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Syfte: Syftet med fallstudien &r att utvardera och analysera vilka forutsattningar som
finns for att medarbetarna ska kunna skapa kundvérde och férmedla en god
kundresa.

Teori: Studien utgar ifran ett programteoretiskt perspektiv och bestar av teorier som
medarbetarskapshjulet och den larande organisationens fem discipliner.

Metod: Studien har en kvalitativ ansats dar underlaget har samlats in med hjalp av
semistrukturerade intervjuer med 15 personer, 13 medarbetare och tva kunder.
Underlaget har sedan kodats och tematiserats for att besvara studiens syfte och
fragestallningar.

Resultat: Resultatet fran fallstudien visar att medarbetarna har goda forutsattningar for

skapandet av kundvérde och en god kundresa. Organisationen befinner sig i en
utvecklingsprocess som kraver att medarbetarskapet utvecklas ytterligare
genom oOkad delaktighet, tvarfunktionellt samarbete och medskapandet i

framtagningen av en gemensam kundupplevelsestrategi.



Forord

Sedan bdrjan av mina studier sa har jag haft en idé och intention om att min kommande c-
uppsats ska undersoka begreppet medarbetarskap pa ett djupare plan och i en annorlunda
kontext. Nar jag saledes fick méjligheten att genomfora en fallstudie inom en séljorienterad
organisation, sa vacktes ett intresse for att analysera hur medarbetarskap kan paverka och
samverka med faktorer som berdr skapandet av kundvarde och en god kundupplevelse.
Bakgrunden till studien har darmed skett genom en 6nskan fran den studerade organisationen
i kombination med att mina teoretiska kunskaper ska kunna appliceras pa ett valfungerande

tillvagagangssatt.

Jag vill borja med tacka min handledare Monica for bra handledning och radgivning under
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ett otroligt engagemang och driv. Genom att jag har fatt en inblick i en organisation som
befinner sig i en valdigt spannande fas och framtid, sa har studien inbringat mig som student
nya perspektiv och kunskap. Jag vill &ven framféra extra stort tack till Matilda som har varit
en vardefull dialogpartner och mentor néar det kommer till att planera intervjuer samt upplagg

infor uppsatsen.
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1. Inledning

Kraven som kunderna stéller nér det kommer till tillganglighet och kvalite, kraver att
organisationer effektiviserar sina interna processer och framjar medarbetarnas delaktighet i
skapandet av en god kundupplevelse. En kundupplevelse &r saledes en av leverantérens
viktigaste tillgang, eftersom den utgors av en relation som ar uppbyggd mellan leverantor och
kund (Ewerman, 2015, s. 15). Med tanke pa att relationen skapas av medarbetarna inom
organisationen, sa ar den unik och vardeskapande. Att skapa en bra kundupplevelse handlar
om att medarbetarna ska forsta kundens varde och behov, samt besitta férmagan att kunna
overfora vardet i produkten till kunden. Ewerman (2015, s. 141) menar att en god
kundupplevelse skapas pa alla nivaer inom alla processer och praglas av
medarbetarengagemang och delaktighet. For att bemota komplexiteten pa dagens marknad,
kvalitetssakra sina produkter, minska kostnader och utveckla sin service sa tilltar intresset hos
organisationer att investera i sina kundupplevelser samt synliggora véardeskapande processer
(Ewerman, 2015, s. 22).

Kunder onskar tillganglighet och kvalitét, nagot som formas av medarbetare. Men hur skapar
medarbetares delaktighet en god kundupplevelse? Och vilka forutsattningar behdvs for att det
ska vara mojligt? Det finns lite kunskap om vilka forutsattningar som behévs for att framja
medarbetarnas delaktighet i skapandet av en god kundupplevelse. Kommande fallstudie
kommer dérmed att behandla vad medarbetarskap kan betyda for organisationens kundresa
samt skapande av kundvarde. Studien har en kvalitativ ansats och empirin har samlats in
genom semistrukturerade intervjuer. Utgangpunkten till studien grundar sig i ett dnskemal
fran den aktuella organisationen att utvardera vilka forutsattningar som finns och vad som
kan utvecklas for att skapa kundvarde. Det finns saledes en teoretisk stravan efter att placera
begreppet medarbetarskap i en annorlunda kontext och soka kunskap i hur framjandet av
effektivare processer samt handlingsmonster kan skapas. Efter en tids sokande av saval
svenska som utlandska studier, sa upplever jag att det finns en svarighet och begréansning i att
finna studier som belyser sambandet mellan kundrelaterade processer och medarbetarskap-
hur dessa samverkar. Férhoppningen ar saledes att den aktuella fallstudien ska bidra till

vardefull forskning, eftersom det i nul&get finns en kunskapslucka.



1.2 Syfte och fragestallningar

Syftet med fallstudien &r att undersdka vilka férutsattningar som finns for att medarbetarna
ska kunna skapa kundvarde och férmedla en god kundupplevelse. Fallstudien kommer
saledes att belysa de nuvarande forutsattningarna och potentiella utvecklingsomraden som
framjar medarbetarnas medskapande av kundvarde. Férhoppningen &r att underlaget ska
anvandas av organisationen for att utveckla en gemensam kundupplevelsestrategi som sedan

ska genomsyra hela organisationen.

For att utvardera medarbetarnas forutséttningar att formedla en god kundupplevelse och
skapande av kundvarde, sa har ett flertal fragestallningar formulerats. Fragestallningarna
syftar till att besvara hur medarbetarna och nagra kunder definierar kundvérde samt vilka
forutsattningar som finns for att formedla en god kundupplevelse. De aktuella

fragestéllningarna redovisas nedanfor;

e Vad ar kundvarde? Hur ser medarbetarna pa kundvarde?

e Vilka forutséattningar finns for att organisationen ska kunna skapa kundvarde och
formedla en god kundupplevelse?

e Hur kan medarbetarna bemota kundens behov i kundresans olika faser pa ett

innovativt satt for att skapa kundvarde?

1.3 Bakgrund

Organisationen som deltar i studien ar ett SaaS- software as a servicebolag som ar i stadiet att
ga ifran att vara i en uppstartsfas till en tillvéxtfas, ndgot som har inneburit en expandering av
saval anstallda som kunder. Marknaden for SaaS-bolag ar nagot som har 6kat kraftigt de
senaste aren och konkurrensen om kunder &r tuffare an nagonsin. Organisationer stalls
darmed infor nya utmaningar néar det kommer till skapandet av en god kundresa och
kundupplevelse (Ewerman, 2015, s. 21). Trots att det finns en vilja och intention inom ett
foretag att leverera det basta vardeerbjudande for kunden, sa kan det finnas interna behov och
bristande kompetens att arbeta kunddrivet, som férhindrar utvecklingen av kundupplevelsen.
Problematiken kvarstar att en organisation som ar saljfokuserad tenderar att prioritera
maétvarden och tillvéxt istallet for att stanna upp och analysera medarbetarskap samt
reflektera dver vilka forutsattningar som kravs for att skapa kundvarde (Hallberg &
Kristensson, 2022, s. 22).



I artikeln “From touchpoints to journeys: Seeing the world as customers do” (Maechler,
m.fl., 2016) sa diskuteras en studie som synliggjorde hur organisationer som inte kunde
arbeta krossfunktionellt fran borjan till slut, riskerade att utsattas for negativa konsekvenser
som forlorad forséljning, lagre arbetsmoral och saledes aven forlust av kunder. Kontrasten
blev att organisationer som lyckas att formedla en god kundresa fran borjan till slut,
uppnadde hogre forsaljning, forhojd arbetsmoral och kvarhallning av kunder. |
undersokningen sa pavisades att kundresor inom telekombranschen som bestod av ett flertal
kanaler och processer skapade samre kundupplevelser &n de som hade féarre. Kérnan i
problemet ansags vara silouppdelning av beteenden, processer och kultur. Slutsatsen i den har
studien var: for att tanka i termer av kundresor i stallet for traditionella touchpoints sa kravs
skifte i synen pa bade verksamhetens kultur och tvarfunktionella processer (Maechler, m.fl.,
2016). Genom att framja medarbetares sjalvbestimmande och involvering i

beslutsfattandeprocesser sa framjas innovation och forandring.

Begreppet medarbetarskap betonar just “medskapande” vilket innebar att medarbetarna
aktivt sjalva styr och ansvarar dver sitt eget arbete (Andersson, m.fl., 2020, s. 128).
Begreppet forandrar saledes relationens karaktar mellan chef och medarbetare, eftersom det
inte finns tydliga direktiv om hur arbetet ska utféras och det ar inte chefen ensam som styr
och gor att resultat skapas utan detta sker i samverkan. Medarbetarskap handlar om hur
organisationen bygger olika strategier, processer och handlingsalternativ som anvands av
medarbetarna for att bemata krav pa utveckling och samverkan. Medarbetarskap handlar
darmed om organisatoriska sammanhang och relationer. Utifran definitionen sa finns det
alltid ett aktuellt medarbetarskap, men det utvecklas i olika stadier. Formagan till
medarbetarskap ar nagot som véxer fram i relationen mellan organisationens ledning och
anstallda och innefattar olika forhallningssatt pa arbetsplatsen (Andersson, m.fl., 2020, s.
129).

Senge (1995, s. 192-193) pavisar aven i sin teori som beror den larande organisationen, hur
en gemensam vision forenar manniskor genom att skapa en gemensam stravan. En gemensam
vision &r en viktig grund for manniskors tillit till varandra och ddrmed en grund for att kunna
samverka Over granserna. Det innebér att medarbetarna ska kunna hantera de krav som stélls
fran ledningen i kombination med sitt eget engagemang och vilja. Begreppet medarbetarskap
ar darmed inte bara ett beskrivande begrepp utan dven ett normativt, eftersom det ar nagot
som manga av dagens organisationer efterstravar och onskar att implementera i sina

verksamheter (Andersson, m.fl., 2020, s. 129-133). Genom att vardesitta “medskapande”
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och se medarbetarna som en vardefull resurs sa skapas inte bara effektivare processer utan en
forutsattning att organisationen ska uppna mal och visioner (Andersson m.fl., 2020, s.135—
137). Saledes behover samtliga medarbetarna forsta sin roll i kundresan och skapandet av

kundvarde.

1.4 Centrala begrepp

For att fa en battre forstaelse for studien sa kommer en begreppsforklaring att redovisas.
Syftet &r att lasarna ska fa en grundlaggande kunskap i vad de olika begreppen betyder innan

de appliceras i teoretiska perspektiv och synsitt.

SaaS- star for Soft as a service och definieras av ett bolag som saljer en mjukvara eller IT-
tjanst som tillhandahalls 6ver internet. SaaS kan beskrivas som en distributionsmodell for
mjukvaruprogram dar leverantorer star for infrastruktur och den tekniska expertisen
(Salesforce, 2021). | fallstudien sa deltar en organisation som tillhandahaller en

medarbetartjanst som potentiella kunder kan fa tillgang till via olika digitala plattformar.

