deras behov,
vilket har lett fram till modeller som exempelvis McNair:s Value Creation Model. Aven modeller s som ABC-
kalkylering och det balanserade styrkortet som har ett stérre kostnadsfokus kan enligt Shields & Shields
anvandas till intaktsvarderingar. Shields & Shields havdar att intakterna paverkas av sa kallade intaktsdrivare

och menar i sin studie att denna paverkan kan beskrivas med hjalp av atta olika karaktaristika.

Den svenska mobila telecombranschen &ar hart konkurrensutsatt och arbetar mot standigt minskande
marginaler varpa det finns ett stort behov av att utvardera vad som faktiskt driver intakter i branschen och hur
denna paverkan ser ut. Vi kommer i denna uppsats att undersoka telecombranschen utifran Shields & Shields
teorier kring intaktsdrivare, vilket har gett foljande problemformulering: Hur uppfattas relationen mellan

intéikter och de variabler som driver dessa inom den svenska mobila telecombranschen?

Avgradnsningar: Studien fokuserar enbart pa de mobila tjanster som operatérerna erbjuder vilket innebar att vi
helt forbisett den del av marknaden som tillverkar sjdlva terminalerna, det vill sdga mobiltelefonerna. Vi har
dven valt att begrdnsa oss till att enbart beréra den svenska marknaden. D3 vi valt att studera de tre
dominerande aktorerna i branschen, vilka erbjuder sina tjanster till saval foretag som konsumenter underséker
vi enbart aktorer med tillgang till ett eget nat. | Shields & Shields artikel ar 25 intdktsdrivare identifierade varav
vi har valt ut de tio intaktsdrivare vi anser vara mest betydelsefulla for branschen, vilka kommer att undersokas

narmare i denna uppsats.

Metod: Uppsatsen baseras pa det empiriska material férfattarna samlat in via sju intervjuer med de tre st6rsta
aktorerna inom den svenska mobila telecombranschen. Via den teoretiska referensramen, vilken till stor del
bygger pa Shields & Shields artikel kring intdktsdrivare, analyserades sedan resultatet vilket ledde fram till en

modell 6ver intdktsdrivarnas direkta och indirekta paverkan pa foretagets intakter.

Resultat och slutsatser: Studien visar pa ett flertal olika relationer mellan intaktsdrivare och intdkter, varav
flertalet av dessa liknar tidigare forskning kring det aktuella @mnet. De stora skillnaderna ligger i intaktsdrivarna

Konkurrens och Pris och deras paverkan pa intdkterna. Dessa kan enligt studiens respondenter ha en saval
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positiv som negativ paverkan pa intdkterna, dar den senare dven helt kan sakna inflytande pa intdkterna. |
Ovrigt har vissa samband varit svarare att styrka dan andra da branschen genomfor fa faktiska matningar av
relationen mellan drivare och intakter varpd studien snarare bygger pa uppfattningar och fingersvisningar. En

hoég samstammighet har dock radigt mellan de tre operatérerna vilket tyder pa en homogen bransch.

Forslag till fortsatt forskning: Da denna studie mestadels har kommit att beréra uppfattningar av férhallanden
skulle vi valkomna en studie som &r baserad pa faktiska matningar kring den inverkan drivarna har pa ett
foretags intakter inom den svenska mobila telecombranschen. Det skulle dven vara intressant att genomféra
undersokningen i andra branscher da det ar ett forhallandevis nytt forskningsomrade som &n sa lange ar

relativt outforskat.
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Terminologi

Business Efficiency — Effektivisering av verksamheten som avser rationalisera foretagets kostnader genom

exempelvis tidsbesparing.
Churn — Matt pa antalet kunder som valjer att lamna den aktuella operatéren.
Expressforsaljning — Forsaljning av produkter och tjanster utdver den forsaljning som sker éver butiksdisk.

Flat-rate abonnemang — Abonnemangstyp dar kunden far utnyttja en eller flera bestamda tjanster sa mycket

denne onskar till ett fast pris.

Intdktsdrivare — Variabel som paverkar, och pa sa satt driver, intdkterna. Denna paverkan kan vara saval positiv

i den bemarkelsen att intdkterna 6kar alternativt bibehaller tidigare niva som negativ.

Korsférsaljning — Forsaljning av ytterligare produkter och tjanster till befintliga kunder.

Kundstock — Foretagets befintliga abonnenter.

Merfoérsaljning — 6kning av vardet pa den befintliga affaren, sker oftast genom korsférsaljning.

S6mlos teknik — Gransoverskridande 16sningar som integrerar olika tekniker utan inblandning av kunden.

Terminal — Mottagare som gér det mojligt att nyttja operatérernas tjanster, i detta fall — mobiltelefon.

© Cornér & Konkell
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1 Inledning

| detta inledande kapitel ges en bakgrundsbeskrivning av det valda dmnet samt en diskussion kring den svenska
mobila telecombranschen som dr féremdl for denna studie. De ovanstdende delarna mynnar ut i en
problemformulering och ett mer konkretiserat syfte. Kapitlet avslutas med en kort beskrivning av de

avgrdnsningar som vidtagits samt presentation av fortsatt disposition.

1.1 Bakgrund

Intdkter och intdktsdrivare inom ekonomistyrningsomradet har de senaste aren uppmaéarksammats i samband
med att storre fokus har riktats mot kunderna och deras behov. Forstaelse av hur kundvarde skapas samt de

aktiviteter som bidrar till detta varde har kommit att bli en av hérnstenarna till att skapa lénsamhet.

Intakter har efter hand fatt allt storre uppmarksamhet inom ekonomistyrningen sedan Jeffery F. Shields och
Michael D. Shields presenterade sina forskningsresultat genom bidraget Revenue Drivers. Forfattarna menar i
sin artikel att de tva senaste decenniernas fokus kring drivare av virde och I6nsamhet i foretaget inte gett
intaktssidan den uppmarksamhet som fortjanats till forman for kostnadsanalys da intakter historiskt sett
betraktats som féremal for marknadssidan snarare dn ekonomistyrningen. Intaktsdrivare beskrivs av Shields &
Shields som en variabel med paverkan pa intdkter genom att férhallandet mellan de bada kannetecknas av
olika karaktaristika. Forfattarna presenterar i sin artikel en mangd saval kvalitativa som kvantitativa bevis for

existerande relationer mellan olika variabler som kan betraktas som intdktsdrivare och intakter.

En av de forskare som bidragit till studierna kring kundbehov och kundvédrde ar C. J. McNair med sin
framstallning av Value Creation Model som grundas i antagandet att kunden ar villig att betala for att erhalla en
viss mangd nytta och tillfredsstdlla behov snarare @n att endast kdpa en befintlig produkt. VCM-modellen
relaterar sedan kostnaden for att leverera denna méangd nytta till det kundvarde som skapas. Genom denna
berdakning kan foretaget gora en avvagning kring vilka aktiviteter som det skall riktas fokus mot.
Utgangspunkten &r dock att varde skapas fér kunden och att foretaget méter de nuvarande marknadsbehoven

for att skapa intakter och darmed l6nsamhet.’

Flertalet verktyg och modeller har under de senaste tio aren utvecklats fér att driva varde, vilka enligt Shields &

Shields ofta gett en forenklad och bristféllig bild av vinstsammanhanget. De bade férfattarna menar dock att

! McNair et al (2001)
* Shields & Shields (2005)
* McNair et al (2001)
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flera av modellerna som utvecklats fér att mata och pa annat vis analysera kostnader dven kan anvandas for
intaktsanalys och identifiering av intaktsdrivare. Saval ABC-kalkylering som Strategisk kostnadsanalys kan trots

markant kostnadsfokus visa pa intaktsdrivarrelationer.

Under 1990-talet introducerades ABC-kalkylering vilket syftade till att mata utbud och konsumtion av
foretagets gemensamma samkostnader genom att identifiera drivare av aktivitetskostnaden. Nyare forskning i
samband med ABC-kalkylering har nu inriktats mot hur intdkter kan identifieras och drivas pa samma satt som
kostnader historiskt sett studerats.® Ittner et al har exempelvis visat hur ABC-modellen kan anvindas for att
forklara och analysera hur vissa aktiviteter paverkar intdktsmassan och darfor kan betraktas som

intaktsdrivare.’

Shilds & Shields visar ocksa i sin artikel att Strategisk Kostnadsanalys dven kan anvdndas som verktyg for att
identifiera intdktsdrivare och férklara sambandet mellan dessa och ett foretags intdktsmassa. Strategisk
kostnadsanalys har i sin grundligaste form anvants fér att visa pa hur en organisations konkurrensfordelar
paverkas av strategiska och strukturella kostnadsdrivare.® Shank & Govindarajan analyserade 1989 i denna
modell, de av Michael E Porter tolv variabler som han kom att bendmna som kostnadsdrivare, vilka har fatt
mycket uppmaéarksamhet. Flera studier har under senare tid visat pa att de variabler som Porter beskrev som
kostnadsdrivare ocksa kan betraktas som intaktsdrivare da flertalet av dessa bidrar till att skapa differentiering

i foretaget och skapar darmed konkurrensférdelar vilket pa sikt driver intakter.’

Aven verktyg som Balanserade Styrkort och Icke-Finansiella Prestationsmdtt betraktas av Shields & Shields som
ramverk for analys av intdktsdrivare. Kaplan & Norton har kunnat visa pa att den hierarkistruktur som
genomsyrar modellen bidrar till att driva intdkter fran en niva till nasta. Flera forskare har dessutom anvant
modellen fér att presentera bevis for intdktsdrivare och dess relation till intikter.® Shields & Shields identifierar
ocksa flertalet icke-finansiella prestationsmatt som intaktsdrivare da dessa genom studier visat sig mer

tillforlitliga for att férutspa intiktsfloden an flera finansiella matt.’

Forskarna ovan framhaller att strukturella studier av relationer mellan intdktsdrivare och intdkter idag ar fa och
att fler empiriska studier av sambanden mellan olika variabler kan bidra till att skapa en bred teoretisk bas for
intaktsdrivarrelationer. En storre forstaelse for intaktsdrivarbegreppet men dven for relationen mellan
kostnader och kostnadsdrivare skulle da kunna utveckla ovanstdende modeller samt ge I6nsamhet- och

vinstdrivare en mer komplett innebord.™

* Shields & Shields (2005)

® Ittner et al (1997)

® Shank & Govindarajan (1989)
7 Shields & Shields (2005)

8 Kaplan & Norton (2001)

% Shields & Shields (2005)

' Ibid

© Cornér & Konkell



Handelshogskolan

VID GOTEBORGS UNIVERSITET

Inledning Magisteruppsats ht 2007

1.2 Problemdiskussion

Behovet av att uppna tillfredsstdllande |6nsamhet ar viktigt for overlevnad i alla branscher och pa flera
marknader upplever foretagen idag att kostnadsfokus och produktivitetsdkningar inte skapar det resultat som
onskas. | relation till den diskussion som forts ovan, skapas behov inom manga verksamhetsomraden att rikta
sin uppmarksamhet mot intdkter och intdktsdrivare snarare &n kostnadsanalys da besparingar och

effektivisering inte skapar tillrackliga forutsattningar for Ii:')nsamhetsft')rbiaittring.11

En av de branscher som upplever just en sadan utveckling ar den svenska mobila telecombranschen dar
priserna och tillhérande marginaler pressats till botten och fokus maste riktas mot intakter och drivare av dessa
for att skapa I6nsamhet i ftiretagen.12 Kostnadsorientering har varit foremal for ekonomistyrarnas fokus under
manga ar men kommit att omvarderas till féljd av en allt hardare konkurrens dar besparingar och
effektiviseringar natt ett 6vre tak och inte ldngre bidrar namnvart till att skapa I6nsamhet. Fokus maste istallet
riktas mot intdktsdrivande och volymokningar. Den problematik som finns férenad med att skapa intakter for

" . . . . . ° . 13
operatorerna i den aktuella branschen kan dock hanvisas till tre olika omraden som diskuteras nedan.

Samtalstaxor och Samtrafikavgifter

Mellan aren 2003 och 2006 sjonk priserna for mobiltelefoni markant som ett resultat av att operatérerna
pressade sina priser, dar det lagsta priset for nytecknande av abonnemang sjénk med 61 procent. Sedan 2006
har prisutvecklingen dock stabiliserats och rort sig mycket lite vilket kan ses som en konsekvens av att
samtalstaxorna allt mer boérjar ndarma sig den for fast telefoni."* D3 sedvanliga mobilsamtal kan betraktas som
operatorernas kdrnprodukt och darmed viktigaste intaktskalla, har de senaste arens prisras inte bara orsakat en
minskande intaktsmassa hos operatérerna utan ocksa skapat narmast obefintliga marginaler som gar mot en
negativ utveckling. Att skapa och identifiera intdktsdrivande komponenter dr hogst relevant i sammanhanget

da kostnaden for ett mobilsamtal idag liksom intdkterna &r sa pass pressade.

Anviandandet av mobiltelefoni okar dock fortfarande stabilt konstaterar Post- och Telestyrelsen (PTS)
tillsammans med Statistiska Centralbyran (SCB) men operatérernas intdkt per mobilkund &ar relativt konstant
och visar endast pa en marginell 6kning. For att bibehalla och héja I6nsamheten for operatorerna avseende
mobilsamtal kravs darfor stora volymer for att skapa samma intdktsmassa som innan 2003 ars prisras inleddes.
Aven intakterna frdn abonnemangsavgifterna har minskat successivt de senaste &ren, vilket d&ven hér har stora

effekter pa intdktsmassan och stéller krav pa storre volymer.15

En annan viktig del av de fallande priserna mot slutkunderna &r de genom aren pressade samtrafikavgifterna.

Dessa avgifter uppstar da en operatér trafikerar en annan operators nat vilket sker da tva abonnenter samtalar

" Hittner & Hester (1996)
2 pTS (2007)

B Hiittner & Hester (1996)
* PTS (2007)

 Ibid
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och inte ar kunder hos samma operatt’>r.16 Avgiften regleras av PTS som till en borjan endast stallde krav pa att
Telia Sonera skulle kostnadsanpassa de avgifter som togs ut av 6vriga operatorer eftersom PTS menade att
féretaget utnyttjande sin dominerande stillning. Ovriga operatdrer blev senare dven de 3alagda att
kostnadsanpassa avgiften som under de senaste aren har sjunkit med o6ver 70 procent. Genom att
samtrafikavgiften sankts kraftigt till forman for slutkunderna har en stor del av operatérernas intakter gatt
forlorade. Diskussionen kring samtrafikavgifterna har varit en het frdga genom aren och ar fortfarande hogst
aktuell da priset for telefoni idag ar sa lagt att dessa avgifter kommit att utgéra en betydande del av

intaktsmassan."’
Betydelse av nya tjéinster och applikationer

Da intdkterna fran den sedvanliga telefonin och i viss man dven SMS-trafiken minskat i omfattning de senaste
aren har behovet blivit allt starkare att oka intdkterna fran annat hall. Tjanster, applikationer och produkter
utdver samtal och SMS har kommit att i allt storre utstrackning utgdra basen for intdakterna. Exempelvis har
MMS-trafik och Videosamtal blivit allt viktigare for att skapa intakter och I6nsamhet hos operatorerna da dessa

tjdnster dnnu inte natt full mognad med avtagande prisbild som direkt konsekvens.

| skrivandets stund ar nu ett nytt mobilt, digitalt nat under uppbyggnad vilket kommer att skapa helt nya
mojligheter for dagens operatorer att bedriva verksamhet da detta kan tacka upp betydligt storre geografiska
omraden dn nagot av dagens mobilsystem. Framforallt framhalls det nya natet som lukrativt for dagens
operatorer da flera nya tjanster blir tillgdngliga i mobiltelefonerna sasom mojlighet att anvanda mobiltelefonen
som bredbandsmodem, navigering, spel och manga multimediafunktioner. Natet berdknas vara i drift och

fullstandigt utbyggt under 2008."

D3 priserna pa den sedvanliga telefonin allt mer borjar ndrma sig noll, vilket skapar nastintill obefintliga
marginaler, tillsammans med det bortfall av intdkter flera av operatorerna upplever i samband med att
samtrafikavgifterna idag kostnadsbaserats, blir intdkter fran nya funktioner och tjanster allt viktigare for att

bibehalla intdktsmassan och skapa tillvaxt i foretagen.
Reglerad konkurrens och samverkan

Tekniken for att tillhandahalla de nya tjanster och applikationer som skapas pa telecommarknaden blir allt mer
avancerad och komplex vilket i manga fall innebar att operatorerna inte kan tillhandahalla alla tjanster sjalva
utan maste kopa tjanster utanfor foretaget. Partnerskap och fusioner regleras dock av saval PTS som
Konkurrensverket (KKV) varfor endast tillfdlliga samarbeten i manga fall blir mojliga da den radande

oligopolstrukturen i branschen inte tillater samgaende av operatérerna.

16 pTS, KOV, KKV (2001)
7 Ibid
'8 Ny Teknik (2004)
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Samverkan med féretag utanfor operatérarenan sasom exempelvis multimediaféretag har blivit allt vanligare
for att kunna tillhandahalla nya tjanster och applikationer inom omraden dar operatérerna sjalva saknar
kompetens. Denna typ av samverkan sker vanligtvis genom olika avtal med stora internationella leverantorer
sasom exempelvis Walt Disney Company dar operatoren har liten forhandlingskraft. Intakterna fran tjanster dar
samverkan kravs for tillhandahallandet blir darfor relativt sma i forhallande till tjanster som operatoéren kan

distribuera sjdlva och stora volymer kravs darfor for att skapa en betydande intdktsbas.™

Kostnaderna for uppbyggnad av nya nat och infrastrukturer dr stora men ndédvéndiga for att fa tillgang till
sadan teknik som mojliggor nya tjanster och applikationer och som av diskussionen ovan framgar ar nya
tjanster och produkter idag av stor betydelse for att skapa intdkter. Interorganisatoriska samarbeten hade i de
fall dessa varit mojliga kunnat ses som en vag for att begrdnsa kostnaderna och skapa forbattrad I6nsamhet.
Det &r dock endast ett fatal samverkanforhallanden som godkants av PTS och KKV vilket lamnar litet utrymme

for sadana integrationer.

1.3 Problemformulering
Den bakgrundsbeskrivning som ovan givits lasaren baserad pa framforda teorier av framforallt Shields & Shields
samt den forda diskussion kring den svenska mobila telecombranschen och de problem kring inbringande av

intakter som finns pa denna marknad har resulterat i foljande fragestallning:

- Hur uppfattas relationen mellan intéikter och de variabler som driver dessa inom den svenska mobila

telecombranschen?

1.4 Syfte

Det huvudsakliga syftet i denna studie &r att med Shields & Shields ovan beskrivna modell som utgangspunkt
belysa vilka variabler som utgor de framsta kallorna till intdkter. Rapporten syftar ocksa till att understka
radande forhallanden och relationer mellan intakter och de variabler som driver dem. Undersokningen skall ske
utifran studier av de bade kundgrupperna foretag och konsument for att visa pa saval skillnader som likheter

inom dessa heterogena grupper.

1.5 Avgransningar
I denna studie har endast mobila tjanster undersokts, vilket innebar att vi valt att helt bortse fran Internettrafik
samt fast telefoni. D& dessa omraden namns har det varit nodvandigt for att ge lasaren ett sammanhang i det

resonemang som forts.

' Foretag B, Marknadsavdelning

© Cornér & Konkell



Handelshogskolan

VID GOTEBORGS UNIVERSITET

Inledning Magisteruppsats ht 2007

Telecombranschen med inriktning pa mobiltelefoni kan ses som delad mellan telefontillverkare och operatérer
och vi har i denna studie valt att endast undersdka de dominerande operatorerna i branschen och bortser helt

fran mobiltelefontillverkarna.

Endast den svenska marknaden asyftas i denna studie da vi avgrénsat oss fran den internationella marknaden

aven om samtliga undersokta operatorer bedriver verksamhet i nationer utanfor Sveriges granser.

1.6 Disposition

En kort genomgang av studien fortsatta disposition ges ldsaren i detta avsnitt.
Kapitel 2 — Teoretisk Referensram

Detta kapitel syftar till att ge ldsaren en kort 6verblick av den forskning och de teorier som finns inom det
aktuella omradet och vara behjalplig for att enkelt kunna félja med pa den logiska resa som denna uppsats
representerar. | kapitlet beskrivs inledande intaktsdrivarnas olika karaktaristika och relation till intdkter pa ett
generellt plan. Detta f6ljs av ett avsnitt dar de specifika intdktsdrivare studien behandlar beskrivs mer ingaende

och tidigare forskning kring dessa presenteras.
Kapitel 3 — Metod

| metodkapitlet férs en diskussion kring den metodik och de tillvagagangssatt som anvants for att genomféra
studien. Lasaren ges i detta kapitel en bild av de vagval och urval som gjorts samt datainsamlingstekniker som
anvants for att na onskat resultat. Kapitlet avslutas med ett kort resonemang kring studiens trovardighet och

generaliserbarhet.
Kapitel 4 - Empiri

Den empiriska delen av rapporten innehar en struktur uppdelad pa de for studien tio utvalda intdktsdrivarna da
fokus skall riktas mot dessa. Varje intdktsdrivare beskrivs sedan utifran forst ett konsumentperspektiv och
sedan ett foretagsperspektiv for att pa ett logiskt satt visa pa skillnader respektive likheter mellan dessa bada
kundgrupper. Materialet ges dessutom utifran ett savidl marknadsperspektiv.  som  ett
ekonomistyrningsperspektiv genom att den empiriska framstillningen delas mellan respondenter fran

marknadsavdelning och controllers.
Kapitel 5 — Resultat

Lasaren far i detta kapitel en sammanstallning av det empiriska resultat som studien mynnat ut i, resultatet ar

anvands sedan som underlag till den kommande analysen.
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Kapitel 6 — Analys

| detta kapitel sammanstalls den analys studiens slutsatser vilar pa. Analysen utgar fran den teoretiska

referensram som ligger till grund for rapporten, vilken sammankopplas med den empiriska undersokningen.

Kapitel 7 — Slutsatser

Det avslutande kapitlet innehaller slutsatser i form av egna reflektioner Gver arbetet och dmnet som stort.

Kapitlet avslutas med ett avsnitt innehallande forslag pa vidare forskning inom ramen for amnet.

Bilagor

| bilagsdelen finner ldsaren intervjumallar och samt en kort beskrivning av de féretag som deltar i studien.

Bilagorna syftar till att komplettera de ordinarie kapitlen i rapporten med relevant data.

© Cornér & Konkell
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2 Teoretisk referensram

Detta andra kapitel inleds med att presentera de olika karaktdristika och relationer till intdkter som
kdnnetecknar intéktsdrivare. Avsnittet efterféljs av en genomgdng av de olika intdktsdrivare som identifierats
av Shields & Shields. De intdktsdrivare som presenteras utgér ocksG underlag fér det urval av intéktsdrivare
som studeras i denna rapport. Kapitlet avslutas med en férdjupning i de tio studerade intéktsdrivarna fér att ge

ldsaren en stérre forstdelse for de forskningsresultat och bevis som tidigare presenterats.

2.1 Intaktsdrivarens karaktaristika och relation till intikter

Shields & Shields beskriver relationen mellan intaktsdrivare och intakter med hjalp av atta karaktaristika vilka ar
féljande: Level of Analysis, Sign, Linearity, Addetivity, Directness, Directionality, Timing samt Duration. Samtliga
karaktaristika beskrivs mer ingdende nedan tillsammans med beskrivande figurer fér att ge lasaren en bild av

sammanhangen.
Level of Analysis

Analysnivan beskriver pa vilket plan som variationen och paverkan pa intdkterna sker. De fyra nivaer som
analysen kan omsluta betecknas som kundnivd, produktniva, organisationsniva samt branschniva. Den
analysniva som valjs for studien av intdktspaverkan baseras pa huruvida intdkterna varierar mellan olika
kundsegment, produkter, mellan foretag eller mellan olika branscher. De studier som genomforts inom d@mnet
intaktsdrivare har framst bedrivits pa organisationsnivda medan lite forskning skett pd kund- och produktniva
dar ett fatal intaktsdrivare identifierats. Knappast nagra studier har genomfoérts pa branschniva. Detta kan dock
relateras till de svarigheter som finns férenade med att finna signifikant information utanfér foretagets vaggar,

varfér fokus har legat p& organisationsniva.”
Sign

Den paverkan en intdktsdrivare har pa foretagets intakter ar inte alltid positiv da vardeinverkan dven kan ha en
negativ effekt pa intaktsnivan.”! Relationen mellan intiktsdrivaren (RD) och intdkterna (R) illustreras grafiskt
nedan i Figur 2:1 dar plus- respektive minustecken symboliserar intdktsdrivarens positiva respektive negativa

inverkan.

? shields & Shields (2005)
2 1bid
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Ro —+ LR

Ro —— R

Figur 2:1 Intiktsdrivarens positiva respektive negativa pdaverkan pa intékter 2

Linearity

Effekten intdktsdrivaren har pa intdkterna kan vara linjar, det vill sidga att vardedkningen eller
vardeminskningen &r konstant 6ver alla varden. Inverkan kan ocksa vara kurvlinjar, vilket innebar att
vardedkningen respektive minskningen oOkar eller minskar mer an linjart 6ver de olika vardena. En
intdktsdrivare kan dessutom ha karaktadren av att vara stegfunktionell, vilket da innebar att vardedkningen eller
vardeminskningen varierar linjart dver ett intervall av varden for att sedan dramatiskt 6ka respektive minska
och istillet variera linjart inom ett nytt intervall.”> De tre olika férhallandena redovisas nedan i Figur 2:2 dar

intdktsdrivarens (RD) inverkan pa intakterna (R) skiljer sig at beroende pa graden av linjar effekt.

Rp Ro Rp

R R R

Figur 2:2 Intiktsdrivarens pdverkan pd intékter vid linjér, kurvlinjéir samt stegfunktionell relation®
Additivity

En intdktsdrivare kan antingen ha en additiv eller en interaktiv effekt pa foretagets intakter. Additiv effekt
innebar saledes att effekten intdktsdrivaren har pa intakterna inte paverkas av vardet pa nagon annan variabel.
Effekten ar darmed konstant over alla varden. Interaktiv effekt innebdr & andra sidan att effekten
intaktsdrivaren har pa intdkterna ar beroende av en annan variabel. D3 effekten en intdktsdrivare har pa
intdkterna kan betecknas som interaktiv, kan relationen antingen vara ordinal vilket innebar att drivarens
positiva eller negativa inverkan pa intdkterna ar konstant men storleken pa effekten ar beroende av en annan

variabel. Relationen kan ocksa vara disordinal, da bade positiv respektive negativ inverkan samt storleken pa

2 Egen figur, baserad pa Shields & Shields (2005) samt féreldsningsanteckning, ht 2007
% Shields & Shields (2005)
** Egen figur, baserad pa Shields & Shields (2005) samt féreldsningsanteckning, ht 2007

© Cornér & Konkell



Handelshogskolan

VID GOTEBORGS UNIVERSITET

Teoretisk referensram Magisteruppsats ht 2007

densamma ir beroende av en utomstiende variabel.” | Figur 2:3 nedan ges ldsaren en illustration pa additivt
respektive interaktivt férhallande mellan intdktsdrivaren (RD) och intdkterna (R). | sambandet representerar X
en variabel som paverkar effekten pa intdkterna. | Figur 2:4 visas ett exempel pd ordinal effekt pa intdkterna
dér plustecknet symboliserar det faktum att intaktsdrivaren faststéller tecknet pa effekten som sker och den
streckade linjen representerar det faktum att storleken pa effekten paverkas av variabeln X. Disordinal effekt
visas intill dar de bade plustecknen symboliserar att variabeln X férutom storleken pa effekterna ocksa

paverkar huruvida effekten pa intdkterna &r negativ eller positiv.

}(?
Ro — R Rp

Figur 2:3 Additiv respektive interaktiv effekt av intédktsdrivaren pa in tikterna®

X NN
Rp-—~ Ro-
Figur 2:4 Ordinal samt disordinal interaktiv effekt pd intékterna orsakade av intiktsdrivaren i kombination med en
annan variabel.”
Directness

Intaktsdrivare kan ha saval direkt som indirekt effekt pa foretagets intakter. Genom att en intaktsdrivare har
indirekt effekt pa intdkterna paverkar denna en annan intaktsdrivare som i sin tur har en direkt paverkan pa
intdkterna.’® Figuren nedan visar p& bade direkt effekt av intiktsdrivaren (RD) pa foretagets intikter (R) samt

indirekt effekt dar intdktsdrivaren paverkar en annan intaktsdrivare (RD).

