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Sammanfattning

Under covid-19-pandemin har foretag behdvt kommunicera digitalt med sina kunder.
Eftersom konsultbranschen kénnetecknas av intensiva motesdagar ér det en industri som till
hog grad har upplevt denna forandring. Det dr dirmed relevant att undersoka hur den digitala
kommunikationen har paverkat konsultforetagens affarsrelationer. Syftet med studien ar
séledes att skapa en djupare forstaelse for hur relationsaspekter har forandrats 1
konsultbranschen som f6ljd av digitala moten. Med hjilp av en kvalitativ forskningsmetod
studerades tre konsultféretag. Under analysen identifierades tre aspekter av affarsrelationer
som var sérskilt paverkade av den d6kade anvdndningen av digitala mdten. Uppsatsen drar
slutsatsen att det digitala mdtet har paverkat konsultforetagens affarsrelationer pé olika sétt.
Det digitala motet har haft en negativ inverkan pa uppréttandet av nya afférsrelationer,
samtidigt som det varit ett effektivt verktyg for kommunikation mot uppréatthéllandet av
befintliga affarsrelationer. Uppsatsen drar ocksé slutsatsen att det digitala motet har paverkat
vikten av ett etablerat affarsnédtverk. Slutligen konstaterar studien att det &r svart att bestimma
storleken av denna péaverkan pé affarsrelationer.

Nyckelord: Affarsrelationer, Digitala M6ten, Engagemang, Tillit, Kommunikation,
Institutionalisering
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1. Inledning

I forsta kapitlet beskrivs studiens bakgrund som leder ldsaren in pa &mnet. Bakgrunden f6ljs
sedan upp av en problematisering dér tidigare forskning presenteras for att skapa en djupare
kunskap inom dmnet. Vidare framstills studiens bidrag och syfte samt forskningsfragan
framtagen fOr att besvara syftet. Inledningen avslutas med vilka avgrinsningar som gjorts och
en disposition dver studiens kapitel.

1.1 Bakgrund

Antalet digitala moéten har 6kat explosionsartat pa en global niva. I takt med covid-19
pandemin har foretag tvingats till en hastig digitalisering. Foretag anvander exempelvis
Zoom, Microsoft Teams, Google Meet och Slack som kommunikationsverktyg. Verktyg som
for ndgra ar sedan knappt anvindes. Under 2019 hade Zoom nérmare 10 miljoner anvéndare.
I december av 2020 hade foretaget dver 350 miljoner anvdndare och blev den mest
nedladdade applikationen under aret (Molla, 2020). En 6kning motsvarande 3400% av
anvindare pa bara ett ir. Organisationers tillvigagingssitt for att kommunicera med nya och
befintliga kunder har sdledes fordndrats radikalt. Vad innebér denna forandring for
affarsrelationerna? En industri som préaglas av motesintensiva dagar ér bland annat
konsultbranschen. Denna bransch dr ddrmed extra intressant att iaktta relaterat till
fordndringen som skett. Studien avser saledes att undersoka hur det digitala mdtet har
paverkat konsultforetagens uppbyggnad och uppritthallande av affarsrelationer.

Tidigare forskning poédngterar att digital kommunikation fungerar bést i redan existerande
relationer som ett verktyg for att upprétthélla kontakt (Leek, Turnbull & Naude, 2003). Det
kan avse exempelvis avstimningsmoten och uppfoljningsmdten mellan konsultféretag och
deras kunder. Uppkomsten av tillit dr resultatet av en social process och for att parter ska
kunna lita pa varandra behovs saledes ett socialt utbyte (ibid.). Detta sociala utbyte begrénsar
den digitala kommunikationen. Vidare betonas att den 6kade anvéndningen av teknologi, som
exempelvis elektronisk kommunikation, kommer att ha en paverkan pa hur foretag hanterar
affarsrelationer (ibid.). Detta podngterar bland annat Chae, Yen & Sheu (2005) som lyfter att
kontakt mellan foretag som inte sker personligen kan paverka aktiviteten och tilliten i
affarsrelationen. Genom att ersitta fysiska moten med digitala kommer den fysiska
identifikationen tas bort vilket omformar kommunikationens natur. Bland annat nidmns vikten
av icke-verbala gester sdsom kroppshéllning, 6gonkontakt och positionering som
undermedvetna faktorer for den dvergripande uppfattning i relationer (Leek m.fl. 2003). Nar
interaktionen mellan tva aktorer avpersonaliseras, blir de mindre kollaborativa och mer
uppgiftsorienterade. Affarsrelationen paverkas genom en minskad frisprakighet och
fortroende. Eftersom ett 6msesidigt fortroende mojliggor ett utbyte av viktig information
kommer det utfallet eventuellt vara en minskning 1 informationsutbyte genom digitala
kommunikationsverktyg. Till foljd av minskat fortroende kan detta d&ven paverka andra
situationer, forhandlingar och liknande. Det blir betydligt svarare att bygga fortroende digitalt
an fysiskt vilket in sin tur begransar aktorers mojlighet att bygga afférsrelationer med
varandra (ibid.).



Diremot menar Jarach (2002) att en 6kad digitalisering forenklar kommunikation med bland
annat kunder. Detta med grund 1 tillvixten av de olika varianter av kommunikationsmedel
som utvecklas parallellt med foretag nér de blir allt mer digitaliserade. Paulraj, Lado & Chen
(2008), lyfter tillika kraften i kommunikation och betraktar det som en grundpelare vilken
definierar relationer mellan organisationer.

Enligt tidigare forskning rader en tvetydighet kring det digitala motets paverkan pa
affarsrelationer. Dessutom ar dessa studier publicerade tidigt 1 den digitala
kommunikationens utveckling. Det finns ddrmed skal att utreda om detta forédndrats den
senaste perioden. Framforallt blir detta intressant att utreda eftersom covid-19 pandemin har
tvingat foretag att huvudsakligen kommunicera digitalt.

1.2 Problemdiskussion

Det digitala métet har aldrig varit mer relevant dn vad de ér idag. Det kan ges uttryck i hur
fysiska moten blivit ersatta av digitala moten under en pagaende covid-19 pandemi. Den
traditionella affarslunchen och pratstunden vid kaffeautomaten har plotsligt forsvunnit och
spelplanen for kommunikationen mellan foretag har ritats om. Harvard Business Review
(2017) gjorde en studie dir de undersokte den dagliga verksamheten for 182 seniora chefer,
varav manga arbetade i konsultbranschen. Studien visade pa att cheferna i genomsnitt
spenderade 23 timmar i veckan med att sitta i moten. Med utgangspunkt i detta har métet en
stor roll 1 konsultféretagens vardag. Dessa moten har nu fordndrats och vardagen ser mycket
olik ut i jimforelse med tidigare arbetsveckor dir covid-19 pandemin tvingat till en
omstdllning for att kommunicera digitalt. Studien avser att utreda hur detta har paverkat
konsultforetagens majligheter att bygga och uppritthélla affarsrelationer.

Relationer har en viktig roll 1 véra liv. De skapar en kénsla av trygghet och dr behjdlpliga vid
stress. I affarsvérlden ar det precis likadant. Foretag har relationer med sina kunder, anstillda
och samhillet i helhet. Att bygga affarsrelationer fran ett foretagsperspektiv mojliggor en
bredare klientel och en férenkling i bibehallandet av nuvarande kunder (Ford, Gadde,
Héakansson & Snehota, 2011). Detta dr mycket viktigt for konsultbranschen som &r en
projektintensiv industri. Konsultféretagen arbetar med nya projekt mot bade befintliga och
aterkommande kunder. Med hoga krav frén kunder utmynnar detta i intensivt arbete med
strama tidsfrister och 16pande kontakt (Reid & Ramarajan, 2016). Detta arbete vilar pa vil
genomarbetade affdrsrelationer. Hur affarsrelationer inom konsultbranschen har férandrats till
foljd av den digitala omstillningen ar siledes betydelsefullt att undersoka.

I nuldget bedomer vi att det finns en kunskapslucka géllande den paverkan som det digitala
motet har medfort pa konsultforetagens affarsrelationer. Den tidigare forskning som finns
inom digital kommunikations paverkan pa afférsrelationer publicerades for ndrmare 20 ar
sedan (Leek m.fl. 2003). Digitaliseringens utveckling har natt nya hdjder och den digitala
kommunikationen som finns idag skiljer sig langt ifrdn den som fanns vid tidpunkten da
tidigare forskning publicerades kring studiens specifika forskningsomrade. Av den



anledningen finns skl att fylla den kunskapsluckan och ge djupare insyn till det digitala
motets paverkan pa affdrsrelationer.

1.3 Syfte och fragestillning

Genom att gora en kvalitativ flerfallsstudie av hur det digitala motet har paverkat
konsultforetagens afférsrelationer, amnar uppsatsen att skapa en djupare forstéelse i1 vilka
relationsaspekter som foréndras i konsultbranschen. Studien avser séledes att analysera hur
det digitala motets intrdde kan ha paverkat konsultforetagens uppbyggnad och
uppritthéllande av affarsrelationer. Studien kommer ddrmed vara ett vardefullt underlag till
konsultforetagen eftersom studien ger en djupare insyn till hur det digitala métet paverkar
deras affarsrelationer och hur konsultbolagen kan ta denna péaverkan i beaktning for
framtiden. Studien avser ddrmed besvara féljande forskningsfraga:

-Hur har det digitala métet paverkat konsultforetagens uppbyggnad och uppridtthallande av
affdrsrelationer?

1.4 Avgrinsning

Studien avgrénsar sig till konsultféretag inom Sverige. Konsultforetagen avgrinsas inte efter
storlek d& vi ser ett virde i att gora jamforelser mellan olika foretag med varierande storlek.
Detta kan nyansera analysen och ge upphov till ytterligare insikter om foretagens
angreppssétt och hur deras afférsrelationer har paverkats av det digitala motet.

Rapporten studerar de specifika foretagens affarsrelationer. I studien definieras
affarsrelationer som relationen mellan konsultféretagen och deras klientel, det vill sdga
konsultféretagens kundrelationer. Kundrelationer dr en slags affarsrelation som forknippas
med begreppet dyadiska afférsrelationer, det vill sdga en affarsrelation som bestar av tva
aktorer (Anderson, Hakansson & Johanson, 1994). Konsultforetagen arbetar primért
business-to-business och av den anledningen foreligger ett intresse att iaktta
affarsrelationerna som de har med savil befintliga som nya kunder. Valet att avgrinsa sig till
dyadiska afférsrelationer har sin forklaring i att dessa relationer ér betydelsefulla for
konsultforetagens existens och utgdr deras huvudsakliga klientel, det vill sdga
konsultféretagens kundrelationer.

Avgransningen att studera konsultforetag har sin bakgrund 1 att dessa organisationer arbetar
frekvent med att bygga nya och upprétthélla tidigare affarsrelationer, dir utbyte av tjénster ar
kérnan till deras verksamhet. Den specifika konsultverksamheten som studeras faller under
grenen verksamhetsutveckling. Denna verksamhet bendmns vanligen “management
consulting”. Dessa konsultforetag arbetar huvudsakligen med avgorande fragor kopplat till
kundernas strategiska fragestillningar. Avgransningen till management consulting har sin
forklaring i att personer i denna konsultgren tenderar att arbeta med manga olika personer,
avdelningar och nivaer i1 kundens verksamhet. Detta dr virdefullt for denna studie eftersom
konsultféretagen har en mycket aktiv interaktion med sina kunder, vilket plotsligt fordndrats



till digitala méten. I och med att det &r en bransch som dr motesintensiv dr konsultbranschen
intressant att studera i denna uppsats.