Medarbetare - Personer som ingar i ett anstéallningsavtal i ett foretag, betraktas som
medarbetare (Hallsten & Tengblad, 2006, s. 11).

Medarbetarskap- Pa en arbetsplats sa finns det bade chefer och medarbetare.

Medarbetarskap &r ett begrepp inom ledarskap och fokuserar pa de roller som chef respektive
medarbetare far inom en organisation och relationen sinsemellan (Hallsten & Tengblad,
2006, s. 12).

Kund- Begreppet kund ar nagon som nyttjar, genomgar eller upplever en tjanst. En kund
definieras antingen av en medborgare, patient eller foretag som organisationen ar till for att
serva (Projektledning, 2020).

Kundupplevelse- Handlar om kundens totala upplevelse av en organisation, med utgangpunkt

fran kundens samtliga interaktioner med organisationen (Projektledning, 2020).



2. Tidigare forskning

Nar det kommer till tidigare forskning sa finns det ett flertal studier som beror
medarbetarskap och den larande organisationen. Men nér det galler forskning som analyserar
hur medarbetarskap samverkar med skapandet av kundvérde sa ar det forskningsomradet
begransat. | samband med sokprocessen efter litteratur och tidigare studier sa har
utgangspunkten i stallet varit att hitta vardefulla kopplingar i hur faktorer som
medarbetarskap, innovationsskapande och organisationskultur kan paverka och verka inom
en saljfokuserad organisation. I rapporten ”Customer journey in B2B SaaS business models”
(Opanasenko, 2017) sa analyserades kundresan for B2B Saa$S affarsmodeller for att definiera
kundupplevelsen och dess viktigaste resultatindikationer. Rapporten &r baserad pa en
fallstudie av Kodiaks SaaS-16sning for leverantdrsrelationer. De huvudsakliga
nyckelindikationerna for kundframgang som identifierades var; frekvens av anvandning,
omfattning av anvandning, merforsaljning och matmatt som anvands for att analysera
statistiska resultat. Studien pavisade att en god kundresa och kundndgjdhet inte &r nagot som
enbart kan matas utifran matvarden, utan det inkluderar dven samarbete i form av
tvarfunktionalitet inom organisationen med ett gemensamt fokus pa att férmedla en god
kundupplevelse och kundvarde. Rapporten tar upp begreppet kundsegmentering vilket
innebar en uppdelning av sina kunder utefter behov, dnskemal och intresse. Kunder kan
beskrivas som “mogen” respektive “omogen” vilket baseras pa kundens tidigare erfarenheter.
Ar en kund “mogen ” s& kan organisationen fokusera pa merforsaljning, medans om kunden
ar “omogen” sd bor processen vara mer “vdrdande” for att initiera trygghet hos kunden
(Opanasenko, 2017). Rapporten poangterar hur kundframgang uppnas genom att leverantoren

forstar kundens behov och hur samtliga faser i kundresa ar lika betydelsefulla.

I artikeln “Arbetsméten-arenor for samspel och ldrande” (Engstrom, 2016, s. 283)
framkommer det att dagens organisationer har en problematik i att hitta en balans mellan att
vara kostnadseffektiva och innovativa. Bedriva ett utvecklingsarbete kan vara komplext for
bade sma och medelstora bolag och allt for hard effektivisering och saljfokus kan satta stopp
for innovationsformagan. | artikeln lyfter Engstrom (2016, s. 293) hur medelstora foretag ofta
ar skickliga pa att hantera tekniska problem och uppgifter kring forséljning men samre pa att
hantera fléden och arbeta tvarfunktionellt. Trots att funktioner som produktutveckling och
exempelvis customer service ar 6msesidigt beroende av varandra sa ar de inte alltid
synkroniserade. Artikeln bygger pa en studie gjord i en tillverkningsindustri dar resultat fran

studien pavisar hur arrangerade arbetsmoten med individer fran olika grupper och funktioner



gav forsakringar till insyn i kundresan, dkad forstaelse och kunskap- ett kollektiv larande
(Engstrom, 2016, s. 284). Arbetsmoten fungerade darmed som arenor for larande, det fanns
kommunikativa strategier som anvandes for att stédja larande mellan grupper (Engstrom,
2016, s. 301). Genom att arrangera moten dér olika funktioner ges mojlighet att fora en dialog
gallande potentiella problem och funderingar- sa effektiviserades flodet genom hela
produktionen. Vilket resulterade i forbattrade resultat och utgjorde grunden foér skapandet av

en larande organisation.

2.1 Forstudie

Tidigare under varen sa genomfordes en forstudie pa organisationen for att synliggdra
upplevelsen av den aktuella organisationskulturen och medarbetarengagemanget
(Christiansson, 2022). Studien hade en kvalitativ utgangspunkt dar totalt 18 respondenter
deltog fran organisationens olika avdelningar. Ibland respondenterna sa fanns det en variation
i bade alder, kon och anstéllningstid. Intervjuguiden bestod av fragor som berdrde omraden
som organisationskultur, arbetstillfredsstallelse och ledarskap. | undersokningen sa framkom
att det existerade interna processer av att arbeta mycket i silos och av bristande
kommunikation avdelningarna sinsemellan. Ytterligare nagot som framkom var att
medarbetarna upplevde att organisationskulturen hade blivit sargad pa grund av att
majoriteten av medarbetarna hade arbetat hemifran, som en konsekvens av Covid-19. Mer an
halften av respondenterna som deltog i undersékningen uppgav att de hade tillgang till god
information gallande affarsmal och vision, men att det fanns en avsaknad av delmal och
information géllande de andra teamen, avdelningarna och deras nuldgesstatus. Det fanns
saledes brister i att arbeta tvarfunktionellt och en avsaknad av forstaelse for medarbetares
betydelse for den dvergripande processen. Att arbeta i silos och avsaknad av kommunikation
ar faktorer som kan paverka formagan till innovation, idéskapande negativt (Christiansson,
2022). Dock var samtliga respondenter i forstudien eniga om att arbetsplatsen pa SaaS-
bolaget praglas av éppenhet och engagemang, samt att varje enskilt team har en god
gemenskap. Efter studien sa redovisades resultatet for saval ledningsgrupp som medarbetare
och det paborjades ett kontinuerligt arbete med att bland annat starka organisationskulturen
genom gemensamma aktiviteter och workshops. Forundersokningen berérde endast ett fatal
omraden ytligt, men pavisade vardefulla aspekter som kan paverka organisationens
samarbetsformaga och framkomsten av en god kundresa. Det finns darmed ett intresse och
behov av en mer djupgaende studie dver organisationen forutsattningar for att skapa

kundvarde och en god kundupplevelse.



3. Teorier

Syftet med fallstudien &r att utvardera vilka forutsattningar som finns for att medarbetarna
ska kunna skapa kundvérde och saledes dven férmedla en god kundupplevelse. Kommande
avsnitt kommer darmed att redogora teorier som behandlar kundrelaterade processer,
medarbetarskap, organisationskultur och den larande organisationen. Teorierna kommer

sedan att anvandas som ramverk for fallstudien.

3.1 Kunden i fokus - Kundresan och kbpprocess

Kundresa eller “customer journey” beskriver faserna fran att kunden far ett intresse for en
produkt eller tjanst, fram tills att kdpet ar genomfort samt innefattar det langsiktiga
anvandandet av produkten. Hallberg och Kristensson (2020, s. 84-86) beskriver ur ett
informationsperspektiv hur en kundresa och kdpprocess passerar olika steg och faser. Kunden
beskrivs som en logisk tdnkare som énskar att I6sa sina aktuella problem genom att gora ett
inkopsbeslut. For att kunna forsta kundens betydelse, sa bor organisationer vardesatta hur
deras produkt anvands. Foretag behover folja upp och sékerhetsstalla att kunden far ut det
varde som de forvantar sig. Fragestéallningar som har med samskapande, vérde och
resursintegration ar nagot som anses fa for lite uppmarksamhet inom dagens organisationer.
Organisationer som har for stort fokus pa finansiella resultat, riskerar darmed att prioritera
ner férmagan att analysera och forsta kundens hela resa, i stéllet lamnas kunden vid
“lastkajen” (Hallberg & Kristensson, 2020, s. 80). Att skapa varde for kunden &r inget som
sker vid ett engangstillfalle utan ndgot som skapas hela tiden under processens gang, det
behover darmed finnas ett icke linjart satt att analysera de omatbara faktorerna som ar
betydelsefulla for kundens vérdeskapande.

3.1.2 Tjanstedesign

For att kunna lokalisera potentiella “fallgropar “i en kundresa, sa ar det lampligt att anvanda
sig av verktyget tjanstedesign (Hallberg & Kristensson, 2020, s. 84). Tjénstedesign handlar
om att se kundens resa fran borjan till slut samt anpassa interna processer sa att det skapas
ratt forutsattningar for att tillgodose kundens behov pa ett innovativt sétt. For att fa en bra
inblick i kundresan sa delas den in i olika stadier. | samband med att en analys genomfors
over de olika stadierna sa bor en identifikation ske 6ver hur kunden upplever dessa stadier
emotionellt (Hallberg & Kristensson, 2020, s. 84). Exempel pa relevanta fragor &r “Vilka
kénslor och farhagor kan uppsta i de olika stadierna och hur kan vi stédja kunden i dessa?”.



Hallberg & Kristensson (2020) belyser att varje enskild kund &r unik och saledes dven

kundresan.

| artikeln “Kundresan: kunders kdpbeteende forandras, ta reda pa hur”” (Projektledning,
2020) beskrivs hur kundresan delas i faserna- se, tanka, gora och behalla. | den forsta fasen -
se, blir kunden medveten om produkten och kunden valjer att investera eller inte. Redan i
tjanstens marknadsforingsprocess sa behéver foretaget bevisa for kunden hur tjansten eller
produkten skiljer sig fran konkurrenterna- och évertyga kunden om att tjansten uppfyller de
aktuella behoven och I6ser potentiella problem. Aven fast det finns grundlaggande behov hos
kunden, sa kan marknadsforaren skapa nya behov under processen gang. Det bor darmed
finnas en forstaelse for manniskors skilda behov och att marknadsféringen anpassas darefter.
Andra fasen-tanka sa évervager kunden sina alternativ och reflekterar 6ver om det ar en
vardefull investering eller inte. Med all sannolikhet sa kommer kunden att reflektera 6ver sina
tidigare erfarenheter, ldsa recensioner av produkten och rekommendationer fran andra
kunder. | den tredje fasen- gora, sa bestammer sig kunden for att agera eller kopa tjansten.
Kunden har potentiellt integrerat med foretaget genom ett séljmote eller tagit del av
ytterligare information som ligger till grund for ett beslutsfattande. Den fjarde och sista fasen-
behalla, handlar om kundens lojalitet mot foretaget, stanna kvar som kund och rekommendera
produkten till andra (Projektledning, 2020). Alla stadier i kundresan &r viktiga och det
behdver finnas en forstaelse inom hela organisationen att samtliga medarbetare &r en lika stor
del av den totala kundupplevelsen. Medarbetare behdver systematiskt kunna satta foten i
kundens skor i situationer som beslutsfattande ledningsgruppen, skapandet av interna
processer, design av hemsida eller behandla drenden i supporten. Alla dessa sma 6gonblick
och steg i kundresan kan ha en stor effekt (Hallberg & Kristensson, 2020, s. 84-85).

