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Sammanfattning

Titel: Ekonomisk styrning for samskapande av varde - En studie om varde och vilken styrning

som passar for samskapande
Forfattare: Carl Stahlbom och Viktor Wilhelmsson
Handledare: Hans Andersson

Introduktion: Konceptet samskapande av varde utvecklades inom marknadsforingslitteraturen
i borjan av 2000-talet fran Prahalad och Ramaswamy (2000). Redan da betonade forfattarna att
ett foretag som stravar efter att samskapa maste anpassa sitt ekonomiska styrsystem efter det.
Trots det &r forskningen om vilken ekonomisk styrning som kan anvéandas for samskapande
bristfallig &n idag. Det finns tydliga skillnader mellan féalten dér litteraturen om ekonomisk
styrning framst utgar fran tillverkningsforetag som producerar materiella varor, medan
samskapandelitteraturen utgar fran att producera tjanster. Samtidigt har de tva falten olika syn
pa varde, vilket &r vad som analyseras i den har uppsatsen for att kunna diskutera vilken

ekonomisk styrning som kan anvandas fér samskapande.

Syfte: Syftet med uppsatsen ar att genom en litteraturstudie beskriva vilka likheter och
skillnader som finns i synen pa varde mellan ekonomisk styrning och samskapande. Utifran
litteraturstudien och intervjuer analyseras sedan vilken typ av styrning som ar framjande for

samskapande.

Metod: Uppsatsen har en deduktiv ansats dér en litteraturstudie utformas. Inledningsvis fors en
vardediskussion som analyserar varde inom féalten ekonomisk styrning och samskapande.
Utifran vardediskussionen analyseras sedan tre ekonomiska styrinstrument som kan anvandas
for samskapande. Ddrefter testas litteraturstudien mot empiri i form av semistrukturerade

intervjuer med tre anstallda pa forsakringsbolaget Folksam.

Slutsats: Vérdebegreppet inom ekonomisk styrning ar aktiedgarvarde, vilket skapas genom ett
foretags interna aktiviteter. Inom samskapandelitteraturen syftar vérdebegreppet till kundens
upplevda nytta, bruksvérde. Bruksvérde skapas genom kundens anvéndande. Det styrinstrument

som slutligen framhavs for samskapande &r personlighetsstyrning.

Nyckelord: Ekonomisk styrning, styrinstrument, samskapande, vérde.



Abstract

Title: Management control systems for value co-creation - A study of value and of which

management control that is suitable for co-creation
Authors: Carl Stahlbom and Viktor Wilhelmsson
Supervisor: Hans Andersson

Introduction: The concept of value co-creation was developed in marketing literature in the
early 2000s by Prahalad and Ramaswamy (2000). Even then, the authors stressed that a
company that strives to co-create must adapt its governance systems to it. Despite this, the
research on which management control systems that can be used for co-creating is deficient still
today. The literature on management control are primarily based on manufacturing companies
producing tangible goods, while literature on value co-creation are focusing mainly on services.
Furthermore, the perception of value differs among the two research fields, which is what will
be analyzed in this paper to discuss which management control systems can be used for co-

creation.

Aim: The aim of this paper is to create a literature review which describes the similarities and
differences in the perception of value among the literature on management control and value co-
creation. Based on the literature review and interviews analyze which type of control that

promotes co-creation.

Methodology: The paper has a deductive approach in which a literature review is designed.
Initially, a value discussion is conducted that analyzes the perceptions on value in the fields of
management control systems and value co-creation. Based on the value discussion, three types
of management controls which could be used for value co-creation will be analyzed.
Afterwards, the literature review will be tested against the reality in the form of semi-structured

interviews with three employees at the Swedish insurance company Folksam.

Conclusion: The value concept within the literature on management control systems refers to
shareholder value, which is created through a company’s internal activities. Within the value co-
creation literature, the value concept refers to the customer’s perceived benefits, which is called
use value. The use value is created when the customer is using the product. The management

control that this paper finally highlights is the personnel control.