1.5 Uppsatsens disposition

I foljande stycke beskrivs resterande kapitel av studien. Detta gors for att tydliggora
strukturen och kapitlens innehall.

e Teoretisk referensram: I detta kapitel kommer den teoretiska referensramen
presenteras vilken inkluderar litteratur som berdr institutionell teori, affarsnétverk,
affarsrelationer och dess relationsaspekter. Litteraturen och forskning har valts utefter
hur vil de speglar studiens forskningsomrade och fyller rollen som en vigvisare for
att besvara studiens forskningsfraga.

e Metod: Foljande kapitel beskriver de metodiska val som ligger till grund for studiens
utformning i avsikt att besvara studiens syfte. Dessa val behandlar teori, empiri,
intervjumetod samt analysmetod. Kapitlet avslutas med ett antal etiska
stillningstaganden for att sikerstilla studiens kvalité, konfidentialitet och kallkritik.

e Empiri: I detta kapitel redogdrs det empiriska materialet. Allt material erhélls frin de
olika intervjuerna som genomforts. Dels presenteras bakgrund till foretagen samt
respondenternas svar till 1) hur man arbetade fore digitala moten, 2) arbetar under
digitala méten, 3) tankar om vilka relationsaspekter som paverkats som f6ljd av det
digitala motet. Empirin avslutas med respondenternas tankar kring framtida
anvandningsomraden kring digital kommunikation.

e Analys: I analyskapitlet kommer empirin att analyseras med utgédngspunkt i
referensramen och analysmodellen. Analysen dmnar att beréra likheter och skillnader
1 hur de undersokta foretagen och respondenterna har paverkats inom
relationsaspekterna som redovisats for 1 analysmodellen.

e Diskussion & Slutsats: Hir presenteras studiens slutsatser kring syftet samt ett
besvarande av forskningsfragan. Vidare fors en diskussion om studiens
kunskapsbidrag och begriansningar samt forslag till fortsatt forskning inom omrédet.



2. Teoretisk referensram
2.1 Institutioner och affirsnitverk

Som verktyg for att tolka och analysera studiens empiriska data har forfattarna tagit hjilp av
institutionell teori. Att studien tar hjélp av just institutionell teori har till stor del grund i1 dess
utgangspunkt att ménniskor och organisationer anpassar sig till det beteende, den handling,
som dr mest lamplig i situationen for att hantera utmaningar. Nér individen kommer in i nya,
obekanta situationer behdver den tid for att uppticka och ldra sig hur hen ska bete sig och
vilka institutionaliserade regler som finns i1 jimforelse med tidigare situationer hen befunnit
sig 1 (Eriksson- Zetterquist, Kalling & Styhre, 2015).

Institutionell teori dr en organisationsteori som véxte fram under 1970-talet, dir fragan lyftes
kring huruvida en organisation dr ett rationellt verktyg. Forskare menade att det ar
omgivningen samt hur saker blivit gjorda historiskt som ligger till grund for organisationers
verksamheter (Eriksson- Zetterquist, m.fl., 2015). Institutioner uppstar genom institutionella
processer som ett resultat av repeterade interaktioner mellan ménniskor, vilka resulterar i
vissa institutionaliserade regler och idéer kring hur manniskor bor handla. Dessa kan
forklaras utifran olika kognitiva kategorier sdsom regler, konventioner och forvantningar som
utgdr komponenterna for en institution (Owen-Smith & Powell, 2007). Czarniawska (1997)
summerar det som att en institution inom organisationsteori bor forstds som ett monster for
kollektiv handling. Institution som term har ménga definitioner, dels idén att det avser
inrdttade monster for handling dir dessa handlingar blir regler, men dven som kulturella eller
historiska effekter av en viss social ordning (Eriksson - Zetterquist m.fl., 2015). Studien tar
sin utgangspunkt i hur Czarniawska (1997) beskriver, och Owen-Smith & Powell (2007)
analyserar, en institution.

For att forsta institutionella processer menar Owen-Smith & Powell (2007) att affarsndtverk
bor tas i beaktning da affarsnétverk spelar en viktig roll for att definiera institutioner. Pa ett
sam-evolutiondrt sétt vilar dessa pa relationer och kategorier dir relationer dr byggstenar for
ett ndtverk medan kategorier dr byggstenar av en institution. Owen-Smith & Powell (2007)
forklarar att kognitiva kategorier ger institutioner deras kraft samt villkorar
relationsbyggandet, det vill sdga att kategorier som regler, konventioner och férvéntningar ar
kopplade till hur relationer byggs upp. Institutioner formar dirmed villkoren, medan nétverk
utvecklar de kognitiva kategorierna som definierar institutioner och bidrar till deras
effektivitet. Institutioner och affarsnétverk &r saledes beroende av, och sétter forutsittningarna
for, varandra. Owen-Smith & Powell (2007) resonerar vidare hur orientering och den
institutionella karaktiren bland deltagarna i en afférsrelation ligger till grund for hur effekten
av strukturer uppfattas och vilken typ av afférsrelation som &r mojlig. Aven de mest tydliga
strukturella definitioner av till exempel socialt kapital bor darfor tas 1 hiansyn till i en
institutionell kontext. Organisationer och individer kan dérfor tdnkas handla i kontextuella
sammanhang som &r ordnade av relationer och kategorier. Natverk och institutioner forenas
ddrmed av situationellt handlande och f6r att studera dessa behovs relevanta relationer och
kategorier tas i beaktning (ibid.).



Da studiens syfte dr att undersoka hur det digitala métet till f61jd av corona-pandemin har
paverkat afférsrelationer blir det dirmed intressant att studera institutioners sam-evolutionéra
forhdllande med affarsnitverk. Framforallt &r det betydelsefullt att studera detta idag pa grund
av den fordndring som organisationer upplevt och om digitala méten hunnit
institutionaliserats. Det som tidigare var norm kring méten r inte 1dngre mojliga pd samma
sétt. Den traditionella affarslunchen och snacket fran kaffemaskinen har uteslutande ersatts av
digitala méten och det fysiska rummet har bytts ut mot det digitala rummet.

2.2 Affirsrelationer

Afférsrelationer kan forklaras som grunden 1 all form av verksambhet. I en afférsrelation
samverkar foretag pé ett eller annat sétt och utan dessa kan foretag inte 6verleva (Ford m.fl.,
2011). Affarsrelationer mojliggor skapandet av Ionsamhet och ett samband mellan foretag dar
tjénster eller produkter kdps och séljs. Affarsrelationer ger dven tillgdng till kunskap,
resursdelning, tidssparande aktiviteter och mdjligheten att utveckla nya produkter eller
tjanster (ibid.). Affarsrelationer dr ocksa kéllan till manga problem som chefer stélls infor.
Det tar tid att utveckla afférsrelationer samtidigt som dessa kraver omsorg och investeringar
for att skapas och upprétthéllas. Foretag ar i stor man beroende av sina affarsrelationer for att
lyckas. I manga fall kan begrénsade val av leverantorer eller utvecklingspartners att bilda
affarsrelationer med hindra foretagens framtida strategier och utveckling (ibid.).

Affarsrelationer inleds och avslutas av olika anledningar. Det som karaktiriserar en
hogkvalitativ affarsrelation dr komplext och svért att besvara. Det som avgor relationens
kvalitet kan dock summeras till sannolikheten for ett framtida utbyte mellan foretagen. Det
som dikterar sannolikheten uppges enligt tidigare forskning frimst vara engagemang,
fortroende och tillfredsstillelse som avgorande faktorer for relationskvalitet (Kempeners,
1995). I exempelvis konsultbranschen dar det finns ett stort antal konkurrenter som arbetar
med liknande tjinster, blir kvaliteten pd en pidgédende affarsrelation ett sitt att fa
konkurrensfordel enligt Christopher, Payne och Ballantyne (1991).

For att besvara uppsatsens syfte dr det séledes viktigt att utreda visentlig teori for
affarsrelationer. Relationen mellan tva organisationer beskrivs vanligtvis som en dyadisk
relation. I foretag-till-foretags miljoer blir dirmed dyadiska relationer betydelsefulla for att 4
insyn till vad som paverkar relationen sinsemellan. For att fa en béttre forstaelse for
affirsrelationen behover ett starkare fokus riktas mot kontexten for affarsnitverket, dar den
dyadiska relationen utspelar sig 1 (Anderson m.fl., 1994). Visserligen finns grundldggande
konceptualisering for att finga nétverksegenskaper och relationskoppling 1 dyadiska
affarsrelationer, men pa grund av affarsnitverkets komplexa natur finns utrymme fér mer
forskning (ibid.)

Genom att foretag anpassar aktiviteter i flera relationer till varandra 6kar komplementariteten

(Anderson m.fl., 1994). Beroende aktivitetskedjor kan skapas som stricker sig 6ver flera
foretag. Resurser utvecklas pé liknande sétt i en affarsrelation, men resurserna behover
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nddvéndigtvis inte bara vara viktigt for parterna inom den sérskilda affarsrelationen. Dessa
resurser kan i sin tur f4 konsekvenser hos parter som &r anslutna till de engagerade foretagens
affarsnitverk. Detta innebdr att innovationer som utvecklas genom foretags interaktioner kan
stotta varandra (ibid.). Med andra ord kan konsultforetag med tidigare utvecklade
affarsnétverk ha en stor fordel att expandera sina nitverk nir de redan har byggt dmsesidiga
aktivitetskedjor. Foretag som inte har gjort detta far dirmed storre utmaningar med att bygga
nya afférsrelationer.

2.2.1 Utvecklingen av affirsrelationer

For att fa en djupare insikt i vad som paverkar affarsrelationer ér det av intresse att utreda
vilka steg som ligger bakom utvecklingen av en afféarsrelation. Detta tillfor studien en
vasentlig grund till vad som kan frdmja respektive hindra utvecklingen av en affarsrelation.
Ford m.fl. (2011) beskriver utvecklingen i fyra kronologiska steg; Fore-relationsstadiet,
Utforskningsstadiet, Utvecklingsstadiet samt Stabila stadiet. | kommande stycken kommer
denna modell och dess stadier att redogoras for att f4 en djupare insyn 1 hur foretag arbetar
for att bygga nya och upprétthdlla befintliga afférsrelationer.

Utvecklingsstadiet
Intensiv dmsesidig inldrning
Bygger fdrtroende genom
investering och informell
anpassning

Utforskningsstadiet
Investering av tid fr att lira
och distansreduktion
Inga rutiner eller
engagemang
Stabila stadiet
Rutiner och
institutionalisering

Fore-relationsstadiet
Vad kormmer vi bada 3 ut?

Bred erfarenhet

Hur mycket investering krdvs?
Vilka anpassnings krivs?
Vad kommer vi lara oss?

Férdndrade villkor
Otillrsickligt resurser

Brist pa engagemang

Har i tillit till varann?

Figur 1: Utvecklingen av kund-leverantor affédrsrelationer
Ford m.fl. (2011:31)

Forsta stadiet: Fore-relationsstadiet

Alla relationer inleds fran en startposition diar kunder exempelvis utvéirderar potentiella
konsultforetag. Utvdrderingen &r vanligen krdvande och tar lang tid, framforallt nir det avser
att anlita ett konsultforetag under en ldngre period eftersom detta dr en stor investering for
foretaget. Anledningen att denna utvirdering sker och varfor nya relationer inleds har en rad
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olika forklaringar. Det kan dels bero pé att en kund har insett att en ny leverantor kan erbjuda
en bittre 10sning eller erbjuder ett lagre pris. Framforallt har det sin forklaring i att antingen
kunden eller leverantdren i en afférsrelation har férdndrade behov och krav. Oavsett
anledningen till att hitta en ny kund eller leverantor, star foretag, enligt Ford m.fl. (2011)
infor ett antal fragor i detta stadie.

Vad kommer vi fa ut av denna relation och vad vill vi fa ut?

Hur mycket behdver vi investera for att {4 relationen att fungera, respektive hur
mycket méste motparten investera for att relationen ska fungera?

Hur mycket kommer vi att behdva anpassa fran vart nuvarande arbetssatt?

Hur mycket maste vi ldra oss for att hantera denna motsvarighet och hur mycket kan
vi ldra oss av det? (ibid.).

I detta stadie krdvs mycket kommunikation mellan aktorerna, samtidigt sker detta utan
engagemang eftersom det inte existerar ndgot aktdrsband eller tillit mellan aktoérerna (Ford
m.fl., 2011). Av den anledningen blir det intressant for aktorerna att utreda hur dessa kan
utveckla tillit mellan varann for att utveckla affdrsrelationen. Svaren till detta kan variera
brett eftersom aktorerna ser olika pa den 6nskade tidshorisonten for affarsrelationen (ibid.).
Dirutover kan det vara svart att utvirdera potentiella kunder eller leverantdrer i detta stadie
eftersom foretag forst fatt en bild av detta forst efter att det forsta projektet har genomforts.