3.2 Medarbetarskap i standig utveckling

Medarbetarskap kan ha olika definitioner och skilja sig at mellan foretag och organisationer.
Formen av medarbetarskap beror pa arbetsgruppens karaktar och cheferna samt
medarbetarnas forhallningssétt till varandra (Hallstén & Tengblad, 2006, s. 11). | relation till
“det egna arbetet” sa ingar medarbetarnas niva av sjalvledning, ansvarstagande och hur
medarbetarna forhaller sig till chefen respektive kollegor. Vidare belyses hur medarbetarskap
kan analyseras pa saval en individuell som organisatorisk niva och for att sarskilja dessa sa
delas medarbetarskap i olika kategorier (Hallstén & Tengblad, 2006, s. 12). Den forsta ar

traditionellt medarbetarskap dar chefer och 6verordnade ar de som ansvarar och ser till att



medarbetarna utfor sina arbetsuppgifter. Den andra &r organisatoriskt medarbetarskap som
definieras av att medarbetarna ges storre ansvar och befogenheter till att fatta beslut i enlighet
med riktlinjerna som férmedlas av organisationens ledning. Den tredje kategorin &r
grupporienterat medarbetarskap och bygger pa att det ska finnas sjalvstandiga grupper som
tillsammans ska planera och ansvara for kvalitet och leveransséakerhet. Den sista kategorin &r
ledarlost medarbetarskap dér chefer &r en symbolisk roll eller besitter en administrativ roll,
medan medarbetarna har mycket eget ansvar och sjalvstyrning. En chef kan darmed inte
enbart fungera som en 6verordnade utan maste forhalla sig till kollegor och andra intressenter
samt behover vara skicklig pa bade ledarskap och medarbetarskap (Hallstén & Tengblad,
2006, s. 12).

3.2.1 Medarbetarskapshjulet

En god kundresa grundar sig i att det finns valfungerande interna processer och engagerade
medarbetare (Ewerman & Hallberg, 2020, s. 107-108). En teoretisk utgangspunkt som ligger
till grund for studien ar medarbetarskapshjulet. Modellen lyfter fram hur ett medarbetarskap
praglas av ett valfungerande samarbete och goda relationer pa arbetsplatsen (Andersson, m.fl.
,2021, s. 136). Modellen &r ett verktyg som bidrar till reflektion kring medarbetarrollen
genom att den beskriver fyra begreppspar som kénnetecknar ett valfungerande
medarbetarskap. Begreppen och modellen har framtagits utifran en mangd kvalitativa studier,
med fokus pa vilka forutsattningar som har varit gemensamma for ett valutvecklat
medarbetarskap. Dessa begreppspar ar fortroende och 6ppenhet, gemenskap och samarbeten,
engagemang och meningsfullhet samt ansvarstagande och initiativformaga (Andersson, m.fl.,
s. 137). Modellen beskriver hur medarbetarskap grundar sig i fortroendefulla och
valfungerande relationer. Fortroende frdmjas genom att det finns en dialog mellan samtliga
parter inom organisationen, mellan chef och medarbetare eller medarbetare sinsemellan.
Meningsskiljaktigheter &r nagot som respekteras och 6ppenhet dr nagot som ska genomsyra
organisationen i helhet. En ytterligare faktor som lyfts fram &r betydelsen av att samarbetet pa
arbetsplatsen ar prestigelost och att det finns en ké&nsla av gemenskap. Goda
samarbetsmonster i form av att arbeta tvarfunktionellt mellan funktion, -yrkes, - och
avdelningsgranser ar nagot som lyfts fram och framjar framkomsten av samarbete. Vidare
beskrivs hur medarbetarna behover kdnna engagemang for sitt dagliga arbete och till
organisationen i helhet. Det behover finnas en upplevelse av meningsfullhet i att kunna styra
sitt arbete och arbetsuppgifter. Medarbetare som besitter initiativformaga, kan i storre
utrackning vara mer sjalvgaende och darmed balansera sitt eget arbete i storre utstrackning.

For att medarbetarskapet ska utvecklas sa ar det organisationen och ledarens skyldighet att ta
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tillvara pa medarbetarnas kompetenser och kunskap for att driva utvecklingen framat.
Ledarskapet behdver darmed préglas av att ledaren vagleder sina medarbetare och att parterna
kommunicera kontinuerligt med varandra. En organisation med starkt medarbetarskap blir
ocksa en flexibel och engagerad verksamhet vars kultur praglas till att skapa goda resultat
(Andersson, m.fl., s. 140). Medarbetarskapshjulet illustreras nedanfor;

(Figur 4.1 Medarbetarskapshjulet. Kalla Hallsten & Tengblad, 2006, s. 15)

3.3 Organisationskultur

Alvesson (2015, s. 10) lyfter férhallandet mellan medarbetarskap och organisationskultur och
dess paverkan pa resultat. En tydlig organisationskultur bygger pa att involvera de anstallda i
beslutfattande, handlingsfrihet och utvecklingen av holistiska relationer inom organisationen.
Alvesson (2015, s. 81) menar att en kultur ur manga aspekter kan anses vara en flexibel
styrform, som inte &r beroende av strukturer och system utan kan anpassa sig till
organisatoriska forandringar. En kultur anses bidra till 6kad motivation hos medarbetarna,
genom att den uppmuntrar till identifiering och tillhérighet med organisationen. En
gemensam framtagen vision och malbild, framhalls som en viktig del i uppbygganden av en
framgangsrik organisationskultur. Alvesson (2015, s. 82-83) belyser hur kulturen ar extra
viktig inom organisationer som séljer eller hyr ut tjanster, eftersom de sociala processerna ar
oerhort viktiga i motet mellan saljare och kopare. For att uppna en framgangsrik
organisationskultur sa lyfts begreppet intern marknadsféring, vilket innebéar att samtliga
anstéllda inom foretaget férmedlar organisationens kultur och vision till kunderna (Alvesson,
2015, s. 113-114).
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3.4 Den larande organisationen

Senge (1995, s. 11) beskriver hur den larande organisationen kan ta till sig, utveckla,
formedla kunskaper och &r féranderlig. Dagens organisationer ar goda for att ta till sig och
formedla kunskap, men inte att forandra sig darefter. For att framja framkomsten av den
larande organisation sa lyfter Senge (1995, s. 19-20) fram fem discipliner som organisationer
kan utga ifran. Den forsta ar systemtankande, som innebér att det behdver finnas en forstaelse
for hur interna och externa processer paverkar och interagerar med varandra bade inom och
utanfor organisationens vaggar. Den andra disciplinen &r personligt mésterskap och
definieras av att medarbetaren ska vaga fordjupa och bredda sina visioner (Senge, 1995, s.
20-21). For att medarbeten ska vaga utveckla sitt personliga masterskap sa behover ledare
vara ett foreddme och uppmuntra sina medarbetare att bredda sina visioner. Den tredje
disciplinen ar tankemodeller, och beskriver hur vi agerar i olika situationer beroende pa hur
vi uppfattar omgivningen (Senge, 1995, s. 20-21). Genom att bli medveten om
tankemodeller, s skapas en forstaelse och darmed en majlighet till forandring. 1 samverkan
med personligt masterskap och tankemodeller sa framjas den fjarde disciplinen som &r
gemensamma visioner. For att en individ ska kdnna samharighet till de gemensamma
visionerna sa behover ledare inom organisationen sjélva tro pa visionerna och distribuera de
nerat. Det behdver finnas en dialog som praglas av 6ppenhet och arlighet, dar individen far
gora egna ataganden. Den femte disciplinen &r teamlarande som handlar om att
arbetsgrupperna ska fungera som ett team, dar samtliga medlemmar fungerar som en helhet
och har ett gemensamt tankesatt. Disciplinen innebér att medlemmarna behdver fa en
forstaelse for de monster som skapas utifran defensiva reaktioner. Senge (1995, s. 22-23)
menar att en avsaknad av forstaelse for dessa reaktioner kan underminera samverkan.
Teamlarande &r ndgot som arbetsgruppen utvecklar tillsammans och finns det ingen pagaende

utveckling sa utvecklas inte heller organisationen i helhet.

4. Metod

| kommande avsnitt sa redogors for den metod som anvants for att besvara studiens syfte och
fragestéllningar. Metodvalet kommer att motiveras och problematiseras samt brytas ner i
olika aspekter. Genom att redovisa studien noggrant nar det kommer till tillvagagangssatt och

metodval, sa 6kar studiens transparens enligt Bryman (2011, s. 270).
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4.1 Val av datainsamlingsmetod

Forskningsprocessen ar nagot som véxte fram i en samverkan mellan teori och empirisk
analys. For att uppfylla studiens syfte och besvara de aktuella fragestallningarna sa
utmynnade metodvalet till att utféra en fallstudie. En fallstudie &r enligt Yin (2007, s. 17) en
metod som lampar sig att anvanda om forskningsfragorna grundar sig i “hur” eller “varfor”
och om fokus ligger pa att studera aktuella skeende i ett socialt sammanhang. Jag anser
saledes att en fallstudie lampar sig som forskningsstrategi, eftersom studien syftar till att
utvérdera vilka forutsattningar som finns for medarbetarna nar det kommer till att skapa
kundvarde samt synliggora vilka utvecklingsmojligheter som &r aktuella. Studien haren
kvalitativ ansats i form av semistrukturerade fragor som baserats pa en intervjuguide.