Ro — R

Ro —»Rp—R

Figur 2:5 Direkt effekt pa intiikter respektive indirekt effekt pd intékter via en annan intéiktsdrivare®

Directionality

% Shields & Shields (2005)

% Egen figur, baserad pa Shields & Shields (2005) samt féreldsningsanteckning, ht 2007
7 Ibid

? Shields & Shields (2005)

* Egen figur, baserad pa Shields & Shields (2005) samt féreldsningsanteckning, ht 2007
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Relationen mellan intdktsdrivare och intdkterna kan beskrivas med hjalp av unidirectional causality, vilket
innebar att intaktsdrivaren har inverkan pa intdkterna men intdkterna har @ andra sidan ingen paverkan pa
drivaren. Forhallandet kan darfor ses som ensidig paverkan. Relationen kan dock &ven karaktdriseras av
bidirectional causality, vilket i motsats till ovanstdende innebar att bade intdktsdrivaren och intdkterna har
inbordes paverkan pa varandra. | det senare fallet kan relationen ta form av ett cyclical recursive férhallande
baserat pd att det existerar ett tidsintervall mellan férdandring i den ena variabeln och den tillhérande
forandringen i den andra. Motsatsen bestar av reciprocal nonrecursive forhallande dar paverkan och férandring
sker samtidigt alternativt att tidsintervallet &r sa kort att det inte gar att identifiera.® nedan visas i Figur 2:6 de
bada enkelriktade samt dubbelriktade relationerna mellan intdktsdrivare (RD) och intdkter (R), medan Figur 2:7
visar de tva formerna av dubbelriktade effekter. | den férsta figuren nedan symboliserar termen t1 att det
existerar ett tidsintervall i paverkansforhallandet, medan i den andra figuren visar t0 att paverkan mellan

intdktsdrivaren (RD) och Intdkterna (R) sker nastintill simultant.
Ro —— R Rp «——R

Figur 2:6 Forhdllande mellan intdktsdrivare och intikter kdnnetecknat av unidirekt causalitity samt bidirectional

causality31

t1

Rp «—R Rp dLhR

Figur 2:7 Férhallanden kénnetecknat av bidirectional causality med cyclical resursive samt reciprocal nonrecursive®
Timing

Den effekt en intaktsdrivare har pa intdkterna kan antingen ske simultant eller dtminstone inom samma mat-
eller rapporteringsperiod eller sa kan effekten uppenbara sig forst efter en viss ledtid.> Figur 2:8 visar pa
ovanstaende resonemang dar t0 aterigen visar pa en omedelbar effekt medan t1 visar att effekten sker med

viss fordrojning.
RD Lﬁ
Rp —

Figur 2:8 Intéktsdrivarens pdverkan pd intékterna simultant samt med viss ledtid

Duration

* shields & Shields (2005)
*! Egen figur, baserad pa Shields & Shields (2005) samt féreldsningsanteckning, ht 2007
32 .
Ibid
3 Shields & Shields (2005)
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Effekten intaktsdrivaren har pa foretagets intdkter kan vara relativt langvariga eller bara vara host tillfalliga

vilket &r beroende av karaktiren pa férhallandet.>

2.2 Identifierade intiktsdrivare

Shields & Shields presenterade i sin artikel 2005 bevis for existensen av 25 intdktsdrivare vilka redovisas med
hansyn till karaktaristiska och relation till intdkter i Tabell 2:1 nedan, indelade pa analysnivaerna kundniva,
produktnivad samt organisationsniva. De av Shields & Shields identifierade intaktsdrivarna kan darmed ses som

det urval som finns tillgdngligt for studier av amnet.

Forskarna uppger att inga intéktsdrivare har kunnat identifieras pa branschniva. Da studier har funnit bevis for
olika karaktaristika for intaktsdrivarna samt olika samband mellan intdkter och drivare redovisas inom somliga
kolumner flera bevis. Studier av intdktsdrivare har dock inte kunnat styrka bevis for effektens hallbarhet pa
intdkterna, vilket tidigare benamnts som duration, varfér denna variabel uteslutits ur tabellen. Samtliga studier
av relationer mellan drivare och intdkter har dessutom visat pa en envagspaverkan (directionality), da

intakterna inte haft nagon paverkan pa drivaren, varfor inte heller detta karaktéaristika finns inkluderat i

35
tabellen nedan.

Sign Linearity Additivity Directness Timing
Kundniva
Kundtillfredsstallelse Positiv Linjar/ Additiv Direkt Samtida/
Kurvlinjar 1-ars ledtid
Sign Linearity Additivity Directness Timing
Produktniva
Produktbevarande Positiv Linjar Additiv Direkt Samtida
aktiviteter
Produktionsvolym Positiv Linjar Additiv Direkt Samtida
Sign Linearity Additivity Directness Timing
Organisationsniva
Frekvens for antal fel Negativ Linjar Additiv Direkt 1-4
kvartals
ledtid
Fysisk distans mellan initial Negativ Linjar Additiv Direkt Samtida
och efterféljande
kundkontakt
Foretagets dverlevnadskraft Positiv Linjar Additiv Direkt/ Indirekt’ Samtida
Introduktioner av nya Positiv Linjar Additiv Indirekt’ Samtida
produkter och tjanster
Kapacitet Positiv Linjar Additiv Direkt Samtida
Kapacitetsutnyttjande Positiv Linjar Additiv Direkt Samtida
Konkurrens Negativ Linjar Additiv Direkt Samtida
Kundlojalitet Positiv Linjar Additiv Direkt/ Indirekt® Samtida
Kundtillfredsstéllelse Positiv Linjar/ Additiv Direkt/ Indirekt” Samtida/
Kurvlinjar 1-ars/ 1-2
kvartals
ledtid
** Shields & Shields (2005)
* Ibid
12
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Sign Linearity Additivity Directness Timing
Organisationsniva fotrs.
Leverans i ratt tid Positiv Linjar Additiv Direkt 1-ars ledtid
Marknadsandel Positiv Linjar Additiv Direkt Samtida
Medarbetarinitiativ Positiv Linjar Additiv Indirekt® Samtida
Medarbetarkompetens Positiv Linjar Additiv Indirekt’ Samtida
Medarbetar-tillfredsstéllelse Positiv Linjar Additiv Direkt Samtida
Operationell malsattning Negativ Linjar Additiv Direkt Samtida
Post-Sale service Positiv Linjar Additiv Indirekt’ Samtida
Produktkvalitet Negativ Linjar Additiv Indirekt’ Samtida
Pris Positiv Linjar Additiv Direkt Samtida
Skalekonomi Positiv Kurvlinjar Additiv Direkt Samtida
Tillvaxt av Internettrafik Positiv Linjar Additiv Direkt Samtida
Varumarke Positiv Linjar Additiv Indirekt’ Samtida
Volym x strategisk Positiv Linjar Ordinal Direkt Samtida
informationsteknologi interaktion
YIndirekt verkan genom intaktsdrivaren kundlojalitet
% Indirekt verkan genom intaktsdrivarna kundtillfredsstdllelse och marknadsandel
® Indirekt verkan genom intdktsdrivaren produktpris
*Indirekt verkan genom intaktsdrivaren marknadsandel
® Indirekt verkan genom intaktsdrivaren kundftillfredsstdllelse
Tabell 2:1 Identifierade intéktsdrivares karaktdristika och relation till intéikter®
*® Shields & Shields (2005)
13
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2.3 Studerade Intiktsdrivare

De utvalda intaktsdrivare som denna studie syftar till att undersoka i forhallande till den aktuella branschen och

relationen med intakter introduceras for ldsaren i Figur 2:9 dar pilar symboliserar en relation mellan de utvalda

variablerna och intakter.

Medarbelar-

Medarbetar-
{ilifredstallelse

inifiativ

Medarbetar-
kompetens

Fris
Y

Intékter

Warumarke

kund-
tillfredsstallelse

yundioialitet

Introduktion
av nya
produkter &
tjanster

Fasi-zale
Senvice

Figur 2:9 Utvalda intdktsdrivare i forhdllande till intéikter

Magisteruppsats ht 2007

De ovan illustrerade intaktsdrivarna behandlas nedan var och en pa ett djupare och mer detaljrikt plan dn vad

som framgar av tabellen ovan. Informationen med avseende pa tidigare forsningsresultat syftar till att ge

lasaren en djupare forstaelse for de relationer som bevisats existera mellan intdkter och drivare av dessa.

2.3.1 Kundtillfredsstallelse

Kundtillfredsstéllelse &r ett matt pa hur val foretagens produkter och erbjudanden vager upp till de

forvantningar som kunderna har pa dessa. Det ar ett hogst subjektivt matt som varierar fran person till person

vilket gor att det ar svart att forutse exempelvis en kampanjs effekter pa den enskilde kunden. Vanligtvis talas

det om tre nivaer av tillfredsstéllelse;

© Cornér & Konkell
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1. Foretagets produkter och erbjudanden nar inte upp till kundens férvantningar och lamnar kunden

otillfredsstalld
2. Foretagets produkter och erbjudanden nar upp till kundens forvantningar och denne blir tillfredsstalld

3. Foretagets produkter och erbjudanden overstiger kundens forvantningar vilket Iamnar kunden mer dn néjd

och féretaget skapar pa detta vis konkurrensfordelar gentemot sina konkurrenter.

Svarigheterna for det specifika foretagen ar att hitta en lagom niva pa erbjudandet. Om kunderna har fér hoga
forvantningar kan foretaget fa svart att leva upp till dessa, vilket lamnar kunden otillfredsstalld och missnoéjd

samtidigt som for Iaga forvantningar gor det svart att attrahera nya kunder. ¥

| de studier Shields & Shields behandlar i sin artikel (se tabell 2.2) angdende intdktsdrivaren
kundtillfredsstéllelse samt dess paverkan pa intdkterna pekar samtliga undersékningar pa en positiv relation
mellan de bada variablerna. Flertalet av studierna, exempelvis Banker et al och Behn & Riley har pekat pa ett
linjart samband mellan kundtillfredsstallelse och intdkter medan tva av studierna pekar pa en kurvlinjar
relation. Aven om det visats vara vanligast med en samtida paverkan av tillfredsstillelse inom kundbasen p3
intakterna kan det i vissa fall dréja upp till tre ar innan effekten blir synlig. Kundtillfredsstdllelse som
intaktsdrivare samverkar enligt majoriteten av de studier Shields & Shields tar upp inte med nagra andra
variabler vilket kdnnetecknar ett additivt samband. Dikolli et al har i sin studie fran 1999 dock identifierat en
ordinal interaktion mellan de bada variablerna. De tidigare studierna pekar dven pa en direkt effekt pa

intakterna, bortsett fran en studie av Bryant et al som pekar pa en indirekt paverkan via marknadsandelar.

Behn & Riley har i en studie av den amerikanska flygindustrin sett ett klart samband mellan den
tillfredsstallelse kunderna upplever samt foretagets intdkter. En hog tillfredsstallelsegrad definieras har som ett
lagt antal klagomal fran resendrerna. Forskarna har i sin studie kommit fram till ett antal icke finansiella
variabler som paverkar intdkterna, varav kundtillfredsstallelsen &r en av de viktigaste.38 | en tidigare studie av
den amerikanska flygindustrin pavisas dven sambandet mellan o©kad kundservice och en hogre

kundtillfredsstallelse vilket i sin tur leder till 6kade intakter for ft‘)retaget.39

| en studie utford av Ittner & Larcker angaende icke-finansiella matts paverkan pa foretagets finansiella resultat
inom fem olika branscher, varav den ena var telecombranschen, fann forskarna inom den senare ett starkt
samband mellan en hog kundtillfredsstéllelse och intdkterna. Nagot samband mellan en procentuell 6kning av
kundtillfredsstallelsen och dennes procentuella paverkan av intdkterna kunde dock inte pavisas. Forskarna fann
dven att kundtillfredsstéllelse kunde ha saval linjar, stegfunktionell som kurvlinjar effekt pa intdkterna, det

senare eftersom kundtillfredsstallelsens effekt pa intakterna avtar efter en viss niva. Studien pavisade dven att

%7 Kotler (2000)
* Behn och Riley (1999)
¥ Dresner & Xu (1995)
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kundtillfredsstallelse har en direkt effekt pa intdkterna.”® Andra undersokningar visar daremot pa att
kundtillfredsstallelse har en indirekt effekt pa intdkterna via intdktsdrivaren kundlojalitet. Genom en hog
tillfredsstallelsegrad okar aterkdpsfrekvensen vilket i sin tur leder till 6kade intikter.* Aven om bevis existerar
for att en hog kundtillfredsstallelse 6kar lojaliteten innebar det inte alltid att en tillfredsstalld kund visar sig

. 42
vara lojal.

Nnedan, i Tabell 2:2 sammanstélls de forskningsresultat som ovan presenterats med avseende pa de

karaktaristika som beskriver relationen mellan kundtillfredsstéllelse och intdkter.

Studie Sign Linearity Additivity Directness Timing

Banker, Konstans & Positiv Linjar Additiv Direkt Samtida

Mashruwala (2000)

Banker & Mashruwala Positiv Linjar Additiv Direkt Samtida

(2001)

Banker et al (2000) Positiv Linjar Additiv Direkt 3 manaders
ledtid

Behn & Riley (1999) Positiv Linjar Additiv Direkt Samtida

Dikolli,Kinney & Sedatole | Positiv Linjar Ordinal Direkt 1 kvartals ledtid

(1999) interaktion

Foster & Gupta (1999) Positiv Linjar Additiv Direkt Samtida

Ittner & Larckner (1998) Positiv Linjar Additiv Direkt 1 ars ledtid

Ittner & Larckner (1998) Positiv Kurvlinjar Additiv Direkt 1 ars ledtid

Ittner & Larckner (1998) Positiv Linjar Additiv Direkt 2 kvartals ledtid

Ittner & Larckner (1998) Positiv Kurvlinjar Additiv Direkt 1 ars ledtid

Ittner & Larckner (1998) Positiv Steglinjar X X X

Tabell 2:2 Forskningsresultat kring relationen mellan intéktsdrivaren kundstillfredssdllelse och intédkter

2.3.2 Kundlojalitet

Generellt sett anses nya kunder vara mer kostsamma och pa sa sitt mindre I6nsamma an de befintliga
kunderna. Detta resonemang baseras pa att en befintlig kund och lojal kund kostar mindre att underhalla
samtidigt som denna ofta ar mer frikostig.43 Lojala kunder ar darfor av yttersta vikt for ett féretags intdkter,
framforallt inom mognare branscher dar konkurrensen om kunderna ar hard. De lojala kunderna tenderar att
bli mer [6nsamma o6ver tiden da de koncentrerar sina kop och spenderar mer pengar, vilket leder till storre
volymer samtidigt som distributionskostnaderna sjunker. Lojala kunder ar dessutom ofta beredda att betala ett
hogre pris for de produkter och tjanster som tillhandahalls dn de nya kunderna &r. Likasa bidrar den lojala
kunden till marknadsféringen genom den sa kallade "mouth-to-mouth” metoden.* Kundlojalitet kan ha saval
direkt som indirekt effekt pa intdkterna. Effekterna ar dock svara att mata och bevisa. De senaste arens
forskning kring kundlojalitet och dess paverkan pa intakterna har, precis som i fallet med kundtillfredsstéllelse,

visat pa skiftande resultat vilket har lett till en viss osdkerhet om dess kraft som intdktsdrivare.

“® |ttner & Larckner (1998)

* saderlund (1997)

*2 s6derlund (2001); Hallowell (1996)
s Holmberg (2004)

* Mullins et al (2005)
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Smith & Wright havdar i sina tvad studier att det finns ett positivt och linjart samband mellan intdktsdrivaren
kundlojalitet och ett foretags intakter. Sambandet har dessutom en samtida verkan da effekten intraffar inom
den aktuella matperioden. Smith & Wrights bada studier visar pa en additiv effekt vilket innebar att
kundlojalitet inte paverkas av nagon annan intdktsdrivare vad galler dess paverkan av ett foretags intakter.
Kundlojalitet kan dock enligt den ena studien indirekt paverka intdktsdrivaren pris for att i ett senare skede
skapa paverkan pa intdkterna, medan den andra studien hédvdar att kundlojalitet har ett direkt samband med

intakter.”

Banker et als studie av hotellbranschen fran 2000 visade, precis som Smith & Wrights studie av
persondatabranschen, pa ett samband mellan aterkommande (lojala) kunder och hoga intikter.”® Smith &
Wrights studie pavisade dven en direkt, positiv relation mellan kundlojalitet och ett foretags intakter samt en
indirekt relation mellan de tva variablerna via variabeln pris. Hogre kundlojalitet genererar hogre intakter,
samtidigt som en hogre kundlojalitet gor det mojligt att ta ut hogre priser med bibehallen kundlojalitet da
dessa kunder har en hégre priselasticitet.”” Nagot som dven stéds av Andersson et als studie av den svenska
bilindustrin fran 1994. Studien pavisade ett samband mellan saval kundtillfredsstallelse som kundlojalitet och
hoga intdkter da dessa variabler bidrog till en reducerad priselasticitet samtidigt som den skapade barriarer

mot konkurrerande fijretag.48

Reicheld menade vidare i sin studie fran 1993 att ett féretag som kan erbjuda sina kunder ett 6verlagset varde
skapar lojalitetsband, vilka medfér att saval intdkter som marknadsandelen 6kar samtidigt som kostnaden for
inférskaffandet av nya kunder saval som underhallet av de befintliga minskar.* Ovanstaende studier motsades
senare i Reinartz och Kumars studie av privat- saval som foretagskonsumenter fran 2005. Forskarna ovan kunde
inte finna nagra bevis for att lojala kunder varken var billigare att underhalla eller mindre priskédnsliga an de

nytillkomna kunderna.*®

Lasaren ges nedan i Tabell 2:3 en sammanfattande illustration av de ovan beskrivna sambanden mellan

kundlojalitet och intakter.

* Shields & Shields (1995)

“® Banker et al, Smith & Wright
*’ Smith & Wright

8 Andersson et al (1994)

** Reicheld (1993)

*® Reinartz & Kumarts (2005)
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Studie Sign Linearity Additivity Directness Timing
Smith & Wright (2004) Positiv Linjar Additiv Direkt Samtida
Smith & Wright (2004) Positiv Linjar Additiv Indirekt’ Samtida
Banker (2000) Positiv X X Direkt X
Andersson et al (2000) Positiv X X Direkt X
Reicheld (1993) Positiv X X Indirekt’ X

!ndirekt verkan genom intdktsdrivaren pris
2 Indirekt verkan genom intaktsdrivaren marknadsandel

Tabell 2:3 Forskningsresultat kring relationen mellan intdktsdrivaren kundlojalitet och intdkter

2.3.3 Varumirke

Varumarket identifierar och differentierar de olika marknadsaktérernas produkter och tjanster fran varandra.
Sett fran kundens synvinkel underlattare ett varumarke de val som gors i samband med ett kép da det bland
annat forenklar informationsinsamlingen infor ett kop samtidigt som det bekraftar att det gjorda valet ar det
korrekta genom saval kvalitet som det kan bidra med en eventuell statussymbol. For foretagets del underlattar
ett starkt varumarke marknadsféringen, lanseringen av nya produkter och tjanster samtidigt som markestrogna

kunder ofta ar beredda att betala ett hogre pris.51

Smith & Wrights studie fran 2004 visade att ett starkt varumarke har en positiv och linjar relation till intakterna.
D3 resultatet visar sig inom den givna matperioden har intdktsdrivaren varumarke en samtida effekt pa
intakterna. Relationen paverkas inte av ndgon annan variabel enligt denna studie och &r darfor additiv. Resultat
fran studien visar dessutom pa en indirekt paverkan av varumérke pa intdktsdrivarna kundlojalitet och pris. >

Sambanden illustreras i tabell 2.4 nedan.

Studie Sign Linearity Additivity Directness Timing

Smith & Wright (2004) Positiv Linjar Additiv Indirekt’ Samtida

!indirekt verkan genom intdktsdrivaren kundlojalitet

Tabell 2:4 Forskningsresultat kring relationen mellan intéktsdrivaren varumdrke och intédkter

2.3.4 Introduktion av nya produkter och tjdnster

Vi har i denna uppsats valt att definiera de sedvanliga samtalen som mobiltelecombranschens kdrnverksamhet.
Detta innebdr att vi valt att se Ovriga tjanster och applikationer som operatérerna erbjuder som nyare,
sekundara tjanster och aktiviteter. Exempel pa dessa ar saledes MMS och underhallningsfunktioner i form av

radio, musik och foton.

Bryant et als studie pavisar att intdktsdrivaren introduktion av nya produkter och tjanster har en positiv och

linjar paverkan pa intakterna. Intdktsdrivaren paverkas inte av nagon annan variabel och framstélls darmed

> Mullins et al (2005)
*2 Shields & Shields (2005)

18
© Cornér & Konkell




Handelshogskolan

VID GOTEBORGS UNIVERSITET

Teoretisk referensram Magisteruppsats ht 2007

som additiv. Diremot har intaktsdrivaren i fraga en samtida, indirekta paverkan pa intdkterna via

intaktsdrivarna kundtillfredsstallelse samt marknadsandel.>

Ittner et als studie kring relationer mellan intdktsdrivare och intdkter fran 1997 visar att aktiviteter som
paverkar bredden pa en produktlinje kan minska saval som Oka foretagets intdkter beroende pa om de nya
produktvariationerna forstarker eller forsvagar varumarkets betydelse, vilket visar pa en indirekt paverkan pa

intakterna.>® De b&da studierna sammansills i Tabell 2:5.

Studie Sign Linearity Additivity Directness Timing
Bryant et al (2004) Positiv Linjar Additiv Indirekt’ Samtida
Ittner et al (1997) Positiv X X Indirekt’ X

!Indirekt verkan genom intaktsdrivaren kundtillfredsstdllelse och marknadsandel
’Indirekt verkan genom intaktsdrivaren varumarke

Tabell 2:5 Forskningsresultat kring relationen mellan intdktsdrivaren introduktion av nya produkter och tjénster och

intdkter

2.3.5 Medarbetartillfredsstillelse

Banker et al beskriver medarbetarna som nyckelkomponenter som genom sin nara koppling till kunderna aven
har en stark paverkan pa foretagets intdkter. Genom nara relationer till kunderna influerar tillfredsstallelse
bland medarbetarna kundtillfredsstéllelsen men ocksa personalomsattning som vidare i kedjan har en direkt
paverkan pa intakter. Forskarna fann genom studier bevis for att medarbetartillfredsstéllelse kan ha en saval

direkt effekt pa intakter som indirekt paverkan via kundtillfredsstéllelse och personalomséttning.55

Banker et al fann i undersdkningen ovan att ett linjart samband existerar mellan medarbetartillfredsstallelse
och intdktsniva. De tva variablerna beskrivs som positivt korrelerade och effekten medarbetartillfredsstallelse
har pa intdkterna framgick vara direkt utan paverkan av nagon annan variabel, vilket kannetecknar ett additivt

samband. Inverkan pa intdkterna beskrivs vidare som omedelbar utan nagon férdrojande effekt.>

Bryant et al presenterade efter studier under 2004 liksom Banker et al bevis for att medarbetartillfredsstallelse
tillsammans med nya produktintroduktioner har en indirekt inverkan pa intdkter genom att paverka
kundtillfredsstéllelsen. Aven Rucci et al kunde 1998 efter studier i detaljhandeln styrka att
medarbetartillfredsstéllelse ar en indirekt intdktsdrivare genom paverkan pa kundtillfredsstallelse. Rucci et al
beskriver liksom ovanstaende forskare effekten som positiv, linjar och additiv. Férhallandet beskrivs dessutom
av samtliga forskare som en envagspaverkan och resultatet av intdktsdrivarens paverkan som omedelbart

synlig pa intdktssidan i den bemarkelse att resultatet visas inom samma matperiod som intaktsdrivarens

> Ibid

** Ittner et al (1997)

> Banker et al (2000)

*® Shields & Shields (2005)
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paverkan startade.”’ Bryant et al upptéckte dessutom att medarbetartillfredsstéllelse kan ha en indirekt verkan

pa intdkter genom att paverka marknadsandelarna.”®

Aven nyare forskning kring medarbetartillfredsstéllelse genomférd av Piper visar p& en stark relation mellan
tillfredsstdllelse hos foretagets medarbetare och kundtillfredsstdllelse. Piper menar att sambandet ar ett
resultat av att ndjda medarbetare som kanner sig stolta 6ver det arbete de utfér och betydelsefulla for
foretagets framgang, besitter en battre formaga att stodja kunden i sina beslut och darfor bidrar till att dven

kunden upplever tillfredsstéllelse. Kundtillfredsstallelse har sedan en direkt inverkan pa intaktsmassan. ™

Samtliga ovanstaende forskningsresultat redovisas i komprimerad form i Tabell 2:6 nedan.

Studie Sign Linearity Additivity Directness Timing
Banker et al (2000) Positiv Linjar Additiv Direkt Samtida
Banker et al (2000) Positiv Linjar Additiv Indirekt’ Samtida
Bryant et al (2004) Positiv X X Indirekt’ X

Rucci et al (1998) Positiv Linjar Additiv Indirekt’ Samtida
Piper (2006) Positiv X X Indirekt’ X

! Indirekt verkan genom intaktsdrivaren kundftillfredsstdllelse samt personalomsattning
?Indirekt verkan genom intaktsdrivarna kundtillfredsstdllelse och marknadsandel
® Indirekt verkan genom intdktsdrivaren kundftillfredsstdllelse

Tabell 2:6 Forskningsresultat kring relationen mellan intdktsdrivaren medarbetartillfredsstdllelse och intéikter

2.3.6 Medarbetarkompetens

Medarbetarkompetens beskrivs av Bryant et al som positivt korrelerad till intdkter med en indirekt effekt
genom paverkan pa intdktsdrivaren kundtillfredsstéllelse samt marknadsandel. Inverkan pa intakterna anges
vara linjar och additiv i det avseende att paverkan sker utan inblandning av nagon ytterligare variabel. Studier
har dessutom visat att resultatet av den influens intdktsdrivaren medarbetarkompetens har pa intdkterna visar

sig utan ft')rdrc'jjning.60

Bryant et al genomférde en studie under fem ar i 125 foretag, vilken syftade till att underséka huruvida sju
icke-finansiella variabler har inverkan p& finansiellt resultat genom att anvidnda den balanserade
styrkortsmodellen som ramverk. Med hjalp av studien kunde Bryant et al presentera bevis for en stark relation
mellan medarbetarkompetens och kundtillfredsstéillelse som sedan visats ha en direkt inverkan pa intakterna.
Paverkan sker genom att kompetens hos medarbetarna skapar immateriella och svarkopierade
konkurrensfordelar i det aktuella féretaget vilket enligt Bryant et al ar kdnnetecknande fér manga icke-
finansiella variabler. Den studie som genomfdordes visade att en procents forbattring av
medarbetartillfredsstallelsen skulle medféra 0,755 procents forbattring av kundtillfredsstallelsen. Samma

studie visade ocksa pa ett statistiskt signifikant samband mellan medarbetarkompetens och intdkter genom en

*” Rucci et al (1998)

*® Bryant et al (2004)

* piper (2006)

 Shields & Shields (2005)
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indirekt relation via marknadsandel. Aven ett direkt samband mellan medarbetarkompetens och hégre grad av
produktintroduktioner kunde urskénjas, vilket pa sikt enligt studier leder till storre intaktsmassa. Forskarna
ovan styrker dven sina bevis pa ovanstaende relation genom att redovisa tidigare forskning som visat pa reell
existens mellan medarbetarkompetens och hogre hierarkinivaer i det balanserade styrkort.61 Det enda bevis

som finns dokumenterat avseende intdktsdrivaren medarbetarkompetens inverkan pa intdkter visas nedan i

Tabell 2:7.
Studie Sign Linearity Additivity Directness Timing
Bryant et al (2004) Positiv Linjar Additiv Indirekt’ Samtida

! Indirekt verkan genom intaktsdrivarna kundtillfredsstdllelse, marknadsandelar samt Introduktion av nya produkter och
tjdnster

Tabell 2:7 Forskningsresultat kring relationen mellan intdktsdrivaren medarbetartillfredsstdllelse och intikter

2.3.7 Medarbetarinitiativ
Tidigare ekonomisk litteratur visar enligt Bryant et al att stort utbud av kompetens tillsammans med hoga |6ner

skapar och driver initiativ formaga som pa sikt genom att paverka kundtillfredsstallelse genererar intikter.®

Ovan namnda forskare menar efter studier genomférda 2004 att ett betydande samband existerar mellan
medarbetarkompetens och medarbetarinitiativ. Kompetens i foretaget leder till innovativ aktivitet vilket dels
genererar intakter och dels pa sikt skapar bestdende konkurrensfordelar. Forskarna menar vidare att kurser
och utvecklande aktiviteter har visat sig ha en positiv korrelation med saval intdktsnivan som volymékning vid

forsaljning i butik da dessa aktiviteter bidrar till medarbetarinitiativ.®*

Banker et al fann och presenterade bevis 2000 géillande en positiv relation mellan medarbetarinitiativ och
intdkter. Férhallandet mellan de bade variablerna maste enligt ovanstaende forskare ses som indirekt da
initiativ tagna av ett foretags medarbetare framst paverkar intaktsdrivaren kundtillfredsstéllelse. Vidare
beskrivs effekten medarbetarinitiativ har pa intdkter som saval linjar som additiv och tidpunkten fér resultatet
av paverkan beskrivs som omedelbar i samband med att paverkan inleds.®* Fér en sammanfattande bild av

intdktsdrivaren medarbetarinitiativ, se Tabell 2:8 nedan.