Andra stadiet: Utforskningsstadiet

I utvecklingsstadiet investerar parterna tid till diskussion om mdjliga framtida affarsutbyten
som exempelvis kop av konsulttjanster. Det dr under detta stadie som mest fokus bor ligga pa
att lara sig om varandra, vilka forviantningar som finns pé relationen och vad som efterfragas,
det vill sdga vilka problem parterna star infér (Ford m.fl., 2011). Har parterna inga tidigare
erfarenheter av att arbeta tillsammans ter sig detta naturligt och de behdver ldra sig om
varandra som personer for att minska distansen sinsemellan menar Ford m.fl. (2011).
Eftersom det inte heller existerar nagra tidigare rutiner for att behandla uppkomna problem
och fragor behdver biagge parter investera stora organisatoriska tankar kring dynamiken
(ibid.). Det dr under det andra stadiet som relationerna kan framsta som kostsamma och
oklara jamfort med tidigare, existerande relationer. Det kan ocksé finnas en avsaknad av tillit
och en oro kring den andra partens engagemang. Vidare bor det darfér podngteras att det
under detta stadie kan finnas behov av engagemang och intresse till att fa relationen att
fungera. Att demonstrera stort engagemang ir ett sétt att fortjdna den andra partens tillit for
att denne ska kunna forvénta sig samma sak i framtiden. Ford m.fl. (2011) betonar dock att ett
foretag kan ha svérigheter att pavisa just engagemang i detta stadie och att diskussion,
forhandling samt hur de véljer att investera sin tid ar de kritiska momenten for vidare
utveckling av relationen.

Tredje stadiet: Utvecklingsstadiet
I utvecklingsstadiet som Ford m.fl. (2011) kallar det utvecklas relationen pa ett positivt sétt.
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Detta kan 1 nya relationer vara nér flertal kontrakt har skrivits eller nér nya problem
adresseras 1 existerande relationer. Stadiet préglas av 6kade aktdrs-band och ddrmed
forstaelse for parterna inom relationen. Aven viss resursbindning och visa aktivitetslinkar har
uppstétt i detta stadie. Osédkerheten kring parternas ambitioner och formégor har minskat till
foljd av den 6kade forstielsen. Larandet forskjuts dirmed fran personerna i relationen till mer
specifika sakfragor om vilka mdjliga investeringar och anpassningar som bor goras. En
anpassning kan vara en fordndring 1 bemd&tandet hos sin personal for att béttre matcha
motpartens forvantningar, vilket i sin tur bidrar till lirande bland bada foretagen. Ford m.fl.
(2011) beivrar dock att utveckling inom social interaktion och forstaelse inte &r en tillrackligt
stor grund for att bygga tillit mellan parterna. Han belyser att det bortom en viss punkt
handlar om resultat snarare @n lovord. Anpassning &r centralt 1 det tredje stadiet eftersom det
leder till utveckling av resursbindning och aktivitetslankar. Anpassningarna som sker fyller
en funktion for foretag som kan bevisa att de ar villiga att reagera och svara pa motpartens
onskemal i man om att utveckla relationen. De formella anpassningarna som sker till f6ljd av
kontrakt kan bara demonstrera engagemang 1 negativ mening om de skulle brytas, medan de
informella ddremot 4r en synnerligen stor indikator pa positivt engagemang (ibid.). I takt med
att relationer mellan foretag byggs upp sa kommer dven deras gemensamma anpassningar och
engagemang byggas upp. Det ska dock poédngteras att fortsatt utveckling inte r en
forutséttning 1 sig, utan relationer kan aterga till tidigare stadier av en médngd olika
anledningar. Exempelvis kan det rora sig om att en part inte anpassar sig till motpartens
forvantningar eller att forvantade resultat inte uppnas.

Fjirde stadiet: Det stabila stadiet

Naér foretag uppnar det fjarde stadiet har affarer borjat ske rutinméassigt mellan varandra.
Relationen har natt en stabil punkt dér parterna byggt upp erfarenhet med varann om ens
engagemang i relationen. Det &r svart att bedoma hur lang tid det tar fram till en affarsrelation
ndr detta stadium. Ifall det krdver mindre investeringar och larande for varann tenderar
foretag uppné detta stadie tidigare dn nir det snarare krdver mer investeringar och ldarande for
varann (Ford m.fl., 2011). Detta stabila stadie i affdrsrelationen &r positivt for bdda aktérerna
eftersom det kan resultera i alltmer standardiserade arbetssétt och normer sinsemellan. Tillit
ar nagot som uppnas mellan aktorerna i detta stadie vilket minskar osédkerhet som upplevs
mellan varann och dven sénker kostnaderna for att uppratthalla relationen (ibid.).

I detta stadie kan dven institutionalisering forekomma (Ford m.fl., 2011). Detta sker nér
aktdrerna uppnatt ett rutinméssigt arbete med varann som inte ifrdgasitts. Exempelvis kan ett
konsultforetag i1 varje inledande mote med sin kund presentera hela sin tjénsteportfolj, medan
det skulle ricka att berdra en enskild del av denna som kunden har varit intresserad av.
Alternativt att motesstrukturen skett pa ett sarskilt sétt vilket visat sig kostsam och overflodig
for bada. Delvis kostar detta tid for bada aktorerna, samtidigt som detta kan minska
engagemang for affarsrelationen (ibid.). Detta skulle kunna ge upphov till att kunden borjar
iaktta andra konsultforetag som kunnat vara mer flexibla for att méta deras behov. Déarutover
skulle dven vissa kunder kunna visa sig bli starkt beroende av ett sérskilt konsultforetag i
samband med vissa projekt, vilket placerar dem i en situation for mojlig exploatering.
Exempelvis kan de gilla ett konsultforetag som under en ldng period arbetat for att utveckla
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cybersikerheten for en kund. Komplexiteten av projektet kan gora det for svért for kunden att
forsta virdet av tjinsten dem betalar for samtidigt som de blir beroende till leverantdren.

(ibid.).
2.3 Relationsaspekter

For att ge studien en djupare insyn om vad som paverkar en affarsrelation redogdrs nedan for
relationella komponenterna som utgdr stommen av en affarsrelation. Genom att bygga sig en
uppfattning om vilka komponenter som paverkas, kan detta ge upphov till en forbéttrad
forstaelse om det digitala motets inverkan. Av den anledningen kommer foljaktligen
kommunikation, tillit, engagemang, beroendeférhallanden och tillfredsstéllelse utredas som
relationella aspekter av en affarsrelation.

2.3.1 Kommunikation

Kommunikation &r centralt for att bygga en hogkvalitativ affarsrelation. Nar kommunikation
berdrs i affarsrelationella kontext, belyses samspelet mellan tvéa eller flera personer. Denna
kommunikation kallas dven interpersonell interaktion och forekommer mellan exempelvis
konsultféretagen och deras kunder. Denna kommunikation gor det mojligt for aktorer att
bedoma ett forhallande, bygga tillit, visa engagemang, angripa problem och ge rddgivning
(Ford m.fl., 2011).

For att forvalta en framgéngsrik affarsrelation kriavs en kontinuerlig interaktion mellan
foretag. Denna interaktion byggs upp av fordndrade forvéntningar, resultat och 16ften mellan
varandra menar Ford m.fl (2011). Det &r ddrmed svart att géra en beddmning av en
affarsrelation genom en enda 6gonblicksbild av interaktionen. Istéillet dr det viktigare att
studera ett langre hiandelseforlopp genom att iaktta dynamiken och processerna som pagétt i
affarsrelationen. Regelbunden beddmning blir saledes betydelsefullt av affarsrelationer for att
fa en storre malmedvetenhet och medvetenhet 1 allménhet. Nar konsultféretagets kunder
overviger nagon storre fordndring i relationen sinsemellan, blir den kontinuerliga
interaktionen mellan foretagen betydande for relationens existens (ibid.).

Kommunikation sker bade fysiskt och digitalt, varav den digitala kommunikationen har blivit
extra framtrddande under covid-19 och digitala méten. Digital kommunikation sker genom
verktyg som idag anvénds for att enkelt, snabbt och kostnadseffektivt formedla ett budskap
sinsemellan (Solomon, 2020). Typiska digitala kommunikationsverktyg &r E-mail, SMS och
intranét. Under covid-19 har ytterligare foretag och tjénster vaxt fram som exempelvis Zoom,
Google Meets, Slack med fler. Dessa verktyg har forsokt substituera det fysiska motet.
Anledningen till detta ir covid-19 pandemins effekt och efterfoljande krav pd omstéllning.
Varfor organisationer véljer att digitalisera sig och ersitta befintliga kommunikationsmedel
med nya digitala varianter har sin utgangspunkt i bland annat tidigare ndmnda fordelar som
enkelhet, snabbhet och kostnadseffektivisering (ibid.). Under covid-19 pandemin har dock
foretag blivit tvungna att ldmna det fysiska motesrummet.
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2.3.2 Tillit

Niér foretag har lamnat det traditionella motesrummet &r det intressant att iaktta huruvida
fortroendet mellan foretagen har paverkats. Numera behdver ndmligen tillit byggas i ett nytt
format, det digitala motesrummet.

Tillit definieras av Morgan & Hunt (1994) som existerande nér parter 1 en affarsrelation har
fortroende for motpartens pélitlighet och integritet. Tillit kan vidare anses som en viktig
faktor for langvariga affarsrelationer dd det skiftar fokus mot framtida villkor. Det vill sdga
att det finns en tillit for att dagens behov kommer att bli uppfyllda. Tillit uppmérksammas
forst nér parter i en affarsrelation maste arbeta tillsammans, nimligen nir arbetet inte gér att
genomfora sjalvstindigt. I studiens kontext kan detta hanforas till ndr konsultforetag far i
uppdrag att genomfora en viss tjanst. Exempelvis existerar tillit ndr en kund anlitat ett
konsultforetag och kénner sig trygg med att de forvéntningar kunden har pa konsultforetagets
leverans matchar resultatet. Huang & Wilkinson (2013) framhdver nagra centrala fordelar
med att ha tillit gentemot sin affarspartner; dels att det uppmuntrar till mer 6ppen och érlig
kommunikation, men dven att det minskar kostnader for eventuell 6vervakning och kontroll.
Vidare talar de 4ven om tva typer av tillit, interpersonellt och interorganisatoriskt.
Interpersonellt syftar pa tillit som uppstir mellan personer i olika organisationer. Medan
Interorganisatoriskt syftar pa tillit som uppstar bland medlemmar i en organisation som en
kollektiv kultur eller instéllning mot en annan organisation (ibid.).

2.3.3 Engagemang

Tillit virderas hogt mellan foretag som har en vilja att bibehélla affarsrelationer enligt
Geyskens, Steenkamp, Scheer & Kumar (1996). Engagemang brukar definieras som en kanal
som anvénds for att uttrycka ens avsikt att upprétthalla och fortsitta en afféarsrelation
(Anderson & Weitz, 1989; Dwyer, Schurr & Oh, 1987). Av den anledningen finns goda skil
att utreda engagemangets betydelse for affarsrelationer under digitala métessammanhang.
Detta ér sdledes en central komponent for att f4 en djupare insikt till hur affarsrelationer
paverkas i konsultbranschen.

Enligt Morgan & Hunt (1994) ar engagemang ett utbyte mellan tvd parter i en pdgaende
relation dér bada anser att relationen &r tillrdckligt viktig att maximala anstrdngningar
sinsemellan bor genomforas for att bibehalla den. De engagerade parterna formodar att
relationen &r vérd att arbeta med for att forsdkra sig om att den kvarstér i framtiden. Anderson
m.fl. (1994) menar att engagemang i en relation fangar den uppfattade kontinuiteten eller
tillvixten 1 en relation mellan tva bolag. Kontinuiteten dr vidare relaterad till de enskilda
parternas syn pa sannolikheten att relationen kommer att fortgd. Aven Dwyer m.fl. (1987)
véger in héllbarhet och kontinuitet som huvudteman inom engagemang.

I Geyskens m.fl. (1996) studie om engagemang belyses engagemang som en faktor som

paverkas av beroendeforhallanden samt tilliten i en afférsrelation. I studien podngteras att det
finns olika typer av engagemang, vilka paverkas olika av beroendeforhéllandet respektive
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tilliten. Dessa kallas kalkylativt engagemang samt affektivt engagemang. Dessa varianter
engagemang belyser hur mycket en aktor vill respektive behdver bevara en relation till ett
sirskild foretag. Omsesidigt beroende ir vitalt for bada varianterna, men om detta forindras
har det en storre paverkan pd kalkylativt engagemang. Om en aktdr blir mer beroende av den
ena affarspartnern leder detta till ett kalkylativt engagemang dir den beroende aktoren fér
storre incitament att bevara afférsrelationen. Geyskens m.fl. (1996) uppger att tillit
huvudsakligen ar avgorande 1 affektivt engagemang, for hur engagemanget utvecklas. Detta
mot bakgrund till att tillit virderas hogt mellan foretag som har en stor vilja att behalla
relationen.