Bryman (2011, s. 250) menar att en kvalitativ metod &r lamplig om malet &r att gora en
djupgaende analys inom forskningsomradet och att syfte ar att analysera individers
motivation och tankesétt. Fragorna som intervjuguiden (bilaga 1) bestod av var
semistrukturerade och forutbestamda utifran olika teman. Fragorna var 6ppna respektive
stdngda, vilket uppmuntrar respondenterna till en 6ppen dialog (Bryman, 2011, s. 127).
Fragorna arbetades fram med bakgrund mot en teoretisk referensram och empiri som ansags
vara relevant for att besvara studiens syfte. Intervjuguiden var saledes indelade i olika
fokusomraden dver det som intervjun avses tacka. Fokusomraden distribueras sedan ner till
ca 10 fragor, som stalldes pa ett informellt satt till respondenterna. Under intervjuerna sa
fanns dessutom en flexibilitet i att vara lyhord och uppmarksam pa potentiella teman som
framkommer. Det fanns dessutom flexibilitet i fraigornas ordningsféljd och uppfdljning, nagot
som Bryman (2011, s. 312) belyser &r en viktig del i kvalitativa intervjuer. Genom att
intervjuguiden var tematiserad med hjalp av olika fokusomraden sa skapades olika teman.
Teman ar nagot som kan jamforas med en kod, vilket resulterar i att vardefulla nyckelord kan
noteras i samband med intervjuerna. Dessa koder kan sedan analyseras, placeras och jamforas
med olika teoretiska begrepp och teman - bilda en kod (Bryman, 2011, s. 131). De teman som
var aktuella i studien var; malbeskrivning, vad skapar kundvarde, organisationskultur och
innovation, tvarfunktionalitet och kommunikation, organisatoriska styrkor respektive
svagheter. Teman var framtagna utifran de aktuella fragestallningar och studiens syfte. Det
framtogs andra teman till intervjuguiden for kunden, eftersom syftet var att fanga
kundensperspektiv och synliggora vad kunden anser skapar varde. Intervjuguiderna bestod av
teman som definiera de olika faserna i kundresan, innan-under-efter. Trots skilda teman sa
fanns det liknande fragestallningar som berorande definitionen av vad som skapar kundvarde.

Syftet med att stalla liknande fragestéllningar var att fanga bade organisationen och kundens
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perspektiv, for att jamstélla och analysera om det finns ett gemensamt tankesétt kring vad

som skapar kundvérde

Infor intervjutillfallena sa skickades ett informationsmeddelande ut till organisationen for att
informera om att intervjuer kommer att genomforas infor en kommande c-uppsats. Genom att
informera medarbetarna sa skapades en forforstaelse och trygghet infor en eventuell
intervjuforfragan. Bryman belyser (2011, s. 30) hur respondenterna maste ges en trovardig
anledning till att de ska delta i undersékningen och lagga sin tid pa att besvara fragor i en
intervju. Nasta steg i processen var att skicka ut enskilda mailutskick till medarbetarna, i syfte
for att boka in intervjuer. Intervjutillfallena &gde sedan rum vid enskilda tillfallen och tog ca
25-30 min vardera. En del av intervjuerna genomfordes digitalt medan de andra tog plats i
avskilda motesrum pa det aktuella kontoret. Samtliga intervjuer spelades in efter samtycke av
respondenterna. Genom att spela in och transkribera intervjuer sa menar Bryman (2011, s.
310) att forskaren kan vara delaktig i intervjun i storre utstrackning och sékerhetsstalla att
vardefull information inte gar forlorat samt att potentiella missforstand inte uppstar.

Underlaget fran intervjuerna kommer att presenteras i avsnittet “resultatredovisning ”.

4.2 Urval och avgransning

Foretaget har ett flertal kontor bade inom och utanfér Sverige, men studien avgransades till
de tva kontoren som befinner sig pa den svenska marknaden. Beslutet baseras pa studiens
tidsaspekt och att fokus var pa att utvéardera de forutsattningarna som finns for att den
aktuella organisationen. For att urvalet av respondenter skulle aterspegla studiens syfte och
avgransning, ansag jag att en kombination av malinriktat och snébollsurval lampade sig bést.
Med ett malinriktat urval s har respondenterna valts ut strategiskt utifran olika egenskaper
och funktioner (Bryman, 2011, s. 313). Anledningen till val av urvalsmetod baserades pa att
det ska finnas en representation av medarbetare och chefer fran olika avdelningar och
funktioner. Trots att jag har utfort en forstudie inom organisationen, sa ar inte urvalet baserat
pé personliga kontakter utan baserades i stallet pa funktion och roll. Aven kunderna var ett
malinriktat urval, eftersom jag dnskade att respondenten skulle vara en kund som har
genomgatt hela kundresan och implementerat tjansten i sin organisation. Urvalet av
medarbetare behdvde sedan expanderas och kompletteras genom ett snébollsurval. Ett
snobollsurval &r ett icke-slumpmassigt urval och dar man via redan valda personer far kontakt
med fler respondenter via rekommendation (Bryman, 2011, s. 313). Sndbollsurvalet innebar

att intervjupersonen rekommenderade ytterligare en person vars funktion och roll i
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organisationen kunde tankas bidra med vardefullt underlag. Eftersom jag ansag att det
betydelsefulla i studien var att fa intervjua medarbetare som anses vara relevanta for studien
syfte, sa spelade alder och kén mindre roll i sammanhanget. Det fanns darmed en variation
bland respondenterna utifran ovanstaende aspekter, vilket jag anser resulterat i ett

representativt urval.

4.3 Respondenter

For att lasaren ska fa en forstaelse for vilka som har bidragit med det empiriska underlaget, sa
kommer en kort och véldigt 6vergripande redovisning av de 15 respondenterna, 13
medarbetare och tva kunder. For att uppfylla studiens syfte och fanga sa manga perspektiv
och synsatt som mojligt, sa deltog minst en respondent fran varje enskild avdelning inom
organisationen. Det fanns darmed en representation fran avdelningarna produktutveckling,
forsaljning, marknadsforing, teknisk support, customer success, projektledare/ VD assistent
och HR. Underlaget syftar till att aterspegla kundresans samtliga processer och synliggéra om
det finns nagra skiljaktigheter mellan olika funktioner nar det kommer till skapande av
kundvarde. Respondenterna har haft en variation av bade kon och anstallningstid samt
utgangspunkt fran skilda kontor. Férutom att respondenterna bestar av medarbetare och
chefer sa har intervjuerna genomforts med en av organisationens grundare samt tva
nuvarande kunder. Anledningen till att jag véljer att fanga bade organisationens och
kundernas perspektiv, grundar sig i att synliggdra vad kunden anser skapar kundvarde och
praglar en god kundupplevelse. Underlaget ska sedan jamféras med medarbetarnas tankar och
saledes aven vilka forutsattningar som finns och kravs for att beméta kundens 6nskemal.
Eftersom fokusen i fallstudien &r att synliggora medarbetarnas forutsattningar for att kunna
skapa kundvarde, sa bestar endast kundperspektiven av tva respondenter som kan bidra med

sina upplevelser och synsétt.

4.4 Studiens tillforlitighet och transparens

For att underlaget som framkommer i studien ska kunna anvandas i forskningssyfte sa bor det
vara god reliabilitet och validitet (Bryman, 2011, s. 43). Det finns alltid for-och nackdelar
med olika metodval och det géller att vara medveten om dessa for att som forskare kunna
uppna sa hog giltighet (validitet) och tillforlitlighet (reliabilitet) som mojligt. Eftersom
studien har en kvalitativ utgangspunkt i form av intervjuer sa kan reliabiliteten ifragasattas,
eftersom underlaget kunde sett annorlunda ut om urvalet hade bestatt av andra respondenter.
Dock anser jag att urvalet &r representativt och transparent, eftersom ett urval har redovisats
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och det finns en representation av individer fran samtliga avdelningar med olika perspektiv.
Intervjufragorna ar som tidigare namnt semistrukturerade och bidrar till en Gppen dialog,
nagot som enligt Bryman (2011, s. 301) hojer reliabiliteten. Reliabiliteten handlar saledes om
att studien ska kunna utforas vid upprepade tillfallen och fa ett likvardigt resultat. Den
aktuella fallstudien syftar inte till att resultatet ska generaliseras och uttala sig som samband
utanfor den studerade organisationen. Utan syftar till att synliggdra vilka forutsattningar som
finns inom organisationen for att medarbetarna ska kunna skapa kundvérde, formedla en god
kundresa och utvardera potentiella utvecklingsomraden. Underlaget fran den kvalitativa
utvarderingen kommer att generalisera till teori och inte till populationen. Kvalitén kommer
darmed sékras genom kommande teoretiska slutsatser och grundval av kvalitativa data
(Bryman, 2011, s. 271). Validiteten i studien sakrades dessutom genom att en pilotintervju
genomfordes, for att avgora om intervjuguiden bestod av fragor som kan besvara studiens
syfte. Korrigeringar och atgarder genomfordes efter pilotintervjun och hojde darmed studiens
validitet (Bryman, 2011, s. 305). Studiens palitlighet och bekraftelsebarhet sakrade dessutom
genom att andra kursdeltagare och handledare kunde studera och underséka studiens innehall
samt kvalitetssakra att den uppfyller kraven. Jag som student har saledes haft avsikten att
forsakra att innehallet som uppsatsen aterspeglar ar akta.

4.5 Forskningsetik

Infor varje studie som involverar manniskor sa ar det viktigt att ta hansyn till forskningsetiska
principer. Vetenskapsradet (2017) redovisar foljande fyra etiska forskningsprinciper,
informationskravet, samtyckeskravet, konfidentiella kravet och nyttjandekravet. Utifran
forskningsprinciperna fick respondenterna i samband med intervjuerna information om
studiens syfte, anonymitet, intervjuupplagg, rattigheten att avbryta sin medverkan samt att
underlaget endast kommer att nyttjas i den aktuella uppsatsen. Syftet med informationen var
att skapa en trygghet for respondenterna och férmedla alla de inslag i den aktuella
undersokningen som rimligen kan tankas paverka deras villighet att delta. En
samtyckeblankett (bilaga 2) undertecknades alternativt godk&nnandes via mejl for att
sdkerhetsstalla att deltagarna tagit del av informationen. Samtyckesblanketten inneholl dven
ett godkannande av att intervjun spelades in. Underlaget forvarades sedan pa en séker plats.
Genom att vardesatta och prioritera dessa forskningsetiska principer sa ges hansyn till

deltagarna i forskningsprojektet (Vetenskapsradet, 2017).
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4.6 Metoddiskussion

Det fanns redan fran borjan en tydlighet och intresse fran organisationen om vad som
onskades att utvarderas. Det skapades saledes ett intresse och driv hos mig som student att
motsvara deras forvantningar och 6nskemal. Dock upplevdes en komplexitet i att avgransa
studiens omfang pa ett bra satt utan att forlora vardefulla perspektiv och underlag. En kritisk
reflektion dr att tidsaspekten resulterade i att urvalet av kunder blev begrénsat. Det
huvudsakliga fokusen for fallstudien var att analysera de organisatoriska forutsattningarna.
Intervjuer genomfordes med minst en respondent fran varje enskild avdelning, jag anser
darmed att tillrackligt med underlag samlades in fOr att ge ett trovardigt resultat. En
ytterligare reflektion &r att det fanns en svarighet i urvalet av respondenter, eftersom det fanns
en komplexitet i att avgora hur fordelningen av respondenterna skulle genomféras nar det
kom till olika roller, funktioner och perspektiv. For att avgransa urvalet sa blev det darmed ett
naturligt beslut att det skulle finnas en variation ibland respondenterna nér det kom till olika
positioner och roller. Intervjuguiden var saledes ett vardefullt verktyg genom att fragorna
kunde tematiseras, samt sékerhetsstélla studiens syfte med en pilotintervju. En nackdel med
att spela in intervjuerna menar Bryman (2011, s. 310) kan vara att intervjupersonerna blir
avskrackta av inspelningsutrustningen och kanner sig hdmmade. Jag var darmed noga med att
fortydliga syftet med att spela in intervjuerna och att endast jag kommer att fa ta del av
materialet samt radera det efter forbrukning.