Studie Sign Linearity Additivity Directness Timing
Bryant et al (2004) Positiv X X Indirekt’ X
Banker et al (2000) Positiv Linjar Additiv Indirekt’ Samtida

! Indirekt verkan genom intaktsdrivaren kundtillfredsstdllelse

Tabell 2:8 Forskningsresultat kring relationen mellan intéktsdrivaren medarbetarinitiativ och intdkter

® Bryant et al (2004)

® Bryant et al (2004)

® Ibid

% Shields & Shields (2005)
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2.3.8 Pris

Intaktsdrivaren pris beskrivs av Smith & Wright ha en positiv paverkan pa intdkter i den mening att ett sankt
pris har en direkt och samtida paverkan pa intdktsmassan. Pris som intdktsdrivare anses av ovanstaende
forskare vara av additiv karaktdr da den effekt pris har pa intdkter inte paverkas av nagon annan faktor. Dock
konstaterade ovanstaende forskare i sin undersékning av den amerikanska PC-branschen under aren 1994 och
2000 att dven intaktsdrivaren kundlojalitet hade en medelstark relation till pris. Detta visades genom att trots
en prissankning inom den aktuella branschen kunde dnda de foretag som hade en stark kundlojalitet knuten till
foretaget ta ut ett hogre pris dn konkurrenterna tack vare en lojal kundbas. Detta skulle da tyda pa att

produktpris kan ses ha ett interaktivt forhallande till intdkterna genom kundlojalitet som inverkande variabel.®®

| undersékningar genomférda av Reichheld framstod kundlojalitet dessutom som ett direkt resultat av
priskomponenten. Lojala kunder som haft positiva erfarenheter gdllande attribut som exempelvis
produktkvalitet satter ett storre varde pa foretagets produkter och ar darmed villiga att betala ett hogre pris
for dessa. Alternativt ar kunderna villiga att betala ett hégre pris dn konkurrenternas for att slippa sdka aktivt

efter alternativ.®

Aven intdktsdrivaren varumirke har en positiv relation till pris, vilket framgdr av Smiths & Wrights
undersokning da marknadsféring och positiv "mouth-to-mouth” skapar en lagre priskdnslighet hos
kundgruppen. A andra sidan skapar ofta féretag lojalitet genom att erbjuda rabatter vilket da ger ett negativt

samband mellan lojalitet, pris och intikter.®’

De forskningsresultat som ovan presenteras aterges i Tabell 2:9 nedan.

Studie Sign Linearity Additivity Directness Timing
Smith & Wright (2004) | Positiv Linjar Additiv Direkt Samtida
Smith & Wright (2004) | Positiv Linjar Interaktiv' Direkt Samtida

!Interaktiv verkan med variabeln Kundlojalitet

Tabell 2:9 Forskningsresultat kring relationen mellan intéktsdrivaren pris och intékter

2.3.9 Konkurrens

Shields & Shields framhaller genom st6d av Petersen, 2003 i sin artikel att konkurrens som intaktsdrivare har en
negativ men linjar paverkan pa intakter. Genom 6kad konkurrens skapas enligt studier genomférda en direkt
och additiv paverkan pa ett foretags intakter. Effekten som férandringar i variabeln konkurrens har pa intakter
betraktas dessutom som omedelbar i det avseende att paverkan ger resultat inom samma matperiod som

. ° 68
konkurrensen har sin paverkan.

% Smith & Wright (2004)
% Reichheld (1993)

*” Smith och Wright (2004)
% Shields & Shields (2005)
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Behn & Riley fann genom sina studier av koppling mellan icke-finansiella variabler och finansiellt resultat, bevis
for en negativ, indirekt relation mellan konkurrens och intdkter genom att en hardnande konkurrenssituation
paverkar marknadsandelarna negativt. Aven det omvanda framstar som géllande enligt ovanstdende forskare
da 6kade marknadsandelar har en positiv relation till intdkter. Sambandet mellan konkurrens, marknadsandelar
och intakter beskrivs dock som komplext och interaktivt da flera variabler paverkar relationen. Vilka variabler

som asyftas och hur kopplingarna ser ut framstélls dock av forskarna ovan som oklart.”

Aven Fraering & Minor fann genom undersékningar av samband mellan marknadsandel och |6nsamhet bevis
for ett indirekt samband mellan konkurrens och storlek pa intdkter. Forskarna kunde i sin studie identifiera
variablerna skalekonomi, marknadskraft och kvalitet pa management som faktorer som har reell paverkan pa
savdl konkurrenssituationen som storlek pa marknadsandel. Samma forskare fann ocksa bevis for att
sambandet mellan konkurrens och intakter via marknadsandelar ar starkast i branscher dar kunden har liten

1‘(’5rhandlingsstyrka.70

Hergert identifierade genom studier av 5400 foretag i 76 branscher ett icke-linjart samband mellan
marknadsandel och intdkter. Relationen mellan dessa tva variabler beskrivs som linjart upp till en viss niva dar
korrelationen inte langre kan ses som starkt. Hergert uppger att foretag i studien med hogre andel dn 58
procent i manga fall hade en samre I6nsamhet an foretag med lagre andel.” Bryant et al visade liksom flera
ovanstaende forskare pa ett indirekt samband mellan konkurrens och intdkter genom att
konkurrenssituationen paverkar marknadsandelarna i den aktuella branschen. Det férhallande som rader
mellan marknadsandelar och intakter beskrivs som positivt, linjart, direkt samt additivt. De forskningsresultat

som presenteras ovan sammanstalls i Tabell 2:10 nedan.

Studie Sign Linearity Additivity Directness Timing
Petersen (2003) Negativ Linjar Additiv Direkt Samtida
Behn & Riley (1997) Negativ Linjar Interaktiv Indirekt" Samtida
Fraering & Negativ X Interaktiv’ X X
Minor(1994)

Hergert (1984) Negativ Stegfunktionell X X X
Bryant et al (2004) Negativ Linjar Additiv Indirekt" Samtida

! Indirekt verkan genom intaktsdrivaren marknadsandel
?Interaktiv verkan med variablerna skalekonomi, marknadskraft samt kvalitet pG management

Tabell 2:10 Forskningsresultat kring relationen mellan intdktsdrivaren konkurrens och intédkter

2.3.10 Post-Sale Service
Enligt Smith & Wright har god kvalitet pa Post-Sale service en positivt korrelerad och linjar effekt pa ett
foretags intaktsmassa. Effekten beskrivs som additiv da inga genomférda studier har kunnat visa pa nagon

inverkan fran en utomstaende komponent. Férhallandet mellan Post-Sale service och intakterna beskrivs dock

® Behn & Riley (1999)
7 Fraering (1994)
"' Hergert (1984)
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som indirekt d& Post-Sale service bidrar till att skapa kundlojalitet som i sin tur har positiv inverkan pa
intakterna. Tidpunkten for inverkan pa intdkterna och tidpunkten for effekten av denna inverkan betraktas som

. ° . . 72
samtida da dessa sker under samma matperiod.

Smith & Wright kunde i sin studie av den amerikanska PC-branschen konstatera ett statistiskt signifikant
samband mellan kunders uppfattning av god Post-Sale service och kundlojalitet. Korrelationen i de matningar
som genomfordes var dessutom stark da resultaten visade att ju hégre kvaliteten pa Post-Sale aktiviteterna var,
ju hogre kundlojalitet skapades. Studien visade dessutom att kundlojaliteten i sin tur hade en linjar relation till

intdkter, resultat och konkurrensfordelar.”

Den enda studie som visat pa en relation mellan kvalitet pa aktiviteter som kan relateras till Post-Sale service

och intdkter ges i tabellform nedan.

Studie Sign Linearity Additivity Directness Timing

Smith & Wright (2004) | Positiv Linjar Additiv Indirekt’ Samtida

!Indirekt verkan genom intaktsdrivaren kundlojalitet

Tabell 2:11 Forskningsresultat kring relationen mellan intéiktsdrivaren Post-Sale service och intékter

72 Smith & Wright (2004)
73 .
lbid
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3 Metod

Metodkapitlet beskriver och behandlar den metod och det tillvagagangssatt vi anvant oss av under arbetet
med denna uppsats, det vill sdga hur vi valt att angripa var problemformulering. Kapitlet inleds med att visa hur
de olika kapitlen hanger samman for att sedan beskriva vart valda angreppssatt, darefter diskuteras de kallor vi

anvant oss av. Avslutningsvis for vi en diskussion kring studiens trovardighet och generaliserbarhet.

3.1 Uppsatsens undersokningsmodell och ansats

| Figur 3:1 nedan beskrivs den valda metod samt det tillvdgagangssatt som anvands under denna uppsats.
Uppsatsens huvudsakliga problem har som tidigare namnts varit att identifiera de intdktsdrivare som finns
inom den svenska telecombranschen samt deras inbérdes forhallanden. Uppsatsen inleds med en
problemidentifiering och en problemformulering vilken slutligen leder fram till ett resultat. Ett resultat som
baseras pa den teoretiska referensram samt empiri som vi arbetat fram genom saval litteraturgenomgangar

som intervjuer med personer inom den valda branschen.

Infarmations-
Sakning l

Problem-
Identifiering

Problem- MNulagesanalys
Formulering > av Branschen

‘ l

Teorstisk —, | Kartlaggning av

Aterkoppling Dafaransram Intaktsdrivare
Identifiering N
«—— | av Branschspecifika | «— Empmak_
Intaktsdrivare Undersokning

Figur 3:1 Uppsatsens tillvdgagdngssdtt
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Uppsatsen vilar pa ett deduktivt angreppssatt, dven kallat bevisandets vag. Det deduktiva angreppssattet
innebar att forfattarna utifran befintlig teori drar slutsatser om enskilda handelser.”* Det kan tyckas underligt
att bygga uppsatsen pa ett deduktivt angreppssatt i ett amnesomrade som ar sa pass nytt och darmed sa
outforskat som intaktsdrivare ar. Valet grundas dock i avsikten att undersoka de eventuella moénster som finns
inom telecombranschen vad géller intaktsdrivare uppfattas snarare an att hitta nya infallsvinklar och teorier
kring fenomenet som stort. Den begransade mangd forskning och teori inom @mnesomradet intdktsdrivare har
dock inte upplevts som ett problem da det finns relativt mycket information tillgdnglig om de av Shields &
Shields identifierade intdktsdrivarna. Tas dven denna teori med i underlaget till var uppsats kan snarare
utbudet av teori ses som stort, vilket istédllet skapat vissa svarigheter vad géller att valja ut information som

varit relevant for denna uppsats.

Den bransch som under denna studie undersokts har tidigare studerats utifran flertalet infallsvinklar. Dock har
inga studier genomforts med avseende pa att identifiera relationer mellan intdkter och de variabler som driver
dessa. Malsattningen har under studiens gang varit att undersoka den svenska telecombranschen och dess syn
pa intdktsdrivare, hur dessa paverkar intakterna samt de inbérdes relationerna drivarna sinsemellan utifran
befintlig teori. D& ambitionen aldrig har varit att skapa nya teorier kring fenomenet, har uppsatsen en

deskriptiv karaktar.”

3.2 Urval och bortfall

| detta avsnitt presenteras for ldsaren grunden for de urval som genomférts med avseende pa undersokta
foéretag, intervjuade respondenter samt valda intktsdrivare. Aven en kort genomgéng av studiens bortfall ges

kdannedom om nedan.
Foretag

D3 vi avgransat oss fran den internationella arenan, kunde vi genom studier av den svenska mobila
telecombranschen konstatera att denna domineras av fyra stora aktorer med en sammanlagd marknadsandel
motsvarande 97,2 procent av den totala marknaden.”® Var ambition var dirmed att underséka dessa fyra
aktorer och bortse fran 6vriga mindre virtuella operatérer da vi var av asikten att de fyra storsta operatérerna

tillsammans skulle kunna ge en trovardig bild av marknaden som helhet tack vare sin storlek.

De utvalda operatérerna kontaktades genom telefonsamtal for att undersdka vilka mojligheter som fanns for
en eventuell framtida studie. Samtliga foretag visade alla i det inledande skedet intresse, var pa beslutet att

genomfdra studien togs.

’* patel och Davidsson (2003)
75 .

Ibid
76 PTS (2007)
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Respondenter

For att komma i kontakt med ratt medarbetare inom respektive féretag samt ge foretagen en fylligare bild och
Oka forstdelsen for vad vi dnskade fa ut av var studie skickade vi dem en mer utférlig beskrivning av vart dmne
samt de fragestallningar vi utgick fran via E-mail. Intresset var fortsatt starkt fran féretagen och intervjuer
bokades in med medarbetare fran marknads- samt controlleravdelningen inom respektive foretag. | samband
med denna fas valde den minsta aktoren att avvika pa grund av tidsbrist savadl som ett bristande intresse och
studien baserades foljaktligen pa de tre aterstaende aktorerna; Telia, Tele2 samt Telenor, vilka fortsattningsvis
kommer att hanvisas till som Foéretag A, B och C utan inbdrdes rangordning. En ndarmare beskrivning av de

studerade foretagen finns tillganglig for lasaren i Bilaga 1.

Uppsatsen ursprungliga avsikt var att jamfora synen pa intdktsdrivare fran tva perspektiv -
controllerperspektivet samt marknadsperspektivet, vilket lag till grund for valet av respondenter. Med tanke
pa foretagens storlek har det avgbérande valet av vilka individer som kom att delta i studien till stor del vilat pa
foretaget i fraga. Genom den initiala kontakten med operatérerna har vi inom respektive foretag tilldelats en
kontaktperson som varit behjalplig vid urval av respondenter. Dessa val har dock baserats pa riktlinjer och

kriterier fran forfattarna.

For att fa sa givande svar som majligt 6nskade vi intervjua minst tvd medarbetare fran respektive foretag, en
controller samt en marknadsansvarig, som alla var val insatta i saval bransch som féretag samt hade en gedigen
kunskap om hur foretagets intdktsbild ser ut. Ovanstaende kriterier medfér darmed att urvalet av
respondenter inte kan klassas som ett sannolikhetsurval utan snarare ett andamalsenligt val da

respondenterna ar utvalda efter deras kunskap och Iémplighet.77
Intéktsdrivare

Den ursprungliga avsikten vid urval av Shields & Shields 25 identifierade intdktsdrivare var att tillsammans med
de studerade foretagen vilja ut de intdktsdrivare som anses ha stérst inverkan pa den aktuella branschen. D3
respondenterna senare visade sig ha for lite tid for att vara behjalpliga med detta, kom urvalet snarare att

baseras pa branschspecifik information samt den teori som finns tillganglig om intaktsdrivare som fenomen.

Genom diskussioner forfattarna sinsemellan valdes darefter de tio intdktsdrivare ut som ansags vara mest
dndamalsenliga for den specifika branschen. Det skall dock tilliggas i sammanhanget att det urval som
genomfordes av forfattarna sjalva skall ses som Oppet, dd respondenterna gavs mojlighet att gora
modifieringar av de valda intdktsdrivarna i samband med intervjutillfdllet. Det visades dock genom de
intervjuer som genomférdes att urvalet av drivare stdmde relativt val éverens med respondenternas egna

forestallningar om vilka variabler som har storst paverkan pa foretagets intakter.

7 Hartman (1998)
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De utvalda variablerna som anses vara drivande av intdkter presenterades for ldsaren i kapitlet innan vilket
beskriver den teoretiska referensram som studien grundas i. Dessa tio intdktsdrivare kommer till stor del att

pragla féljande delar av denna rapport.

3.3 Sekundirdata

Sekundardata avser information som sedan tidigare finns tillganglig i tryckt form och utgdér darmed

. . 78
andrahandsinformation.

Valet att |ata uppsatsen vila pa ett deduktivt angreppssatt har inte upplevts som ett reellt hinder trots att det
finns relativt lite information som behandlar intdktsdrivare som fenomen. Detta da det, som tidigare namnts,
finns mycket forskning och teorier kring alla de variabler som paverkar intaktsdrivarna. Den information i form
av sekunddrdata som dock saknas dr snarare beskrivningar av existerande kopplingar mellan dessa variabler

och intdkter samt hur dess paverkan ser ut.

Uppsatsen teoretiska referensram vilar till storsta del pa vetenskapliga artiklar skrivna utav erkdnda forskare.
Dessa har vi funnit genom att boka tid med en bibliotekarie som hjdlpt oss med de sokverktyg
Handelhogskolans bibliotek tillhandahaller samt hanvisningskedjor med utgangspunkt i Shields & Shields

studie.

Merparten av artiklarna fann vi via databaser som Business Source Premier, men vi har dven undersokt
valkdnda marknadsaktorer som Gartner samt Statiska Centralbyran. | dessa databaser och s6kmotorer har vi
anvant oss av tolv olika sokord, vilka utformades med hjalp av tidigare forelasningsmaterial och samtal med
bibliotekarier men dven efter diskussioner oss forfattare emellan. De hanvisningar till vidare lasning som ofta
lamnas i slutet av vetenskapliga artiklar har dessutom visats vara behjalpliga for att ge inspiration och nya
infallsvinklar. Artiklarna har i viss man dven kompletterats med andra fackliga skrifter sa som kurslitteratur fran

tidigare kurser samt olika rapporter framtagna av saval foretag som fristdende organisationer.
De tolv s6korden har varit:

e Intiktsdrivare / Revenue Drivers

e Kostnadsdrivare/ Cost Drivers

e  Kundtillfredsstallelse/ Customer satisfaction

e  Kundlojlalitet / Customer loyalty

e  Pris/ Price

e  Medarbetartillfredsstéllelse / Employee satisfaction
e  Medarbetarteknik / Employee skill

e  Medarbetarinitiativ / Employee incentives

e Introduktion av nya produkter och tjanster / New products and service introduction
e Varumarke / Brand

e Post-sale service / Post-sale service quality

’® patel & Davidsson (2003)
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e  Konkurrens / Competition

3.4 Primairdata

Med primardata menas den data som samlats in for ett specifikt andamal samt for att |6sa specifika problem.
Insamlingen av data sker antingen via intervjuer, observationer eller enkiter.” Empirikapitlet i denna uppsats
bygger pa de intervjuer som genomforts med de deltagande foéretagen. Intervjuerna har varit av en
semistandardiserad karaktar® d& vi genom detta val och den mgjligt att omformulera och anpassa fragorna

efter situationen hoppats kunna fa ut sa mycket information som méjligt av respondenterna.
Kontakt och intervjuteknik

Intervjuerna genomfordes i samband med den tredje kontakten med féretagen och byggde pa saval kvalitativ
som kvantitativ grund81, da forfattarna onskade skapa utrymme for djupare reflektioner snarare an att hindra
respondenternas tankar med alltfér snava fragor. For att kunna genomféra en branschspecifik jamforelse av
foretagens intdktsdrivare, och framforallt deras effekter pa intdkterna, kravdes dock att vissa fragor var av mer
kvantitativ karaktdr. Kombination av strukturerade och ostrukturerade fragor bidrog aven till en djupare

forstaelse for de respektive féretagens arbete med intdktsdrivare.

For att tacka in de bada perspektiven som namndes i bérjan, controllerfunktionen samt marknadsavdelningen,
onskade vi genomfora minst tva intervjuer med respektive foretag. Avsikten var dven att genom minst tva
intervjuer lata de bada respondenterna tacka upp varandras kunskapsluckor samtidigt som en hégre tillit till

den information vi fick tillgang till via intervjuer skapades.

Da vi redan vid den forsta kontakten med féretagen upplevde att det framforallt fran marknadsavdelningarna,
fanns vissa kunskapsluckor gillande det teoretiska begreppet intaktsdrivare skickade vi i samband med att
frageunderlaget bifogades, dven en kort kunskapséversikt till de representanter som skulle intervjuas for att
skapa goda forutsattningar for en sa givande intervju som mdijligt. Intervjufrdgorna utformades via den
teoretiska referensram rapporten bygger pa. Da var malsattning var att intervjua minst tva individer fran varje
foretag utformades fragorna med detta som utgangspunkt sa att ungefar halften skulle passa controllerns
ansvarsomrade samtidigt som den andra hélften skulle kunna besvaras av marknadsavdelningens representant

(se Bilaga 2).

Intervjuerna genomfordes i samband med den fjarde kontakten som skedde pa de respektive respondenternas
arbetsplats i Stockholm med undantag for en intervju som genomférdes i Géteborg. Intervjuerna pagick
ungefar en timme vardera och spelades efter samtycke av respondenterna in med hjalp av MP3 for att i

efterhand kunna klargéra eventuella feltolkningar och missforstand.

7 Lundahl & Skarvad (1999)
& patel & Davidsson (2003)
 1bid
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En femte och sista kontakt med respondenterna bestod av kompletterande fragor i de fall vi 6nskade mer
konkreta eller djupare svar. Den slutliga kontakten syftade dessutom till att forsdkra att inga misstolkningar
skett samt att anonymitet kunde styrkas genom att inga avsléjande detaljer fanns i rapporten. Dessa fragor

kommer vi att aterkomma till da uppsatsens sanningskriterier och trovardighet diskuteras.

Beskrivning av intervjuer och respondenter

Med Foretag A respektive Foretag B genomfordes tre intervjuer. Dessa skedde med representanter fran saval
marknadsavdelningen som controlleravdelningen. Vad géller Foretag C genomférdes dock endast en intervju
med chefscontrollern till foljd av den tidsbrist de potentiella respondenterna fran marknadsavdelningen hade.
Vi upplevde dock inte detta vara ett problem da chefscontrollern visades ha mycket god insikt i saval
marknadsavdelningens verksamhet som foretaget som stort och kunde darmed besvara flertalet av de fragor
som var amnade for marknadsavdelningens representant. Ytterligare en intervju hade givetvis varit 6nskvard
men vi ar dock inte av asikten att en sadan skulle ha nagon avgoérande inverkan pa vart resultat. | tabellen
nedan ges lasaren en sammanstallning av de genomforda intervjuerna med avseende pa respondentens

position samt langd pa intervju.

Foretag Respondentens ansvarsomrade Intervjuns langd
Foretag A Marknadsavdelningen, foretag 50 minuter
Foretag A Produkt och marknadsansvarig 55 minuter
Foretag A Chefscontroller 55 minuter
Foretag B Marknadsavdelningen, foretag 60 minuter
Foretag B Marknadsavdelningen, konsument 60 minuter
Foretag B Controller, intaktssidan 65 minuter
Foretag C Chefscontroller 80 minuter

Tabell 3:1 Sammanstdlining av de intervjuer som ligger till grund foér denna uppsats

3.5 Trovardighet

Det ar under saval insamlandet som bearbetandet av det material som ligger till grund for uppsatsen viktigt
med en standig kritisk prévning for att skapa en sa hog trovardighet for uppsatsen som majligt. Trovardighet
baseras i sin tur pa uppsatsens validitet samt reliabilitet dar validiteten ar ett matt pa hur val studien mater de
variabler och samband den avsett mata samt dess relation till den aktuella fragestallningen. Validiteten kan

o PR .. 82
vidare ha saval inre som yttre karaktar.

Inre validitet har i denna studie kunnat uppnds genom att standigt lata uppsatsens syfte och
problemformulering ligga till grund for de beslut vi tagit utefter arbetets gang samt den standiga aterkoppling
som skett till ovanstaende. Vi har samtidigt forsakrat oss om att intervjuunderlag varit fritt fran bias, vilket
skulle kunna ge resultatet en snedvriden bild. Vi har dven under intervjuerna forsokt att vara tydliga med

uppsatsens syfte sa att respondenterna forstatt vad fragorna avser mata. Forstaelse av @mnet som stort har

 Holme & Solvang (1997)
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dessutom underlattats av den kunskapsoversikt som skickats tillsammans med intervjuguide till respektive

respondent innan intervjutillfallet.

Da denna undersokning inte syftar till att utréna konkreta och exakta forhallanden i den aktuella branschen
utan snarare hur samband uppfattas av de tre operatorerna havdar vi att matinstrumenten i form av
frageformuldr samt den teoretiska referensramen som anvants i studien kan ses som tillforlitliga redskap for att

maéta dessa uppfattningar.

Den yttre validiteten bendamns dven som studiens generaliserbarhet, och syftar till att avgora i vilken
utstrackning dess resultat kan tillampas pa andra fenomen an det undersdkta. Den yttre validiteten har i denna
studie sakerstallts genom att i storsta maojliga man beskriva den kontext som ligger till grund for studien for att
lasaren pa sa vis skall kunna gora en bedémning av huruvida fenomenen beskrivna dven kan ses som giltiga for

andra branscher an den undersokta.

Reliabiliteten ar i sin tur ett matt pa hur tillforlitliga resultaten av studien &r. Ett fenomen som i upprepade
undersokningar visat pa liknande resultat kinnetecknas med andra ord av en hog reliabilitet.®® Det finns dven
en viss risk for en sa kallad intervjuareffekt, vilket innebar att vi som forfattare kunnat paverka vara

84
respondenter.

Da den svenska mobila telecombranschen ar en valkdnd bransch har vi alla en relation till den pa ett eller annat
satt. Det finns darfor en viss risk att vi som forfattare har férutfattade meningar om de olika operatorernas
verksamhet. Vi anser dock denna implikation vara av mindre betydelse da vi varit medvetna om var egen brist
pa objektivitet samt det faktum att respondenterna fatt mojlighet att uttala sig om resultatet. Om detta skulle
vara fargat av egna forutfattade meningar rader konsensus oss forfattare emellan att detta inte skulle passera

forbi obemarkt, vilket ocksa starker studiens reliabilitet.

Intervjuerna har haft ett semistrukturerat upplagg samtidigt som vi anvant oss av fragor av saval kvalitativ som
kvantitativ karaktar, vilket kan férsvara mojligheten att upprepa ett liknande resultat i en ytterligare
undersokning. Detta har da en negativ effekt pa reliabiliteten, vilken vi dock kunnat avhjalpa till stor del genom

att komplettera med ett antal kvantitativa fragor.

For att dven halla en hog interbeddmmarrealiabilitet® spelades intervjuerna in med hjalp av en MP3 efter
medgivande fran respektive respondent. Varpa vi i ett senare skede kunde jamfora de anteckningar som togs
under intervjun med bandinspelningen och pa sa satt kontrollera var interbedémmarrealiabilitet. For att
kontrollera att inga misstolkningar skedde under intervjun har vi fort en 6ppen dialog med respondenterna

som fatt ta del av empirikapitlet fér att papeka eventuella feltolkningar.