2.3.4 Beroendeforhallanden

Medans engagemang lyfter viljan att bibehalla relationer finns det ytterligare en aspekt att ta
hinsyn till, ndmligen nédvandigheten. Beroendeférhillande hianvisar till foretags fornddenhet
att bibehélla ldngsiktiga relationer med andra foretag for att kunna driva sin verksamhet
(Chae m.fl., 2005). Mot bakgrund till den stora forédndringen som skett pd grund av digitala
moten blir det relevant att utreda om dessa beroendeforhdllanden har foréndrats.

Det finns olika beroendeforhallanden varav en av de mer centrala benimns som 0msesidig.
Omsesidiga beroendefdrhillanden uppstér niir ingen utav de inblandade parterna har autonom
styrning dver verksamheten och aktiviteterna i relationen (Chae m.fl., 2005). Omsesidiga
beroenden mynnar séledes ut i en allt mer ldngsiktig bild pa de relationer som existerar
(ibid.). Hakansson & Snehota (1995) bekriftar idéen om 6dmsesidiga beroenden och hianvisar
till att det kan uppsta vid langsiktiga relationer, dir stor vikt ldggs pa de anpassningar som
gors till motparten, vilket gynnar bagge parter. I relationer som dessa finns foljaktligen
incitament till att inverka pa motpartens utveckling positivt (ibid.). Motsatsen till ett
omsesidigt beroendeforhallande dr ett asymmetriskt beroendeforhallande. Ett sadant
forhédllande uppstér nér en av parterna har alternativ till att utdva makt och agera kortsiktigt.
Uppkomsten av dessa kan séledes agera hinder for att realisera langsiktiga relationer.

Alla foretag bestar utav en kombination av ménskliga och fysiska resurser som gor vissa
aktiviteter mgjliga. Bakom dessa aktiviteter finns en mingd kunskaper och férmagor bland
individer som kombineras for att tillverka vissa varor eller tjanster. Hikansson & Snehota
(1995) betonar dock att kunskapen inom foretag inte bara reflekterar personalens kunskap
utan dven kunskapen bland andra foretag och kunder som dr sammanlidnkade med foretaget
genom afférsrelationer. Det vill séga att vissa av aktiviteterna som genomfors av ett foretag
gors mojliga genom kunskap som andra besitter. Foretag som arbetar titt med konsulttjanster
tar séledes hjélp av deras kunskap och blir till viss grad beroende av dessa tjidnster for att
genomfora sina aktiviteter.

2.3.5 Tillfredsstiillelse

Tillfredsstéllelse dr ytterligare en viktig aspekt 1 affarsrelationer. Enligt Fiocca (1982) ar
nodjda kunder grundstenen for att uppna betryggande ekonomiska och finansiella resultat for
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alla bolag. De lyfter dven ett antal fordelar med n6jda kunder. Dessa fordelar dr exempelvis
mindre priskdnslighet, mer lojalitet, fler kop, god ryktesspridning samt att de stimulerar
foretagets innovationsformaga till att utveckla nya produkter som bidrar till ett bittre resultat
over tid. Nojda kunder &r saledes en tillgang for foretag som har dem. Enligt Ganesan (1994)
finns det samband mellan tillfredsstéllelse med resultat, och engagemang till relationer. Det ar
inte forvanansvart att ett kinnetecken for goda relationer ar ndjda kunder, dir dessa leder till
hogre kvalité pa affarsrelationen.

Det finns ingen langsiktighet i en affarsrelation om den inte underbyggs av tillfredsstillelse.
Detta kan ses utifran tva perspektiv; dels att kundndjdhet utvdrderas som en viss forvéntan i
jamforelse med resultatet, men dven att det kan utvirderas som en forbrukning av resurser dér
transaktionen dr central (Hunt, 1977; Khan, Kadir & Wahab, 2010). Kundndjdheten eller
kundtillfredsstéllelsen dr dirmed ett dvergripande omdome av tjdnsten som levererats fran
exempelvis ett konsultforetag.

2.4 Sammanfattning av teori

Institutionell teori &r ett brett begrepp, men som i denna studie kan forstds som ett monster
for kollektiv handling. For att forsta institutionella processer bor det séttas i perspektiv till
affarsndtverket. Detta dr anviandbart for uppsatsen for att studera huruvida det digitala motet
har blivit foremal for institutionalisering 1 konsultforetagets affarsrelationer och
affarsndtverk. Affarsrelationer beskrivs som grunden av all verksamhet och skapar savél
mojligheter som utmaningar for foretag. Affarsrelationer kan forstas som en process over tid,
dér den utvecklas eller forsdmras i ett antal olika stadier. For att affdrsrelationen ska inledas
och utvecklas kriavs ddrmed att foretag gemensamt behdver genomga en resa i enlighet med
Figur 1. Figuren ger en beskrivning till vad som kan hindra eller frimja uppbyggnaden eller
upprétthdllandet av affdrsrelationer. For att fa en djupare inblick i hur det digitala motet
paverkar affarsrelationen bor ddrmed ett antal relationsaspekter tas i beaktning.
Kommunikation, tillit, engagemang, beroendeforhdllanden och tillfredsstéllelse ar olika
relationsaspekter som &r viktiga for att forstd en affarsrelation. Genom en djupare inblick 1
dessa parametrar mojliggdrs en mer detaljerad bild av vad som paverkas mest i samband med
digitala mdten.
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3. Metod
3.1 Metodval

Studien som vi valde att genomfora baserades pa en kvalitativ forskningsansats dd malet for
undersdkningen var att skapa en djupare forstaelse for hur det digitala motet har paverkat
konsultforetagens affarsrelationer. Da studiens karaktir grundar sig i upplevelser pa grund av
digitalisering, vilka dr svéra att kvantifiera foll studien pa en kvalitativ grund. Studien har
forankring i ett tolkande vetenskapsideal, detta d& den observerade datan analyserades ur en
teoretisk utgdngspunkt (Lind, 2014).

Vi valde att genomfora en flerfallstudie, vilket innebér att fler dn ett fall har undersokts
djupgéende for att generera en nyanserad bild av forskningsproblemet. Anledningen till att vi
valde att genomfGra en flerfallstudie har sin forklaring i att kunna jamfora resultaten. I det
avseendet jaimfordes de olika fallféretagen for att identifiera savil likheter som skillnader.
Detta for att eventuellt kunna dra slutsatser kring specifika parametrars betydelse for studien.
Att undersoka flera fall var virdefullt for att kunna dra slutsatser om hur dessa skiljer sig fran
varandra. Affarsrelationer dr unika och kan upplevas pa olika sétt samt ur olika synvinklar.
Studien inleddes genom att initialt bygga upp en grundlidggande referensram som
utgangspunkt for frigeguiden och intervjuerna. Efter att empirin insamlades och resultatet
tolkades kom den teoretiska bakgrunden att kompletteras med ytterligare teorier, relevanta for
studiens syfte. I takt med detta togs dven teorier bort fran den teoretiska bakgrund nir vi
insag att de inte langre var relevanta att behélla. Detta dé resultatet av empirin gav oss en
djupare kunskap inom omradet. Malet med studien var inte att deduktivt bevisa en teori, eller
att induktivt skapa nya teorier utifrdn empirin. Malet var att tillimpa en blandning av dessa.
Detta kallas for en abduktiv ansats (Lind, 2014). Den abduktiva ansatsen utgick ifrdn empiri
samtidigt som den inkluderade teori, dir dessa successivt omtolkades och influerade
varandra. Exempelvis valdes teori som vi trodde var relevant for forskningsfrdgan men som
efter intervjuer inte visade sig vara relevant till studien. A andra sidan kompletterades studien
med nya teorier eftersom empirin gav oss nya insikter om relevant teori.

I uppsatsen valdes ett lamplighetsurval av respondenter, vilket Lind (2014) lyfter som ett
frekvent forekommande urval i kvalitativa undersokningar d& det endast finns ett begrénsat
antal undersokningsenheter. Detta for att fokus skulle ldggas pa att identifiera ett sa relevant
och empiri-rikt urval som mojligt (ibid.).

3.1.2 Val av teori

Den teoretiska referensram som Iag till grund for studien grundade sig i teorier kring
institutionell teori och affarsrelationer. Den teoretiska avgransningen som formade
referensramen var slutligen byggd utefter hur vil den refererade till studiens specifika
forskningssyfte. Teorin som ldg till grund for studien var vald utefter hur vél den skildrar
institutionell teori, digitala moten, affdrsrelationer och centrala relationsaspekter. Vi
genomforde sdkningar via plattformar som exempelvis Google Scholar och
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universitetsbibliotekets supersok for att identifiera relevanta teorier. Teorierna var dérefter
valda pa ett kritiskt forhallningssétt i avseende till forfattarens erfarenheter och antal
citeringar bland annat.

3.1.3 Val av respondenter

Den respondentgrupp som valdes till studien var personer som arbetade pa konsultforetag,
specifikt management consulting-foretag. Respondenterna arbetade direkt med olika kunder i
relationsbyggande syften. Detta var sdledes personer i organisationerna med roller som
verkstéllande direktor, deldgare, seniora konsulter till forsidljningsansvariga. Respondenterna
valdes huvudsakligen eftersom de vanligen hade den 16pande kontakten med kunder eller
arbetade med att knyta nya afférsrelationer till foretaget. Av den anledningen var dessa
respondenter ldmpliga att intervjua for att f4 goda insikter till hur det digitala motet har
paverkat foretagets affarsrelationer. Mot bakgrund till att vi hade léttare tillgang till
respondenter inom denna konsultverksamhet valdes dessa av bekvamlighetsskil. Dels gjordes
detta pa grund av det blev littillgdngligt men dven fOr att vi missténkte att det hade varit svart
att komma i1 kontakt med personer i1 dessa roller. Av tidsméssiga skl hade det ddrmed varit
svart att boka in intervjuer med respondenter inom denna yrkesgrupp.

I samband med att vi kontaktade personer som var ldmpliga att delta i studien, anvédnde vi
dven snobollsurval for att erhalla ytterligare respondenter fran de olika foretagen (Bryman &
Bell, 2013). Respondenterna hade goda insikter om vilka personer inom foretagen som kunde
besvara de fragor som stilldes under intervjun. Av tidsméssiga skil blev detta ddirmed ett
effektivt tillvigagingssitt for att fa ytterligare respondenter till studien.

Fallstudiens respondenter

Nedan listas de respondenter vars intervjuer ligger till grund for studiens empiri. Samtliga
respondenter dr anonyma och namnges fiktivt med anledning att de inte skall vara sparbara
till en specifik person eller foretag. Samtliga respondenter foretrddde ett av studiens tre
fallforetag och arbetade konsekvent med att bygga och upprétthélla affarsrelationer. Vi
bedomer inte att anonymiseringen orsakar ndgot problem med studien. Innehallet fran
intervjuerna gav oss tillrackligt med information for att svara pa uppsatsens fragestillning.

Foretag Namn* Roll* Program Tid Transkribering
Foretag X Hassan Affarsutvecklare Google Meet | 27 min | Ja, 4 sidor
Foretag X Erika Konsultchef & Konsult Google Meet 31 min Ja, 4 sidor
Foretag X Rickard Direktor & Konsult Google Meet 28 min Ja, 4 sidor
Foretag X Lionel Direktor & Konsult Google Meet | 30 min Ja, 4 sidor
Foretag X Harry Konsultchef & Konsult Google Meet 22 min Ja, 3 sidor
Foretag X Christian Regionchef & Konsult Google Meet 27 min Ja, 4 sidor
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Foretag X Lotta VD & Konsult Google Meet | 34 min Ja, 5 sidor
Foretag Y Kosovare Senior Konsult Google Meet 30 min Ja, 4 sidor
Foretag Y Toni Konsultchef Google Meet | 31 min | Ja, 5 sidor
Foretag Y Bettina Konsultchef Google Meet 37 min Ja, 5 sidor
Foretag Y Lucas Direktor Google Meet | 30 min | Ja, 4 sidor
Foretag Z Pia Konsult & delagare Google Meet 34 min Ja, 5 sidor
Foretag Z Carlos Delédgare Google Meet 21 min Ja, 3 sidor
Foretag Z Yoel Senior Konsult Google Meet | 30 min | Ja, 4 sidor
Foretag Z Elias Senior Konsult Google Meet | 32 min | Ja, 4 sidor
Totalt 15 personer Google Meet | 444 min | 62 sidor

3.2 Datainsamling

3.2.1 Val av intervjumetod

Under denna studie genomfordes semistrukturerade intervjuer med respondenterna. Denna
intervjumetod valdes for att 1ta respondenterna fa gott utrymme att beritta om sina
upplevelser. Dessa svar gav saledes en djupgaende beskrivning om respondenterna syn pa det
digitala motets paverkan pd affdrsrelationer. For att uppréitthalla en viss struktur under
intervjuerna formades en intervjuguide som &r temabaserad 1 olika sammanhang dar
affarsrelationer paverkas under digitala moéten. Dessa teman berdrs senare under 3.2.2.
Genom denna strukturella balans erhdll vi svar fran respondenter som var relevanta for det
sarskilda fokuserade temat, samtidigt som det gav spelrum for ett bredare sammanhang.