Keywords: Management control systems, management control, co-creation, value.
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1. Inledning

1.1 Bakgrund

Varldens ekonomier blir allt mer dominerade av tjanster, saval i Sverige som i en
majoritet av 6vriga lander i Europa utgor tjanster idag 6ver 70 % av BNP (Eurostat,
2015; SCB, 2012). Nagra av orsakerna till den 6kande andelen tjanster &r att varu-
centrerade foretag idag stélls mot marknader som har blivit méttade, samtidigt som
globalisering gjort att allt fler foretag varlden dver lattare kan konkurrera med
standardiserade varor (Prahalad & Ramaswamy, 2004; Reinartz & Ulaga, 2008). For att
mota den dkade konkurrensen har manga varucentrerade foretag darfor gatt mot att bli
tjanstefierade, vilket innebér att de har adderat tjanster till sina varor och genom det
utformat helhetsldsningar (Brege et al., 2009). Vidare har den dkade betydelsen av
tjanster i sin tur medfort att foretagen maste lyfta blicken fran de interna processerna till
att bygga starkare relationer med sina kunder (Brege et al., 2009; Gebauer et al., 2005;
Reinartz & Ulaga, 2008). Foretag kan inte langre fokusera enbart pa kundkontakten som
uppstar vid saljtillfallet, utan nu ar det viktigt att bade bygga ett socialt kapital hos
kunden fore forséljningen samt att erbjuda en eftermarknad till kunden efter
forsaljningen (Brege et al., 2009, Tuli et al., 2007). Den ¢kade betydelsen av helhets-
I6sningar har aven medfort att foretag maste samla in mer information fran kunderna for

att forsta vad som ar vardefullt for dem (Storbacka, 2011).

I linje med att kunderna fatt ett allt storre fokus hos foretag har granserna mellan foretag
och dess kunder borjat tyna bort (Piligrimiene et al, 2015). Kunderna tar numer en
aktivare roll i de erbjudanden som foretag utvecklar, ger forslag pa forbattringar som
foretag kan gora, samt framhaver foretagens produkter och tjanster till andra potentiella
kunder (Hoyer et al., 2010; Jaakkola & Alexander, 2014; Piligrimiene, 2015; Prahalad
& Ramaswamy, 2004). Kundernas 6kade betydelse har lett till att foretag idag i hogre
utstrackning stravar efter att involvera dem i sin skapandeprocess for att kunna skapa
varde tillsammans med dem (Piligrimiene, 2015). Detta kallas samskapande av vérde,

vilket ar ett omrade vi forklarar i féljande avsnitt.



1.2 Samskapande av varde

Samskapande av vérde, dversatt fran engelskans value co-creation, ar ett begrepp som
fatt uppmarksamhet inom marknadsféring och belystes redan vid millennieskiftet av
Prahalad och Ramaswamy (2000). De menade att foretag, i hdg utstrackning tack vare
internet, har blivit mer och mer transparenta och att kunder har fatt storre tillgang till
information om vad foretagen har att erbjuda &n vad de tidigare hade (Prahalad &
Ramaswamy, 2000; Prahalad & Ramaswamy, 2004). Detta har lett till att kundernas
forhandlingskraft har okat sa att de numer kan fora en aktiv dialog med foretag om vilka
varor och tjanster som ska produceras, samt vilka priser som ska séttas. For att moéta
detta menar Prahalad och Ramaswamy (2000) att det inte langre racker med att féretag
sjalvstandigt skapar kundanpassade produkter utifran kundernas behov, utan att
kunderna sjdlva maste fa vara delaktiga i utvecklandet av produkterna, vilket &r vad de

kallar samskapande av vérde.

Traditionellt har vardeskapande utgatt fran en varudominant logik, som innebér att
vardeskapandeprocessen ansetts forekomma inom foretagen genom dess interna
aktiviteter, medan kunderna statt utanfor som en passiv mottagare av vardet (Prahalad &
Ramaswamy, 2004; Vargo et al., 2008). Foretagets roll var att producera varde medan
kundernas roll var att konsumera det vérdet (Prahalad & Ramaswamy, 2004). Detta
medforde att foretagen bestdmde vilka varor och tjanster som skulle produceras och att
de saledes ocksa bestamde vad kunderna skulle anse vara vardefullt (Prahalad &
Ramaswamy, 2004). Baserat pa det varde som foretag ansag att produkterna gav
kunderna, samt de kostnader som uppstod genom deras interna aktiviteter, kunde
foretag ocksa bestamma vilka priser som skulle sattas (Prahalad & Ramaswamy, 2000).

Samskapandeteorin a andra sidan utgar fran en tjanstedominant logik som innebar att
varde alltid skapas tillsammans av foretag och dess kunder (Maglio and Spohrer, 2008;
Vargo et al., 2008). Prahalad och Ramaswamy (2004) menar att vi maste utmana de
distinkta rollerna mellan foretag och kunder som funnits och istéllet se det som att
produktion och konsumtion konvergerar. For att samskapa vérde ar det fundamentala
medlet personaliserade interaktioner mellan foretag och dess kunder, dar féretag och
kund ses som likvérdiga parter som gemensamt skapar losningar (Prahalad &
Ramaswamy, 2004). For att det ska vara mojligt ar det en absolut forutsattning att
foretagen skapar en infrastruktur som framjar dialoger med dem. Prahalad och

Ramaswamy (2000) menar att detta framférallt kraver Overgripande forandringar i
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foretagets ekonomiska styrsystem. Med det sagt sa valjer vi att lyfta blicken fran
marknadsforingsfaltets samskapande till ett annat omrade inom foretagsekonomi i form

av ekonomisk styrning.