& Holme & Solvang (1997)
& Eriksson & Wiedersheim-Paul (1999)
® patel & Davidsson (2003)
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Vi anser dven att den konfidentiella atmosfar®® som ratt under studien haft en positiv effekt pa studiens
resultat da respondenterna inte upplevt ett behov av att censurera sina svar och pa sa satt kunnat uttala sig
mer Oppet kring de olika fragorna. Studien har heller inte syftat till att undersoka foretagsspecifika skillnader
utan avser utréna mer generella monster som rader inom branschen varfér anonymitet inte kan ses som ett
problem fér att styrka studiens trovardighet. Vi vill dock hdvda att respondenternas varit val insatta i saval

bransch som de respektive féretagens intdktsbild varpa reliabiliteten starks.

| studien har sju intervjuer genomforts med respondenter fran de tre undersdkta operatorerna.
Respondenterna har haft olika befattningar inom de studerade féretagen vilket gett undersékningen en viss
bredd och vidgat perspektiv. Likartade uppfattningar kring de av oss undersokta sambanden mellan
intdktsdrivare och intakter pekar pa en hogst homogen bransch trots att de tre foretagen alla har olika
strategier och interna malsattningar. Likartade uppfattningar kring fenomenen stédrker ocksad per definition
studiens reliabilitet da upprepade matningar givit samma eller atminstone mycket liknande svar. De tre
undersokta foretagen omfattar tillsammans 92 procent87 av den svenska mobila telecombranschen vilket
medfor att studiens resultat kan ses som gallande for storre delen av den svenska mobila telecombranschen.
Dock behandlar inte studien de mindre virtuella operatérerna utan egna nat. Dessa foretags uppfattning kring
relationerna mellan intdakter och drivare kan skilja sig markant mot bilden given av de tre dominerande

aktorerna, varfor resultatet inte kan ses som helt giltigt for hela den svenska mobila telecombranschen.

& patel & Davidsson (2003)
¥ pTS (2007)
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4 Empirisk studie

Den empiriska unders6kningen presenteras genom att de tio fér studien utvalda intdktsdrivarna avhandlas,
uppdelade pG de tva kundgrupperna konsumentkunder samt féretagskunder. Varje avsnitt avslutas med en
illustrativ figur som visar pG det orsak-verkan samband som denna studie avsett underséka. De variabler som

avbildas i figurerna har dock ingen inbérdes styrka eller rangordning.

4.1 Kundtillfredsstillelse

“Néjda kunder éir A och O fér att bibelhdlla kundstocken samt skapa nya intdkter.”

- Foretag B, marknadsavdelning

4.1.1 Konsumentkunder

Konsumenterna ar en stor heterogen grupp med vitt skilda behov och intressen. For att lyckas halla en hog niva
av tillfredsstallelse inom gruppen ar det darfor viktigt med ett flertal olika erbjudanden som kan rikta sig till de
olika segmenten. Foretag C omsegmenterar sina privatkunder med ungefar ett och ett halvt ars mellanrum fér
att kunna félja med i de svdangningar som sker pa marknaden. Likasa anser foretaget det vara lattare att fanga
kundernas intresse genom att anvanda sig av olika infallsvinklar vad galler marknadsforingen, nagot
omsegmenteringen underlattar. Segmenteringen dr dven ett satt att identifiera vilka kundgrupper féretaget
skall rikta sina erbjudanden mot, da det &r minst lika viktigt att vélja sina kunder som att vélja bort de

kundgrupper som kostar foretaget mer an de ger tillbaka.®®

Genom att identifiera kundernas livs- samt produktcyklar forsoker foretagen identifiera missnéjda kunder for
att kunna erbjuda dem battre l6sningar pa deras mobila kommunikation. Strax innan abonnemangstiden gar ut
skickar foretagen ut erbjudanden om de mojligheter som finns att forlanga abonnemanget. Likasa kan
operatérerna genom befintlig interndata kring kundernas kommunikationsmoénster se huruvida kunden
anvander sig av en formanlig abonnemangsform och vidta de atgarder som kravs for att ratta till eventuella fel
och misstag.89 Ett av foretagen har exempelvis en prisgaranti pa sina abonnemang till privatkunderna.
Prisgarantin innebar i praktiken att i den handelse foretaget skulle sdnka priset per minut pa en
abonnemangsform, sdnks priset automatiskt pa resterande former. Till foljd av detta l6fte visar sig alla
forandringar i abonnemangsformerna snabbt pa intdkterna. Malsattningen ar enligt denna operatér att skapa
en starkt tillit fran kundens sida till operatoren, vilket skall skapa hog kundtillfredsstallelse som i sin tur pa sikt

paverkar intakterna positivt da kunderna inte byter till en konkurrent da abonnemangstiden loper ut.

& Foretag B, marknadsavdelning
® Fgretag A, marknadsavdelning; Féretag C, chefscontroller
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| samband med att tekniken utvecklas och tackningsgraden blir allt hogre 6ver hela landet 6kar dven kundernas
krav, samtidigt som acceptansen for problem och avbrott minskar drastiskt.® Detta ir ett fenomen som
Foretag A vittnar om vars kunder varderar service och kvalitet allt hogre. Skulle kunderna inte vara
tillfredsstallda med den kvalitet operatoren tillhandahaller byter de snabbt och enkelt till ndgon av féretagets
konkurrenter. Da kunder som koper flera tjanster genom samma operator tenderar att ha en hogre
tillfredsstdllelse an o6vriga kunder ar korsforsadljningen viktig for operatdrerna. Genom paketerbjudande

forsoker samtliga operatorer starka saval tillfredsstéllelse som lojalitet.

Da hog kundtillfredsstallelse har en indirekt paverkan pa intdkterna via kundstock, varumarke och churn ar den
svar att méata. Korrelationen ar dock positiv, dven den inte beskrivs som Iinjéir.91 Daremot ar sambandet mellan
missnojda kunder och negativt paverkade intdkter tydligt.92 For en fortsatt positiv utveckling av intdkterna ar
det darfor viktigt att hela tiden halla sig a jour med utvecklingen och ligga i dess framkant. | Figur 4:1 nedan visas

de faktorer grafiskt som var for sig och tillsammans har paverkan pa intaktsdrivaren kundtillfredsstallelse.

Fris
Produktkvalitet xb:
Kringliggande tjanster & Kundiin- .
produkter — | fredsstalielse | ———>|  Intékter
Post.cale —
Service

Figur 4:1 Pdverkan pa intdktsdrivaren Kundtillfredsstdllelse i relation till intdkter avseende kundgruppen konsumenter

4.1.2 Foretagskunder

Ju hégre ekonomiskt varde en affar har ju storre betydelse har den for de inblandade parterna. Den av parterna
som befinner sig i en beroendesituation dr den som béar den stérsta risken. Aven om kunderna inom
telecombranschen ar manga och leverantorerna fa ar det generellt sett operatérerna som maste bara den
storsta risken da avtalen ofta dr komplicerade och I6per 6ver en langre tidsperiod. Att mista en kund till forman
for en konkurrent kan darfér bli mycket kostsamt. Samtliga foretag i studien ar Overens om att hog
kundtillfredsstallelsen darfér ar en av de viktigaste grundstenarna pa foretagssidan da tillfredstéllelse bland
kunderna skapar lojalitet vilket i sin tur minskar risken att kunderna byter till en av konkurrenterna vid avtalets
slut. Foretag C menar att det kan vara svart att méata positiv kundtillfredsstéllelse och dess inverkan pa intakter,
medan motsatt samband mellan missndjda kunder och forlorade intdkter ar betydligt enklare att mata genom

antal avhopp och churn. En viss niva av avhopp gar dock inte att undvika i form av konkurser, foretagsfusioner

% Foretag B, marknadsavdelning
o Foretag A, marknadsavdelning
%2 Fgretag C, chefscontroller
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och vid byten av arbetsgivare. Det &r likval viktigt for operatorerna att halla churn pa lagsta méjliga niva genom

att mastra de omraden dar det specifika foretaget kan paverka kundernas uppfattning.

De tre foretagen i studien staller sig alla bakom pastaendet att det ar dyrare att attrahera nya kunder &n att
utveckla och forlanga befintliga relationer. Detta ses som géllande bade da konsumentkunder och
foretagskunder asyftas. Korsforsaljningen ar darfor en viktig aspekt i sammanhanget. Att hitta 16sningar for att
underlatta och forbattra kundernas kommunikationskanaler och pa sa vis utveckla relationen bidrar till en
positiv spiral. Okad tillfredsstallelse leder da till 6kad lojalitet som genom bade lojaliteten och den utdkade
relationen bidrar till stérre intakter. Generellt sett skapar dessutom en hog grad av korsforsaljning en hogre

grad av tillfredsstéllelse bland kunderna.”

For att skapa en sa hog kundtillfredsstdllelse som mojligt ar det viktigt att kundfokus genomsyrar hela
ft')retaget.94 Till sin hjalp anvédnder sig foretaget av saval kund- som produktlivscykler vilket underlattar
identifieringen av de enskilda kundernas behov.” Foretag A arbetar med en liknande metod gentemot de
mindre foretagen da operatoren med hjalp av en "matsticka” identifierar var i livs- samt produktcykeln
kunderna befinner sig samt hur detta skall bemotas. De storre foretagen har en tdtare och mer personlig
kontakt med sin tilldelade sdljare som genom att skapa en nara relation till kunden har stérre mojligheter att

tillforskaffa sig kunskap om de brister som behéver atgardas.

Gransen mellan att kunderna uppskattar relationen som givande, vilket kan bidra till merforsaljning for
operatoren, och att relationen istallet uppfattas som patrangande ar dock harfin. Tillfredsstallelsen kan snabbt

vandas till irritation och missndje som paverkar intakterna i en negativ riktning.96

Telecombranschen ar idag en hart konkurrensutsatt bransch och det finns inga méjligheter for operatorerna att
var nojda och sla sig till ro. For att slippa bli omsprungna av konkurrenterna maste foretagen i fraga hela tiden
vara pa sin vakt och utveckla produkter och tjanster sdval som relationerna till kunderna, for att skapa en sa
hog tillfredsstallelsegrad som mijjligt.97 Ovanstaende genomgang av attribut som enligt denna studie paverkar

kundtillfredsstallelse visas nedan Figur 4:2.

% Foretag A, marknadsavdelning

* Fretag B, marknadsavdelning

9 Foretag C, chefscontroller

% Foretag A, produkt och marknadsansvarig
%7 Féretag B, marknadsavdelninge
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Froduktlesalitet

Medarbetariniti ativx

Medartbetar- och Kunfili- "
salkompentens =™\ gogestalielse T Intékter

Post-sale —
Service

Figur 4:2 Paverkan pa intéktsdrivaren Kundetillfredsstidllelse i relation till intédkter avseende kundgruppen féretagskunderv

4.2 Kundlojalitet

“Churn dédar alla operatérers resultatrdkning”

- Féretag A, Marknadsavdelning

4.2.1 Konsumentkunder

Konsumenterna tenderar enligt respondenterna i studien att vara illojala i hogre utstrdackning &n
foretagskunderna. Vid bindningstidens slut passar de ofta pa att inforskaffa en ny mobiltelefon och tecknar i
samband med detta ofta ett nytt abonnemang med den operatér som for tillfallet har det mest férmanliga
erbjudandet.98 Lojalitetsfragan géllande konsumenterna blir darfér bade komplex och svarstyrd. De tre
operatorerna i studien ar dock 6verens om att det ar viktigare att behalla en befintlig kund an att generera nya,

vilket gor kundlojaliteten till en viktigt fraga for foretagen.

Tidigare anvande sig tva av operatérerna sig av férmansklubbar och erbjudanden riktade till befintliga kunder
for att knyta dem narmare och skapa lojalitet. Dessa aktiviteter dr dock avvecklade da de kostade mer an de
kunde inbringa. Féretag C agnar sig idag daremot at forebyggande kundsupport, dar syftet ar att skapa
fortroende fran kundens sida till operatéren. Kundtjanstmedarbetarna samt saljarna dgnar sig vid perioder med
lagre arbetsbelastning at att kontakta nyblivna kunder for att kontrollera funktionalitet samt avhjalpa
eventuella fel och misstag. Foretaget ringer dessutom upp kunder vars abonnemang snart [6per ut for att
erbjuda olika alternativ till forlangning. Féretag A arbetar pa ett liknande satt, da de genom interndata kan se
om kunden anvander det mest férmanliga abonnemanget fér det befintliga behovet och eventuellt

rekommendera en battre 16sning.

Ju lagre lojalitet kunderna har ju hogre tenderar churn att vara. Likasa tenderar nytillkomna kunder att lamna
foretaget snabbare dn kunder som haft en langre relation till foretaget. Da churn har en direkt negativ inverkan
pa foretagets intakter skall denna siffra hallas sa lag som mojligt. Detta kan ske dels genom att hoja lojaliteten
genom olika kundevenemang, men adven genom o6kad korsforséljning da statistik visat att ju fler tjanster

kunderna utnyttjar ju ndjdare ar de generellt sett, vilket i ndsta steg leder till lojalare kunder.”

% Foretag A, marknadsavdelning
* Fgretag A, marknadsavdelning
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For att hoja lojaliteten och forhindra operatérsbyten bygger operatérerna idag i allt hogre grad in vissa
lojalitetsframjande perspektiv i avtalen med slutkunderna. Exempelvis kan kunden fa ett reducerat pris pa
samtal till 6vriga kunder inom operatdrens nat, vilket skapar en viss ekonomisk lojalitet till den nuvarande
operatéren. Den ekonomiska lojaliteten kan ha en dubbel effekt pa foretagets intdkter i de fall kunden utnyttjar
dessa erbjudanden i h6g grad da samtal som bedrivs i det egna natet inte ar erlagd med nagon samtrafikavgift.
Ekonomisk lojalitet har dessutom en forstarkande effekt pa kundstocken genom att den befintliga kunden
rekommenderar vanner och bekanta att teckna abonnemang hos operatéren sa att de bada kan nyttja de

fordelaktiga priserna.100

| de fall kunden trots allt valjer att kontakta kundtjanst for att avsluta abonnemanget méts de av ett sa kallat
"win back” team, vars uppgift dr att dvertala kunden att ompréva sitt beslut. Manga av avhoppen bygger pa
missforstand och okunnighet om operatoérens erbjudanden och det &r med andra ord upp till “win back”
teamet att visa pa vilka formaner som finns hos den aktuella operatéren. De kunder som lamnar operatdren pa
grund av missnojdhet ar dock svar att vinna tillbaks.’® Winbacksiffran for teamet &r hog, dven om inga
konkreta maétningar har gjorts, uppskattas siffran variera mellan 20 och 30 procent. De bada attributen
kundtillfredsstallelse och ekonomisk lojalitet som avhandlats ovan illustreras i relation till kundlojalitet i Figur

4:3 nedan.

Kundtillfredstallelse
"“\—,_\\\_‘.* B,
Intédkter

yundiojalifat

Ekonomisk lojalitet ///'

Figur 4:3 Paverkan pa intdktsdrivaren Kundlojalitet i relation till intéikter avseende kundgruppen konsumenter

4.2.2 Foretagskunder
Da foretagsavtalen ofta har ett storre ekonomiskt varde for bada parter an konsumentavtalen &r lojaliteten av
hogsta vikt. En forlorad féretagskund kan innebdra stora intaktsforluster for foretaget samtidigt som en

leverantor som inte haller vad den lovat kan skapa hoga omstallningskostnader for ft’)retagskunden.102

De tre foretagen uttrycker alla skillnaden i kostnad mellan att binda upp nya kunder mot att férlanga och
utveckla avtalen med de befintliga kunderna, dar de nya kunderna drar det kortaste straet. Enligt Foretag B ar
nya kunder dessutom inte av lika stor betydelse som de befintliga. Féretaget arbetar standigt med att utveckla

och forbattra relationen mellan parterna for att skapa hog lojalitet genom bland annat hog

1% Esretag C, Chefscontroller

Foretag B, Produkt — och marknadsansvarig
Foretag B, Marknadsavdelning
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102
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kundtillfredsstallelse. Nagot som dven de tva andra foretagen ar eniga kring, speciellt vad géller avtalen med de

medelstora samt stora foretagskunderna.

De stora foretagsspecifika I6sningarna bygger dven in vissa lojalitetsaspekter genom tekniskt komplexa samt
kostsamma plattformar, hubbar och dylikt som ligger till grund for féretagets kommunikationskanaler. Att byta
dessa skulle bli en mycket kostsam och komplicerad affar i de fall den nuvarande plattformens teknik inte skulle

stodjas av de konkurrerande operatorernas teknik vid ett eventuellt Ieverantt’>rsbyte.103

| samband med att det svenska telefonmonopolet pa fast telefoni férsvann i boérjan av 1990-talet férdndrades
marknadsvillkoren drastiskt for den davarande monopolisten. Trots att ingen monopolsituation funnits pa den
mobila marknaden, var monopolinnehavaren avseende fast telefon klart dominerande dven inom den svenska

mobila telecombranschen.

Nya aktorer pa marknaden innebar en direkt konkurrenssituation dar foretaget inte langre var det sjalvklara
valet for deras kunder. Fran att tidigare ha kunnat ldgga storsta vikt vid produktutvecklingen och tekniska
I6sningar skapades storre behov av att vara lyhord infor kundernas behov och 6nskemal. Verksamheten
grundas fortfarande pa hog teknisk sikerhet och ett nat med god tackning 6ver hela Sverige vilket har bidragit
till att skapa en stark lojalitet hos myndigheter samt de foretag som inte har rad med stérningar i trafiken. De
bada ovan diskuterade variablerna redovisas nedan i Figur 4:4 i forhallande till kundlojalitet och i férlangningen

till intakter.

kKundtilfredsstallelse
"—u._\\\\* B,
Intékter

Kundioialitet

Byteskostnader & _—"
Inlasningseffekter

Figur 4:4 Paverkan pd intdktsdrivaren Kundlojalitet i relation till intdkter avseende kundgruppen féretag

4.3 Varumirke

2

“Det viktiga dr inte hur mycket vi syns i media, sa Idnge det dr mer dn vdra konkurrenter

- Foretag C, Chefscontroller

4.3.1 Konsumentkunder

Framforallt den marknadsledande operatéren i studien anser varumarket vara av hogsta betydelse for

foretagets framgang. Det rykte som arbetats upp under arens lopp anses vara ovarderligt och val inarbetat i

1% Esretag B, Controller
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hela branschen s3 val som i samhillet som stort. Aven de tva stérsta konkurrenterna har en liknande syn pa
varumadrket och dess betydelse. D3 ett daligt anseende riskerar att skada varumarkets styrka ar det viktigt att
hela organisationen arbetar proaktivt for att skydda och forstarka varumarkets betydelse. Exempelvis har
marknadsledaren valt att inte anvanda sig av expressforsiljning da foretaget anser att manga ”fula”
forsaljningsmetoder sker vid sadan forsaljning och risk att kunderna kdnner sig lurande uppstar, vilket skulle

kunna paverka anseende och varumarke negativt.

Sambandet mellan den mediaexponering ett specifikt foretag har och dess intdkter anses av samtliga
operatorer i studien vara valdigt starkt.'® Det &r dock inte mangden exponering som ar viktigast utan andelen
mediatid jamfort med konkurrenterna som ar avgorande for utfallet.’® Likas& r sambandet mellan vad som
exponeras och vad som séljs starkt. Under en pagaende marknadsinsats gillande exempelvis MMS-tjanster,
okar MMS-anvandandet till foljd av denna och har sedan en ihdllande effekt dven en tid efter att kampanjen

106

avslutats.” For tillfallet pagar dock en kapplopning mot stérst utrymme i etern vilket har lett till en ond spiral

med standigt 6kande reklamkostnader for foretagens del.

Det finns, enligt Foretag A, huvudsakligen tre anledningar till marknadsforing vilka ar gallande for bade

konsumentkunder och féretagskunder;

1. Skapa forséljning

2. Forstarka varumarket

3. Bekrafta befintliga kunders goda val.
Varumadrket forstarks genom klassisk massmarknadsforing, one-to-one marketing samt genom féretagens
platsannonser dar operatéren visar pa féretagsandan, malsattningar och dylikt som skapar en attraktiv
arbetsplats och pa sa vis starker varumarkets anseende. Ett starkt varumarke kan bidra till att nya kunder valjer
att teckna abonnemang vilket genom att paverka kundstocken har inverkan pa intdkterna. Marknadsforingen
bekraftar dven befintliga kunders val och skapar fortroende for foretaget som helhet och inte bara for de
specifika tjdnster och abonnemang som kunder anvander sig av. Detta skapar in sin tur lojalitet som indirekt

paverkar foretagets intakter.

| takt med att operatdrernas erbjudanden gentemot kunderna blir allt mer homogena anses varumarket av
samtliga undersokta foretag oka i betydelse. Tjanster séljs inte enbart med hjalp av tekniska finesser utan dven
med hjalp av de varden och egenskaper som forknippas med det aktuella varumirket.'” Aven om varumarket

ar en indirekt intdktsdrivare som framférallt driver forséljningen genom att paverka kundlojalitet 4r sambandet

1% Esretag A, produkt och marknadsansvarig; Foretag B, marknadavdelning ; Féretag C, chefscontroller

Foretag C, chefscontroller
Foretag C, chefscontroller; Foretag A, produkt och marknadsansvarig
Foretag B, marknadsavdelning
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i det ldnga loppet Iinjéirt.108 Relationen mellan anseende och rykte & ena sidan och varumarke och intdkter &

andra sidan illustreras nedan Figur 4:5.

Image & Anseende —» | Varumérks |—————» Intékter

Figur 4:5 Paverkan pd intéiktsdrivaren Varumdrke i relation till intéikter avseende kundgruppen konsumenter

4.3.2 Foretagskunder

Vi lever i dag i ett informationssamhalle dar sa gott som allt administrativt arbete och planering sker med hjalp
av elektroniska verktyg. Aven mer praktiska yrken som hantverk och liknande bérjar mer och mer digitaliseras
genom exempelvis prisférfragningar via SMS och dokumentering av eventuella skador som skall repareras via
MMS. | takt med att allt stérre del av foretagets verksamhet bygger pa elektroniska hjalpmedel blir foretagen
dven mer sarbara for eventuella haverier i systemen. Varumarkets betydelse blir da av yttersta vikt for de

operatorer som prioriterar driftsdkerhet och vill formedla detta varde till sina kunder.'®

Ett rykte om att operatdren ar langsam i fraga om att ratta till driftstorningar och problem kan vara 6desdigert
for varumérket och i langa loppet paverka operatorens kundstock genom att féretag med krav pa hog
tillforlitlighet valjer en operator med ett battre anseende. | det langa loppet har ett starkt och vélansett

varumarke ett positivt och linjart samband med intakterna.™®

Vad géller de mindre féretagen ar sambandet mellan operatdrens mediaexponering samt reklamkampanjer
och intakter starkt. Precis som pa konsumentmarknaden skapar operatérerna hiar en ond spiral dar
marknadsfoéringskostnaderna hela tiden stiger eftersom de férsoker Overtraffa varandra. Det viktiga ar inte
mangden reklam utan andelen reklam gentemot konkurrenterna. Varumarket samt de associationer som finns
till detta ar viktigt att férmedl|a i all kommunikation, dels fér igenkdanningsfaktorn men dven for intakterna som

en indirekt faktor.™™

For att na ut till de medelstora och stora féretagen racker det inte med massmarknadsforing. Istallet utgor
”one-to-one” marketing en stoérre del av den totala marknadsféringen. Marknadsforingen sker dels genom
adresserad reklam och dels genom olika typer av “events” dar nytta forenas med noje. “Eventen” starker det
personliga forhallandet mellan saljaren och dess kunder samtidigt som féreldasningar, workshops och

diskussioner skapar debatt och forfragningar kring nya tekniker och I6sningar. De allra storsta kunderna har

1% Esretag A, chefscontroller

Foretag B, marknadsavdelning
Foretag A, chefscontroller
Foretag C, chefscontroller
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ofta en egen siljare som ar vél insatt i det aktuella foretagets verksamhet och dess problem for att pa ett
smidigt satt kunna l6sa dessa och skapa nya och battre kommunikationsmajligheter for foretaget vilket tidigare
avhandlats da kundlojalitet diskuterades.™™ Variabler som skapar paverkan pa intaktsdrivaren varumarke och

ddrmed har indirekt verkan pa intakter illustreras grafiskt nedan i Figur 4:6.

Image & Anseende —» | Vamumarke |——— Intékter

Figur 4:6 Pdaverkan pa intéiktsdrivaren Varumdrke i relation till intéikter avseende kundgruppen féretag

4.4 Introduktion av nya produkter och tjanster

“Kunden dr inte alltid medveten om vilka méjligheter dagens teknik skapar”

- Foretag B, Marknadsavdelning

4.4.1 Konsumentkunder

Genom det faktum att samtalskostnader tros minska an mer i framtiden och de redan laga marginalerna
riskerar att bli negativa inom vissa segment, kommer de nyare produkterna och tjansternas betydelse dka for
operatorernas intakter. Sambandet mellan ett valutvecklat produkterbjudande med manga kringtjanster och

intdkter anses vara relativt linjart, med en direkt effekt pa intdkterna om an nagot forskjuten tidsméissigt.113

Den svenska marknaden har enligt Féretag B lutherska tendenser. Noje ar viktigt men aven privatpersonerna
prioriterar i mangt och mycket nyttofunktionerna i terminalerna hogt vilket operatérerna finner vara
forvanande. Trots detta har mycket av den senaste tidens utveckling fokuserat kring ndéje i form av
mobiltelefoner med Walkmanfunktioner samt hdgkvalitativa kameror som de senaste aren varit hogt
efterfrdgade pd marknaden. Enligt Féretag A blir sjdlva terminalen och dess funktioner allt viktigare i samband
med teknikutvecklingen och utveckling av innovativa tjanster. Samtidigt ar abonnemangspriset fortfarande en
viktig komponent och kunden maste géra en avvagning mellan pris och funktionalitet. Hur kunden véljer att
agera med hansyn till ovanstdende dilemma brukar variera med cykler pa ett till ett och halvt ar. Historiskt sett
har dock terminalen haft hogre prioritet 4n abonnemanget. De tre operatorerna erbjuder alla reducerade

priser pa mobiltelefoner i samband med att kunden binder upp sitt abonnemang under en viss tidsperiod.

Da kunderna manga ganger inte kdnner till de mojligheter operatdrernas tjanster och aktiviteter skapar ar det

viktigt med kunniga medarbetare for saval forséljning som kundsupport, speciellt i de fall kunderna sjalva soker

2 Esretag B, marknadsavdelning

13 Foretag C, chefscontroller
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kontakt med foretaget. For att 6ka kundtillfredsstéllelsen samt skapa individuella erbjudanden utifran de olika
individernas behov och 6nskemal arbetar Féretag B med funktionsforsaljning snarare an produktférsaljning.
Innovationer ses som den faktor som har stérst paverkan pa foretagets intdkter genom en indirekt effekt pa

introduktion av nya tjanster och produkter vilket visas nedan i Figur 4:7.

Introduktion av
nya produkter
& fjanster

Innovationer — | Intdkter

Figur 4:7 Paverkan pa intdktsdrivaren Introduktion av nya produkter och tjdnster i relation till intédkter avseende

konsumentkunder

4.4.2 Foretagskunder

Dagens nastintill obefintliga marginalerna géllande samtalstaxorna tros minska dn mer dn dagens niva dven
gentemot foretagskunderna och riskerar i vérsta fall att bli negativa. Med detta som bakgrund skapas storre
forstaelse for den betydelse de nyare tjanster och produkter, som operatérerna erbjuder sina kunder, far for
foretagens intdkter. Ett valutvecklat produkterbjudande har, liksom pa konsumentmarknaden, ett relativt
linjart samband med intdkterna. Likasa ar effekten direkt men vanligtvis nagot tidsforskjuten gentemot

. . 114
intdkterna.

Grundstenen for de flesta introduktioner av tjanster och produkter som erbjuds kunden bygger pa de tekniska
begransningar som ses géllande fér vad som ar genomfdrbart och vad som inte ar det. Kunderna vet inte alltid
vad som kan efterfragas da de inte 4r medvetna om vad som ar mojligt. Vanligtvis tar det lang tid innan nya
innovationer far den effekt operatéren onskar pa intakterna vilket skapar en fordrojningseffekt. For att inte
tappa marknadsandelar gentemot konkurrenterna ar det viktigt att folja med i utvecklingen samtidigt som det

115

ar viktigt att avvakta innovationens mognad.”” Abonnemangsformerna utvecklas idag allt mer efter de

onskemal kunderna har, vilket den senaste tidens explosion av flat rate -abonnemang ar ett tydligt exempel
o 116

pa.