3.2.2 Genomforande av intervjuer

Alla intervjuer genomfordes via det digitala kommunikationsverktyget Google Meets. Detta
valdes eftersom det var smidigt att integrera en link till ett videométe i kalenderinbjudan.
Respondenterna tillfrigades om de var Oppna med att intervjuerna kommer att spelas in med
hinsyn till de etiska principerna som namns i kapitel 3.3. Inspelningen syftade dven till att
underlitta transkribering och motverka eventuella missuppfattningar vilket 4ven kunde
garantera att kompletta svar samlades in. En risk kopplat till detta var att respondenterna
eventuellt kunde bli mindre 6ppna till att besvara fragor av kinsligare karaktir. Exempelvis
kan respondenter forskona sina svar till fragor om misslyckanden av affarsrelationer som
framkommer 1 intervjuguiden. I det avseendet finns en risk kopplat till detta val att empirin
inte aterspeglar en fullkomligt rattvisande bild av verkligheten.
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Inledningsvis genomfordes en kartldggning av relevanta personer som passade studiens val
av respondenter. I detta steg sammanstélldes visentliga uppgifter till personerna inom
konsultforetagen. Exempelvis vilka roller de hade, kontaktuppgifter och mer. Dérefter
inleddes det forsta kontakten via telefon eller e-mail for att forst stimma av om intresse finns
for att medverka i studien. Foljaktligen bokades respondenterna in pa en tid for att genomfora
intervjun. Nar en intervju hade bokats skickades direfter frageguiden till respondenten. Detta
gjordes for att 1ata den intervjuade personen komma forberedd och ge vélgrundade svar.
Eftersom intervjun genomfordes i1 olika teman kunde respondenterna & andra sidan inte
komma med fullstindigt genomtédnkta svar, vilket kan tdnkas vara en risk. Frdgeguiden var
uppdelad efter olika teman for att fdnga en helhetsbild av affédrsrelationens paverkan av det
digitala motet.

Infor intervjun sékerstillde vi att bada var paldsta pa respektive tema i frageguiden. Alla
intervjuer baserades pa teorin, framtagen for grundldggande kunskap inom omradet f6r
affarsrelationer. Intervjuguiden delades upp 1 tre teman. Forst ett tema som berdrde
affarsrelationer fore de digitala motets intrdde. Detta tema syftade huvudsakligen pé perioden
fore covid-19. Nista tema gick in pa affdrsrelationer efter det digitala motets intrdde. Detta
tema syftade snarare pa perioden efter covid-19 pandemin. Det tredje temat berorde
relationsaspekter och utgjordes av de fem aspekter framtagna i teorin. Tillit, kommunikation,
engagemang, beroendeforhdllanden och tillfredsstillelse. Detta for att mojliggora en bittre
dialog under respektive tema enligt intervjuguiden. Av den anledningen var vi bada
individuellt pélédsta pa de olika temaomraden som intervjuguiden berdrde. Detta resulterade i
att respondenterna hade en béttre uppfattning om vem de hade dialogen med, samtidigt som
arbetet delades upp och genomfors med hogre kvalitet.

Efter att intervjuer genomforts, transkriberade vi det insamlade materialet. Vi genomforde
detta tillsammans for att fa insikt i alla intervjuer och minska risken for feltolkning. Genom
att hantera detta tillsammans fick vi d&ven goda insikter i forbéttrad intervjuteknik vilket
resulterade i ett mer effektivt och kvalitativt arbete for de efterféljande intervjuerna.

3.3 Analysmetod

Uppsatsen gjordes som en kvalitativ flerfallsstudie. Av den anledningen analyserades den
insamlade datan utifran Jacobsens (2002) kvalitativa analysprocess och de tre delar som den
bestar av. Efter insamlandet av all intervjudata lyssnades materialet igenom. Det material som
ansédgs viktigt och relevant for analysen noterades, vilket skildrades i vissa teman och uttryck
som var aterkommande 1 intervjuerna. Eftersom respondenternas erfarenhet och roller
varierande, fokuserade kodningen pa att presentera de svar som berdrde liknande teman.
Detta lade grunden for utformningen av empirin och materialet som analysen byggdes pa. For
att sedan ytterligare kategorisera den insamlade datan identifierad vi monster, i sdvil likheter
som skillnader vilket gjordes for att tydligare kategorisera respondenternas svar (Lind, 2014).
Utover detta kom all insamlad data att tolkas for att identifiera eventuella skillnader samt
likheter mellan de specifika fallforetagen.
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Datan analyserades noggrant utifrdn den teoretiska referensramen. Vi skapade darmed en
analysmodell for att hjélpa oss besvara studiens syftet. Denna skapades med utgangspunkt i
att forenkla analysen och tydligare formulera vilka aspekter av affdrsrelationer som framst
berdrs och hur detta paverkat pé konsultforetags uppbyggnad och uppréitthallande av
affdrsrelationer.

3.3.1 Analysmodell

Med den teoretiska bakgrunden till hjdlp kunde en analysmodell byggas. Den byggdes pé en
sammanstéllning kring hur affarsrelationer sag ut fore respektive efter det digitala métets
framtrddande under covid-19 pandemin. Detta for att fa en kontrasterande bild av
relationsaspekternas paverkan och en djupare insyn till hur det digitala motet paverkade
konsultforetagens affarsrelationer.

Analysmodellen strukturerades utifran studiens teoretiska bakgrund. Den togs fram nedan for
att utvérdera hur relationsaspekterna paverkats till foljd av det digitala motet. Av den
anledningen jaimfordes relationsaspekterna med hur situationen sag ut fore covid-19
pandemin dér det fysiska motet foredrogs. Analysmodellen innehdll de mest betydelsefulla
aspekterna av en affarsrelation, vilka jamfordes mellan digitala och fysiska
motessammanhang for att utreda de priméra skillnaderna. Detta blev hogst relevant att utreda
for att besvara studiens syfte. Initialt etablerades fem relationsaspekter som utgjorde grunden
av analysmodellen. Tillit, engagemang, kommunikation, beroendeférhillanden och
tillfredsstillelse. I takt med datainsamlingen erhdlls insikten att vissa av aspekterna
forankrades 1 varann. Tillfredsstillelse och beroendeférhallanden blev en del av engagemang.
Av den anledningen summerades dessa till tre. Tillit, engagemang och kommunikation blev
analysmodellens relationsaspekter. Dessa studerades eftersom vi ville finga upplevelser som
personer inom foretag i konsultbranschen hade kring dessa aspekter.

For att vidare forklara den paverkan som skillnaderna i relationsaspekterna getts av det
digitala métet, har dessa analyserats utifrdn hur de paverkar affarsrelationer i de olika stadier
som Ford m.fl (2011) beskriver. Detta for att tydliggéra den paverkan som tillkommer 1
uppbyggnaden samt uppratthéllandet av affarsrelationer. Darutdver s& undersoks det om
institutionalisering av digitala moten har forekommit. Detta gors dterigen med utgdngspunkt i
Ford m.fl. (2011) som forklarar att institutionalisering forekommer i det fjdrde stadiet, det vill
sdga i uppritthéllandet av en affarsrelation.

Ett antagande var att fysiska moten foreslogs fore covid-19 pandemins utbrott, medan digitala
moten primart borjade anvéndas till f6ljd av covid-19 pandemins utveckling sedan mars
2020. Foretagen i analysen kom att jamforas med varandra da de arbetade inom samma
bransch men med omfattande organisatoriska skillnader, exempelvis omsittning och antal
anstillda. Detta genomfordes eftersom det kunde tillféra studien med intressanta iakttagelser
om det digitala motets paverkan pa afféarsrelationer.
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affdrsrelationer

Institutionalisering

Figur 2: Studiens analysmodell

3.4 Etiska stillningstaganden

Det finns ett antal stillningstaganden som vi tog hinsyn till under uppsatsens genomforande.
Dessa skildras i ett antal principer som bor efterfoljas for att undersokningen ska anses ha
genomforts med etiska metoder. Bryman & Bell (2013) lyfter principerna informationskravet,
samtyckeskravet, konfidentialitets- och anonymitetskravet samt nyttjandekravet. Darutover
kom stor vikt att ldggas pa att inga av de medverkande kom till skada pa grund av
undersdkningen och att det inte forekommer falska forespeglingar.

Samtliga respondenter informerades kring studiens syfte och vad informationen kom att
anvindas till vilket uppfyllde kraven kring information. Studien tog vidare hénsyn till
samtyckeskravet och erbjod alla respondenter mojligheten att nar som helst under intervjun
avbryta sin medverkan och likasé forklarade vi for respondenterna att alla svar anonymiseras
och gav full transparens angdende studiens syfte. Studien tog konfidentialitet pa stort allvar
och alla personuppgifter och empiriskt material kom enbart att anvéindas for datainsamling till
studien och forvarades undan obehorigas rackhdll (Lind, 2014). Dessa personuppgifter
presenterades inte och kunde inte pa annat sitt urskiljas 1 studien. For att garantera att
nyttjandekravet sidkerstilldes, framfordes enbart fragor till de medverkande respondenterna
som berdrde studiens syfte och inget material nyttjades for annat bruk. Inga falska
forespeglingar, som kunde vilseleda respondenterna gavs utan studien efterstrivade en
transparens genom hela intervjuerna med vad syftet var. Slutligen sikerstéllde vi att ingen av
respondenterna kom till skada genom att kinslig information kunde hérledas till dem. Dels
genom anonymitet, men dven att personliga egenskaper som gick att hirleda till vissa
personer, om nodvéndigt, uteslots frén studien.

23



4. Empiri
4.1 Empirisk bakgrund

Foretag X

Foretag X ar ett konsultforetag med kontor 1 stora delar av Sverige. Konsultforetaget omsitter
over tre miljarder kr per ar och har varit verksamma sedan 90-talet. Organisationen arbetar
med olika typer av projekt gentemot savél privat- till offentlig sektor. Huvudsakligen arbetar
konsultbolaget med digitala 16sningar gentemot sina kunder. Organisationen sysselsétter Gver
2500 anstédllda med huvudkontor i Stockholm. Foretaget har tidigare arbetat med digital
kommunikation internt som externt fore det digitala mdtet premierades under covid-19
pandemin.

Foretag Y

Foretag Y ar ett konsultforetag som grundades 1 borjan av 2000-talet. Organisationen har
kontor i Stockholm men arbetar mot kunder 1 hela Sverige. Konsultféretaget omsétte 60
miljoner kr det senaste aret och sysselsitter nirmare 40 medarbetare. Foretaget arbetar med
en rad olika affirsomréden, med ett brett tjanstepaket gentemot sina kunder. Bland annat
erbjuder foretaget radgivning inom affarsutveckling och transformation.

Foretag Z

Foretag Z ér ett konsultforetag som grundades i mitten av 2000-talet. Idag ar foretaget
verksamt 1 bdde Goéteborg och Stockholmsregionen och arbetar mot bade offentlig- och privat
sektor. Foretag Z omsitter idag 6ver 30 miljoner kronor per ar med 6ver 30 anstillda.
Konsultbolaget erbjuder huvudsakligen radgivning pa projektbasis, med att bland annat
hjélpa foretag att hantera utmaningar och effektivisera organisationer.
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4.2 Affarsrelationer fore det digitala motets intride.