Sammanfattningsvis sa anser jag att metodvalet resulterade i tillrackligt mycket underlag for
att besvara studiens syfte, samt bidra med relevant underlag till studieobjektet som dnskats.
Forslag pa fortsatt forskning och andra tillvagagangssatt kommer att redovisas i det slutgiltiga

och avslutande avsnittet.

5. Resultatredovisning

| kommande avsnitt sa presenteras de svar som intervjuerna har resulterat i, vad géller syftet
att undersoka hur medarbetarna ser pa kundvarde och vilka forutsattningar som finns for att
organisationen ska kunna skapa en god kundresa. Det handlar vidare om att séka svar pa de

aktuella fragestallningarna som ska besvaras successivt inom ramen for resultatdelen.
Resultatet spanner dver foljande delteman; malbeskrivning, resultatet spanner éver foljande

delteman; malbeskrivning, vad skapar kundvéarde, organisationskultur och innovation,

tvarfunktionalitet och kommunikation, organisatoriska styrkor respektive svagheter.
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Resultatet avslutas med ett kundperspektiv med innehall av delmal som beror tjanstedesign

och definieras av upplevelsen innan, under och efter fasen i kundresan.

5.1 Medarbetarperspektiv

Hur ser medarbetarna pa kundvarde och vilka forutsattningar som finns for att

organisationen ska kunna skapa en god kundresa

5.1.1 Malbeskrivning
Vad finns det for incitament som paverkar malbilden och motiverar medarbetarna samt

cheferna i det dagliga arbetet.

Flera av medarbetarna beskriver hur de drivs och kanner sig motiverade av saval mjuka som
harda varden. Begrepp som uppkom vid ett flertal tillfallen under intervjuerna ar, att arbetet
ska vara utmanande och att det bor finnas majligheter till personlig utveckling samt larande.
Att kénna stolthet 6ver sitt dagliga arbete och uppfylla de krav och férvantningar som stélls
samt att uppfylla kundens 6nskemal &r ytterligare faktorer som bidrar till motivation. Nagot
som utmarker sig ar respondenter som antingen befinner sig i en 6verordnad position eller
inom en avdelning som involverar forsaljning, i storre utstrackning hanvisar till mal som ar
maétbara och konkreta samt pratar ur ett objektivt perspektiv i stallet for individuellt.
Respondenterna forklarar vidare hur det under en period har varit oklart vilka mal som finns
inom organisationen eller att de har varit alldeles for ogripbara och ouppnaeliga. Dock har
implementeringen och det kontinuerliga arbetet med OKR"s (objectives and key results)
resulterade i att malen blir tydligare och mer konkreta. En av cheferna beskriver hur OKR’s
innehaller mal pa saval organisationsniva som pa avdelningsniva och att de bestar av
exempelvis specifika budgetmal. Ett flertal medarbetare papekar att de upplever att OKR’s &r
for specificerade inom respektive avdelning och att det finns en avsaknad av mal som
stracker sig mellan avdelningarna. Vidare framfors en onskan fran ett flertal medarbetare att
de i storre utrdckning varit involverade i framtagningen av OKR “s och det skulle avsattas
mer tid for att diskutera malen pa ett djupare plan. For att visa att det finns en forstaelse for
att det kravs ett gemensamt antagande att uppna uppsatta mal, sa beskriver en av cheferna hur

malen ska uppnas for organisationen pa foljande vis;

“Bygga en organisation som supporterar och tar oss till malen och med hjélp av individer

sdtta strukturer, roller och processer som tar oss dit” (chef nr 2)
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Utifran ovanstaende citat sa anser chefen att uppbyggnaden av en organisation och
maluppfyllelse kraver att det finns medarbetare som satter strukturer och interna processer

som framjar utveckling.

5.1.2 Vad skapar kundvarde?
Fragestallningen syftar till att analysera hur medarbetarna definierar kundvarde och vilka

forutsattningar som finns i nuléget for att skapa kundvarde.

Forutom att organisationen anvander sig av sin egen tjanst och anvander underlaget for att
lokalisera potentiella forbattringsomraden och skapa forutsattningar for arbetstrivsel. Sa ar
respondenterna eniga om att organisationens interna processer ar nagot som paverkar och
samverkar med kundresan och skapandet av kundvéarde. Ett flertal av medarbetarna beskriver
hur de anser kundvéarde skapas genom att lyssna pa kundens behov och énskemal. Saledes
beskrivs betydelsen av att medarbetarna sjélva ska rekommendera organisationen och vara
ambassadorer for produkten. Ytterligare faktorer som lyfts fram i skapandet av kundvarde
och i samband med fragan om interna processer och kultur kan paverkar kundupplevelsen, ar
att det maste finnas arlighet och transparens gentemot kunden. En av respondenterna

uttrycker sig;

“Det tror jag absolut har en samverkan, det ar viktigt att vi sjalva vagar visa en transparens
i hur vi sjalva arbetar med tjansten” (chef nr 3)

Betydelsen av customer support ar saledes nagot som framkommer vid ett flertal tillfallen,
manga av respondenterna refererar till sina egna erfarenheter som kund och anser att bra och
tillganglig support &r en av de viktigaste delarna for kunden. Vidare framkommer hur det
maste finnas ett fungerande samarbete och respekt mellan avdelningarna for att kundresan
ska bli optimal och smidig. Respondenten ger exempel pa hur 6verlamningar mellan
avdelningarna maste ske pa ett smidigare satt och att det vid ett flertal tillfallen saknas ratt
underlag vid 6verl&mning av kund, vilket i sin tur resulterar i mer arbete och att processen
avstannar. Dock har organisationen pagaende projekt som ska underlatta hanteringen av
kunder samt effektivisera uppstart av kund och frigéra tid for medarbetarna. Respondenterna
anser aven att det maste finnas ratt forutsattningar och resurser for att kunna leverera en bra
kundresa. En av medarbetarna uttrycker hur det ibland kan vara mycket fokus pa forsaljning
och skaffa fler kunder, men att det gloms bort vilket arbete som det resulterar i for de andra

avdelningarna som i nuldget saknar resurser i form av fler medarbetare eller tid, for att ge
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kunderna den béasta upplevelsen. En av intervjufragorna som stélldes var om det fanns nagon
uttalad strategi for vilken kundupplevelse som organisationen vill formedla. Vilket

majoriteten att respondenterna upplever att det inte finns i nuldget.

5.1.3 Organisationskultur och innovation

Definitionen av den aktuella kulturen och vad utmarker organisationen. Finns det nagot som
behover forandras eller utvecklas och vad ar det som goér det till en bra arbetsplats. Praglas
medarbetarskapet av innovationsmojligheter och ges stod fran chefer. Finns det utrymme for
att medarbetaren ska kunna paverka sin arbetssituation och testa nya idéer.

Forutom att kulturen upplevs blivit lite “sargad” av covid-19 sa anser respondenterna att den
praglas av 6ppenhet och gemenskap. Ménniskorna som befinner sig inom organisation ar alla
valdigt drivna och ambitidsa, vilket har resulterat i en kultur som préglas av eget ansvar och
krav pa prestation i stor utstrackning. En respondent forklarar vidare hur det finns ett
saljfokus och uppsittning av matbara mal som forvantas att uppnas. Vilket har resulterat i att
det finns aspekter i kulturen som préglas av mycket ansvar och hogt arbetstempo. En av
cheferna uttrycker att det ar en forutsattning att de som rekryteras in i bolaget trivs och ar
bekvama i att ta mycket ansvar, samt har formagan att be om hjalp vid behov. Néar det
kommer till fragan om respondenterna upplever att det finns méjlighet till att kunna paverka
sin arbetssituation och ta egna initiativ, sa finns det en enighet i att kulturen uppmuntrar till
innovation genom exempelvis workshops och uppmuntran fran respektive chef. Dock
upplever medarbetarna i storre utstrackning att idéer inte alltid ges mojlighet till att trada i

kraft, en av respondenterna uttryckte sig pa foljande vis;

“Det finns sa otroligt mycket bra idéer och tankar bland medarbetarna, men ibland kanns det

som att det faller mellan stolarna och bortprioriteras” (medarbetare nr 4)

Citatet belyser hur respondenten upplever att det finns en innovation och kreativitet inom
organisationen, men att det kan saknas mandat eller resurser for att fullfolja idéerna hela

vagen.

5.1.4 Tvarfunktionalitet och kommunikation
Hur ser samarbete ut avdelningar sinsemellan, finns det en acceptans och respekt for
varandras arbetsuppgifter och roller. Kommuniceras pagaende projekt pa en 6vergripande

nivd eller pagadr det ett “silos” tink.
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Respondenter har i sina utlandet beskrivit hur det inom respektive avdelning och team finns
god kommunikation och gemenskap. Dock finns det fortsatt en avsaknad att den
tvarfunktionella kommunikation som kravs for att det ska paga ett kontinuerligt samarbete
mellan olika avdelningar och team. En av respondenter uttrycker att det finns en vilja och
stravan efter att utoka samarbete avledningarna sinsemellan, mycket tack vare for att chefen
pushar for 6kat samarbete. Mycket faller darmed pa att chefen ska ta initiativ till att inleda
samarbete, nagot som ett flertal medarbetare uttrycker. Respondenterna som har en
overordnade position anser i sin tur att de har en god dverblick éver vad som pagar inom
resterande avdelningar. En av respondenterna uttrycker att rollen som dverordnade innebar ett
“helikopterperspektiv”’ ver organisationen, vilket leder till stérre inblick i pgaende projekt
och information. Ytterligare reflektioner som framkom &r att 6kad kommunikation mellan
avdelningar skulle kunna underlatta skapandet av kundvérde, genom att vardefull information
kopplad till kunden kan formedlas mellan avdelningarna. En medarbetarna uttrycker sig pa

féljande vis;

“Som medarbetare maste viljan finnas att ha ett samarbete kring olika projekt och

arbetsuppgifter och inte bara prioriteras sina egna’ (medarbetare nr 2).

Respondenten syftar pa att det maste finnas en individuell vilja till ett langsiktigt samarbete

avledningarna sinsemellan.

5.1.5 Organisatoriska styrkor respektive svagheter
Vad anser medarbetare ar organisationens styrkor respektive framtida utmaningar.