Genom flertalet av de nyare tjanster och aktiviteter som operatérerna erbjuder sina kunder kan den specifika

kundens kommunikationskanaler férbattras, vilket i sin tur leder till 6kad Business Efficiency som flertalet

foretag idag efterstravar. For kundens del handlar det mycket om att kunna synkronisera medarbetares

14 Foretag C, chefscontroller

Foretag C, chefscontroller
Foretag B, controller
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kalendrar och fa tillgang till saval E-mail som intranet dven utanfor arbetsplatsens vaggar. Viktigast dr dock att

dessa paket ar lattmandvrerade for slutkunden da somléshet och enkelhet ar ledord for utvecklingen.117

Operatorerna anvander sig idag, i den man samarbeten inte begransas av PTS, av savél vertikal som horisontell
integration for att vaxa vilket tros bli allt vanligare de kommande aren. Partnerskap med leverantorer i olika led
syftar till att erbjuda sina kunder hogsta kvalitet inom alla omraden, men dven minska eventuell framtida
konkurrens fran dessa aktérer. Genom olika former av partnerskap kan operatérerna erbjuda kunderna en rad

funktioner och applikationer utan att sjdlva besitta kompetens for att utveckla dessa.

Olika typer av paketldsningar och erbjudanden till kunderna ar idag en vanlig metod for att 6ka intdkterna fran
nya tjanster och produkter. Genom sadana far kunden chansen att préva flertalet tjanster utan att specifikt
kopa denna applikation. D3 kunden uppfattar denna som funktionsriktig kommer anvandningen att oka, vilket

skapar en storre intdktsmassa.

Tillsammans med erbjudanden om gratisprévning under en begrédnsad tidsperiod ar korsférsaljningen en viktig
del for att aktivera innovativa tjanster och produkter som intdktsdrivare. Liksom pa konsumentsidan saknar
kunden manga ganger den kunskap som behdvs for att fullt ut kunna nyttja alla operatorens tjanster varfor
kompetenta medarbetare och initiativtagande kravs for att tillfredsstalla kundernas behov. | Figur 4:8 nedan

visas de relationer mellan kringliggande tjanster och produkter och intakter som ovan diskuterats.

Introdulktion av
Mya produkter
& fanster

Business Efficiency —» | Intékter

Figur 4:8 Pdaverkan pd intéktsdrivaren Introduktion av nya produkter och tjdnster i relation till intékter avseende

kundgruppen foretag

4.5 Medarbetaretillfredsstillelse
”Det mdste rdda en ldgsta niva av tillfredsstdllelse bland medarbetarna fér att inte ge negativt utslag pd
intdkterna”

- Foretag A, Chefscontroller

117 .
Foretag B, controller
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4.5.1 Konsumentkunder
Samtliga tre undersokta foretag menar att tillfredstéllelse bland medarbetarna &r av storsta vikt och har
atminstone i teorin en positiv vardeinverkan pa intdkterna. Likasd anser de tre foretagens representanter att

ett sddant samband &r mycket svart att sakerstalla.

Foretag B menar att medarbetarna idag maste dgnas mer uppmarksamhet och inte endast ses som en
kostnadsdrivare, vilket ofta medarbetarposterna varit foremal for. Idag sker inom organisationen kontinuerliga
undersdkningar av medarbetarnas valbefinnande och tillfredstallelse for att finna brister hos det egna
foretaget som paverkar medarbetarna negativt och darefter adtgarda dessa. Som ett steg i att skapa narhet
mellan medarbetarna och organisationen som helhet har féretaget valt att inte anlita ett externt foretag for
sina kundkontakter med konsumenterna utan haller istdllet sin kompetens internt. Tillfredstdllelse inom
foretaget ar en del av kdrnan da det rader 6verensstimmelse kring att ¢kad tillfredstallelse har ett linjart

samband med ékade intikter, trots att sambandet inte direkt kan pavisas genom métningar.'*®

Foretag A har i motsats till ovanstdende valt att kopa in séaljtjanster for hela sin verksamhet mot
konsumentmarknaden da foretaget vill fokusera hela sin kraft pa sin kdrnverksamhet; att bedriva
operatijrsverksamhet.119 Aven Foretag C kdper idag in sina séljtjanster fran externa bolag men menar att det &r
viktigt att ha inblick och motivera medarbetarna i den utlagda verksamheten da det syns tydligt om missnoje
finns bland séljkaren. Missndje kommer senare att avteckna sig pa intdktssidan genom att siljkaren ofta ar den
enda grupp konsumenterna kommer i kontakt med och fungerar darmed som representanter fér foretaget och
varumarket. Framforallt handlar det om att ge séljkdren ett visst erkdnnande fér det arbete de utfér, da
séljyrket manga ganger nedvarderas framforallt vad géller telefonforsaljning. Genom att skapa ett storre
erkdnnande for siljyrket som sadant kan en hogre tillfredstallelse astadkommas, vilket pa sikt kan leda fram till

. e o e .. 120
en hogre niva intakter.

Samtliga tre undersokta foretag menar att en procentuell forbattring av medarbetartillfredsstallelsen skulle
leda till 6kade intdakter om an med en viss férdrojande effekt. Tva av de tre féretagen havdar dessutom att
sambandet blir annu tydligare da tillfredstallelsen hos medarbetarna sjunker procentuellt och ger utslag genom
uteblivna intakter. Representanter fran samtliga bolag &r ocksa eniga kring det faktum att ett sadant samband
skulle vara oerhort svart att mata och ge en statistiskt signifikant bild av och &r inte heller ett samband som i

dagens situation mats.

Ett av foretagen menar a andra sidan att samband mellan intaktsniva och tillfredsstallelse bland medarbetarna

dock kan urskdnjas genom att se till foretagets olika butikers omsattning. Det rader inom dessa markanta

18 Foretag B, Marknadsavdelning
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skillnader i intaktsnivan som inte kan hanvisas till radande geografiskt lage eller liknande utan maste istillet

kopplas till medarbetarna.”

Aven Féretag A anser att det existerar ndgon form av samband mellan tillfredstéllelse inom saljk&ren och
intaktsnivda men menar samtidigt att sdljkaren inom foretaget ses som en hygienfaktor for att verksamheten
skall fungera och att det maste rada en lagsta niva pad tillfredstdllelse for att inte ge negativt utslag pa
intdkterna. Det radder diaremot osdkerhet kring om en viss procentuell 6kning av tillfredstéllelse skulle ge
direkta utslag pa intdkterna. Samma respondent menar att det dock teoretiskt sett borde finnas en indirekt
paverkan som ar mycket svar att urskonja, bland annat av den anledningen att intdkterna inkommer med viss
fordrojning vilket gor effekten svar att mita."® nedan i Figur 4:9 visas de olika faktorer som har paverkan pa

intaktsdrivaren och som diskuterats ovan.

Lppmuntran &

Fortroende
Erkannande —» | Medarbatar- Intékter

Personlig utveckling —

filifredsialieise

Figur 4:9 Pdverkan pd intdktsdrivaren Medarbetartillfredstéllelse i relation till intéikter avseende kundgruppen

konsumenter

4.5.2 Foretagskunder

Pa foretagssidan sker kontakten mellan kunden och foretagets medarbetare i manga fall dagligen, framfor da
de storre foretagskunderna asyftas. Inom Foretag B tros darfor en specifik medarbetares personliga
tillfredstallelse spela stor roll for utfallet av kundrelationen och darmed for intdkterna fran den specifika
affiren men att det samtidigt ar svart att mata ett sddant samband i pengar. For att skapa narhet mellan
foretaget och dess séljkar har foretaget valt att halla stora delar av sin kompetens inom féretaget och koper
endast in arbetskraft fran ett tredje foretag i samband med séljrelationer till mindre foretag. Representant for
foretaget menar att da kunden &r ett storre foretag, blir ofta affaren sa stor och tekniken sa komplex att de inte

vill forlita sig pa kompetens utanfor den egna basen.'”

Foretag A menar liksom det beskrivna foretaget ovan att tillfredstéllelse hos den enskilda medarbetaren

kommer ha en indirekt effekt pa affaren och de intdkter denna inbringar pd en dnnu hogre niva an vid

" 124
konsumentaffarer.

2! Esretag B, Marknadsavdelning

Foretag A, Chefscontroller
Foretag B, Marknadsavdelning; Féretag B, Controller
Foretag A, Marknadsavdelning
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Samtliga representanter i studien anser att relationen mellan det egna foretaget och foretagskunderna ar A och
O for att affaren skall utfalla val for saval det egna féretaget som kunden, varfér medarbetarens personlighet
och tillfredstédllelse spelar stor roll for affaren och da indirekt for intdkterna. Foretag B menar samtidigt att
dessa samband i dagens situation inte mats i ndgon stérre omfattning annat an da en storre foretagskund
uppvisar missndje med foretaget och bakomliggande orsaker da undersoks. ™ Ovanstdende samband redovisas

i Figur 4:10 nedan.

Kundtillfredsstallelse & Madarbetar-

Regpong e fﬂréf{f&f'

Hitfradstalielse

Figur 4:10 Pdverkan pa intéiktsdrivaren Medarbetartillfredstdillelse i relation till intédkter avseende kundgruppen féretag

4.6 Medarbetarkompetens

“Medarbetarkompetens dr helt utan verkan till dess att sammankoppling med medarbetarinitiativ sker”

- Foretag C, Chefscontroller

4.6.1 Konsumentkunder

Foretag B uppger att foretaget idag genomgar ett betydande kompetenslyft for att forbattra den bild av
foretaget som formedlas till kunderna via specifika medarbetare. Féretaget bedriver idag ett centralt
organiserat program for att 6ka kompetensen hos sina medarbetare mot konsumentmarknaden men ocksa for

att likrikta saljartekniken da saljkaren skall representera varumarket och ge en bild av féretagets image.126

Den kompetens medarbetaren besitter och den teknik som anvands tros bland annat av Foretag A ha betydelse
for intdkterna pa sikt genom att da saljteknik och kompetens utvecklas, vaxer dven kundbasen och intdkterna

pa lang sikt. Dock finns en férdrojning i de olika stegen vilket gor effekten mycket svar att mita."”’

Aven representant fran Foretag C menar att en forbattrad teknik och utvecklad kompetens hos séljkaren utan
tvekan skulle ge ett linjart positivt utslag pa intdkterna men att det skulle vara oerhért svart att bevisa ett
sddant samband d3 savil siljteknik som kompetens ir storheter som svérligen later sig mitas.™® Den p&verkan
som enligt ovanstdende respondenter intdktsdrivaren medarbetarkompetens har pa intdkterna visas nedan

Figur 4:11.

' Foretag B, Marknadsavdelning

Foretag B, marknadsavdelning
Foretag A, Marknadsavdelning
Foretag C, Chefscontroller

126
127
128
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Uthildning & Kurser — | Aedarbelar Intékter

kompetens

Figur 4:11 Pdverkan pa intéiktsdrivaren Medarbetarkomptens i relation till intéikter avseende kundgruppen konsumenter

4.6.2 Foretagskunder

Samtliga tre undersokta foretag uppger som tidigare namnt att relationen mellan féretagens medarbetare och
de stérre foretagskunderna bestar av en nara och djupare forbindelse dn hur motsvarande samband ser ut pa
konsumentsidan. Den teknik i form av ”sdljkompetens” som medarbetaren i fraga besitter blir darfor
avgorande for hur affairen kommer att utvecklas samt for att identifiera problem och behov hos kunden som

foretaget skall 16sa sa smidigt som majligt for bada parter.

Relationen mellan medarbetare och stdrre kunder beskrivs av samtliga féretag mer som ett partnerskap @n en
sedvanlig kop- och séljrelation. Detta dr nagot som dven Foretag A vittnar om da foretaget upplever att den
personliga relationen mellan kunden och féretaget ar minst lika viktig som pris och kvalitet, speciellt da affaren
galler storre foretag. Det ar da av storsta vikt att medarbetaren besitter kunskap om den aktuella kunden och
dess behov samt har kompetens om de olika alternativ som finns att tillgd for att tillfredsstélla kundens

129
behov.

Enligt Féretag A finns det ett direkt och klart samband mellan féretagets intdkter och den teknik eller
kompetens som medarbetarna innehar, vilket visas genom relationen mellan kund och medarbetare och den
intdktsokning som skapas genom merfijrséiljning.130 Paverkan pa intdkterna genom intdktsdrivaren

medarbetarkompetens illustreras nedan i Figur 4:12.

Uthildning & Kurser — | Aedarbelar Intékter

kompetens

Figur 4:12 Pdaverkan pd intéiktsdrivaren Medarbetarkompens i relation till intéikter avseende kundgruppen féretag

2 Foretag A, Marknadsavdelning

30 Ibid
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4.7 Medarbetarinitiativ

“Initiativtagande kan dven ha ett negativt samband med intékter dG kunderna uppfattar medarbetarna som
pdtrdngande”

-Foretag B, Marknadsavdelning

4.7.1 Konsumentkunder

Enligt Foretag A ar de initiativ som tas av medarbetarna gentemot kunden av avgdérande betydelse for
intdktsnivan och hur medarbetaren handlar eller valjer att inte handla &r starkt relaterat till medarbetarens
egen utbildning, varderingar samt 6verordnades agerande och attityder. Olika initiativ fran medarbetarnas sida
har betydande paverkan pa intdkterna varfor rekrytering och utbildning kan ge stor inverkan pa medarbetarnas

handlingar och darmed indirekt pa intdkterna.™!

Samtliga tre foretag i studien anvander dessutom helt eller delvis provisionsbaserad ersattning for saljkaren
vilket enligt samliga representanter skapar ekonomiska incitament for initiativtagande. Féretag A menar att
huruvida initiativ tas eller inte tas av medarbetarna ar av avgdérande betydelse for att skapa merforsaljning.
Kontroll blir darfor en viktig fraga i foretaget dar bade piska och morot i form av provision maste anvandas for
att stimulera medarbetarna till initiativtagande. Det skall dock podngteras att initiativtagande inte alltid ar av
godo och att det existerar en fin linje mellan positiv verkan med intaktsokning som resultat och da
medarbetarna ses som patrangande och skapar en negativ effekt. De olika attribut och faktorer som har direkt

och indirekt paverkan pa initiativtagande visas nedan Figur 4:13.

Provision

Varderingar & T
Foretagskultur — —*{ pdadarbefar

Uthildning — "\ inifiaiiv
Overordnades
attityder

— | Intakter

Figur 4:13 Pdverkan pd intéiktsdrivaren Medarbetarinitiativ i relation till intéikter avseende kundgruppen konsumenter

4.7.2 Foretagskunder
Intdkterna kan i vissa fall vara direkt beroende av de initiativ som medarbetaren véljer att ta eller att inte ta.
Det ar kundens behov som skall uppmarksammas menar Féretag B och i somliga fall vet inte kunden sjalv vilka

moijligheter till forbattring som finns att tillgéi.132

3 Foretag A, Chefscontroller

32 Eretag B, Marknadsavdelning
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Kopplingen mellan Okade intdkter och de initiativ som medarbetarna tar ar hogst signifikant och delvis
avgorande for att skapa intdkter fér nyare tj.‘:inster.133 Idag finns exempelvis pa marknaden stort fokus pa
”Business Efficiency” dar tanken ar att foretagskunderna skall kunna effektivisera sin verksamhet genom
forhandsinstallningar och underlattande applikationer i terminalerna. Det ar da sarskilt viktigt att initiativ tas av
medarbetarna for att |6sa kundens problem och skapa mervarde i form av forsaljning av ytterligare tjanster till

kunden. Pa sa vis finns en direkt koppling mellan teknik, initiativ, sdljkompetens och 6kade intakter.™*

Foretag B vittnar dock om en harfin gréans mellan da medarbetarinitiativen blir fér manga och kunden uppfattar
foretaget som patrangande och de initiativ som tas far en negativ effekt pa intakterna."” De paverkande

variablerna som ovan behandlats illustreras nedan Figur 4:14.

Frovision genom att

Utveckla affaren "
T Madarheiar- Intékter

Introdukdion av nya _— \ &y
produkter & tjanster

Figur 4:14 Pdverkan pd intéiktsdrivaren Medarbetarinitiativ i relation till intéikter avseende kundgruppen féretag

4.8 Pris

“Relationen mellan pris och intdkter dr tdmligen komplex och effekterna dr ibland svdra att férutse”

-Foretag A, Marknadsavdelning, Massmarknad

4.8.1 Konsumentkunder

Det rader delade meningar hos de tre undersokta foretagen vad géller prisets inverkan pa foretagens intakter.
Samtliga foretag ar dock eniga om att priset per minut pa mobiltelefonsamtal nu ndrmar sig en grans dar
anvidndandet av ett lagt pris som differentieringsverktyg inte langre har nagon storre reell verkan.
Representanter fran foretagen menar att branschen idag ar sd konkurrensutsatt att priserna pressats ner i
botten, samtidigt som marknadsforingskostnaderna har 6kat markant under de senaste aren. De sjunkande
priserna ar dessutom ett resultat av kostnadsbaserade samtrafikavgifter, vilket varit till forman for

slutkunderna.

Samtliga operatorer &ar ocksa eniga om att det idag pa den svenska marknaden finns tva olika
konsumentgrupper, dar den ena gruppen bestar av kunder som byter abonnemang och operator direkt efter
bindningstidens upphdrande for att ingd ett nytt avtal med den for tillfallet mest prisvarda operatoren. Den

andra gruppen kunder adr mer lojala och vardesatter andra attribut an lagt pris.

33 Foretag B, Marknadsavdelning

B4 Ibid
5 Ibid
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Foretag A och C hdvdar att trots de sma skillnaderna i minut-taxa som idag existerar mellan de olika
operatdrerna sa innebar ett sidnkt pris per minut fortfarande en intdktsokning som direkt konsekvens av
sankningen. Intaktsokningen beror pa att nya kunder tillkommer till féretaget, da en prissankningskampanj inte

per automatik innebar att befintliga kunder far ta del av det nya lagre priset. ™

Ett av de undersokta foretagen menar dock att det inom branschen finns liten acceptansniva for skiljda priser
inom samma leverant6r. Kunden &r inte beredd att acceptera och std fast vid det val av abonnemang som
denna gjort utan kraver ofta av operatéren att fa byta till ett mer formanligt avtal efter det att avtalet tecknats,

vilket skapat svarigheter for foretaget.

Representant for Féretag A menar a sin sida att ett sankt pris for befintliga kunder inte ger en stor inverkan pa
intdkterna da kunden ofta har en forestéllning om hur mycket pengar denna vill spendera pa sin mobiltelefoni,
en sa kallad "ringpott”. Ett sénkt pris for befintliga kunder innebar da att kunden ringer fler minuter, men inte
att denna spenderar en storre summa an tidigare. Dock kan trafiken styras och dirigeras genom att exempelvis
erbjuda ett lagre pris pa kvallar™’ Aven Foretag C vidhaller att nagot som liknar en pott finns hos konsumenten
men att denna ofta bestar av en samlad pott inom hushallet for anvandning av fast telefoni, mobiltelefoni och
Internet. Férdelningen mellan de olika delarna vaxlar, men den totala summan som hushallet spenderar pa de

2 o o . .y 138
tre ovanstaende delarna bestar som konstant dver en langre tid.

En prissdankning innebdr enligt Foretag A att den grupp kunder som betecknas som priskansliga tillkommer som
kunder i foretaget och genererar intdkter som annars skulle utebli. Effekten pa intdkterna sker nastintill
omedelbart och blir bestaende mellan ett och tva ar, vilket avser den aktuella bindningstiden.139 Foretag C
beskriver effekten av ett sankt minutpris som dubbelriktad da ett sankt pris direkt innebar en lagre intaktsniva
per minut. Som tidigare namnts har konsumenten dock nagot som liknar en “ringpott”, vilket endast innebar
att denna koper fler minuter av operatéren. Den dubbla effekten innebar att intakterna inom kort stabiliseras

till tidigare niva.

Ett av foretagen i studien anser att det idag mer och mer handlar om att hitta en rimlig prisniva snarare dn att
forsoka konkurrera med priséverldgsenhet. Det &r istdllet andra faktorer som utgér kallan till framgang som
exempelvis god service, kvalitet i form av nastintill fullstandig tackning, kringtjanster och snabba atgarder vid
fel. Samma representant medger att abonnemangsavgiften tillsammans med den sedvanliga minut-taxan for
mobiltelefoni fortfarande utgor de storsta intdkterna, men att ett skifte borjar synliggéras da intdktsmassan
fran nya produkter och tjanster blir allt stérre och att det &r priset pd dessa kringtjanster som i framtiden
kommer vara en storre kalla till konkurrensférdelar an minutpris. Ovanstaende beskrivna samband visas nedan

i Figur 4:15.

3 Eretag A, Marknadsavdelning; Féretag C, Chefscontroller

Foretag A, Marknadsavdelning
Foretag C, Chefscontroller
Foretag A, Marknadsavdelning
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K.onkurrens
Teknikutveckling I Intékter
& Mognadsfas //f'l

Samtrafikavgifter

Figur 4:15 Pdverkan pa intéktsdrivaren Pris i relation till intéikter avseende kundgruppen konsument

4.8.2 Foretagskunder

De tre foretag som deltagit i denna studie menar samtliga att pris som intdktsdrivare skiljer sig markant mellan
stora och mindre foretag. De mindre foretagens konsumtionsmonster och priskdnslighet uppvisar ett ménster
som har stora likheter med konsumentens, medan de storre foretagens kanslighet skiljer sig fran

konsumentens.

Foretag C menar att de storre foretagskunderna generellt sett anvander mobiltelefonitjanster utan att i stor
utstrackning ta hansyn till kostnaden for den specifika tjdnsten, medan de mindre foretagen exempelvis
anpassar sitt ringmonster for att halla kostnaden nere.'® Foretaget menar da tillsammans med Foretag A att
den totala telecomlésningen ar den centrala fragan for de storre féretagen och att operatéren maste kunna
uppfylla kundens behov och l6sa dess problem varfor priset inte diskuteras som en lika central fraga som pa
konsumentsidan och med de mindre foretagen. Sambandet mellan prisférandringar och intékter blir darfor inte

lika starkt som da kunden ar en konsument eller ett mindre féretag. 1t

Det existerar dock samband mellan pris och intdkter dven da de storre foretagskunderna asyftas men detta ar
svarare att askadliggora och ar betydligt mer komplext. Priskomponenten bli svar att isolera da denna inte ar

. . . .. . ° - ° 142
den dominerande faktorn vid beslut av operator, varfor slutsatser om prisets paverkan ar svara att dra.

Foretag A menar & andra sidan att priset har relativt stor betydelse dven for stora féretagskunder vid val av
operator da beslutet berér manga anvandare och ger stora utslag pa kundens kostnader dven vid sma
prisskillnader mellan operatdrerna. Representant for foretaget havdar samtidigt att da beslutet val dr taget och
foretaget blir kund hos operatéren blir priset mindre viktigt pa exempelvis kringtjanster och samtalstider.
Genom att ett storre foretag blir kund hos en specifik operator skapas en plattform och mer eller mindre
komplexa I6sningar for foretaget arbetas fram, vilket skapar hoga byteskostnader och inlasningseffekter for

kunden. D3 kunden utvecklar ett behov av nagon kringtjanst eller applikation ar denna darfér mer benégen att

140 Foretag C, Chefscontroller

Foretag C, Chefscontroller; Foretag A, Marknadsavdelning
Foretag C, Chefscontroller

141
142

51
© Cornér & Konkell



N Handelshogskolan

7/ VID GOTEBORGS UNIVERSITET

Empirisk studie Magisteruppsats ht 2007

véilja den operatér som redan haller i kundens befintliga affarer och priset blir dd en mindre viktig

143
komponent.

Undantaget ar dock da kunden dr en kommun, landsting eller liknande da offentlig upphandling tillampas och

priset bli den avgérande komponenten. Vid affarer av sddan karaktar syns ett tydligt samband mellan pris och

144

intakter.”" De faktorer som har effekt pa intdkterna genom att paverka intaktsdrivaren pris redovisas nedan i

Figur 4:16.

Konkurrens

Teknikutveckling

& Mognadsfas //,'
Samtrafikavgifter

Kunders farhandlingsstyrka /

— | Intékter

Figur 4:16 Pdverkan pa intéktsdrivaren Pris i relation till intéikter avseende kundgruppen féretag

4.9 Konkurrens

“Konkurrenternas marknadsinsatser kan éven ge oss gratis marknadsféring av de produkter och tjdnster vi
tillhandahdller”

Foretag A —Produkt & Marknadsavdelning

49.1 Konsumentkunder

Samtliga tre aktorer talar om befintlig hyperkonkurrens pa den svenska mobila telecommarknaden. Den
extrema prispress som idag syns pa marknaden beskrivs vara ett resultat av att en lagprisaktor kom in pa
marknaden runt millennieskiftet och utmanade befintliga operatérer genom att sanka samtalstaxan markant.
Flera av foretagen pa marknaden kdnde sig da hotade och beslutade att folja efter den da aktuella prisledaren
genom sankningar av priset till kund. Foretagen har darefter genomdrivit stindiga forsok att Overtraffa

. . . . . . 145
varandra, vilket har gett upphov till en ond spiral som pressat ner marginalerna till nara noll.

Foretag A menar att det ar av stor betydelse for hela marknaden att konkurrensen ar sund och att ingen aktor
dumpar priserna pa de kringtjanster som idag ar livsviktiga for att driva in intdkter da samtalstaxorna redan ar

¢ pe fyra storre operatorerna pa marknaden har idag hittat sina respektive positioner vilket

pressade i botten.
pa sikt medfor att konkurrensen haller pa att stabiliseras. Detta betyder dock inte att konkurrensen inte ar

betydande och inte har nagon paverkan pa intdkterna. Den rddande konkurrenssituationen dvervakas av Post-

3 Esretag A, Chefscontroller

“* 1bid
s Foretag C, Chefscontroller
1% Esretag A, Chefscontroller
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och Telestyrelsen som kontrollerar att aktorerna inte genomfor nagra konkurrensinskrankande atgarder.
Myndigheten begrdnsar i dagens situation eventuella samgdenden mellan operatérerna, vilket bidrar till

forstarkt konkurrens pa marknaden.""’

Samtliga aktorer menar att 6kad konkurrens fran ndgon av de fyra dominerande aktérerna har negativ
paverkan pd intakterna genom uteblivna intdkter. Féretag A havdar dessutom att paverkan pa intakterna sker
indirekt och relativt linjart genom att konkurrensen har effekt pa marknadsandelarna som i sin tur paverkar
intdkterna. Effekten sker dock med en viss fordrojning och kan i vissa fall skdnjas forst efter ett kvartal men har

. ° Lo 148
sedan en relativt Iang ihallande verkan.

Alla undersokta operatérer ar eniga om att mindre uppstickande operatérer utan eget nat inte har nagon reell
verkan pa intdktsbasen och inte heller pa marknadsandelarna. Féretag B menar dock att nya potentiella
konkurrenter sdsom exempelvis foretaget Apple skulle ha en mer kraftfull effekt pa den befintliga marknaden
om foretaget skulle besluta sig for att dven bedriva operatérsverksamhet. Genom att Apple redan i dagens
situation har en stark produkt, skulle en nysatsning fran ett sadant foretag kunna tillférskaffa sig
marknadsandelar under en relativt kort tidsperiod. Det skall tillaggas i sammanhanget att det redan i dagslaget
ryktas om att just Apple planerar att i framtiden samarbeta endast med en operatér och denna da kommer bli
ensam om att bedriva operatorsverksamhet genom Iphone och framtida innovativa produkter fran féretaget.
Den operatér som blir vinnare av en sadan affir kommer att kunna tillforskaffa sig betydande

“ 149
konkurrensfordelar.