Fran samtliga intervjuer uppgavs foljande delar utgora en god affédrsrelation. Foretagen
behdvde fa nytta fran varandra pa ett eller annat sétt for att en affarsrelation skulle inledas.
Dérutover belystes 0msesidigt beroende och fortroende som viktiga komponenter for att en
affirsrelation skulle vara hogkvalitativ. Aven forstielse gentemot varandra och tydliga
forvantningar av leveranser lyftes fram som grundpelare for att kunna arbeta fram en
affarsrelation. Vidare betonades tillfredsstéllelse och god kvalitet i leveranser utgdra viktiga
parametrar for att f4 en bra start. Lucas, direktor pa Foretag Y forklarade hur personliga
relationer hade storre betydelse én relationen mellan foretagen. Det forekom vanligen fler
affarer mellan individer pa grund av en tidigare upparbetad personlig relation.

For att bygga affarsrelationer arbetade de intervjuade respondenterna pa olika sitt. Bland
annat anvindes relationsforséljning 1 Foretag X. Kunder som dem redan hade en befintlig
relation med forsokte dem utveckla genom att kontakta ytterligare personer i kundens nétverk.

Vildigt manga relationer har tillkommit av att man fysiskt befunnit sig
i ndrheten av en ny relationen. Da nédr man visat att man kan gora
nytta och skapa vdrde for en kund sd smittar det av pa ndsta kund.
Vildigt mycket ringar pd vattnet - Christian, Regionchef pd Foretag X

I 6vrigt arbetade respondenterna mycket med att fraga sig fram i sina nétverk for att né nya
affarsmojligheter. Att det personliga motet och de informella tréffarna tidigare varit viktiga
kanaler att anvénda fOr att bygga nya affarsrelationer uppgavs av samtliga foretag. Vidare
ndmndes i allménhet att kalla samtal, det vill sdga samtal till personer man tidigare aldrig
traffat, inte anvinds sérskilt mycket. Detta eftersom detta inte visat sig fungera sarskilt val.
For att komma 1 kontakt med nya potentiella partners kravdes nigot legitimitetsskapande som
exempelvis expertis inom ett sdrskilt omrade, varpd Carlos, deldgare pd Foretag Z forklarade:
“Detta gor jag oftast genom att stélla fragor kring hur kunden har det i sin organisation och
forsoker aterspegla det 1 erfarenheter som jag har eller vi har. Situationer som vi stott pd som
ar lika*

For att fa en bra start av en afférsrelation krévdes vilja till att gora affarer, forklarar foretagen.
Fran konsultbolagens sida kravdes ett genuint intresse att forsta sig pa kundens behov.
Dérutover behovde foretagen belysa relevanta podnger for potentiella kunder. Hassan,
affarsutvecklare pa Foretag X utvecklade detta och belyste vikten av att lyssna:

“Ndr jag har forsta motet, sd dr det viktigt att lyssna, lyssna att de
kdnner sig trygga i att forklara var deras utmaningar ligger [...] Vi
behover ta reda pa deras faktiska behov, lyssna pd dem och skapa ett
fortroende och visa for dem att vi forstar vad vi pratar om” - Hassan,
Foretag X
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Inte nog var det viktigt att det fanns en matchande personkemi mellan leverantdren och
kunden enligt foretagen. Harry, konsultchef och konsult pa Foretag X forklarade vidare att
det var viktigt att initialt Gverprestera for att fa en god start pd affarsrelationen:

“Man mdste ju i borjan alltid 6verleverera. Gora mer dn
forvintningar for att fd en skjuts i relationen. Placera de bdista
konsulterna till projektet [...] vara 6dmjuk, lyhérd, och std mer pa
tarna.” - Harry, Foretag X.

For att upprétthalla goda affédrsrelationer belyste vissa respondenter att det var viktigt att ha
en gemensam riktning framat. Déarutdver var det essentiellt att hilla lopande kontakt med
personer i sitt affarsnédtverk. Vidare belystes vikten enligt vissa respondenter i att tinka pé
kundens bésta och ta tag i uppkomna problem for att uppritthélla ett fortsatt fortroende. Att
bygga rutiner och processer var ocksé viktiga for en langsiktighet i affarsrelationen. Det
kravdes dven en anpassning efter kundens behov och att leverera mervérde i sina projekt
enligt Harry 1 Foretag X. Bettina, konsultchef pa Foretag Y poédngterade att bade informella
och formella relationer var nddvindiga for att foretag ska arbeta mycket tillsammans: “Om
det formella och det informella gar i samklang, dé blir det mycket business”

Afférsrelationer som inte hade gatt bra brukade oftast ha sin forklaring i begridnsad
leveranskapacitet enligt samtliga respondenter. Darutover kunde dven prisbilden for séarskilda
projekt vara en anledning till att afférsrelationer avbrots, da kunden och leverantoren hade
skilda uppfattningar om leveransens virde. Vidare forklarade Pia, deldgare och konsult pd
Foretag Z att forsvagade afféarsrelationer hade sin forklaring 1 sémre personkemi mellan de
involverade personerna: ’Det har ganska mycket med personkemi att géra. Med vissa
ménniskor klickar man bittre med &n andra, det byggs fortroende pd detta vis”. Genom att ha
samre forstdelse till respektives forviantningar kunde det resultera i ett brytande fortroende
som i sin tur forsdmrade afférsrelationen enligt respondenterna. I befintliga afférsrelationer
kunde personalbyten ske vilket kunde bli utmanande enligt Bettina p& Foretag Y, eftersom de
nya personerna skiljde sig fran de tidigare i allt frdn personkemi till forvantansbild.

4.3 Affirsrelationer under digitala moten

Samtliga foretag hade arbetat fram affarsrelationer genom digitala moten den senaste
perioden. Enligt Erika, konsultchef och konsult pa Foretag X hade de i vissa fall inte triaffat
kunden fysiskt 6verhuvudtaget. Fortséttningsvis belyste Erika att avsaknaden av informella
traffar kunde ha paverkat afférsrelationerna negativt:

“Alla moten har skett digitalt. Jag anvinder ofta lunch som mitt sditt
att sdlja pa och jag forsoker verkligen alltid fa till en lunch. Nagra
affdrer har kanske inte blivit av under dret for att man inte har kunnat
trdffas fysiskt.” - Erika, Foretag X.
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Vidare podngterade samtliga foretag att de primért kontaktat personer 1 sitt nétverk och
paborjat mestadels av sina affarsrelationer som f6ljd av tidigare rekommendationer. Foretag
X forklarade att manga affarsrelationer har skapats genom call ins, vilket innebér
inkommande samtal fran kunder som efterfragar konsultforetagens tjinster. Detta skedde
enligt Foretag X i hogre utstrackning nu dn innan de digitala métena.

Ett antal respondenter forklarade att affarsrelationer skapades fran personliga traffar som inte
lampade sig lika bra i digitala motessammanhang. Detta hade gjort det mer utmanande att
bygga nya affarsrelationer én de sétt respondenterna tidigare arbetat pd. Bland annat hade
Foretag Z byggt nya afférsrelationer i mer informella situationer vilka inte var tillgingliga
langre, varpa Pia i foretaget forklarade foljande:

“Det dr svart att iscensdtta det klassiska eftersnacket fran fysiska
moten i det digitala motet. Det dr svarare att bygga personlig kontakt.
Denna vdrld dr personlig. Man gor affdrer med personer.” - Pia,
Foretag Z

Eftersom respondenterna hade tappat flera sinnen i de digitala mdtena, hade det inneburit att
de behdvt vara mer tydliga for att precisera forvintansbilden gentemot kunderna enligt
Bettina pa Foretag Y. Detta gjordes for att undvika missforstdnd som skedde allt l4ttare
digitalt, enligt ménga andra respondenter. Samtidigt forklarade andra respondenter att de
borjat bli duktigare pa att hantera den initiala kontakten digitalt.

Positiva saker som hade vixt fram genom digitala moten 1 forhallande till affarsrelationer var
enligt respondenterna att de blivit mer tillgdngliga. Flera respondenter uppgav bland annat att
det blivit ldttare att fa till fler moten 1 det avseendet. Rickard, direktor och konsult pd Foretag
X utvecklade detta enligt foljande: “"Har &r det lite mer uppstyrt &n vad det var tidigare. Man
kanske hinner med lite mer 4n vad man gjorde innan eftersom man inte behover forflytta sig
mellan olika métesrum ”. Dessa moten var fler, kortare och mer effektiva adn vad fysiska
uppgetts vara. Ménga respondenter uppgav dven att det blivit enklare att uppratthélla
affarsrelationer genom digitala méten. Digitala moéten innehdll mindre brus, och blev mer
uppgiftsorienterade. Kosovare, senior konsult pd foretag Y forklarade hur digitala méten
ibland var mer effektiva an fysiska moten: “Man kommer till skott snabbare, trots att man
tappar den personliga kdnslan som man hade fatt fysiskt”. Slutligen uppgavs geografi ha
suddats ut som konkurrensfaktor eftersom det numera gick att kontakta betydligt fler foretag
inom en allt storre area enligt Toni, konsultchef pa Foretag Y. Eftersom transaktionskostnader
1 att upprétthélla affarsrelationer minskat hade konsultforetagen kunnat arbeta mer mot den
internationella arenan.

“Det dr inga tider att ta sig hit och dit. Lite storre effektivitet pa det

sdttet. Man kanske tappar lite i kvalité men vinner pad kvantitet.” -
Christian, Foretag X.

27



4.4 Relationsaspekter

Kommunikation

Informell kommunikation hade blivit svarare i digitala sammanhang forklarar samtliga
respondenter. Det informella hade nistan forsvunnit. Enligt Erika pa Foretag X var det
exempelvis svérare att skdmta och vara rolig: “Det dr svart att kdnna av om det dr rétt ldge
och skjuta till nagonting roligt, man tappar ju lite bandbredd i kommunikationen nér man
sitter digitalt s att tajmingen kanske inte &r sa bra for lustigheter”. Samtidigt uppgav
samtliga respondenter att den formella kommunikationen hade forbéttrats da digitala mdten
hade lett till att kommunikationen och innehallet var mer mélorienterat. Det hade blivit
viktigare att folja agendan och mer effektivt arbeta sig igenom motets syfte, vilket Harry 1
foretag X ndmnde tidigare 1 empiriavsnittet. Respondenterna summerade att detta sker pa
bade gott och ont.

“Det dr lite ldttare att fa till moten, vilket dr bra. Enklare att hitta en

slot. Men det dr samtidigt svarare med personlig kommunikation.” -
Christian, Foretag X.

Tillit

Fortroende hade blivit svérare att bygga med potentiella affarspartners enligt samtliga
respondenter. Det var svarare eftersom de inte kunde vara lika intima nér de diskuterade och
forklarade. Darutdver tappades olika sinnen vilket gjorde det mer utmanande att l4sa av vissa
situationer. Detta problem uttrycktes av Pia i1 foretag Z dér hen forklarade hur det digitala
rummet inte kunde fdnga allt som det fysiska motesrummet kunde gora:

“Man tar en fika ihop, man dter lunch ihop, hdr ger det ofta
mdjligheten till prat runt omkring som pd ndgot sdtt gor att man
bygger en relation. Det dr svdrare att gora kaffe-prat via det digitala
motet.” - Pia, Foretag Z

Harry i1 foretag X ndmnde dven hur vissa aspekter av att inte kunna vara pa plats vid fysiska
moten kunde vara lidande for tilliten. Harry exemplifierade detta med hur enkla hilsningar
till forbipasserande personer pa klientens kontor som hen kdnner sedan tidigare kunde starka
fortroendet den potentiella kunden. Nagra respondenter trodde det skulle vara svarare att
bygga fortroende genom digitala méten dn vad det egentliga var. Men eftersom det hade
blivit vanligare, hade det blivit ldttare med digitala moéten. I jamforelse med de fysiska
motena var det trots allt svérare att bygga fortroende digitalt enligt respondenterna. Nar
konsulter byggde fortroende digitalt menade Lotta, VD och konsult pd Foretag X att de maste
vara snabbare och héilla sig till kirnan. Enligt Lotta ledde detta till att du som konsult fortare
behovde dela nodvindig information som skapade fortroende.