Nar det kommer till organisationen styrkor sa anser majoriteten av medarbetarna att
individerna som befinner sig inom organisationen ar véldigt betydelsefulla och kulturen

praglas av ett driv samt engagemang. En av cheferna uttrycker sig pa féljande vis;

“En stor del av vardet for kunden skapar vi tillsammans med produkten ” (chef nr 2)

Vidare forklarar respondenterna hur vardefulla rekryteringar har resulterat i att organisation
fortsatt har utvecklats, trots att de senaste aren har varit tuffa pa grund av covid-19. Att det
dessutom finns en stark tro och passion for produkten samt hur de skapar varde for kunden ar

ytterligare styrkor som lyfts fram. Nér det kommer till framtidens utmaningar sa finns det en
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enighet bland medarbetarna i att konkurrensen pa marknaden har utvecklats till bade hogre
krav pa produktutveckling och férmagan att vara unika. Fasen som organisationen befinner
sig i har aven skapat fragetecken hos medarbetarna till varfor vissa besluts fattas och pa
vilken grunder. En medarbetare forklarar vidare att det inom manga avdelningar pagar en hog
arbetsbelastning, vilket kan ge konsekvenser i att kvalitén gentemot kunderna gar férlorad.
Medarbetarna upplever sjalva att det ibland inte finns tid eller kraft att gtra det lilla extra som
kravs for att skapa kundvarde. En svaghet i organisationen upplevs vara att det finns en
medvetenhet om hur kundvérde skapas exempelvis genom att vara tillganglig for kunden och
kunna gora det lilla extra men som nu i manga fall bortprioriteras eftersom organisationen ar i
en stark utvecklingsfas och till viss del saknar resurser for detta. Utmaningen blir darmed att
lokalisera vad som kan skalas ner for att minska arbetsbelastning, men édnda behalla

processerna och momenten som &r viktiga for kunden.

5.2 Kundperspektiv

Hur upplevde kunden de olika faserna i kundresa och vad anser kunden skapar kundvéarden.

Finns det nagot som behover utvecklas i kundresan och hur var den totala kundupplevelsen.

5.2.1 Forsta fasen
Hur skapades intresset for tjansten och vad var avgodrande faktorer till ett investeringsbeslut.

De bada respondenterna beréattar hur intresset for tjansten skapades via rekommendationer
fran andra kunder och marknadsforing via sociala medier. Vidare férklarar respondenterna att
det fanns ett flertal leverantdrer som var relevant i samband med att en ny tjanst skulle
inforskaffas. Men att den avgorande faktor som bidrog till ett investeringsbeslut var att
tjansten hade en unik funktion och &r véldigt anvandarvanligt genom att den &r enkel samt latt
att implementera i verksamheten. Fran att intresse skapades for tjansten, sa upplever
respondenterna att forsta saljmotet gick bra, de upplevde en trovérdighet vilket resulterade i

ett investeringsbeslut.

5.2.2 Andra fasen
Hur ser kunden pa uppstartsfasen. Finns det nagot som skulle varit annorlunda eller kan

forbattras.
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Respondenterna &r eniga i att hela kundresan har varit valdigt smidig och enkel. Det har varit
en bra kommunikation och stod redan fran starten av implementeringen av tjansten till det
fortsatta arbetet i nulaget.

For att fa ytterligare underlag till vad kunden anser skapar vérde, sa stalldes fragan till
respondenterna. En av respondenterna uttryckte att lyhérdhet och kommunikation &r nagot

som &r valdigt viktigt och vardeskapande. Vilket uttrycktes pa foljande vis;

“Kundvdirde skapas genom bra bemotande alla steg i kundresan och att jag som kund kdnner
att alla mina behov ar tillgodosedda, vilket exempelvis innebar att min egen kundkontakt
behover vara lyhord och att det finns en kontinuitet i uppféljningarna. Speciellt nu nar jag

som kund dr lite novis sa hdr initialt i uppstartsfasen” (Kund nrl)

Vidare forklarar respondenten hur det ska finnas ett genuint intresse for kundens behov och
onskemal samt intresse for att uppfylla dessa. En foljdfraga var om det fanns nagot som
kunde forbéttras eller varit annorlunda i kundresan for att underléatta implementeringen av
tjansten. Men i nuldget framkom inga forbéattringsforslag utan att det hittills har varit ett
valdigt bra samarbete. Dock uttryckte en av respondenterna att det fanns en svarighet i att
forsta hur tankemonstret skulle se ut i samband med att uppbyggnaden skulle ske i systemet.
Trots att det diskuterades under ett uppstartsmote, sa hade respondenten onskat att det skulle

finnas en lathund eller video att tillga i efterhand.

5.2.3 Tredje fasen

| slutet av intervjun sa stélldes fragan om respondenterna skulle rekommendera tjansten och
organisationen till andra kollegor och foretag. Sa var de bada respondenterna eniga i att det ar
sa pass nojda med tjansten och sin upplevelse hittills, att de bada skulle rekommendera

foretaget. En av respondenterna var snabb att besvara fragan pa foljande vis;

“Ja, till 100 %, eftersom det &r en tjanst som underlattar att arbeta proaktivt med

medarbetarskap och arbetsmiljo” (kund nr 2)

Respondenten forklarar vidare hur tjansten hittills har motsvarat alla forvantningar och att det

néstan &r en “obligatorisk™ tjanst for organisationer att implementera i sina organisationer.
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6. Analys

| kommande avsnitt behandlas underlaget som redovisats ovanfor, genom att det
sammankopplas med relevanta teorier och begrepp. Analysen kommer inledas med en
tolkning av underlaget fran kunderna for att sedan utmynnas i en analys gentemot det

organisatoriska underlaget.

6.1 Kundresan

Respondenterna som deltog i studien for att ge ett kundperspektiv var eniga i att respektive
kundresa har varit bra och smidig, den totala kundupplevelsen och tjansten har hittills
motsvarat deras forvantningar och upplevelsen &r att det pagar ett genuint samarbete. Genom
att de upplever att tjansten motsvarade deras forvantningar och krav sa finns det ett genuint
ambassaddrskap. Ambassaddrskap ar saledes ndgot som organisationen ska ta tillvara pa och
varna om, eftersom det kan leda till rekommendationer och marknadsféring. Hallberg &
Kristensson (2020, s. 40) belyser vérdet av organisationens nedlagda arbete och vad det
resulterat i for kunden som star utanfor organisationen. Kundvarden skapas darmed om
kunden far ut den effekt som 6nskas vid bruk av tjansten. Utifran respondenternas svar sa har
varde hittills skapats for kunden och det galler saledes att varna om relationen for att sékra ett
langsiktigt samarbete. Underlaget pavisar dven hur kunderna vardeséatter kontinuerlig
uppf6ljning och kommunikation. For att inte ldmna av kunden vid “lastkajen” s& bor kunden
delta i konstruktionen av sin egen kundresa. Genom att gora kunden delaktig och fa en
forstaelse for vilka kanslor som kunden kan uppleva genom kundresan, sa skapas saledes en
forstaelse for hur medarbetare ska agera. En av kunderna uttalar sig att det fanns en viss
kansla av osakerhet i samband med uppstartsfasen. For att utoka forstaelse for kundens
emotionella faser och aterkoppla till betydelsen av tjanstedesign, sa menar Hallberg &
Kristensson (2020, s. 87) att i takt med att fler organisationer far tillgang till insamlade data
fran kunderna och lar sig tolka samt agera pa ett satt som skapar vérde for samtliga parter- sa
finns det ingen risk att kunden blir kvar pa lastkajen. For att en organisation ska utveckla
innovativa losningar som fortsatter att matcha kundernas behov, sa behover det finnas en
forstaelse for detta. Forstaelse for I6sningar skapas genom att det finns kompetent personal
och en vélfungerande tjanst eller produkt. Utifran ovanstaende underlag sa ar upplevelsen av
kunderna att de hittills har fatt tillracklig och bra information. For att vidareutveckla
I6sningar sa behover organisationen ta vara pa sina medarbetares engagemang och kapacitet,
genom att tillsammans diskutera lésningar och tillvagagangssatt. Nar det galler synliggora

kundens behov, sa innebér det att ta fram individuella I6sningar som kan samverka med
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vardeskapande processer (Ewerman, 2015, s. 68-69). Vilket belystes i Opanasenkos (2017)

rapport som redovisade hur kundbemétande ska anpassas utefter kundens olika behov.

6.2 Medarbetarskapshjulet

Samtliga respondenter ar eniga i att det finns en kultur och mentalitet pa foretaget som tillater
saval medarbetare som dverordnade att testa nya idéer. Medarbetarskapet anses darmed vara
ett organisationsorienterat medarbetarskap, eftersom det finns en viss delegering av ansvar till
medarbetarna men ansvarets innehall definieras centralt av de som satter mal och regler. En
av respondenter uttrycker att det finns en uppmuntran fran cheferna att medarbetarna ska
vaga ta egna initiativ och lara sig av sina misstag. Andersson m.fl., (2020, s. 173) belyser hur
fortroende och Gppenhet ar viktigt for att utveckla medarbetarskap samt hur det utgor
grunden i en fungerande relation mellan samtliga parter inom en organisation. Organisationen
arrangerar dessutom ett flertal gemensamma aktiviteter som syftar till att féra medarbetarna
tillsammans och forstarka gemenskapen. Sociala aktiviteter ar ytterligare nagot som
Andersson m.fl., (2022, s. 139) anser framjar samarbete och en prestigelés anda. Dock kan
det vara en utmaning att f samarbete att fungera val dver granserna, oavsett om det & mellan
avdelningar och funktioner. Medarbetarna papekar hur det i nulaget finns ett valfungerande
samarbete inom respektive team, men att det saknas ett tvarfunktionellt samarbete. En analys
kan vara att organisationen befinner sig i fasen att vara i en uppstartsfas till en tillvéxtfas,
vilket kan resultera i att systematiserade processer inte finns i nulaget. Nagot som kan bidra
till ett forsvarat samarbetet och komplexitet i att hitta en balans mellan férséljningskrav och
innovation. Systematiserade processer kan framjas genom att ledningen reflekterar éver hur
de ska bemdta medarbetarna och hur de kan utveckla arbetet och processerna for att
medarbetarna ska ges ratt forutsattningar for att kunna skapa kundvarden genom hela
kundresan. En ytterligare reflektion &r att medarbetarna inte &r insatta i vad respektive
avdelning utfor for arbetsuppgifter. Organisationen ar uppdelad i olika avdelningar, med
skilda arbetsuppgifter for att tillhandahalla tjansten till kunden. Tjansten &r dessutom
teknikbaserad, vilket stéller krav pa en 6kad forstaelse mellan avdelningarna. Séljarna
behover exempelvis vara insatta i tjanstens olika funktioner vid forséljning, sa att de inte
lovar kunden nagot som inte kan uppfyllas. Det finns saledes ytterligare inslag av ett
organisationsorienterat medarbetarskap eftersom det finns ett ansvar och férvéntan éver att
medarbetarna ska vara kundorienterade, engagerade och mana om att utveckla sin egen
kompetens (Andersson m.fl., 2020, s. 133).
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Ewerman (2017, s.71-72) belyser hur inputs och delade tankar &r en viktig del i
produktutveckling. Trots att organisationen delar med sig av pagaende projekt i gemensamma
moten, sa kravs det mojligtvis ett starkare agerande som att exempelvis medarbetarna fran de
olika teamen inkluderas i ett gemensamt team for att driva utvecklingen framat. For att
aterkoppla till artikel Arbetsmoten-arenor for samspel och larande (Engstrom, 2016) sa
kravdes det exempelvis att organisationen arrangerar gemensamma arbetsmoten och arenor
for att skapa samarbete. | samband med dessa arbetsmoten sa kan medarbetarna
sammanstrala och tillsammans utveckla sina respektive teams tankar, idéer och erfarenheter.
Det skapas saledes en forstaelse och respekt for varandras arbetsuppgifter och férmagan att
tillsammans skapa kundvarde. Respondenterna belyser saledes hur det i nuldget krévs att
chefen tar initiativet till att inleda ett samarbete. Andersson m.fl., (2020, s. 139) belyser hur
chefer maste genomfora aktiviteter och forega med gott exempel nér det kommer till att
starka gemenskapen och samarbete mellan savéal medarbetare som avdelningar.
Medarbetarskapshjulet illustrerar hur ansvarstagande och initiativformaga ar tight
sammankopplade. En medarbetare som upplever eget ansvar i stor utstrackning tenderar
ocksa att ta egna initiativ. Respondenterna som deltog i studien anser att det dagliga arbete
praglas av mycket eget ansvar och som tidigare namnts en kultur som uppmuntrar till eget
initiativtagande. Andersson m.fl., (2020, s. 137) menar att ansvar och befogenheter &r nagot
som foljs at och som stérker initiativ och engagemanget bland medarbetarna. Trots att
medarbetarna utsondrar en stark initiativformaga, sa kan det vara andra faktorer som hindrar
att idéerna kan genomforas. Chefen maste saledes ha fortroende for sina medarbetare, slappa
kontrollen och delegera ut befogenheter. Dessa processer ska genomféras av manniskor med
ratt egenskaper och attityder och det behdver ske i ratt sammanhang och kultur.