Foretag A och C vill inte beskriva konkurrensen som odelat negativ for intdkterna da konkurrens vid nya
tekniker, tjanster och innovationer kan ha positiv inverkan pa intdktsmassan. De bada representanterna menar
att da en konkurrent viljer att marknadsféra en ny tjanst skapas uppmarksamhet och intresse kring denna hos
kunderna, vilket medfor att efterfragan vaxer ocksd pa andra operatérers motsvarande tjanster och dylikt.
Detta har tidigare varit fallet med bdde MMS och Mobilt Bredband. Okad konkurrens kan av ovanstdende
anledning ge en positiv, 6verférande effekt pa intdkterna. Dock ar denna effekt relativt kortvarig och s snart
innovationen blir mer etablerad skapar konkurrensen en prispress som ger en negativ effekt pa
marginalerna.150 De variabler som paverkar relationen mellan konkurrens och intékter redovisas i Figur 4:17

nedan.

7 Esretag C, Chefscontroller

Foretag A, Chefscontroller; Foretag C, Chefscontroller
Foretag B, Marknadsavdelning
Foretag C, Chefscontroller; Foretag A, Chefscontroller
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Fost- & Telestyrelsen

‘-\_‘_‘_\“*

Altarer p& marknaden —

— | Intadkter

Figur 4:17 Pdverkan pa intéktsdrivaren Konkurrens i relation till intéikter avseende konsumentmarknaden

4.9.2 Foretagskunder

Samtliga studerade foretag anser att konkurrenssituationen dven pa foretagssidan ar hard och intensiv men ter
sig annorlunda i jamforelse med den aktuella situationen pa konsumentsidan. Ett av de synliga exemplen pa
denna skillnad ar att marknadsinsatserna ser annorlunda ut beroende pa om de &r riktade till en féretagskund

eller en konsument.

Erbjudanden som riktas mot konsumenten maste ses som standardiserade och &r inte pa nagot vis kundunika
daven om segmentering sker i hog utstrackning. Vid kundrelationer dar kunden ar ett storre foretag sker istallet
forhandling mellan foretaget i fraga och kunden genom offertforfragan. Till skillnad fran konsumentmarknaden
sa sker inte erbjudandet fran foretaget till kund lika 6ppet och konkurrenten far ingen direkt vetskap om det
erbjudande som givits den specifika kunden. Konkurrensen sker darfor med andra medel &n pa

konsumentsidan. Vilka medel som anvands beror dock pa storleken pa fb’retagskunden.151

En av anledningarna till att konkurrensen ser annorlunda ut an motsvarande pa konsumentsidan &r den néra
relation som skapas mellan en féretagskund och operatéren, vilken dessutom bestar under en langre
tidsperiod, vanligtvis tre till fem ar. De stora plattformar som byggs upp for en kunds rékning gér det dessutom
svart for kunden att byta operatér utan att stora kostnader forknippas med ett sadant byte. Kunden uppfattas
darfor av konkurrenter som fastlast och inga storre aktioner riktas mot denna kund. Det ar forst da kontraktet

borjar I6pa ut som konkurrens kan skonjas for att fanga in kunden i ett nytt avtal.™

Aven Foretag C menar att konkurrensen ser annorlunda ut pa féretagssidan och att denna férst blir synlig pa
intakterna da foretaget vinner eller mister en stor kund, vilket av ovanstaende anledning tar lang tid pa grund
av langa bindningstider.153 Nedan i Figur 4:18 redovisas de faktorer som anses paverka relationen mellan

konkurrens och intakter.

11 Foretag B, Controller

Foretag B, Marknadsavdelning
Foretag C, Chefscontroller
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Fost- & Telestyrelsen
Altorer pd marknaden —» — | Intékter
Slutna farhandlingar —

Figur 4:18 Pdverkan pd intéiktsdrivaren Konkurrens i relation till intéikter avseende kundgruppen féretag

4.10 Post-Sale service

“Post-Sale service fungerar som féretagets malvakt och blir en viktig faktor férst nér nGgon annan faktor
havererar”

- Féretag A, Produkt & Marknadsavdelning

4.10.1 Konsumentkunder

Enligt Foretag A kan Post-Sale service ses som en hygienfunktion i foretaget dar kunden forvantar sig att
medarbetarna bakom denna servicefunktion alltid skall kunna avhjélpa eventuella problem och brister. Samma
representant menar dock att det finns en koppling mellan Post-Sale service och intdktsmassan genom att
bristfalligt avhjalpande av fel eller ett daligt bemotande skapar en bild av forteget hos den specifika kunden

som kan paverkan denna infor framtida val av operator.

Ett gott bemotande ses av kunden som sjalvklart och skapar inte samma positiva associationer till foretaget
som motsvarande simre bemotande. Endast ett exceptionellt bra bemétande och avhjilpande av fel skulle
kunna ge denna effekt.”* Foretag C menar darfor att Post-Sale service maste ses som en hygienfaktor och far
en malvaktsfunktion som ar relativt oviktig sd lange alla andra delar sa som varumarke, medarbetare och
kvalitet fungerar tillfredstadllande. Da nagon del inte fungerar blir dock denna funktion oerhort viktig for att inte

denna bristfilliga del skall skada ft‘)retaget.155

| tva av de tre undersokta foretagen finns i Post-Sale funktionen en grupp som bendamns som ett “win-back
team”, vars framsta uppgift ar att just overtyga kunder som bestamt sig for att via telefon lamna foretaget att
fortsdtta som kunder hos den aktuella operatéren. Post-Sale service maste i detta perspektiv ses som en
betydande intéktsdrivare da de kunder som "win-back” funktionen lyckas behalla annars skulle innebéra att

kundstocken skulle krympa och intakter ga forlorade.

Enligt Foretag C ar Post-Sale service en viktig grundfunktion men da ett daligt bemé6tande inom denna funktion

endast drabbar en kund, maste aktiviteter i samband med férsaljning ses som mer betydande fér intdkterna da

154 Foretag A, Chefscontroller

%5 Foretag A, Marknadsavdelning
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fler kunder eller potentiella kunder ofta finns narvarande vid saljtillfallet. Dock skall inte effekten av “mouth-to-

mouth” underskattas, vilket kan leda till att foretaget far ett samre anseende.™®

Foretag A tror med storsta sannolikhet att ett signifikant samband existerar mellan antal klagomal som mottas
av Post-Sale service och intaktsforandringar, men att detta ar svart att pavisa da ingen matning gors i nulaget.
Dock genomfdrs matningar av klagomal i relation till resultat, vilket skulle ge indikation pa ett liknande monster
pa intdktssidan.” En annan representant fran ovanstaende féretag menar att sambandet mellan Post-Sale
service och intakter ar positivt korrelerad men har inte ett linjart samband da aktiviteter i funktionen paverkar
kundtillfredsstallelsen och kundlojalitet pa samma vis som varuméarke gor och ger indirekta effekter pa
intdktsmassan.'*® Ovanstaende variabler som uppges ha indirekt paverkan pa intdkterna genom intaktsdrivaren

Post-Sale service aterges i Figur 4:19.

MedarbetartiIIfredstaIIelaeu\h\* Poct.cal
osf-sale

Medarbeatarinitiatiy —» Intékter

Medarbetarkompetens —

senvice

Figur 4:19 Pdaverkan pd intéktsdrivaren Post-Sale service i relation till intéikter avseende kundgruppen konsument

4.10.2 Foretagskunder

Samtliga respondenter i studien talar om stora skillnader i Post-Sale aktiviteterna beroende pa om kunden ar
ett foretag eller konsument. Alla representanter ar eniga kring pastaendet att da avtalet géller storre
foretagskunder ar Post-Sale verksamheten A och O for att affaren skall falla val ut. Stora affarer gors i flera steg
och pagar under en langre tid vilket gor Post-Sale till en del av avtalet. De aktuella medarbetarnas kompetens,
initiativ och personliga tillfredstallelse spelar stor roll fo6r hur val Post-Sale funktionen fungerar och har darfor
en indirekt paverkan pa intdkterna. De relationer som skapas mellan medarbetaren och kunden genom Post-

Sale service har dessutom en avgorande roll for att skapa kundlojalitet.159

Foretag A menar liksom ovanstidende att Post-Sale service paverkar bade kundlojaliteten och
kundtillfredssallelsen och darmed &ven intdkterna. Paverkan intaktsdrivaren indirekt har pa intdkterna genom
intdktsdrivarna kundlojalitet och kundtillfredsstallelse ar positivt korrelerad men inte linjar i den mening att
intdkterna okar i samma utstrackning som Post-Sale aktiviteterna blir battre. For att erbjuda kunderna battre
service och darmed hogre grad av tillfredstillelse och lojalitet behover foretaget idag starka

medarbetarkompetensen menar representanten. Det samarbete som idag finns mellan produktledning och

13 Eoretag C, Chefscontroller

Foretag A, Marknadsavdelning
Foretag A, Chefscontroller
Foretag B, Marknadsavdelning
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Post-Sale service uppges av foretaget behéva bli béattre for att skapa storre potential for att salja

kringtji‘:inster.160

Post-Sale verksamheten ar dessutom viktig for att skapa merforsiljning till befintliga kunder, vilket pa
foretagssidan blir an mer synligt genom den nara relation medarbetarna har till kunden och lattare kan
identifiera behov kunden har och erbjuda nya produkter och kringtjanster. Kombinationer och paketering av
tjanster har blivit allt viktigare for att skapa intakter och medarbetarna spelar en avgdrande roll for att oka
affaren hos befintliga kunder genom aktiviteter efter att kdpet har genomft')rts.161 Ovanstaende diskuterade
samband mellan Post-Sale service funktionen och intdkter avseende kundgruppen féretag visas nedan Figur

4:20.

MedarbetarﬂIIfredstélIelsex_,,\“ Poct.cal
ost-sale

Medarbetariniti atiy —» Intékter

Medarbetarkompetens f’”/’

service

Figur 4:20 Pdaverkan pd intéktsdrivaren Post-Sale service i relation till intéikter avseende kundgruppen féretag

160
161

Foretag A, Chefscontroller
Foretag B, Controller
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5 Resultat

Detta kapitel syftar till att ge ldsaren en 6verskadlig bild av de resultat som kunnat erhdllas frén den empiriska
undersékningen av den svenska mobila telecombranschen. Resultatet presenteras med fokus riktat pa de tio
studerade intdktsdrivarna ddr jimférelse mellan konsumentkunder och féretagskunder gérs. De variabler som
utévar paverkan savdl direkt som indirekt pd intékterna dterges dven i grafisk form med hjélp av tidigare

anvdnda orsak-verkan modeller.

5.1 Kundtillfredsstallelse

Konsumenterna kdnnetecknas av den heterogenitet som rader inom gruppen. Vad som skapar en hog
tillfredsstallelse ar hoégst unikt for de individuella kunderna vilket gor att gruppen manga ganger kan vara svar
att blidka. Operatérerna har darfor ett flertal olika erbjudanden och abonnemangsformer for att tillfredsstalla
sa manga som mojligt. Gemensamt for de tre foretagen ar prisets minskade betydelse for kundernas niva av
tillfredsstallda kunder, fler och fler prioriterar snarare attribut som kvalitet, service och nyare tjanster och

produkter.

En kund som ar val tillfredsstalld tenderar att vara mer lojal gentemot foretaget vilket leder till saval en
bibehallen kundstock som mdjlighet att skapa merforsaljning. En tillfredsstalld kund &r dessutom en bra
reklampelare som sprider en positivimage av foretaget, vilket paverkar varumarket som i sin tur kan leda till en

okad kundstock. Bada resulterar i 6kade intdkter. Sambanden synliggors i Figur 5:1 nedan.

I's B

Pris Spridning ar en y
Produktkoralitet \ positv image av _"( Warumarke ) — Okad kundstock —» Okad marknadsandsl —» Intékter
T fiiretaget . )
Kringliggande tianster & wunetiifi- 1 T
produkter —* | fredsstalleise — .
Postsale —~ e )
Service e S Okad marfarsljning
( Kundiojalitet Y_—" via korsfirsalining

Bibehallen kundstack

Figur 5:1 Resultat av studier kring av intdktsdrivaren kundtillfredsstdllelse inom kundgruppen konsumenter

En nojd foretagskund paverkar intdkterna pa ett liknande satt som privatkonsumenterna (se Figur 5:2 nedan),
skillnaden ligger i hur operatéren véljer att skapa en hog kundtillfredsstéllelse for denne. Relationen mellan

saljare och kopare ar djupare och mer personlig och saljarens férmaga att ta egna initiativ for att losa
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eventuella problem ar en viktig komponent. For foéretagskundernas del ar en snabb och felfri service samt en

val palast saljare som har god kannedom om de behov kunden har manga ganger avgérande.

En hog kundtillfredsstallelse bidrar inte bara till en hogre lojalitet i kundbasen utan fungerar dven som en
spridare av positiv image av operatoren. Tillfredsstallda kunder sprider en fordelaktig bild av foretaget vilket

kan leda till en utékad kundstock.

Spridning av £ Y,

PVOdUK[kV?_“f?t\. positiv image av | Varumatke ) — Okad kundstock—» Okad marknadsandel —> | [ntékter
Medarbetarinitiativ foretaget ¥y
Medarbetar- och undiii- _T pE—
séljkompentens —* | fradsstaliaise }
Postsals — T T T kot merfareaini
i A ", ad mertfdrsaljning
Senvice (’ Kundlojalitet l\/ via karsfarsalning

Bibeh&llen kundstock

-~

Figur 5:2 Resultat av studier kring av intéiktsdrivaren kundtillfredsstdillelse inom kundgruppen féretag

5.2 Kundlojalitet

De tre foretagen i var studie pekar alla pa vikten av lojala kunder da dessa har stor paverkan pa intdkterna,
saval indirekt som direkt. For det forsta handlar det om att inte férlora den intakt en existerande kund bidrar
med, men dven om att 6ka intakten fran den aktuella kundrelationen genom att utveckla denna med hjalp av
korsforsaljning. Lojalitet ar viktigt vad galler saval foretagskunder som konsumentkunder daven om foretag har
en storre paverkan pa intdkterna dn de enskilda konsumentkunderna da dessa affdrer tenderar att ha ett hogre
varde. D3 lojala kunder tenderar att vara mer néjda med foretagets produkter och tjanster ar det dessutom

lattare att via korsférséaljning 6ka vardet pa dessa affarer.

En ndjd och lojal kund bidrar dven med positiv marknadsforing via “mouth-to-mouth” metoden vilket leder till
en oOkad kundstock och oOkad merférsdljning, vad galler saval konsumenter som foretagskunder.
Konsumenternas lojalitet paverkas dessutom av graden tillfredsstéllelse samt vissa ekonomiska aspekter som
operatorerna byggt in i avtalen. Det dr exempelvis billigare att ringa abonnenter inom samma nat vilket leder
till att manga kunder tenderar att valja samma abonnemang som vadnner och bekanta har. nedan i Figur 5:3
visas de relationer mellan intdktsdrivaren kundlojalitet och intdkter inom kundgruppen konsument som

diskuterats ovan.
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Kundtillfredsstallelse

__w Bibehdllen kundstock ~—
_ o Kundiojalife! |- * | Intékter
Ekaonomisk lojalitet T (Okad merforsalining —

Figur 5:3 Resultat av studier kring av intéktsdrivaren kundlojalitet inom kundgruppen konsumenter

Skillnaden mellan féretagsmarknaden och konsumentmarknaden grundas inte i den paverkan intdktsdrivaren
har pa intdktsmassan, utan snarare hur operatérerna forsoker stiarka banden till den aktuella kunden. |
relationen till de storre foretagskunderna arbetar operatérerna med att skapa kundtillfredsstdllelse och
lojalitetsband genom att bland annat tilligna kunden en personlig saljare och uppmuntra till vidare samverkan
genom exempelvis olika “event”. En viss lojalitet kan aven utvecklas genom att en inlasningseffekt uppstar till
foljd av att operatoren integrerat komplicerade I6sningar i kundens system som darmed skulle vara kostsamma
att byta ut. Relationen med konsumentkunderna ter sig mer mekanisk och parterna har ofta ingen kontakt med
varandra sa lange problemen uteblir eller fel uppstar. De variabler som ovan diskuterats i samband med

kundlojalitet avseende kundgruppen foretag, redovisas nedan i Figur 5:4

kundtillfredsstallelse

__w» Bibehdllen kundstock ~
>| Intakter

Byteskostnader & Kundiojahtef
— T Okad merfarsalining —

Inlasningseffekter

Figur 5:4 Resultat av studier kring av intéktsdrivaren kundlojalitet inom kundgruppen féretag

5.3 Varumirke

Varumarket spelar enligt de tre foretagen i studien stor roll for att skapa och bibehalla intdkter. Effekten av
varumarkets paverkan beskrivs dock av respondenterna vara saval indirekt som svar att sikerstdlla genom
matningar. Trots det menar samtliga foretag i studien att korrelationen mellan intdkter och ett starkt
varumarke ar betydande, vilket baseras pa det faktum att ett férsvagat varumarke snabbt ger utslag genom
uteblivna intdkter. Med detta som bakgrund arbetar samtliga operatérer med att uppratthalla ett starkt och
vélansett varumarke for att pa sa vis 6ka medvetenheten kring foretagets varden, vilket i sin tur bidrar till en

bibehallen kundstock och kundlojalitet samt lockar nya kunder till foretaget.

Varumarkets varde paverkas till stor del av den image och anseende operatérerna lyckas kommunicera till sina
kunder. Da varumarket kan ha viss betydelse fér kunderna och deras val av operatér ar det av storsta vikt att

skapa ett sa attraktivt varumarke som mojligt. Pa samma vis forsoker operatorerna skapa mervirde fér de
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redan befintliga kunderna och skapa mervarde for féretaget genom korsforsaljning, vilket illustreras i Figur 5:5

nedan.
Gkad kundstock —— . O3 - . «
ad kunostoe marknadsandel Intékter
Image & Anseende —» | Yarumarke :I P
ST T ] _
; \1 Ckad merfarsaljning

I: Kundiojalitet h_—¥ via karsfrsalining
| E Bibehallen kundstock

.

Figur 5:5 Resultat av studier kring av intdktsdrivaren varumdrke inom kundgruppen konsumenter

Aven d3 féretagskunder avses dr image och anseende av stdrsta vikt fér att skapa ett starkt varumarke som
saval attraherar nya kunder som befintliga. Dock prioriterar foretagskunderna andra varden som exempelvis
produktkvalitet och driftsdkerhet framfor ett lagt pris vilket skiljer sig fran konsumenterna. Genom att via
varumarket signalera sddana mer kvalitativa varden attraheras nya kunder, vilket ger effekt pa kundstocken
och darmed intakterna. Ett starkt varumarke kan dessutom bidra till att skapa kundlojalitet vilket paverkar

intdkterna genom 6kad merforsaljning och utokad kundstock. De ovan beskrivna sambandet illustreras i Figur

5:6.
) Okad .
Produktkvalitet ——— odeonde) ———————> Intédkter

Image & Anseende — | Varumarke —vlv +

;"/ k“\]_ Okad merférsalining

( Kundiojalitet Y_—Y via korsfirsalning

1T Bibehallen kundstock

o y

.
Figur 5:6 Resultat av studier kring av intdktsdrivaren varumdrke inom kundgruppen féretag

5.4 Introduktion av nya produkter och tjanster

Med hart ansatta marginaler pa karnverksamheten o6kar betydelsen av introduktioner av nya produkter och
tjanster kraftigt for hela branschen. Operatérerna maste delvis lita pa terminalernas tillverkare och den
utveckling som sker inom detta omrade, men har dven sjalva en viktig roll i sammanhanget genom att hela

tiden uppdatera sina erbjudanden, lyssna till kundernas 6nskemal och arbeta proaktivt med den nya tekniken.

Genom funktionsforsdljning merforsaljning skapas inom den befintliga kundstocken samtidigt som

valanpassade l6sningar attraherar nya kunder och utokar kundbasen.
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Att hela tiden ligga i framkant vad géller utvecklingen kan vara kostsamt och det ar av yttersta vikt att standigt
vara beredd pa satsningar men samtidigt vara lyhérd och ldsa av marknaden sa att inte missriktade
investeringar genomférs. Genom att kunna erbjuda kunderna nya, innovativa applikationer och tjanster
tenderar tillfredsstallelsen att 6ka i den befintliga kundstocken vilket paverkar lojaliteten och i det Ianga loppet

dven intdkterna. De indirekta relationerna presenteras nedan i Figur 5:7.

-~ AR - E
i A o A
(tillfreﬁir;?éllelse\ — l{J Kundlojalitet )
| ;' \ ," B
--"“" I‘-. J I‘-. y -
e R Intékter

Introdulkdion aw
mya produlkter
& tjanster

Innovationer —

hder firsaljning

.r"'"—‘-l’
T Funktions férsaljning

T Okad kundstock

Figur 5:7 Resultat av studier kring av intéktsdrivaren introduktion av nya produkter & tjdnster inom kundgruppen
konsumenter

Vad géller féretagsmarknaden &ar relationerna nast intill identiska med konsumentmarknaden. Den stora
skillnaden ligger i vilka produkter och tjanster som efterfragas samt dess nytta fér anvdandaren. | dagens
hogeffektiva samhdlle onskar manga féretag effektivisera sin verksamhet, bland annat med hjalp
valfungerande kommunikationslésningar. For att kunna erbjuda de mest funktionella I6sningarna kravs att
operatérens medarbetare har god kunskap om kundens aktuella behov samtidigt som proaktivt arbete kravs
for att utveckla saval erbjudandet som relationen. Kedjan av samband fran utveckling av innovativa l6sningar

till effekt pa intakterna aterges i Figur 5:8.

-~ - .
7 kund N ; \L\
- 5 — | Kundlojalitet
|{It|IlfreclsstallelselJ |[ ]
} o J " J .
Innovationer R R Intékter

Introciuktion ay
nya produkter

Business Efficiency — & fjianster

Iler farsalning

_-'"'-"
™ Funktions farsélning

T (kad kundstack

Figur 5:8 Resultat av studier kring av intéktsdrivaren introduktion av nya produkter & tjdnster inom kundgruppen féretag

5.5 Medarbetaretillfredsstillelse

De resultat som erhallits i denna studie visar alla pa ett férmodat samband mellan medarbetartillfredsstallelse
och intaktsniva. Samtliga undersokta foretag menar samtidigt att sddana samband skulle vara mycket svara att
mata och sakerstalla varav ingen av operatorerna bedriver idag aktivt nadgra sddana matningar. Dock menar

respondenterna att en forbattrad tillfredsstéllelse till foljd av faktorer som uppmuntran, erkdnnande eller
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personlig utveckling skapar potential for initiativtagande som ger effekt pa saval kundstocken som o6kade

intakter genom merférsaljning.

Da kundgruppen konsumenter asyftas fungerar medarbetarna som ambassadorer for foretaget och varumarket
da séljkaren och eventuellt dven aktiviteter forknippade med Post-Sale service ofta ar de enda kontakter med
foretaget en konsument har. En okad tillfredsstallelse hos medarbetarna skulle darfor medféra spridning av
positiv image av foretaget och dess varumarke och darmed bidra till att skapa stérre kundbas samt
merforsaljning till befintliga kunder. Respondenterna pekar alla pa att ett negativt samband mellan
tillfredsstallelse och intdkter skulle vara an tydligare att urskonja. Med detta avses da att i de fall
tillfredsstallelsenivan skulle sjunka skulle detta ge tydliga avtryck genom uteblivna intakter och klagomal fran
kunder. Det maste darfor rada en lagsta niva pa tillfredsstéllelse for att inte paverka intdkterna negativt.

Sambanden beskrivna ovan illustreras nedan for lasaren i Figur 5:9.

",
5

|
I[ Medarbetar-

— Okad Kundstock och ——»

Initiathv ! Merfirsaljning Intékter
Uppmuntran & T
Fartroende ™y
Erkannande Medarbatar- 4T
tilffredistalislss

Personlig utveckling —" ¥

Spridning av

positivimage ay
faretaget

Figur 5:9 Resultat av studier kring av intéktsdrivaren medarbetartillfredsstdllelse inom kundgruppen konsumenter

Resultat fran den studie som genomforts visar pa ett likartat samband mellan kundgrupperna konsument och
foretag da relationen mellan medarbetartillfredsstéallelse och intdkter undersokts. Den skillnad som kunnat
urskénjas har kunnat hérledas till den nara relationen mellan medarbetarna och kunden som existerar pa
foretagssidan. Medarbetaren ar i detta avseende inte bara en ambassador for foretaget i fraga utan ses istallet
som en partner. Relationen mellan parterna kan da denna faller val ut leda till 6kad kundtillfredsstallelse som
bidrar till intédktsékning genom utékning av kundstocken samt merforsaljning. Dessa relationer visas i Figur 5:10

nedan.
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Figur 5:10 Resultat av studier kring intdktsdrivaren medarbetartillfredsstdllelse inom kundgruppen féretag

5.6 Medarbetarkompetens

Samtliga undersokta féretag i denna studie uppger att en relation existerar mellan den kompetens och
skicklighet foretagens medarbetare besitter och foretagets intdkter. Kompetens hos medarbetarna uppges av
respondenterna vara ndra sammankopplat med de initiativ som tas av medarbetarna i foretaget genom att
initiativtagande forutsatter en viss kunskap. Att besitta kompetens beskrivs dock som utan verkan tills denna

omsatts i reella termer och initiativ tas for att 6ka kundstocken och skapa merforsaljning.

Kompetenshojande atgarder forvantas dessutom bidra till en 6kad tillfredsstallelse genom att medarbetaren
uppfattar sin roll i féretaget som betydelsefull. Tillfredsstdllda medarbetare bidrar liksom ovan forda diskussion
kring intdktsdrivaren medarbetartillfredsstallelse till att skapa en positiv image av foretaget gentemot
konsumenterna vilket i sin tur genererar intdkter. De olika relationerna mellan ovanstaende variabler illustreras

nedan i Figur 5:11.
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I3 \l\l
|[ Mﬁﬂ:;ﬁtap — Okad Kundstock och —» .
W y Merférsalining Intékter
. y
Uthildning & Kurser Medarbetar-\.—" ‘Eifi
T "\ kompelens | T 7Y T
! Medarbetar- Y Positiv Image
(TI||frEdSSTé||E|SE} T® ayforetaget

Figur 5:11 Resultat av studier kring intdktsdrivaren medarbetarkompetens inom kundgruppen konsumenter

Skillnaden i paverkan pa intdkter som rader mellan foretagssidan och konsumentsidan da intédktsdrivaren
medarbetarkompetens asyftas kan liksom da medarbetartillfredsstéllelse behandlades ovan hénvisas till de
nara relationer som existerar pa foretagssidan. Det partnerskapsliknande forhallande som rader mellan kund

och medarbetare skapar saval kundtillfredsstéllelse som lojalitet till det aktuella foretaget vilket har effekt pa
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intaktssidan genom okad kundstock och merférsaljning. De indirekta effekter medarbetarkompetens har pa

intakter da foretagskunder dsyftas redovisas nedan i Figur 5:12.
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L ' L
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Mara relationer 4T

Figur 5:12 Resultat av studier kring intdktsdrivaren medarbetarkompetens inom kundgruppen féretag

5.7 Medarbetarinitiativ

Foretagen i studien framhaller initiativtagande som en oerhort viktig kalla till intdktsokning genom att
framgangsrika initiativ direkt leder till 6kad kundstock men ocksa merforsaljning. Samtliga foretag anvander
darfor provisionsbaserad |6n som morot for initiativtagande. | undersdkningen framgar det ocksa att
medarbetarnas insatser dven kan skapa en negativ paverkan pa intdkterna genom att den aktuella kunden
upplever sdljaren som patrangande. En negativ bild skapas da av foretaget som stort da den specifika
medarbetaren framstar som ambassador for det aktuella foretaget, vilket framgatt av diskussion ovan. Det &r
av denna anledning av storsta vikt att varderingar, foretagskultur och attityder inférlivas hos medarbetaren
genom olika typer av utbildning av fér att minimera risken att konsumenter far ett patrangande bemotande. De
olika faktorer som anses paverka initiativtagande och darmed intakterna sammanstalls i Figur 5:13 nedan, dar
den paverkan kundens negativa upplevelser har pa intakter illustreras med en streckad linje for att beteckna

ett negativt samband.