Engagemang

Respondenterna forklarade att engagemanget hade dkat gentemot befintliga affarsrelationer.
Afféarsnétverket hade fatt en storre betydelse i samband med digitala méten. Detta forklarades
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med utgdngspunkt i att det var svarare att bygga nya afférsrelationer enligt Elias, senior
konsult pd Foretag Z. Erika pd Foretag X betonade att detta skedde for sdvil konsultbolag
som for kunder. Det vill séga att det inte bara var konsulterna som hade svart att etablera nya
affarsrelationer utan dven deras kunder. Vidare berorde de flesta respondenterna att det
upparbetade fortroendet som konsultforetagen hade 1 sina tidigare affarsrelationer véirdesattes
i1 hogre grad. Anledningen till detta berodde pé att mangden uppdrag med befintliga
affarspartners hade utokats. Av den anledningen hade det blivit viktigare att leverera projekt
med hog kvalitet for att sdkerstilla befintliga kunders tillfredsstéllelse. Bettina 1 Foretag Y
summerade detta enligt foljande:

“Engagemanget for att bibehalla tidigare goda relationer har ékat, sd
tillvida att om man har en leverantor man dr nojd med vill man gora
sitt yttersta for att behdlla den. Men mindre engagerad att behdlla de
affdrsrelationer som inte gatt lika bra.” - Bettina, Foretag Y

4.5 Synpunkter pa framtida anvindning av digitala méten

Samtliga respondenter uppgav att digitala mdten fortsattningsvis kommer att forekomma i
hog utstrackning. Digitala moten torde huvudsakligen anvéndas efter att befintliga
affarsrelationer hade byggts upp forklarade respondenterna. Samtidig forklarade de att
fysiska moten fortfarande kommer vara viktiga, huvudsakligen i borjan av en affarsrelation.
Respondenterna forklarade vidare att den personliga kontakten var essentiell for att paborja
en ny affarsrelation. Mdten som tidigare inneburit langa resor kommer sannolikt erséttas till
digitala méten om det avsag exempelvis avstimningar, uppfoljningar och andra mer
informativa moéten.

“Ndr man har upparbetat en nivd av en fortroende och gemensam
forvintansbild. da finns inga sdrskilda motiv att behova flyga till
Munchen eller Paris for ett avstimningsmote. Det blir bdade billigare,
mer effektivt och flexibelt.” - Kosovare, Foretag Y
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5. Analys
5.1 Kommunikation

I empirin framkommer det att de sammanslagna effekterna av digitala moétens inverkan pa
kommunikation ar tudelad. Respondenterna framhéaver att de tappar 1 kvalitet men vinner pa
kvantitet. Bland de fordelar som ndmns, uttrycks det dels en forenkling i att fa till moten och
hitta luckor 1 schemat. Denna forklaring ligger i att all logistik som tidigare funnits kring att
transportera sig fran ett mote, eller kontor till ett annat har forsvunnit. Istéllet kan det mesta
genomforas hemifran, digitalt. Empirin uttrycker dven hur digitala moten har lett till en allt
snabbare, mer malorienterad, struktur. Detta har lett till att m6tena fortare nar till kdrnan
vilket saledes gor att det gar fortare att fatta beslut och arbeta forbi en agenda pé ett mer
effektivt sétt dn tidigare. Vidare talar empirin for en viss utsuddning av tidigare geografiska
begrinsningar med fysiska moten. Projekt genomfordes tidigare 1 hogre grad déar kostnaderna
for att ta sig ut till kunder var ldgre och restider kortare. Dessa svarigheter har genomgéende
uttryckt av empirin forsvunnit. Sammanslaget kan dessa uttryckta fordelar hinforas till
Solomon (2020) och de presenterade fordelarna med digital kommunikation.

En faktor som beskrivs som negativ med digitala méten dr bland annat den som ndmndes
ovan, kvaliteten. Empirin belyser svarigheterna med digitala méten i ett forlorande av flera
sinnen som aterfinns 1 det fysiska motesrummet 1 form av den personliga kontakten. Det ska
visa sig ha en paverkan pé andra relationsaspekter i kommande stycken. Bland annat har det
lett till svarigheter att uttrycka forvantningar och missforstand sker allt lattare. Ford m.fl
(2011) lyfter just interpersonell interaktion, det vill sdga samspelet mellan tva personer, som
grundpelaren for kommunikation 1 affarskontext. Nir denna typ av interaktion stoter pa
svérigheter innebér det bland annat utmaningar i hur ménniskor angriper problem och ger
radgivning, vilket ges uttryck bland respondenterna i empirin.

Foretagen kan komma att fa problem i uppbyggnaden av nya affarsrelationer om den
interpersonella interaktionen fortsétter att vara lidande i digitala métessammanhang. Detta
med utgangspunkt i det forsta stadiet av en afféarsrelation, diar Ford m.fl (2011) aterigen
belyser vikten av att foretag uttrycker sina forvdntningar och behov pa ett tydligt sétt.

5.2 Tillit

Empirin pekar uteslutande pa att konsulterna bygger tillit béttre under fysiska moten an i
digitala moten. Det har huvudsakligen blivit svarare eftersom den personliga kontakten har
minimerats och nirmare exkluderats. All personlig kontakt som vanligen forekommer vid
kaffeautomaten, under affarslunchen och andra aktiviteter har forsvunnit. Detta
overensstimmer med tidigare forskning (Chae m.fl., 2005) som uppger att den digitala
kommunikationen avpersonaliserar dialogen mellan tva personer vilket i sin tur begrénsar
mdjligheten att bygga tillit. Ford m.fl (2011) beskriver olika stadier av en afférsrelation och
hur de forsta tva stadierna préglas av forstdelse och inldrning av personerna i relationen.
Eftersom det digitala motet begransar den personliga inldrningen innebir detta att
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utvecklingen av affdrsrelationen kan pdverkas negativt. Eftersom den minskade personliga
interaktionen pdverkar den interpersonella tilliten, vilken Huang & Wilkinson (2013) lyfter
som central for ppen kommunikation, kan digitala méten dirmed dventyra mojligheten att
utveckla affarsrelationer till ett mer stabilt stadie.

A andra sidan fanns empiri som talade for att respondenterna har hittat alternativa sitt att
bygga tillit pa. Effektiva mdten som snabbare nér till kirnan uppges ha kunnat stérka tilliten
mellan foretag. Anledning till detta kan ha sin forklaring i att digitala moten har normaliserats
och blivit mer accepterade bland affarspartners vilket kan, enligt Czarniawska (1997)
kénnetecknas som ett monster for kollektiv handling. Ursprunget till normalisering kan
ddrmed ha sin grund i att det institutionaliserats och séledes dven normaliserats. Numera &r
det normalt och mer accepterat att kommunicera via digitala moten én vad det var for ett ar
sedan. Den finns ddrmed en antydan att instéllningen bland deltagarna i affarsrelationen har
fordndrats som har mdjliggjort en acceptans till de nya motesstrukturerna som har
uppkommit. Detta ér 1 linje med Owen-Smith & Powell (2007) som forklarar att den
institutionella karaktéren bland deltagarna ligger till grund for vilken typ av affarsrelation
som dr mojlig. Empirin bekréiftar denna institutionalisering och uppger hur digitala moten
tros anvindas 1 hog utstrackning i framtiden. FramfGrallt visar empirin att digitala méten
kommer anvédndas mestadels i upprétthillandet av en affdrsrelation. Om parter redan har
uppnétt ett stabilt stadie 1 affarsrelationen kan rutiner institutionaliseras enligt Ford m.fl
(2011). Detta pekar séledes pé att affarsrelationer i stabila stadier kan ha léttare att
kommunicera digitalt i takt med att det normaliseras, vilket Aven empirin bekréftar. A andra
sidan kommer ett fysiskt mote premieras i de initiala faserna av en affarsrelation eftersom
detta mote gor det littare att bygga en personlig relation. Ford m.fl (2011) belyser aterigen
vikten av personlig inldrning som en grundpelare initialt i en affarsrelation.

Sammanfattat uttrycker respondenterna att det har blivit svarare att bygga tillit under digitala
mdoten. Detta har sin forklaring i att det digitala motet inte lyckats substituera den personliga
kontakten som sker i fysiska motessammanhang. Detta §verensstimmer med tidigare
forskning kring @mnet. Samtidigt har empirin forklarat hur digitala motessammanhang
normaliserats och blivit accepterat. Det digitala klimatet dr inte lika frimmande som det
tidigare har varit. I takt med institutionaliseringen som skett har digitala moten blivit mer
accepterande och bekvama vilket hojt chanserna till skapa fortroende péd nya sitt.

5.3 Engagemang

Empirin ger uttryck for att konsultforetagen dr mer ridda om sina nuvarande affarsnitverk i
takt med digitala mdten. Viljan att arbeta med befintliga kunder har saledes okat, vilket
Anderson & Weitz, 1989; Dwyer, Schurr & Oh, 1987 beskriver som engagemang. Detta kan
tankas ha sin forklaring i de upplevda svérigheter som konsultféretagen stott pa nir det
kommer till uppbyggnaden av nya affarsrelationer med hjélp av digitala moten.
Konsultforetagens traditionella arbetssitt for att bygga nya affédrsrelationer har trots allt
genomgatt en stor fordndring dir de informella métessammanhangen har suddats ut. Ford
m.fl (2011) belyser den interpersonella interaktionen som betydelsefull i de tidigare stadierna
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av en affédrsrelation, inte minst fOr att visa pa engagemang. Nér detta inte &r mdjligt 4r det inte
konstigt att empirin talar for en allt hogre vilja att satsa pa befintliga affarsrelationer. En
koppling kan éterigen goras till det tredje utvecklingsstadiet (ibid.), dir det personliga
larandet forskjuts till mer specifika sakfragor. Forsvaras det personliga ldrandet finns det
mycket som talar for att konsultforetagen satsar pa relationer diar de kommit forbi dessa
initiala stadier. Samtidigt 4gnar konsultbolagen mindre engagemang &t afféarsrelationer som
inte dr lika vilutvecklade, vilket empirin belyser.

En insikt som bendmns i empirin dr svarigheterna som konsultforetagen stoter pa kring att
bilda nya relationer. Detta forklarar respondenterna dven upplevas av deras kunder. Bland
annat upplever foretag X hur de i storre grad far sé kallade call ins én tidigare, mycket till
f6]jd av rekommendationer. Kunder kontaktar konsultforetagen i allt storre utstrackning én
tidigare. En forklaring kan ges av Geyskens m.fl. (1996) och termen kalkylerande
engagemang, dar kunderna upplever ett storre behov att bevara befintliga affarsrelationer,
vilket mingden call ins ger intryck av. Empirin uppger enhetligt att konsultbolagens kunder
primirt véljer att samarbeta med konsultféretag som de har tidigare erfarenhet av eller fatt
rekommendationer att bérja samarbeta med. Eftersom det ar svérare att bygga personliga
kontakt med potentiella konsultféretag finns skil att minska osdkerheten genom att vélja
konsultforetag som visat sig leverera med gott resultat inom ens egna affarsnétverk. Detta kan
forklaras av Christopher m.fl (1991) som uttrycker ett antal férdelar med en bra
tillfredsstéllelse i relationen. Bland annat lyfter de hur tillfredsstéllelse i leveranser genererar
lojala kunder och en god ryktesspridning vilket bekriftas av Fiocca (1982). Tillfredsstéllelse
blir i ssmmanhanget ett uttryck for engagemang, ett uttryck for att vilja bibehéalla
affarsrelationer vilket dven forklaras i teorin (Ganesan, 1994; Hunt, 1977; Khan, m.fl., 2010).
Det vill sdga ndr en hog tillfredsstéllelse uppnas, skapas ndjda och lojala kunder vilket 6kar
incitamenten att bibehélla relationer samt sannolikheten for god ryktesspridningen som kan
framja rekommendationer. Upparbetade affdrsnitverk och de rekommendationer som
tillkommer har ddrmed fatt en allt strre roll 1 uppbyggnaden av nya affarsrelationer.

Eftersom konsultforetagen vérderar tillfredsstidllande leveranser hogre én tidigare har detta
dven inneburit en stdrre anpassning gentemot kunderna. Bland annat ger empirin uttryck for
att moten sker mer frekvent én tidigare vilket foranlett en storre anpassning gentemot
kundens behov av dversyn och uppfoljning. Detta bekriftar Morgan & Hunts (1994)
definition av engagemang, samt Hdkansson & Snehotas (1995) idéer kring 6msesidiga
beroenden. Anpassningar &r dven centralt enligt Ford m.fl (2011) 1 det tredje
utvecklingsstadiet for en fortsatt utveckling av affarsrelationen. Om en part inte anpassar sig
till forvantningar, eller levererar ett forvantat resultat, riskerar relationen att forsdmras. Den
ovan nimnda anpassningen skildrar incitament bland konsultféretagen att bibehalla
langsiktiga affarsrelationer, och séledes inverka pa kundernas utveckling positivt.