Genom att analysera underlaget utifran medarbetarskapshjulet sa synliggors vilka
forutsattningar som krévs for att medarbetarna ska kunna skapa kundvérde. Organisationen
praglas i nulaget av 6ppenhet och gemenskap, vilket starker samarbetsformaga och
initiativtagande. Andersson m.fl., (2020, s. 138) belyser vikten av medarbetarnas egen vilja
och mgjlighet till att agera. Vilket i sin tur innebdr att chefer behéver delegerar ner sitt
mandat i stérre utstrdckning och ge medarbetarna mojlighet till att utveckla och tillampa sina
idéer.
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6.3 Den larande organisationens fem discipliner

6.3.1 Systemtankande

Underlaget pavisar att det finns en enighet i att medarbetarskap och interna processer
samverkar och paverkar kundupplevelsen. Senge (1995, s.20) beskriver hur ledningen inom
en organisation maste dverblicka helheten for att fatta beslut i svara situationer. Vissa fragor
kan bara besvaras om det finns en forstaelse for hur foretagets olika avdelningar som
marknadsforing, produktutveckling och forséljning fungerar tillsammans. Senge (1995, s.70)
beskriver principen med en spannande metafor som lyder; “Om man delar en elefant pa
mitten far man inte tvd smd elefanter, utan en stor rora”. En metafor som innebdr att roran
symboliserar komplicerade problem som inte ger nagon hévstangseffekt. Eftersom losningen
ar omojlig att hitta om det inte finns en forstaelse mellan hur de olika delarna inom
organisation samspelar. For att astadkomma férandring ar det darmed viktigt att se helheten
och inte bara gora punktinsatser. For att aterkoppla till underlaget sa finns grunderna for ett
systemtank inom organisationen. Det fortsatta arbetet gar darmed ut pa att skapa projekt som

ger en havstangseffekt och fortsétta bygga pa den larande organisationen.

6.3.2 Personligt masterskap

Utveckling av personligt masterskap ska ske i enlighet med individens egen vilja (Senge,
1995, 5.162). Att organisationen i stor utstrackning praglas av vilja och driv ar nagot som gar
att utlasa genom att manga av respondenterna anger kompetensutveckling och engagemang
som motivationsfaktorer. Genom att skapa ett klimat dar medarbetarna blir drivna att
utveckla ett personligt méasterskap, sa utvecklas en personlig vision (Senge, 1995, s. 162).
Varije enskild chef eller ledare stravar efter att det ska finnas en gemensam vision och mal for
sin avdelning, men visionen grundar sig i den egna individens uppfattning. For att skapa en
gemensam vision och engagemang mot uppsatta mal, sa maste medarbetarna vara delaktiga i
att ta fram dessa sa att det finns inslag av deras egna visioner. Resultatet fran studien visar att
det finns tydliga mal och visioner men att dessa i stor utstrackning kommer fran ledningen
och cheferna. Genom att involvera medarbetarna och vérdesétta hur de dnskas att utvecklas
sa framjas personligt masterskap samt 6kat engagemang. Foretagsledningen kan saledes ge

stod och forena visionen i det dagliga arbetet (Senge, 1995, s. 163).

6.3.3 Tankemodeller och gemensamma visioner
Om det inte finns ett personligt masterskap i grunden, sa spelar det ingen roll om det finns en

overgripande vision. Visionen blir betydelselds och medarbetarna forlorar sitt fértroende
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(Senge, 1995, s. 211.) Personligt mésterskap &r ddrmed grunden till skapandet av en
gemensam vision, eftersom den utgérs av medarbetarnas egenskaper, kunskaper och kénslan
av hur vi tillsammans skapar nagot. Individer inom organisationen behéver ges kunskap i att
reflektera och revidera sin egen forutfattade meningar. Gamla tankemonster och forutfattade
meningar kan satta stopp for att na nya insikter. Bade chefer och medarbetare lar av varandra
och det finns en vilja hos respondenter att 6ka samarbete sinsemellan. Genom att framja
tvarfunktionellt samarbete s& skapas en helt ny forstaelse och det linjara tankemaonstret
hindras. Nya idéer till hur kundvérde skapas och insikter om hur produkten kan utvecklas
utifrdn kundens 6nskemal. Organisationen behdver saledes vara lyhérd for kunniga individer
som ar ambassadorer for organisationen och som kan fora sina tankemonster vidare till sina
kollegor. Ledare och chefer ska saledes inte salja in visionen, utan medarbetarna ska vilja bli
delaktiga av fri vilja (Senge, 1995, s. 202). Utifran resultatet sa ar vardeorden forknippande
med kultur och vision hos cheferna i storre utstrackning an hos medarbetarna, det kravs

saledes en reflektion Gver om hur medarbetarna frivilliga ska vilja strava mot samma vision.

6.3.4 Teamlarande

Team larande som &r den femte disciplinen i Senges (1995, s. 23) teori &r avgorande for att
organisationen ska kunna bedriva ett kontinuerligt larande. En larande organisation bestar av
grupper som stravar mot en gemensam vision och mal. En av nyckeldelarna i teaminlarning
ar att vilja utforska problem tillsamman och anvéanda varandra som en sprangbréda for att
I6sa och forsta problem. Utifran respondenterna sa finns det en gemenskap inom respektive
team och 6ppenhet i kommunikationen. En av cheferna uttrycker dessutom att det kravs att
medarbetarna vagar be om hjalp for att trivas i sin roll. Det &r darmed en forutsattning att
medarbetarna vagar 6ppna upp sig om potentiella problem eller utmaningar for att hantera sitt
dagliga arbete. Senge (1995, s. 218) belyser ett antal olika antagande i samband med
teaminlarning. Den forsta r att sma forandringar kan ge stora resultat-men omraden med
hogst havstangseffekt ar ofta de minst uppenbara. Antagandet innebar att det kravs en
helhetsbhild 6ver organisationen for att &ven de sma problemen ska synliggéras. Genom att
framja tvarfunktionalitet sa kan avdelningar dela med sig av varandras erfarenheter och
saldes synliggora vilka potentiella forandringar som kan genomforas for att skapa kundvarde
genom hela kundresan. Det handlar saledes om att teamet ska utveckla en disciplin for
inkorning och att ledaren lar sig att utveckla en kritisk reflektionsformaga (1995, s. 223).
Eftersom det i nuldget enligt respondenterna finns en 6ppenhet mellan medarbetare och chef,
sa kravs det att ledare tar sin relation till en ny niva genom att féra mer robusta och skickliga

dialoger med sina team och medarbetarna.
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7. Avslutande diskussion och slutsats

| det sista och avslutande avsnittet sa redogors slutsatserna i studien. Vidare kommer

fragestéllningar att besvaras och slutligen en diskussion gallande forslag pa fortsatt forskning.

e Vad ar kundvéarde? Hur ser medarbetarna pa kundvarde?

o Vilka forutsattningar finns for att organisationen ska kunna skapa kundvarde och
formedla en god kundupplevelse?

e Hur kan medarbetarna bemota kundens behov i kundresans olika faser pa ett
innovativt satt for att skapa kundvéarde?