. Okad Kundstock och —» .
Provision — Merfirsaljning Intakter
Warderingar &
Foretagskulur — > Medarbsiar- Q A
Uthildning —"\  Inifiativ !
OVerQrdnadeg Megativa upplevelser --------------"
attityder

Figur 5:13 Resultat av studier kring intdktsdrivaren medarbetarinitiativinom kundgruppen konsument

Orsak-verkan kedjan fran initiativtagande till intdktsokning ter sig liknande den som presenterats ovan da
konsumentkunder asyftas. Den skillnad som dock kan urskénjas &r de variabler som har paverkan pa

intdktsdrivaren. Genom en 6kad trend mot ”“Business Efficiency” skapas mdjligheter for medarbetarna till
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merforsaljning. Tekniken och de applikationer som pa marknaden finns att tillgd ar dock komplex och
avancerad varfor dessa kraver att de aktuella medarbetarna aktivt informerar kunderna om vilka majligheter
som finns och vilka behov som kan tillfredsstallas med nya produkter och tjanster. Genom medarbetarnas
ansatser kan darfor merforsaljning skapas, vilket ger positiv effekt pa intdkterna. Relationerna namnda ovan

ges lasaren i grafisk form nedan i Figur 5:14.

Okad Kundstock och ——» .
herfdrsélining Intékter

1 ;
. |

Megativa upplevelsar ---------------

Provision genom att
utveckla affaren ——, Merarbatar

Introduktioner av nya _— Inffiativ
produkter & tjanster

Figur 5:14 Resultat av studier kring intdktsdrivaren medarbetarinitiativinom kundgruppen féretag

5.8 Pris

Samtliga foretag i studien pekar pa att pris pa sedvanlig telefoni samt i viss man SMS borjar sjunka till en niva
dar prisskillnader mellan de olika operatérerna ar sa sma att pris som konkurrens- och differentieringsverktyg
minskar i betydelse. Okad konkurrens pd marknaden samt betydande mognad p3 operatdrernas kiarnprodukter
till férman foér nya innovativa produkter har medfért att prisbilden férsdmrats. Aven kostnadsbaserade

samtrafikavgifter har bidragit till utvecklingen mot ett lagre pris till kunderna.

Trots ovanstaende faktum uppfattas pris dock ha en reell paverkan pa intdkterna men kopplingarna mellan de
tva variablerna kan se olika ut. Resultat av studien visar att ett sankt pris mot konsumentmarknaden kan ha en
positiv inverkan pa intdktsmassan genom att nya kunder tillkommer till foretaget. Likasa kan ett hojt pris
innebdra att befintliga kunder lamnar den aktuella operatoren direkt efter bindningstidens slut, vilket ger
negativt utslag pa intdktsmassan genom paverkan pa kundstocken. Detta negativa samband illustreras i

nedanstdende Figur 5:15 med hjalp av en streckad linje.

Prisforandringar kan dven ha en direkt inverkan pa intdkterna genom att exempelvis ett sankt minutpris utan
fordrojning genererar hogre intdkter savida inte volymforandringar sker som konsekvens av prishéjning. Den
direkta effekten pa intakter som ett hojt pris medfor visas nedan i Figur 5:15 som en rak linje. Tva av foretagen i
studien menar att prisférandringar har en dubbel effekt pa intdkterna genom att just volymforandringar foljer
av prisjusteringar mot konsumentmarknaden. En individuell “ringpott” hos konsumentkunden férmodas ha
motverkande effekt pa den ovan beskrivna intdktsokningen, genom att volymen minskar och intaktsékningen
uteblir. Denna uteblivna effekt visas i figuren nedan med hjalp av en avbruten linje som symboliserar att ingen

paverkan skapas av intaktsdrivaren.
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Figur 5:15 Resultat av studier kring intdktsdrivaren pris inom kundgruppen konsument

Pa foretagssidan existerar markanta skillnader i relationen mellan pris och intdkter beroende pa kundens
storlek och dgarférhallanden. Resultat fran studien som genomférts pekar pa att priskomponenten inte ar av
lika stor betydelse for foretagskunder som fér konsumenter och ger dessutom inte samma genomslagskraft pa
intdktssidan da de stora foretagskunderna har en betydligt storre forhandlingsstyrka an konsumenterna. De
mindre foretagen anses av operatdrerna agera liknande konsumenterna, varfér relation mellan pris och

intakter 6verensstammer med ovanstaende figur.

Da stérre foretagskunder asyftas rader delade meningar operatérerna emellan, dar ett av foretagen havdar att
dessa kunder inte ser priset som en avgérande komponent utan prioriterar istdllet driftsdkerhet och
produktkvalitet. Ett sankt pris skulle darfor inte bidra till en 6kad kundstock per automatik. Likasa galler det
omvanda forhallandet da ett hojt pris inte innebar negativ effekt pa intakter till foljd av en minskad kundstock.

Dessa ovan beskrivna relationer visas i Figur 5:16 nedan genom en avbruten linje mellan pris och intakter.

En positiv direkt effekt skapas dock dven i samband med att priset mot de storre foretagskunderna hojs, da
dessa ar mindre priskadnsliga an konsumentgruppen. Ett hojt pris paverkar da inte volymen i samma
utstrackning som pa konsumentmarknaden och en reell intdktsékning blir darmed resultatet, vilket visas i

figuren nedan genom en heldragen linje.

Da kunden istéllet ar exempelvis en kommun tillimpas lagen om offentlig upphandling och priset blir da den
avgorande komponenten i sammanhanget. Ett hojt pris innebér saledes att kundstocken minskar genom att
operatoren inte “vinner” upphandlingar och har da negativ paverkan pa intdkterna. Ett annat foretag i den
genomforda studien havdar att dven da storre féretag avses ar priset av stor betydelse da ocksa sma
prisskillnader skapar stor effekt eftersom prisférandringarna géller manga individer. Ett hojt pris skulle darfor
ge utslag genom en minskad kundstock och skapa negativ effekt pa intdkterna, vilket nedan symboliseras med

en streckad linje.
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Figur 5:16 Resultat av studier kring intdktsdrivaren pris inom kundgruppen foretag

5.9 Konkurrens

Post- och Telestyrelsen konkurrensfrimjande atgarder samt den kapplopning som pagar mellan marknadens
aktorer har lett fram till dagens radande hyperkonkurrens. Hardnande konkurrens har gett upphov till stora
prissdnkningar inom branschen som stor vilket skapar en direkt och negativ inverkan pa intdkterna genom

exempelvis minskad intdkt per minut eller SMS.

Okad konkurrens har som framgar av studiens resultat dven en negativ paverkan pa marknadsandelarna, vilket
leder till en minskad kundstock och ddarmed forlorade intdkter. De tva negativa sambanden diskuterade ovan

illustreras nedan i Figur 5:17 med hjalp av tva streckade linjer.

Konkurrens kan dock dven ha en positiv inverkan pa intakterna genom att konkurrerande operatorer
introducerar och marknadsfor nya produkter och tjanster pa marknaden vilket dven skapar avtryck i form av
efterfragan pa andra operatorers liknande varor och tjanster. Denna effekt beskrivs med hjalp av en heldragen

linje i figuren nedan.
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. . ' tjanster
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Marknadsandelar e .
R Minskad .- ______ J
kundstock

Figur 5:17 Resultat av studier kring intdktsdrivaren konkurrens inom kundgruppen konsument

Resultat fran den genomférda undersdkningen pekar pa att konkurrenssituationen ser nagot annorlunda ut pa
foretagssidan jamfort med pa konsumentplanet. Skillnaderna kan framst hanvisas till den brist pa 6ppenhet
och nara samarbeten som kannetecknar relationen med storre foretagskunder. Marknadsforingsinsatserna ar
inte lika intensiva och ersatts av forhandlingar med kunderna. Dock ar marknaden liksom pa konsumentnivan
reglerad av Post- & Telestyrelsen och konkurrensen uppges vara pa vag att hardna ytterligare genom

operatdrernas agerande pa marknaden. Konkurrensen har dock liksom pa konsumentsidan negativ paverkan pa
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saval pris som marknadsandelar. Dock kdnnetecknas relationen mellan operatérer och féretagskunder ofta av
en langre tidsperiod vilket innebar att effekterna av skarpt konkurrens pa intdktssidan blir senarelagd. Liksom
da konsumenter asyftas kan konkurrensen vara positiv genom introduktion av innovativa varor och tjanster och

skapa positiv paverkan pa intdkterna. Relationerna relaterade till kundgruppen foretag illustreras nedan i Figur

5:18.
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Figur 5:18 Resultat av studier kring intdktsdrivaren konkurrens inom kundgruppen féretag

5.10 Post-Sale service

Post-Sale service ses av foretagen i studien huvudsakligen som en hygienfaktor som inte ar speciellt
betydelsefull sa lange alla andra delar i féretaget fungerar tillfredsstallande. Da nagon del fallerar blir dock
aktiviteterna efter kop mycket viktiga och medarbetarnas saval tillfredsstallelse som initiativ och kompetens ar
av avgorande betydelse for att skapa en hog kundtillfredsstéllelse och paféljande lojalitet. God kvalitet pa Post-
Sale funktionerna uppges av foretagen i studien bidra till att bade bibehalla befintlig kundstock genom att
medarbetarna kan tillfredsstalla kunder som upplever en visst missnéje samt generera intdkter genom

merforsaljning.

Framforallt framstar “"win-back” teamen som en avgérande komponent for att bevara kundstocken och
motverka att intdkter gar forlorade. Kompetens hos foretagets medarbetare framstar da i sammanhanget som
mycket viktigt. De komponenter som genom studien antas paverka Post-Sale service och faktorer som har

inverkan pa relationen mellan denna intaktsdrivare och intdkterna framgar i Figur 5:19 nedan.

~ - .
rf Kund- \1‘1 r), N
ltilh‘redsstélllelselj—“‘L Kundlojalitet .
0 i 2
- ;,/J - = Itk
i : I T ntékter
Medarbetartilfredstallelse ~ { Posisale T Memgéumng

Medarbetarinitiativ — senvice —I—; Il .
Bibehallen kundstock

Medarbetarkompetens /

Figur 5:19 Resultat av studier kring intdktsdrivaren Post-Sale service inom kundgruppen konsument
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Den storsta skillnaden mellan Post-Sale aktiviteterna som bedrivs gentemot konsument jamfort med foretag
kan hanforas till det faktum att Post-Sale fungerar som en standig process da féretagskunder asyftas till skillnad
fran en tillfillig interaktion som vanligtvis sker med konsumenterna. An stérre krav pd medarbetarnas
skicklighet och initiativtagande stdlls darmed vid de ndra relationer som sker mellan foretagskund och
operatér. Genom att kunden uppvisar tillfredsstéllelse och &r beldten med relationen till den aktuella
operatérens medarbetare skapas viss man av lojalitet vilket leder till att kundstocken bibehalls och paverkan pa

intdkter sker.

Post-Sale funktionen anvands dock dven for att introducera nya varor och tjanster till kunden sa att intdkter
kan skapas genom merférsaljning. Aven har stills stora krav pd medarbetaren d3 dennas vilbefinnande,
initiativtagande och kompetens ar av avgdrande betydelse for hur val relationen mellan kund och operator

faller ut. De manga relationer som beskrivits ovan visas nedan Figur 5:20.
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Figur 5:20 Resultat av studier kring intdktsdrivaren Post-Sale service inom kundgruppen féretag

5.11 Intiktsdrivarnas relationer
Nedan ges en illustrativ sammanstéllning av de relationer som kunnat urskénjas i denna studie mellan saval de
specifika intaktsdrivarna som deras relationer till de respektive foretagens intakter. Figur 5:21 nedan avser

aterge de relationer som identifierats pa konsumentmarknaden.
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Figur 5:21 Sammanstdllning av relationer mellan identifierade drivare samt dess relation till intdkterna inom
kundgruppen konsument

De relationer som identifierats pa konsumentmarknaden har stora likheter med samband som rader pa
foretagsmarknaden, vilket aterges nedan i Figur 5:22. De stora skillnaderna som rader mellan de bada
kundgrupperna kan hanforas till medarbetarnas roll i sammanhanget. Genom ett tdtare samarbete mellan
medarbetare och kunder skapas en annan dynamik mellan storheterna medarbetare, kundtillfredsstallelse och

Post-Sale service i jamforelse med da konsumentkunder asyftas.
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Figur 5:22 Sammanstillning av relationer mellan identifierade drivare samt dess relation till intdkterna inom

kundgruppen foretag
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6 Analys

| det kapitel som foljer kommer teori i form av tidigare forskningsresultat och de resultat som erhallits fran den
empiriska undersokningen att féorenas genom en ingaende analys av varje studerad intdktsdrivare. Kapitlet
avslutas med en sammanstallning av de resultat med avseende pa de olika intdkternas karaktaristika och

relation till intdkter som kunnat urskiljas fran studien.

6.1 Kundtillfredsstillelse

Enligt Behn & Riley ar kundtillfredsstallelse en av de viktigare icke-finansiella faktorerna som ligger till grund for
ett gynnsamt finansiellt resultat, vilket dven styrks av uppsatsens respondenter. Operatérerna upplever en allt
lagre acceptans fran kunderna, framférallt féretagskunderna, for fel och brister vad géller de produkter och
tjanster foretaget levererar. | likhet med tidigare forskning pekar uppsatsens respondenter darfér pa ett
positivt samband mellan en hog kundtillfredsstéllelse och héga intdkter. Detta styrker respondenterna med de
matningar som visar pa ett negativt samband mellan missnéjda kunder (det vill sdga antalet klagomal) och
foretagets intdkter. Huruvida detta samband skulle vara linjart, kurvlinjart eller stegfunktionellt har dock ej gatt
att identifiera med den information som framkommit under studien, dven om det enligt respondenterna finns
vissa tendenser till ett linjart samband i likhet med tidigare forskning. Det har heller inte gatt att styrka varken
en interaktiv eller additiv relation mellan de bada variablerna, till skillnad fran tidigare forskning som havdar att

det finns ett additivt samband dem emellan.

Tidigare forskning pekar pa ett tydligt samband mellan 6kad service och den upplevda kundtillfredsstéllelsen,
vilket dven respondenterna i studien ar eniga kring. De anser ocksd att sambandet mellan serviceniva och
kundtillfredsstallelse ar starkare for foretagskunder an konsumentmarknadens kunder. Till skillnad fran tidigare
forskning som visar pa ett direkt saval som indirekt samband mellan kundtillfredsstéllelse och intdkter havdar
denna studie att sambandet &r indirekt genom paverkan pa varumarke alternativt kundlojalitet vilket bidrar till

saval en 6kad kundstock som merforsiljning.

Mobiltelefonabonnemangens bindningstider varar vanligtvis mellan 12 och 24 manader for
konsumentmarknaden, medan foretagsmarknadens bindningstider tenderar att vara langre (mellan tre och
fem ar). Bindningstiden kan darfor skapa en viss férdrojning av de negativa effekter pa intakterna en
otillfredsstilld orsakar. Aven de tillfredsstillda kundernas paverkan pa intakterna har en nagot férdréjd effekt

till foljd av bindningstiden och visar sig inte forran det ar tid for att teckna ett nytt avtal. Merforsaljningen till
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den befintliga kundstocken har dock en mer direkt effet dd denna paverkar intdkterna redan fran och med att

nasta faktura betalas.

6.2 Kundlojalitet

Tidigare forskning pekar pa ett direkt saval som indirekt samband mellan kundlojalitet och intdkterna. Det
indirekta sambandet bestar av en positiv effekt pa intdkter genom paverkan pa intaktsdrivaren pris samt passiv
marknadsforing fran tillfredsstillda kunder som rekommenderar den aktuella leverantéren till vanner och

bekanta.

Forskningsresultat pekar dven pa att det generellt sdtt &r mindre kostsamt att underhalla befintliga kunder an
att attrahera nya. De tre operatorerna som deltagit i studien menade alla att detta pastdende dven stammer
val 6verens med forhallandena pa den svenska mobila telecombranschen och understrok ddrmed vikten av att
skapa lojalitet inom den befintliga kundbasen. Genom att tillampa olika lojalitetsframjande projekt, framfor allt
pa foretagssidan, forsoker samtliga operatérer halla churn pa en s3 lag nivd som mojligt. Respondenterna
uppger att det ar viktigast att skapa lojalitet inom kundgruppen féretag da en forlorad kund ar mer kdnnbar har
och endast ett fatal, om ens nagra, aktiviteter med syfte att starka lojaliteten bland konsumenterna genomfors.
Trots ovanstaende pastaende kring lojala kunders I6nsamhet satsar operatdrerna idag mer pengar pa att

attrahera nya kunder till foretaget an lojalitetsframjande atgarder riktade till befintliga kunder.

| tidigare forskning finns indikationer och forskningsresultat som visar pa att lojala kunder dessutom ar mindre
priskansliga, vilket sedan har motbevisats av Reinartz & Kumars studie 2005 dar inga bevis kunde starka ett
sadant samband. Forskarna kunde inte heller pavisa att lojala kunder ar billigare att underhalla an nytillkkomna
kunder. Respondenterna i den genomfdrda studien stallde sig dock tveksamma till de bada pastaenden. Detta

da de ansag att priskansligheten varierar kraftigt bland konsumentgrupperna.

Samtliga operatorer ansag dock sambandet mellan mindre priskédnsliga kunder och en hog lojalitet vara
starkare bland foretagskunderna, da dessa ofta varderar attribut som service, kvalitet och nara relationer till

kunniga saljare hogre.

Likt kundtillfredsstallelsens paverkan pa intdkterna skapar abonnemangens bindningstid dven har underlag for
en viss fordréjning innan kundlojalitetens effekter visas pa intdkterna da kunderna inte kan bryta ett ingatt

avtal utan konsekvenser.

Det linjara samband mellan kundlojalitet och intdkter Smith & Wright funnit i sina studier har varken kunnat
styrkas eller dementeras genom denna undersokning. Likasa har inte studierna av telecombranschen visat pa
inblandning av nagon annan variabel vilket tyder pd att det foreligger en additiv relation till intdkterna, i

enlighet med tidigare forskning.
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6.3 Varumirke

Tidigare studier av Smith & Wright har visat pa en positiv relation mellan intdktsdrivaren varuméarke och
foretagens intakter, vilket dven far ett starkt medhall fran uppsatsens alla respondenter. Samtliga operatorer
havdar att varumarkets betydelse for intdkterna stéandigt 6kar och visar dessutom pa ett starkt samband mellan
andelen mediaexponering och intdkter, da produkter och tjanster som exponeras 6kar markant i férsaljning
under exponeringstiden. Signalerar varumarket dessutom kvalitet och tillforlitlighet uppstar en starkare
paverkan pa intdkterna, speciellt vad galler foretagsmarknaden. | likhet med tidigare studier anser

respondenterna dessutom att sambandet ar linjart.

Da det i undersokningen inte kunnat konstateras nagra bevis fér nagra inverkande variabler, kan sambandet
mellan intdktsdrivare och intakterna i det har fallet ses som additivt, ndgot som &dven havdats av tidigare

studier.

Varumarket kan ha en saval direkt som indirekt paverkan pa foretagets intdkter enligt respondenterna som
deltagit i studien. Den indirekta paverkan sker via en 6kad kundlojalitet som leder till saval bevarad kundstock
som merforsaljning inom denna, vilket har en positiv inverkan pa intakterna. Varumarket har dven en direkt
paverkan pa intakterna da detta med hjalp av diverse marknadsinsatser kan attrahera nya kunder och 6ka saval
kundstock som marknadsandel. Tidigare studier har utéver den ovan styrkta relationen mellan varumarke och

kundlojalitet dven pekat pa pris som en indirekt variabel, vilket dock inte kunnat styrkas i denna studie.

Tidigare forskning av Smith & Wright har visat pa en samtida paverkan av varumarke som intaktsdrivare.
Respondenterna har i studien av telecombranschen inte kunnat styrka varken ett samtida eller fordrojt

samband mellan varumaérke och intdkter men anser snarare att effekten ar nagot férdréjd an samtida.

6.4 Introduktion av nya produkter och tjanster

Tidigare studier har visat pa en positiv relation mellan intdktsdrivaren ”introduktion av nya produkter och
tjanster” och ett foretags intékter, vilket dven denna studie pavisar. Respondenterna pekar pa att ovan nédmnda
intaktsdrivare i framtiden kommer att fa en 6kad betydelse inom den svenska mobila telecombranschen som
gar mot negativa marginaler pa samtalstjansterna. Respondenterna papekar samtidigt vikten av kunniga séljare
och ett funktionssiljstankande snarare an produktfokus, da kunderna oftast inte ar medvetna om vilka
mojligheter som finns med den nya tekniken. Funktionsforsaljningen framstar som synnerligen viktig for att
maximera merforsaljningens positiva relation till intdkter. Studien visar dven, i likhet med tidigare studier inom

intaktsdrivaromradet, att relationen mellan de bada de storheterna ar relativt linjart.

En kreativ operator som ligger i framkant vad galler teknikutvecklingen kan o6ka kundtillfredsstéllelse och
kundlojalitet hos de befintliga kunderna samtidigt som detta attraherar nya kunder och 6kar operatdrens
marknadsandel, vilket indirekt paverkar intakterna. Liknande resultat har dven kunnat styrkas i tidigare

forskning av Bryant et al fran 2004. Ittner & Larcker pastod dven efter studier att ett utdokat varu- och
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tjansteutbud kan ha en negativ alternativ positiv effekt pa intdkterna beroende pd dess inverkan pa
intaktsdrivaren varumarke, vilket dven respondenterna i denna studie vill pasta. Ett brett och kvalitativt utbud
paverkar saval kundtillfredsstallelse, kundlojalitet som varumarke, vilka alla i ett senare skede har en positiv
effekt pa foretagets intdkter. Vad géller eventuella interaktiva eller additiva relationer till intdkterna har denna
studie varken kunnat bevisa eller avvisa sadana samband. Tidigare studier har dock visat pa ett additivt

samband.

Enligt tidigare forskning har introduktionen av nya produkter och tjanster en samtida inverkan pa féretagets
intakter. Studien av den svenska mobila telecombranschen visar snarare pa ett nagot fordrojt samband da det
tar tid innan nya innovationer ger utslag pa intdktssidan. Detta ar dock ett forlopp som dock kan skyndas pa via

de positiva aspekter konkurrens kan bidra med i detta sammanhang.

6.5 Medarbetaretillfredsstallelse

Tidigare forskningsresultat presenterade i denna rapport har alla visat pa en positiv korrelation mellan
intaktsdrivaren medarbetartillfredsstéllelse och intdktsniva. Denna till foljd av att tillfredsstéllelse bland
medarbetarna skapar underlag for att stodja kunden i dess beslut. Detta ar framforallt synligt i var studie da

kunden i fraga ar ett foretag och nara relationer skapas mellan medarbetare och kund.

Samtliga respondenter i denna studie har liksom ovanstaende forskning kunnat vittna om en positiv paverkan
av medarbetartillfredsstallelse pa intaktsmassan men dven medgivit att sddana samband ar mycket svara att
sakerstélla. D3 kunden &r ett foretag sker dock uppféljningar av relationen mellan kund och medarbetare, men
forst da kunden uppvisat missndje med samarbetet. Dock menar ett av foretagen i studien att bevis for
medarbetarnas paverkan pa intakterna dven pa konsumentsidan kan styrkas genom att se till de olika
butikernas omsattning dar skillnader inte kan hanvisas till andra faktorer @n medarbetarnas agerande

gentemot kunderna.

Var undersékning av telecombranschen har dessutom indikerat en indirekt relation mellan
medarbetartillfredsstallelse och intakter genom att tillfredsstallelse utgér grunden for initiativtagande till
merforsaljning och 6kad kundstock. N6jda medarbetare fungerar dessutom som ambassadorer fér operatoren
och sprider en positiv bild, vilket indirekt skapar grund for intaktstillvdaxt. Dessa resultat skiljer sig nagot fran
tidigare forskning dar endast kundtillfredsstdllelse, personalomsattning och marknadsandelar kunnat

identifieras som variabler som paverkas av medarbetartillfredsstallelse.

Tidigare studier har dven uppvisat ett linjart, additivt samband mellan medarbetartillfredsstallelse och intakter,
vilket inte har kunnat styrkas fullt i var studie av telecombranschen. Samtliga respondenter pekar dock pa att
en procentuellt forbattrad tillfredsstallelse bland foretagets medarbetare med storsta sannolikhet pa sikt skulle
leda fram till hogre en intdktsniva dar effekten ses som bestdende over alla virden. Foretagen i studien ar

ocksa eniga kring att en lagre niva tillfredsstéllelse dn dagens, snabbt skulle avteckna sig pa intaktssidan. Ett av
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foretagen havdar dock att det rader en stegfunktionell relation mellan intdkter och medarbetartillfredsstallelse
dar det maste rada en lagsta niva innan resultat av en forbattrad tillfredsstéllelse kan skdnjas. Under studiens
gang har inga bevis for inverkan av nagon annan variabels paverkan pa relationen framkommit, vilket pekar pa
ett additivt samband. Samtliga tidigare forskningsresultat har dessutom hdvdat att en samtida effekt av
medarbetartillfredsstillelsens inverkan pa intdkter rader, vilket i var studie varken kan styrkas eller

dementeras.

6.6 Medarbetarkompetens

De resultat som framkommit i studien av telecombranschen visar pa en positiv relation mellan den kompetens
medarbetarna besitter och intdktsniva. Genom att skicklighet och séljteknik utvecklas och forbattras, skapas
dven paverkan pa intdkter genom medarbetarnas forbattrade kompetens. Den ovan beskrivna inverkan pa
intdkterna genom kompetensutveckling stammer val 6verens med tidigare presenterad forskning, vilken pekar
pa en positiv relation mellan medarbetarkompetens och intdkter genom skapande av saval immateriella som

svarkopierade konkurrensfoérdelar.

Medarbetarkompetens framstar dven i tidigare forskning som en indirekt drivare av intdkter genom att
framforallt ha en stark relation till kundtillfredsstéllelse samt marknadsandel och introduktion av nya produkter
och tjanster. Foretagen i var studie av telecombranschen framstéller i enlighet med ovanstaende forskning
medarbetarkompetens som en indirekt intdktsdrivare men dar kompetens beskrivs som basen for
medarbetarinitiativ. Sambandet beskrivs som tydligast da féretagskunder avses eftersom relationen mellan
medarbetare och kunder mer liknar ett partnerskap och medarbetarkompens blir avgérande for att skapa
fortroende och pa sikt kundlojalitet. Genom medarbetarnas initiativ skapas vidare saval merférséljning som
tillvaxt av kundstocken. Aven medarbetartillfredsstillelse framgér av den genomférda studien ha en nira

koppling till medarbetarkompetens da tillfredstallda medarbetare bidrar till att skapa god image av foretaget.

Tidigare forskning visar dessutom pa en linjar och additiv relation med en samtida effekt pa intdkterna av
intaktsdrivarens paverkan. | var studie har dock varken linearitet eller additivitet kunnat pavisas da inga
matningar av sambandet mellan medarbetarkompetens och intékter idag genomfors i nagot av féretagen. Inte
heller nagra bevis for nar i tiden effekten av intdktsdrivarens paverkan kan skonjas, framgar av var
undersdkning av den svenska mobila telecombranschen. Respondenterna i studien menar dock att det sker en
viss tidsmassig fordrojning i de olika stegen mellan kompetensutveckling, initiativtagande och forbattrad

intaktsbild vilket pekar pa att effekterna inte dr samtida.

6.7 Medarbetarinitiativ

Bryant et al visade i studier att det existerar en relation mellan de bada intdktsdrivarna medarbetarkompetens

och medarbetarinitiativ. Utveckling av medarbetarnas kompetens i form av utbildning och kurser beskrivs av

77
© Cornér & Konkell



Handelshogskolan

VID GOTEBORGS UNIVERSITET

Analys Magisteruppsats ht 2007

ovanstdende forskare som grunden for initiativtagande, vilket i forlangningen skapar saval intakter som

bestaende konkurrensférdelar.