Sammanfattat beskrev foretagen att engagemanget har 6kat gentemot de befintliga kunderna.
Konsultforetagen vérderar ens befintliga affarsnédtverk hogre én tidigare eftersom det har
blivit svarare att bygga nya affdrsrelationer. Uppbyggnaden av nya affarsrelationer har blivit
svérare eftersom den personliga kontakten har suddats ut, vilket dven tidigare forskning
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bekriftar. Av den anledningen betonar konsultforetagen ett kat incitament att leverera
projekt av hog kvalitet till de befintliga kunderna eftersom detta kan resultera i en forbéttrad
ryktesspridning och fler rekommendationer, vilket i sin tur ger upphov till nya afférsrelationer
i ens befintliga affarsnédtverk. Kempeners (1995) kan ge forklaring till konsultforetagens
incitament att satsa pa hogre tillfredsstillelse och engagemang eftersom de dikterar
sannolikheten for framtida utbyten mellan foretag.

5.4 Jamforelse av fallforetagen

Vid jdmforelse av de undersokta foretagen kan vi konstatera att det inte forekommer nagra
anmarkningsvirda skillnader. Alla tre foretag beddmde att det har blivit svarare att bygga nya
affarsrelationer med hjdlp av digitala moéten samtidigt som det digitala motet har underléattat
uppratthéllandet av befintliga affarsrelationer.

De mindre foretagen, Foretag Z och Y hade huvudsakligen uttryckt att det finns en starkare
strdvan mot att bygga upp ett forbéttrad affarsndtverk én tidigare. Foretag X som ar det storre
foretaget, hade redan byggt upp ett stort affarsnitverk sedan tidigare vilket resulterat 1 att de
mottagit en pataglig 6kning call ins 1 takt med det digitala moétet. Fler kunder hor av sig till
det storre konsultforetaget snarare én tvirtom med andra ord. Detta kan ha sin forklaring i de
tidigare ndmnda svarigheterna med att etablera nya affarsrelationer med personer dir ingen
tidigare kéinnedom finns. Med utgangspunkt i den empiriska bakgrunden kan vi tillika
konstatera att ett foretag som omsétter ndrmare tre miljarder far en storre
varumérkeskdnnedom &n ett som omsétter 30 eller 60 miljoner. Just varumérkeskdnnedomen
kan foljaktligen framsté som en trygg punkt for kunderna nér de behover hjilp, och forklara
varfor Foretag X upplever ett 6kat intresse fran kunder jamfort med de andra foretagen. Nér
foretag har ett utvecklat affarsndtverk menar Anderson m.fl (1994) att foretaget har storre
sannolikhet att bygga nya affdrspartners pd grund av de beroende aktivitetskedjorna som
stracker sig omkring nétverket.

En annan skillnad som podngterades var Foretag X tidigare erfarenhet av digitala moten.
Empirin pekade pa att Foretag X hade mer erfarenhet av att arbeta med digitala moten én
Foretag Y och Foretag Z. Dels hade foretaget arbetat med detta internt under en langre
period, men de hade d&ven kommunicerat med kunden digitalt fore det digitala mdtet gjorde
sitt stora intrdde 1 samband med covid-19 pandemin 2020. Det fanns séledes en storre
forberedelse 1 hur detta foretag kunde anpassa sig till omgivningens fordndringar. Eftersom
foretaget hade denna erfarenhet kan det ha varit en betydelsefull faktor till deras framgang i
att dels uppritthdlla samt bygga nya affarsrelationer. Foretag Z och Foretag Y hade mindre
forberedelse och beredskap men visade sig kunna anpassa sig snabbt, enligt empirin.
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6. Diskussion & Slutsats

6.1 Besvarande av forskningsfrigan

Denna kvalitativa studie har genomforts som en fallstudie for att kartligga hur det digitala
motet har paverkat konsultforetagens aftarsrelationer. Studiens syfte var att skapa en djupare
forstaelse for vilka relationsaspekter som fordandras i konsultbranschen. Studien hade som
avsikt att ge ett bidrag till hur savil uppbyggnaden som uppratthallandet av affarsrelationer
paverkas, genom att besvara foljande fragestéllning:

Hur har det digitala métet paverkat konsultforetagens uppbyggnad och upprdtthallande av
affdrsrelationer?

Studien har 1 likhet med tidigare forskning visat pd att digital kommunikation forsvérar den
personliga interaktionen i en affarsrelation. Av den anledningen ldmpar sig digitala moten
bast 1 befintliga affarsrelationer for att upprétthélla kontakten. Tillit uppkommer genom en
social process, vilket har begrédnsats 1 det digitala moétet. Detta resulterar i att det blir svarare
att bygga tillit genom digital kommunikation. Social interaktion &r fortsdttningsvis
betydelsefullt, huvudsakligen i uppbyggnaden av nya affarsrelationer. Av den anledningen
kommer fysiska moten fortsdttningsvis premieras fore digitala moten i1 de tidigare stadierna
av en affdrsrelation diar behovet av personlig kontakt &r som storst. D digitala méten ldmpar
sig bast i upprétthallandet, och simre i uppbyggnaden av affarsrelationer, visar studien i dessa
avseenden pd liknande utfall som tidigare forskning.

Den digitala kommunikationen har likt tidigare forskning visat pa viss forenkling och
effektivisering 1 formella avseenden. Den digitala kommunikationen mojliggor ett allt mer
uppgiftsorienterat klimat &n vid fysiska moten. Detta sker i sin tur pd bekostnad av den
informella kommunikationen. Med detta i dtanke kan vi styrka tidigare forskning kring att
digitala méten omformar kommunikationens natur och gér den mindre kollaborativ och mer
uppgiftsorienterad.

Studien har gett djupare insyn 1 hur konsultféretagens affarsrelationer har paverkats. Bland
annat har viljan att bibehélla affarsrelationer stirkts i takt med digitala méten. Engagemanget
1 befintliga affédrsrelationer har med andra ord 6kat. Detta har sin grund i ovan forklaringar
om minskad personlig interaktion vilket begridnsar mdjligheten att bygga nya afférsrelationer.
Effekten blir ett 6kat engagemang till de befintliga afférsrelationerna dér den personliga
relationen redan upparbetats. Detta visar sig kunna gynna foretag med vilutvecklade
affarsndtverk mer dn foretag med mindre utvecklade affarsnétverk.

Det ér svart att komma till insikt hur mycket konsultféretagens affarsrelationer paverkas
genom digitala moten eftersom det bade finns positiva och negativa inslag. Oaktat detta, har
studien visat pa att digitala mdten har institutionaliserats och blivit mer normalt. Eftersom
digitala moten dr mer accepterat innebér detta att det blir ldttare att upprétthalla
affarsrelationer. Detta har 1 sin tur resulterat i att geografi som konkurrensfaktor har suddats
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ut. Det blir dirmed enklare att upprétthélla ett affarsniatverk pa en storre internationell arena,
med fOrutsittning att grunden har lagts for den personliga kontakten i affdrsrelationerna.

6.2 Forskningsbidrag

Denna studie har dels bekréftat tidigare forskning samt kompletterat tidigare forskning med
djupare insyn om hur det digitala métet har paverkat affarsrelationer inom konsultbranschen.
Studien ger en mer detaljerad forklaring kring de olika relationsaspekternas padverkan
gentemot den tidigare forskningen och belyser hur digitala mdten som fenomen blivit foremal
for institutionalisering i konsultbranschen.

6.3 Studiens begrinsningar

Studien innehaller ett flertal begriansningar och brister som ldsarna bor ta i beaktning. Dels
finns skal att beakta empirin da subjektiva tolkningar i det empiriska materialet kan forsvéra
var mojlighet att presentera en rittvisande bild. Respondenterna kan exempelvis ha besvarat
fragor pa ett satt som inte speglar verkligheten genom att férskona erfarenheter. Darutdver
finns en risk till mojliga feltolkningar av det empiriska materialet. Da studiens empiriska
material har samlats in med hjdlp av digitala moten bor hinsyn tas till de slutsatser som gjorts
angéende att digitala moten ger utrymme for fler misstolkningar. For att fanga en mer
rattvisande bild och validera hur konsultforetagen arbetar praktiskt i digitala ssmmanhang,
hade det varit givande att iaktta digitala mdten som de haft tillsammans med kunden. Detta
for att komplettera studiens intervjuer. En forutsittning for detta dr dock att det finns en
diskrepans mellan empirin och praktiken.

Utover tidigare begrinsningar har studien enbart iakttagit ett perspektiv, konsultforetagens.
For en mer réttvisande bild av verkligheten vore det insiktsfullt att inkludera kundens
perspektiv ocksa. Darutdver har ett farre antal intervjuer skett med Foretag Z och Foretag Y
vilket eventuellt ger en mindre rittvisande bild 1 jamforelse med Foretag X. Studien hade
séledes kunnat stiarkas genom att intervjua fler respondenter fran dessa foretag. En ytterligare
begrinsning dr huruvida digitala méten och affarsrelationer préglats av ytterligare faktorer.
Det kan dérmed finnas skél att djupare utreda huruvida konsultforetagens starkta koppling till
sina affarsndtverk enbart beror pd det digitala moétet eller om det kan finnas andra forklaringar
till detta. Covid-19 och dess effekter pd marknaden kan exempelvis varit bidragande till att de
intervjuade konsultforetagens uppvisar att affarsnatverken fatt storre betydelse.

6.4 Forslag pa framtida forskning

Mycket av véra forslag pa framtida forskning baseras i grund péa denna studies begriansningar.
Med tanke pa att denna studie enbart har studerat tre olika foretag inom konsultbranschen
foreslas en kompletterande och storre studie i termer av fler undersokta foretag eftersom detta
hade kunnat ge ytterligare insikter. Dels fler liknande, men dven fler olika foretag 1
konsultbranschen. Det vore dven intressant om den kompletterande studien inneholl fler
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intervjuer inom respektive foretag. For att komplettera studien ytterligare vore det dven
insiktsfullt att intervjua konsultforetagens kunder for att fainga deras perspektiv.

For att fa djupare insikt hade det vidare varit intressant att genomfora intervjuerna pa plats,
det vill sdga i fysiska sammanhang. Detta med bakgrund i dels tidigare forskning, men dven
vara egna slutsatser dir det framkommer att digitala moten i storre grad skapar utrymme for
missforstand.

Slutligen vore det dven intressant att undersoka om det digitala métet haft en paverkan i fler
kontexter dn studiens avgransning. Detta for att kunna faststilla hur det digitala métet
paverkar affarsrelationer 1 ett bredare kontext, dir effekterna dr mer definitiva och
generaliserbara for alla industrier.
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8. Bilagor

Frageguide:

Forst och framst, ar det okej att spela in intervjun for underlédtta transkribering samt
motverka missuppfattningar?

Beritta lite om “Foretaget” (Omséttning, personal, inriktning, kontor m.m.)

Vad har du for roll 1 organisationen?

Hur lédnge har du arbetat 1 foretaget?

Tema 1) Fore digitala motets intride

Hur skulle du beskriva en god affarsrelation?

Beritta hur ni/du arbetade for att bygga nya afférsrelationer fore digitala moten.

Vad var viktigt enligt dig for att {4 en bra start av en affdrsrelation?

Beritta hur ni/du gick tillvdga for att upprétthalla en god affarsrelation.

Vill du beritta om en affarsrelation som inte gick lika bra?

Tema 2) Under det digitala motet

Beritta om en afférsrelation som du/ni byggt upp under pandemin genom digitala méten.

Har det blivit svérare att bygga nya eller upprétthélla affarsrelationer?

Fran det som utgor en god affdrsrelation fran ditt tidigare svar, vad har gjort det extra
utmanande under covid-19 pandemin?

Har ndgonting positivt vixt fram under pandemin for att bygga eller uppritthalla
affdrsrelationer?

Tema 3) Relationsaspekter

Nu kommer vi berora vissa relationsaspekter och vad som paverkat affiarsrelationer
mest enligt dig. I takt med digitala moten har:

det blivit svarare eller enklare att bygga tillit/fortroende med partners?

det blivit svarare eller enklare att kommunicera med partners?

engagemanget (viljan att bibehalla existerande affarsrelationer) okat eller minskat som
foljd med partners?

man blivit mer eller mindre beroende av sdrskilda partners?

kvaliteten och tillfredsstéllelse i era projekt blivit viktigare?

Avslutande fragor:

Tror du/ni digitala mdten &r hér {or att stanna? I vilka situationer, i vilka inte?

Om vi har kompletterande fragor, kan vi kontakta dig i s fall?

40