Fordelen med att fallstudien har fangat bade organisationen och kundens perspektiv &r att
dessa kan jamfdras och utmynna i en analys gallande vilka forutsattningar som finns for att
medarbetarna ska kunna bemdta kundens behov och formedla en god kundupplevelse.
Resultatet tyder pa att det finns ett gemensamt tankesatt hos medarbetarna och kunderna om
att kundvarde skapas genom att vara lyhord for kundens behov och dnskemal. Genom att det
finns en forstaelse hos organisationen vad som definierar kundvérde sa skapas grunden till
framkomsten av en lyckad kundupplevelse. Det finns saledes goda forutsattningar inom
organisationen att utveckla skapandet av kundvarde vidare, eftersom medarbetarskapet ar
valutvecklat och det finns en gedigen grund i form av drivna medarbetar samt en
medvetenhet hos cheferna att utveckla det vidare. Ytterligare forutsattningar som
framkommer &r att kulturen praglas i stor utstrackning av driv, 6ppenheten och gladje.
Upplevelsen &r att det finns en gemenskap, framfor allt inom det egna teamet, dar det finns en
stravan efter att stalla upp for varandra och ta ansvar vilket bidrar till en god kundupplevelse.
Vérdeorden &r nagot som &r forankrade hos cheferna i stérre utstrackning an hos
medarbetarna, eftersom cheferna i intervjuerna beskrev kulturen utifran vardeorden till
skillnad mot medarbetarna som inte lyfte dessa. Genom att koppla vérdeorden tydligare till
det dagliga arbetet och involvera medarbetarna i skapandet av vérdeorden och relatera dessa
till kundvarde, sa forankras de pa ett djupare plan och kan férmedlas vidare till kunderna. Det
finns i nul&get ingen tydlig eller uttalad kundupplevelsestrategi. Det &r darmed viktigt att
organisationen och medarbetarnas mal och visioner, stodjer och utmynnas i en gemensam
kundupplevelsestrategi. Genom att fortydliga en kundupplevelsestrategi sa ges forutsattningar
for att formedla ett gemensamt tankt kring skapande av kundvérde och en god
kundupplevelse. For att pa ett innovativt satt bemota kunden behov sa kan organisationen

utvecklas tillsammans med kunderna, genom kreativa méten dér en dialog géllande
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produktutveckling och visualiseringar diskuteras. En av kunderna uttrycker att involvering
och delaktighet ar nagot som bidrar till vardeskapande. Att vaga vara transparent och visa
kunden hur de sjalva arbetar med tjansten dr nagot som kan bidra till vardeskapande och
fortroende. Intern marknadsforing ar ytterligare ett satt att forankra visioner och strategier hos
medarbetarna pa ett djupare plan och saledes nagot som kan resultera till 6kat
ambassaddrskap. De bada kunderna utryckte hur valet av leverantdr baserades pa
rekommendationer fran kollegor, ambassaddrskap kan saledes vara ett valdigt starkt
marknadsforingsverktyg. Svarigheter kan uppsta i en grupp som bestar av olika funktioner
som exempelvis i en ledningsgrupp. Varje gruppmedlem har sin egen huvudsakliga inriktning
pa olika delar av systemet, som framhaller olika orsakssamband. Det maste darmed finnas ett
systemtankt hos ledningsgruppen sa att strategier skapas som gynnar organisationen i helhet
och inte bara for en enskild avdelning. Medarbetarna dnskar saledes att bli delaktiga i
malsattningar och att de ska delges mellan avdelningar och pa sa satt oka forstaelsen for
varandras arbetsuppgifter och prioriteringar. Genom att arbeta mer tvarfunktionellt sa skapas
forutsattningarna for att méta kundens behov, nagot som kunderna i studien uttryckte som
vardeskapande. Medarbetarskapet kan saledes starkas ytterligare genom att samtliga
medarbetare aktiv arbetar for att utveckla organisationen framat. Det finns trots allt ett driv
och vilja ibland respondenterna att utvidga samarbetet avdelningarna mellan, men det
forutsatter att ledare och chefer styr sina medarbetar i ratt riktning genom att kommunicera

och inleda gréansoverskridande samarbeten.

Organisationen &r en bra bit pa vag att bli en larande organisation genom att det finns
utrymme for medarbetarna att testa nya idéer och till viss del vara medskapande. Dock
upplever en del av medarbetarna att det i nuléget saknas forutséttningar i form av tid och
mandat fOr att ideer ska kunna trada i kraft och att effektivisering av kundresa ska kunna
genomforas. For att frigora tid och skapa kundvérde sa pagar ett antal pagaende projekt som
syftar till att avlasta medarbetarna och effektiviseras kundrelaterade processer. Genom att
vidareutveckla dessa projekt, kvalitetssékra och involvera medarbetarna i utvecklingen sa
skapas forutsattningar for engagemang, kontinuerligt 1arande och innovation. Det ar speciellt
viktigt att utveckla forstaelse av hur kundvarde skapas hos medarbetare som inte har direkt
kundkontakt. Medarbetarna behover saledes ges kunskap om tjanstedesign och hur deras roll

ar betydelsefull for att skapa varde for kunderna i de olika faserna.
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7.1 Slutsats

Vad behéver medarbetarna for att kunna satta foten i kundens skor?

Innovation handlar om kundrelevans och kopplingen till kundbehov och ansvarstagandet for
innovationsskapande. Att vara innovativ &r en komplex utmaning, men att arbeta kunddrivet
ar en vardefull utgangspunkt for att ge inspiration till innovationsskapande samt se till att de
idéer som produceras ar relevanta. Kundrelevans kan frdmjas genom att organisationen ger
medarbetarna ratt forutsattningar, véardesatter deras kompetens och involvera kunden i storre
utstrackning. Medarbetarna behdver bli medskapande i kundrelaterade processen for att skapa
en forstaelse for hur kunden kan bemoétas i de olika faserna fore, under och efter. Saledes ska
fokus vara pa att investera i projekt som ger en havstangseffekt i stallet for att punktmarkera
projekt som ger kortsiktiga losningar. Vidare behdver medarbetarna fa en okad forstaelse och
respekt for varandras arbetsuppgifter och pagaende projekt, genom att arbeta mer
tvarfunktionellt och ta fram gemensamma mal som stracker sig avdelningarna emellan.
Genom att ta fram en gemensam kundupplevelsestrategi, forklara beslutsfattande och
involvera medarbetarna i skapandet av kundvarde sa kan unika och konkurrenskraftiga
processer framjas och forutsattningar for att den optimala kundresan ska vidareutvecklas.
Underlaget fran fallstudien kan forhoppningsvis vara ett vardefullt underlag for att synliggora
hur medarbetarskap och interna processer kan samverka med skapande kundvérde och

framjandet av en god kundupplevelse.

7.2 Forslag pa fortsatt forskning

Studien visar hur medarbetare inom ett SaaS bolag ser pa skapandet av kundvarde och vilka
forutsattningar som kravs. Studien bidrar till en 6kad forstaelse for hur medarbetarskap och
interna processer paverka skapandet av kundvarde och effektivisering av kundresan. Det
kravs ratt forutsattningar for att medarbetarna ska vilja och kunna satta foten i kundens skor
och vara innovativa genom hela kundresan. Resultatet visar saledes hur en organisation som
gar fran att vara en uppstartsfas till en tillvaxtfas stalls infor nya komplexa utmaningar.
Exempelvis krav fran kunder, hoga budgetmal och hog arbetsbelastning. Nagot som i sin tur
kan paverka medarbetarnas innovationsférmaga och skapande av kundvérde. Forslag pa
fortsatt forskning dr att analysera hur organisationer som befinner sig i en liknande fas,
framjar medarbetarskap och bibehaller den innovationsférmaga som finns vid en uppstartsfas.
Som tidigare namnts sa finns det en aktuell kunskapslucka i hur medarbetarskap samverkar

med skapandet av kundvérde och hur interna processer kan paverka kundupplevelse. Genom
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att fylla i kunskapslucka och utféra fler studier inom samma forskningsomrade och i andra
lander, sa kan ytterligare faktorer och forutsattningar synliggoras for hur SaaS-bolag kan hitta

en balans mellan att vara l6nsamma och innovativa.
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9. Bilagor

9.1 Bilaga 1 - Intervjuguide

Medarbetare

1. Kan du beratta lite kort om din nuvarande roll?
(Fa forstaelse vem vi pratar med)

2. Vilka mal har du med ditt arbete?

(Vad ar malet med arbetet? Finns det fler incitament &n en lénecheck eller 6kad
vinst?)

3. Vad tror du &r de storsta faktorerna till att uppna en kundnéjdhet och god
kundupplevelse? Ge géarna flera exempel.

(Fragan kopplas till egna tankar och idéer kring vad en god kundnéjdhet definieras
av)

4. Finns det en uttalad upplevelse som ni ska férmedla vidare till kunderna?

(Se om det &r en uttalad strategi eller om det ar outtalat)

5. Hur ser du pa organisationskulturen?

(En direkt fraga om hur kulturen pa arbetsplatsen &r)

6. Anser du att det finns utrymme for att kunna paverka din arbetssituation? Beratta
garna pa vilket satt.

(Organisationskultur kopplat till innovation och medarbetarskap)

7. Tillater organisationskulturen att du gor fel/snedsteg och finner du stod hos din chef?
(Fordjupande fraga kring innovationsmajligheter)

8. Har du en bra inblick i vad de andra avdelningar har for arbetsuppgifter och pagaende
projekt? Om inte, ar det nagot du hade 6nskat mer av, i sa fall vad tror du &r ratt
tillvagagangssatt?

(Fraga om tvarfunktionalitet och kommunikation)

9. Tror du att organisationskulturen kan paverka kundupplevelse och att det finns en
samverkan daremellan? Beratta garna pa vilket satt.
(Vill analysera individens perspektiv)

10.Vad tror du personligen ar organisationens storsta styrkor respektive utmaningar?
(Utvecklingsmajligheter, forhoppningen om att fa en inblick i interna processers

utmaningar respektive mojligheter)
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11.Har du nagot mer som du skulle vilja tillagga? (forsakring om att respondenten har

fatt uttryckt sina tankar)

Kund
1. Skulle du kunna berétta lite kort om er organisation samt hur l&nge ni har varit kund?
(Bakgrund)
2. Hur manga medarbetare ar ni som anvander tjansten idag?
(Bakgrund, forutsattningar)
Kundresa - fas 1
3. Hur kom ni i kontakt med leverantdren? (Forsta touchpoint)
4. Varfor valde ni just den aktuella leverantdren? (Anledning till beslutsfattande)
Kundresa - fas 2
5. Hur gick processen till fran det att du blev intresserad av tjansten? (forsta saljmatet,
kanslor)
6. Vad var positivt respektive negativt under tiden som du blev onboardad ?
(Erfarenheter, kommunikation, informationstillgang)
7. Finns det nagot som du hade 6nskad skulle varit annorlunda under den har fasen?
(Effektivisering, bemdta kundens behov, synliggora kundvérde)
Kundresa - fas 3
8. Vad anser du skapar kundvéarde? (Vad vérdesétter kunden)
9. Ardu nojd med upplevelsen &n sd lange? (Erfarenheter av organisationen, synliggora
potentiella forbattringsomraden)

10. Skulle du rekommendera organisationen till andra foretag? (Ambassadorskap)
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9.2 Bilaga 2-Samtyckesformular e
GOTHENBURG

Institutionen for Sociologi och Arbetsvetenskap
Goteborgs Universitet

En kvalitativ fallstudie om medarbetares férutsattningar for att kunna skapa kundvarde

Samtyckesformular

Harmed ges samtycke till intervju inom ramen for kandidatuppsats om medarbetares forutsattningar
for att kunna skapa kundvarde. Jag bekraftar att jag har fatt information om studiens syfte, att
deltagande ar frivilligt och att jag nar som helst kan avbryta deltagandet utan att behdva ange skal,
samt att intervjumaterialet kommer att anonymiseras och hanteras konfidentiellt. Jag bekraftar ocksa
att jag har haft majlighet att stalla fragor och fatt dem besvarade.

Jag samtycker till att intervjun blir inspelad.

Deltagarens namn Signatur Datum

Studentens namn Signatur Datum
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