De relationer som beskrivs ovan ges stéd av den undersékning vi genomfort inom den svenska mobila
telecombranschen. Utbildning, varderingar samt attityder beskrivs av respondenterna i studien som avgérande
for att skapa kompetens och initiativ, vilket i forlangningen bidrar till intdktsmassan genom 06kning av
kundstock och merférsaljning. Da tekniken inom branschen blir allt mer komplex ar det i somliga fall svart for
kunden att veta vad som ar mojligt, varfor medarbetarnas initiativformaga ar avgérande for att skapa
mervarde. Detta ar framférallt géllande for foretagskunderna. Pa sa vis existerar en positiv relation mellan

teknik, initiativ, kompetens och intdkter, vilket ar i enlighet med tidigare framstalld forskning.

Tidigare forskning har dven beskrivit medarbetarinitiativ som en indirekt intdktsdrivare genom paverkan pa
kundtillfredsstéllelse, vilket delvis kan styrkas av var studie. Initiativtagande fran medarbetarna kan om dessa
initiativ ar framgangsrika leda till en intdktsékning genom forvarv av nya kunder samt 6kad forsaljning till
befintliga kunder. Men initiativ kan ocksd innebédra att kunden uppfattar medarbetaren som patrangande,
vilket skapar en negativ bild av foretaget och darmed indirekt pa intdkterna. En effekt som kan vara ett resultat

av den helt eller delvis provisionsbaserade |6n som ges medarbetarna inom den undersdkta branschen.

Relationen mellan initiativ tagna av foretagets medarbetare och intékter skildras genom tidigare forskning som
linjar och additiv. Varken additivitet eller linearitet kan dock styrkas genom den studie vi genomfort. Effekten
av initiativ tagna kan dock betraktas som omedelbar i enlighet med tidigare forskning da framgangsrika initiativ
innebar att kunder tillkommer till foretaget alternativt inforskaffar tillaggstjanster, vilket ger utslag pa

intdkterna sa snart kunden betalar nastkommande faktura.

6.8 Pris

Pris har de senaste dren minskat i betydelse inom den svenska mobila telecombranschen. Genom sankta
samtrafikavgifter och 6kad konkurrens har minutpriset natt en grans dar det inte kan sjunka mycket lagre. Dock
framgar av den studie vi genomfort att priskomponenten fortfarande ar av betydelse fér kunderna och

prisforandringar ger saval direkta som indirekta effekter pa intdktsnivan.

Tidigare forskning har endast visat pa ett direkt samband mellan pris och intdkter. Dock har bevis fran tidigare
studier pekat pa en interaktiv relation genom att intdktsdrivaren kundlojalitet dven har en paverkan pa
intaktsnivan tillsammans med pris. Detta da det &r majligt att ta ut ett hogre pris utan stérre volymférandringar
tack vare en lojal kundbas. Aven varumirke och féretagets image pdvisas genom tidigare forskare ha en
interaktiv effekt tillsammans med pris pa intakterna genom att en positiv bild av féretaget medfor en lagre

priskanslighet.
| var studie beskrivs dock konsumenterna som uppdelade pa tva grupper dar den ena gruppen &r tamligen
illojal och lamnar operatoren direkt efter bindningstidens upphorande till forman for billigare alternativ, vilket
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dven ar gillande for foretagskunder dar kommuner och landsting eller mindre foretagskunder asyftas. En
prishdjning ger i detta avseende en negativ effekt som dock har en viss fordréjning med hansyn till kundens
aktuella bindningstid. En positiv och samtida effekt kan dock dven pavisas i enlighet med tidigare forskning da
en prishéjning omedelbart ger utslag pa intdktssidan i det korta perspektivet genom att kunden inte kan lamna
operatéren pa grund av ovanstdende beskrivna inlasningseffekt. Den positiva effekten beskriven ovan
motverkas dock av volymminskningar och kan darfér ge upphov till ett uteblivet resultat. De manga och
komplexa relationerna mellan pris och intakter medfor att sambanden inte kan styrkas vara linjdra, vilket

tidigare forskning pekat pa.

Da storre foretagskunder avses beskrivs inte relationen mellan pris och intdkter som fullt sa stark.
Foretagskunderna efterfragar i stérre utstrackning driftsakerhet och kvalitet, vilket gor pris till en faktor av
sekundar betydelse. Denna grupp har da stora likheter med den andra gruppen konsumenter som aven de
vardesatter andra varden an pris. Den volymférandring som beskrivits ovan till foljd av prishdjningar blir darfor

inte lika stor.

6.9 Konkurrens

Tidigare genomférd forskning pekar pa ett negativt och saval direkt som indirekt samband mellan konkurrens
och intdkter. Behn & Riley beskriver sambandet som indirekt da konkurrens har en direkt effekt pa

marknadsandelarna som i sin tur influerar intdkter.

Vi har dven i var studie funnit resultat som pekar pa en indirekt relation mellan konkurrens och intdkter genom
paverkan av marknadsandelarna. Da den svenska mobila telecombranschen beskrivs ha en oligopolliknande
struktur med fyra dominerande aktérer, menar samtliga respondenter att storre marknadsaktioner fran nagon
av dessa fyra skapar betydande paverkan pa marknadsandelarna. Avtrycken som senare bildas pa intdkterna ar
sarskilt tydliga om kunden dessutom ar en stérre foretagskund da affaren ofta ar betydande. Respondenterna i

studien upplever dock ingen storre paverkan fran de mindre virtuella aktorerna utan eget nat.

Tidigare studier av konkurrens har dven visat pa saval linjart som icke-linjart forhallande mellan 6kad
marknadsandel och 6kade intakter. Respondenterna i var studie beskriver i enlighet med viss tidigare forskning
forhallandet mellan konkurrens och innehav av andelar pa marknaden som av linjar karaktar, vilket i sin tur har
en direkt inverkan pa intdkterna. Dock beskrivs effekten som nagot férdrojd och att avspeglingen pa intdkterna
i vissa fall forst kan skénjas efter ett kvartal, vilket skiljer sig fran tidigare forskningsresultat vilka visar pa en
samtida effekt. Effekten beskrivs som tidsmdssigt annu senare da féretagskunder asyftas eftersom dessa ofta

har bindningstider mellan tre och fem ar.

Var undersokning har dven visat pa en indirekt, negativ relation mellan konkurrens och intdkter genom att
konkurrens paverkar prisbilden. Dock skall inte konkurrens ses endast som en intdktsdrivare med negativ

paverkan, vilket tidigare forskning endast pavisat. Positiva effekter kan dven skapas pa intdktssidan genom att
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konkurrenter lanserar nya produkter och tjanster som kunderna kommer efterfraga dven hos konkurrerande

foretag.

Studier av konkurrens i forhallande till intakter har dven visat pd en saval additiv som interaktiv relation genom
ett komplext forhallande mellan konkurrens, marknadsandel och intakter. Vi har dock i var studie inte funnit
nagra bevis for hur relationerna mellan dessa tre variabler ser ut dven om respondenterna uttryckt ett

formodat samband.

6.10 Post-Sale service

Hog kvalitet pa aktiviteter som sker forst efter att avtalet tecknats, beskrivs av de studerande foretagen
paverka den bild kunden har av operatéren och anses darfor paverka kundtillfredsstallelsen och vidare
kundlojaliteten, vilket ar val overensstammande med tidigare forskning. Genomslagskraften pa intdkterna
anses dock av respondenterna i studien vara som storst da lag kvalitet pa Post-Sale service uppvisas och
missnoje skapas bland kunderna. Ett av féretagen menar att ett daligt bemoétande genast skapar en negativ bild
av operatéren medan ett gott och foredomligt bemotande ses av kunden som sjalvklart och skapar fér den

sakens skull inga positiva associationer.

Respondenterna menar dock att en positiv relation dnda existerar mellan hog kvalitet pa Post-Sale service och
vaxande intakter, vilket &r i enlighet med tidigare forskning. Smith & Wright pavisar dven en linjar relation

mellan de tva storheterna, vilket inte kunnat styrkas med resultat fran studien av telecombranschen.

Pa konsumentmarknaden ses aktiviteter efter avtalets tecknande som en hygienfaktor som inte blir
betydelsefull forran nagon del av foretagets 6vriga verksamhet havererar och kunden uppvisar missnéje. Da
blir Post-Sale aktiviteterna oerhort viktiga tillsammans med medarbetarna som bedriver denna verksamhet. De
"win-back” team som ar en del av Post-Sale service uppges “vinna” tillbaka tjugo till trettio procent av de
kunder som annars skulle fa forlorade, vilket ger ytterligare stod for Post-Sale service positiva vardeinverkan pa
intdkterna. Genom denna funktion ges samtidigt stod for en direkt paverkan av Post-Sale service pa

intdktsmassan.

Da kunden éar ett féretag beskrivs Post-Sale service mer som en del av avtalet och en standig process dar en
djupare relation parterna emellan skapas snarare an en malvaktsfunktion. D3 inga "win-back” team finns inom
detta segment, beskrivs effekten som syftar till verksamhet efter avtalets tecknande endast som indirekta

genom paverkan pa kundtillfredsstallelse och kundlojalitet.

Tidigare forskning har dven pavisat ett additivt samband saval som en samtida effekt av Post-Sale funktionen
pa intdktssidan. | undersdkningen av telecombranschen har dock varken additivitet eller tidsaspekt kunnat

styrkas da matningar helt saknas rérande de bada karaktaristika.
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6.11 Sammanstdllning av studerade intidktsdrivares karaktaristiska och

relation till intakter

nedan aterges i Tabell 6:1 och Tabell 6:2 de genom studien av den svenska mobila telecombranschen funna

karaktaristika och relationer till intdkter. Resultaten kan med fordel jamféras med de forsningsresultat som

tidigare pavisats och sammanstallts Tabell 2:1 i kapitel 2.

Sign Linearity Additivity Directness Timing
Kundtillfredsstallelse Positiv X X Indirekt" 12-24
manaders
ledtid
Kundlojalitet Positiv X Additiv Direkt 12-24
manaders
ledtid
Varumarke Positiv Linjar Additiv Direkt/ Fordrojd
indirekt?
Introduktion av nya varor & Positiv Relativt X Indirekt’ Fordrojd
tjanster linjar
Medarbetar- Positiv Linjar/ steg- Additiv Indirekt” X
tillfredsstéllelse funktionell
Medarbetarkompetens Positiv X X Indirekt® Fordrojd
Medarbetarinitiativ Positiv/Negativ X X Direkt/ Samtida
Indirekt®
Pris Positiv/Negativ X X Direkt 12 till 24
manaders
ledtid
/Samtida
Konkurrens Positiv/Negativ Linjar* X Indirekt’ Fordrojd
Post-Sale service Positiv X X Direkt/ X
Indirekt®

" Konkurrens beskrivs ha en linjar effekt i forhallande till marknadsandel. Linearitet mellan konkurrens och intakter kan dock

inte styrkas.

!Indirekt verkan genom intdktsdrivarna kundlojalitet och varumdrke

% Indirekt verkan genom intdktsdrivaren kundlojalitet

® Indirekt verkan genom funktionsforsaljning samt intdktsdrivarna kundtillfredsstdllelse och kundlojalitet
Indirekt verkan genom spridning av positivimage av foretaget samt intaktsdrivaren medarbetarinitiativ

® Indirekt verkan genom intdktsdrivarna medarbetarinitiativ och medarbetartillfredsstdllelse
® Indirekt verkan genom intdktsdrivaren kundftillfredsstdllelse

7 Indirekt verkan genom intaktsdrivarna pris, introduktion av nya produkter & tjéinster samt marknadsandel

8 Indirekt verkan genom intaktsdrivarna kundtillfredsstdllelse och kundlojalitet

Tabell 6:1 Identifierade intédktsdrivares karaktdristika och relation till intéikter avseende kundgruppen

konsument
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De funna resultaten avseende konsumentmarknaden, vilka illustrerats ovan, har stora likheter med sambanden
pa féretagsmarknaden. Endast ett fatal skillnader i karaktaristika och relationer till intdkter har kunnat pavisas.

Nedan aterges de resultat som kunnat urskiljas betraffande foretagsmarknaden i samma form som framstallts

ovan.
Sign Linearity Additivity Directness Timing
Kundtillfredsstallelse Positiv X X Indirekt" 3 till 5ars
ledtid
Kundlojalitet Positiv X Additiv Direkt 3till 5ars
ledtid
Varumarke Positiv Linjar Additiv Indirekt’ Fordrojd
Introduktion av nya varor & Positiv Relativt linjar X Indirekt® Fordrojd
tjanster
Medarbetar-tillfredsstallelse Positiv Linjar/ Additiv Indirekt” X
stegfunktionell
Medarbetarkompetens Positiv X X Indirekt® Fordrojd
Medarbetarinitiativ Positiv/Negativ X X Direkt/Indirekt® Samtida
Pris Positiv/Negativ X X Direkt 3till 5 ars
ledtid/
Samtida
Konkurrens Positiv /Negativ Linjar* X Indirekt’ Fordrojd
Post-Sale service Positiv X X Indrekt® X

" Konkurrens beskrivs ha en linjar effekt i forhallande till marknadsandel. Linearitet mellan konkurrens och intdkter kan dock
inte styrkas.

!Indirekt verkan genom intaktsdrivarna kundlojalitet och varumdrke

% Indirekt verkan genom intaktsdrivarna kundlojalitet och produktkvalitet

® Indirekt verkan genom funktionsforsaljning samt intdktsdrivarna kundtillfredsstdllelse och kundlojalitet

* Indirekt verkan genom intdktsdrivarna medarbetarinitiativ samt kundtillfredsstdllelse och kundlojalitet

> Indirekt verkan genom intdktsdrivarna medarbetarinitiativ, medarbetartillfredsstdllelse samt kundtillfredsstdllelse

Tabell 6:2 Identifierade intdktsdrivares karaktdristika och relation till intéidkter avseende kundgruppen
foretag
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7 Slutsatser

Andamalet med detta avsnitt dr att gdra en aterkoppling till uppsatsens syfte och problemformulering och
diskutera relevansen av resultatet samt generella synliga samband. Kapitlet avslutas sedan med ett flertal

forslag till vidare forskning.

For att ge lasaren en aterkoppling till uppsatsens syfte upprepas detta nedan:

Det huvudsakliga syftet i denna studie dr att med Shield & Shields ovan beskrivna modell som utgdngspunkt
belysa vilka variabler som utgér de framsta kdllorna till intdkter. Rapporten syftar ocksa till att underséka
radande férhallande och relationer mellan intdkter och de variabler som driver dem. Undersékningen skall ske
utifran studier av de bada kundgrupperna féretag och konsument fér att visa pa savdl skillnader som likheter

inom dessa heterogena grupper.

Vi har i var studie av den svenska mobila telecombranschen inte kunnat pavisa nagra storre skillnader mellan
de bada kundgrupperna konsument och féretag avseende relationen mellan de tio studerade intaktsdrivarna
och intdkter. Den skillnad som kunnat skdnjas hanfors snarare till den nara relation som forekommer mellan
foretagskunderna och operatérens specifika séljare, vilka inte ar etablerade inom konsumentmarknaden.
Framforallt Post-Sale service far da foretagskunder asyftas en annorlunda karaktdr an da konsumentrelationer
avses. Konsumenterna kommer ofta i kontakt med sadana aktiviteter forst da missbelatenhet uppstatt, medan

foretagskunderna har en fortlopande kontakt med operatéren under hela avtalets gang.

De markbara skillnader som existerar mellan de bada kundgrupperna kan hanforas till de variabler som har
paverkan pa intdktsdrivarna som sadana, snarare an relationen mellan drivare och intdkter. Medarbetarnas roll
framhalls som ytterst betydelsefull vid relationen till féretagskunder och olika “event”, seminarium och work-

shops ar exempel pa aktiviteter som enbart riktas mot foretagskunderna.

Var studie gar i linje med tidigare forskning. De avvikelser som dock har kunnat pavisas kan framférallt hanforas
till intaktsdrivarna konkurrens och pris. Konkurrens har genom tidigare forskning framstallts som en
intaktsdrivare med enbart negativ relation till intdktssidan, vilket enligt respondenterna i var studie ger en
bristfallig bild av sammanhanget och framhaller att relationen ocksa kan ha en positiv vardeinverkan. Detta da

operatdrerna kan dra nytta av varandras marknadsinsatser och tjansteutveckling.
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Aven pris som intaktsdrivare har genom studien visats skilja sig nagot fran tidigare forskning dir denna endast
visat pa positiv inverkan pa intdkterna, vilket motsdges av respondenterna i studien. Sambanden relaterade till
pris och intdkter har utéver en ovan foresprakad positiv relation ocksa visat pa att ett negativt samband till
foljd av en illojal kundbas. Ett samband karaktariserat av att effekten pa intdkterna av ett hojt pris helt uteblir

pa grund av volymférandringar kan dessutom pavisas.

Samtliga respondenter understryker alla vikten av att skapa hog lojalitet inom kundstocken och att deras
befintliga kunder ar viktigare an tillstromningen av nya kunder. Dock medger samtliga studerade operatorer att
det satsas saval mer pengar som tid pa att attrahera nya kunder. Vi har i studien endast kunna identifierat ett
fatal aktiviteter som syftar till att starka lojaliteten inom kundstocken, medan verksamhet i syfte att skapa

tillvaxt av kundstocken lyfts fram av respondenterna.

Vi har i var studie funnit en mangd indirekta och komplicerade orsak-verkan samband mellan dels de olika
intaktsdrivarna och dels intaktsdrivare relaterade till intdkter. Tidigare forskningsresultat har da indirekta
intaktsdrivare identifierats enligt var uppfattning endast visat pa relativt enkla paverkanskedjor. Huruvida den
svenska mobila telecombranschen &r en sarskilt komplex bransch eller tidigare forskning visat pa en allt for

forenklad bild av sammanhangen vill vi dock lata vara osagt.

Som tidigare namnt fokuserar operatorerna mycket pa vilka aktiviteter och variabler som skapar effekt pa
intaktsdrivarna. Hur intaktsdrivaren i sin tur skapar véarde i form av vaxande eller bibehallna intdkter sker dock
mycket liten uppféljning av. | de fall uppféljning skett har framférallt negativa samband métts som exempelvis
antal klagomal. Det ar forst vid tydligt missndje fran kunden som operatéren agerar, vilket kan medféra att
aktionerna satts in for sent och kunden redan ar forlorad. D3 inga storre matningar genomfors i den aktuella
branschen med avseende pa intaktsdrivarnas paverkan pa intdkter har studien haft svart att kunna konstatera
de exakta sambanden, framfor allt vad galler relationens additiva respektive interaktiva karaktar samt huruvida
sambandet &r linjart eller inte. Av denna anledning har respondenterna haft svart att uttala sig om dessa

karaktéaristika och har endast kunnat ge fingervisningar och indikationer pa samband.

De indikationer och uppfattningar som respondenterna i studien angett har generellt sett varit samstammiga
inom de flesta studerade omradena, vilket ger stéd for att de resultat som erhallits i studien kan ses som
tillforlitliga. Operatorerna har dock inte kunnat uttrycka nagra exakta matt pa de relationer intaktsdrivare har
till intakterna uttryckt i finansiella termer. Konsensus rader dock kring de mer generella sambanden som rader,
vilket tyder pa en mycket homogen bransch och medfor att flertalet av resultaten kan ses som gallande fér den

svenska mobila telecombranschen som stor.

Studien har dock liksom tidigare forskning inte heller kunnat visa pa nagra branschspecifika intaktsdrivare,

vilket eventuellt framtida forskning kan pavisa.
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7.1 Fortsatt forskning

| enlighet med Shields & Shields artikel saknas fortfarande relevanta forskningsresultat kring kund- och
produkt- samt branschspecifika intaktsdrivare, da majoriteten av drivarna identifierats pa organisationsniva,
varfor fortsatt forskning och identifiering av nya drivare &r av intresse. Inga studier har hittills visat pa nagon
dubbelriktad effekt (directionality) mellan intaktsdrivare och intdkter. Aven det karaktaristika som benimns
som duration har varit svart att mata och identifiera varfor ytterligare djupgdende matningar och analys skulle

vara av intresse.

Undersokningar liknande den studie som genomférts i denna uppsats i andra branscher skulle vara av stor
relevans for att skapa en bredare grund for intdktsdrivarbegreppet och 6ka generaliserbarheten kring

fenomenet.

Vi vill aven rekommendera en djupare studie av den i uppsatsen berérda branschen och de mer exakta
relationer som rader mellan intakter och de variabler som driver dessa. Regressionsanalys tillsammans med
andra statistiskt signifikanta matningar av i uppsatsen beskrivna samband skulle vara vardefullt for att

sdkerstalla de exakta sambanden som rader mellan de bada storheterna i kronor och 6ren.
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Bilaga 1

Foretagspresentationer
I denna studie har tre av de fyra dominerande operatérerna pa den svenska telecommarknaden att undersdkas

vilka i korthet presenteras nedan.
Telia Sonera

Telia Sonera AB skapades efter upplosningen av det statliga monopolforetaget Televerket 1993. Foretaget ar
idag marknadsledande pa den svenska mobila telecommarknaden och berdknades under forsta kvartalet 2007
inneha en marknadsandel géllande abonnemang i GSM och UMTS naten motsvarande 42,9 procent vilket kan

162 Foretaget vander sig till hela den svenska marknaden och har

jamforas med en andel pa 66 procent 1997.
som mal att erbjuda innovativa och anvandarvanliga helhetslbsningar.163 I slutet av 2005 inforlivades
tjanstetillhandahallaren Sense som ocksa har verksamhet i Sverige i Telia Sonera koncernen déar dven féretaget
Halebop sedan tidigare ingar. 2007 hade foretaget ocksa en andel uppskattat till 41,3 procent av den totala
omsattningen inom den svenska mobila telecombranschen. Telia Sonera dr ocksad den enda operatéren som
erbjuder sina kunder trafik i det analoga NMT 450 natet som fértaget dr enda licenstagare av. Detta tillstand
lI6per dock ut 31 december 2007 da nétet skall upplatas for byggnationen av det nya CDMA 450 natet. 1998

genomfdrdes en omstrukturering i foretaget vilket innebar att de mobila tjansterna nu sorterar under Telia

Mobile AB tillhérande Telia Sonera koncernen.™®
Tele 2

Vid arsskiftet 1997/1998 integrerades operatéren Comvigs verksamhet med Tele 2s genom en sammanslagning
av de bada bolagen. Comviq var innan 1997 ett heldgt dotterbolag till NetCom Systems AB och har bedrivit

18> Efter sammanslagningen har ocksa foretagen Tango (Optimal

mobila teletjanster i Sverige sedan 1981.
Telecom) samt Spring Mobile, som &gs till 49 procent, képts av Tele 2. Idag beraknas bolaget inneha en
marknadsandel fér GSM och UMTS abonnemang motsvarande 31,7 procent, vilket ar en betydligt hogre andel
an motsvarade 1997 dar foretaget berdknades inneha endast 17 procent av marknaden. Till 2007 ars berdkning
skall dessutom 0,8 procent andelar for Tango samt 0,2 procent fér Spring Mobile adderas.'® Foretaget har

sedan Comviq inforlivades i verksamheten arbetat efter en lagprisstrategi och var dessutom 1997 den férsta

162 pTS (2007); PTS (1997)
183 Telia (2007-12-05)

184 pTS (2007)

185 pTS (1997)

188 pTS (1997); PTS (2997)
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operatdren i Sverige att erbjuda sina kunder ett pafylinadsbart kontantkort. Comviq var ocksa en av de forsta

operatorerna i varlden att driftsatta ett egendgt GSM-nat 1992.'¢

Telenor

| mars 2006 koptes operatéren Vodafones svenska verksamhet upp av Telenor Sverige AB avseende mobila
tjanster. Inom fast telefoni opererar foretaget under namnet Telenor AB och de bada bolagen maste ses som
separerade fran varandra.’® Redan 2001 sléts avtal med dévarande Vodafone Europolitan om ett samarbete
da norska Telenor skulle lanseras pa den svenska mobila marknaden under namnet Djuice.169 Foretaget skulle
da inrikta sig pa en ung segmentgrupp mellan 15-30 ar. Da Vodafone Europolitan senare inforlivades i Telenor-
koncernen blev dven Campuz Mobile och Lunar Mobile en del av foretaget dad dessa var dotterbolag i
Vodafone. Idag ar foretagets mal att mota kundernas behov med hjalp av attribut som enkelhet, kvalitet och
service. ’® Och innehar en marknadsandel pa den svenska mobila marknaden for GSM och UMTS telefoni
motsvarande 17,4 procent vilket inte skiljer sig namnvart fran andelsnivan 1997 da foretaget uppskattades
inneha 17 procent av marknaden. Dock berdknas Telenors andel av den totala intdktsmassan fran mobiltelefoni

i Sverige motsvara 22,0 procent vilket skiljer sig nagot fran marknadsandelen. 7

1$7 pTS (2007)
188 pTS (2007)
1% Telenor (2007-12-05; A)
Telenor (2007-12-05; B)
1 pTS (2007)
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Bilaga 2

Frageguide infor intervjuer med Telecomféretagen

Allman kunskap

e Kanner ni till intdktsdrivare som begrepp?
e  Hur stor dr kunskapen om intdktsdrivare inom ert foretag?
e Hur arbetar ni med intdktsdrivare och hur ser detta arbete ut?

Utvalda intdktsdrivare

Vi har med hjalp av tidigare forskning och foreldsningar kring amnet valt ut tio intdktsdrivare som vi tror spelar

stor roll for intakterna inom Telecombranschen.

- Introduktion av nya produkter & tjdnster
- Kundtillfredstdllelse

- Kundlojalitet

- Medarbetartillfredstdllelse

- Medarbetarteknik

- Medarbetarinitiativ

- Pris

- Varumdrke

- Post-sale service

- Konkurrens

e  Hur val stdmmer dessa ovanstaende 6verens med hur ni ser pa de faktorer som paverkar och driver
intdkterna i ert foretag?

e  Finns det fler intdktsdrivare dn ovanstdende som ni anser som reella faktorer for intdktsflédet?

e Hur boér rangordning av de intdktsdrivare som anses som viktiga inom branschen se ut?

e Vilka intaktsdrivare ar viktigast for foretaget och hur arbetar ni for att maximera intaktsdrivarens
paverkan pa intakterna?

e Kan ni se att nagra eller alla intdktsdrivarna ocksa kan ses som kostnadsdrivare i foretaget?

Relationen mellan respektive intdktsdrivare och foretagets intakter

Vi avser i var studie inte endast identifiera reella intdktsdrivare inom den svenska Telecombranschen utan
amnar ocksa beskriva de olika mer eller mindre komplexa relationerna mellan intaktsdrivarna och foretagets

intakter.
Relationen mellan intdktsdrivare och intakter beskrivs i litteraturen med hjalp sju nedanstaende attribut.

- Sign

- Linearity

- Addetivity

- Directness

- Directionality
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- Timing
- Duration

Vi kommer for att kartlagga relationen mellan respektive intdktsdrivare och foretagets intdkter stalla fragor

kring varje ovanstaende attribut for att utifradn de svar som erhalls skapa en bild av den aktuella relationen.

e Paverkar intdktsdrivaren foretagets intédkter i positiv eller negativ riktning? (Sign)
e Hur ser paverkan pa intdkterna ut? (Linearity)

- Om intdktsdrivarens varde okar respektive minskar, kommer da intakterna minska respektive dka
proportionerligt med intdktsdrivarens varde?

- Finns det nagot maximalt varde for intdktsdrivaren dar intakterna inte langre kommer 6ka respektive
minska till féljd av paverkan fran intdktsdrivaren?

e Paverkar intdktsdrivaren foretagets intdkter direkt, eller sker paverkan pa intdkterna genom att
intdktsdrivaren paverkar ndgon annan variabel som i sin tur direkt paverkar intdkterna? (Additivity/

Directness)

- Finns det nagon annan faktor som paverkar relationen mellan intaktsdrivaren och intdkterna?
- Blir paverkan pa intdkterna starkare om intaktsdrivaren samverkar med en annan intaktsdrivare?

e Har intdkterna i sin tur nagon paverkan pa intdktsdrivaren? (Directionality)

e Vid en férdndring av intdktsdrivaren, hur lang tid tar det tills att effekten sker pa intdkterna?
(Timing)
- Visas effekten omedelbart eller sker ndgon fordrojning mellan férandringen av intaktsdrivaren och

foljande forandringen av intdkterna?

e Hur lang tid haller effekten i sig innan den avtar? (Duration)

© Cornér & Konkell