1.3 Ekonomisk styrning
Ar 1994 definierade Simons (1994) ekonomiska styrsystem enligt féljande:

“Management control systems are the formal, information-based routines and
procedures used by managers to maintain or alter patterns in organizational

activities”.

Med formella styrsystem syftade Simons (1994) pa styrinstrument som innefattar
explicita regler, feedback fran chefer, operativa direktiv och olika sorters matningar av
de anstélldas prestationer. De informella styrprocesserna beskriver Simons som
gruppnormer, socialisering och kultur, och detta var alltsa sadant som han asidosatte nar
han skrev om ekonomisk styrning. | motsats till detta menar Jaworski et al. (1993) att
det ar viktigt att kombinera formell styrning med informell, eftersom de informella
mekanismerna behovs for att bygga en stark moral och gruppsammanhallning. En
definition som ges av Kullvén (2001) ar: “Ekonomisk styrning kan ségas innebara
processen att identifiera, mata och kommunicera vardefull ekonomisk information som
mojliggor vilgrundade bedomningar och beslut av informationsanvdndare”. | en
modernare kontext skriver Merchant & Van der Stede (2012) att ekonomisk styrning &r
alla de aktiviteter eller atgarder som vidtas av en organisation for att sakerstélla att de
anstéllda i en organisation agerar i samstammighet med organisationens mal. Detta

synsatt kommer vara utgangspunkten i den har uppsatsen.

Foretag som arbetar med ekonomisk styrning brukar anvanda sig utav flertalet
styrinstrumentet, vilka exempelvis kan kategoriseras som formella, dar budgetering och
benchmarking ingar, alternativt informella dar fokuset ligger pa bland annat
organisationskultur, kompetensuppbyggnad och larande (Ekonomistyrningskurser,
2016). Styrinstrumenten kan saledes vara inriktade pa saval rent ekonomiska resultat
som pa hur anstéallda beter sig. Monetér information anvénds ofta eftersom den ar

objektiv och latt att mata (Kullvén, 2001). Icke-monetdr information om exempelvis hur



de anstallda trivs och hur foretaget uppfattas av sina kunder ar ocksa viktigt, men ett
problem med det &r att det ar subjektivt och svarare att mata.

Organisationer &r individuella och méter olika situationer, vilket innebar att det inte
finns ndgot universellt sétt att utforma styrsystem som géller for alla organisationer
(Auzair, 2015). Savél Anthony et al. (2014) som Kullvén (1994) skriver att storre delen
av forskningen om ekonomiska styrsystem &r gjord i tillverkningsforetag. Med
tillverkningsforetag menas foretag som tillverkar, lagerfér och séljer materiella
produkter (Anthony et al., 2014). Med tjansteforetag menas a andra sidan foretag vars
huvudsysselsattning ar att sélja tjanster. Tjansteforetag saljer immateriella produkter, ar
mer beroende av sina anstalldas expertis och kreativitet och har mindre mojlighet att
forlita sig pa standardisering av processer. Det gar aven att gora distinktioner bland
olika typer av tjanster, eftersom tjanstesektorn ar valdigt heterogen, dar alltifran
restauranger, sjukvardsholag och resebyraer kan inga (Anthony et al., 2014; Auzair,
2015). Skillnaderna mellan tillverkningsforetag och tjansteforetag far konsekvenser for
vilka styrningsproblem som kan uppsta och vilka tekniker som kan anvandas for att
styra dem, i tjanstesektorn ar det exempelvis svarare att kontrollera kvaliteten och ar

mer arbetskraftsintensivt (Anthony et al., 2014).

Som vi har namnt ovan sa ar forskningen om ekonomisk styrning framforallt utford i
tillverkningsforetag. Detta samtidigt som tjanster dominerar Sveriges och 6vriga

Europas ekonomier. Detta leder oss in pa vart problem, vilket vi forklarar nedan.

1.4 Problematisering

Redan tidigt under 2000-talet ndr samskapande-begreppet véaxte fram inom marknads-
foring menade Prahalad & Ramaswamy (2000) att foretag behdvde anpassa sin styrning
efter detta. Trots detta tycks forskningen om hur styrsystem kan utformas fér sam-
skapande vara bristande. Nér vi inledningsvis gor en litteratursokning avseende value
co-creation och management control samt relaterade sokord dyker inga traffar upp som
behandlar styrsystem for samskapande. Samtidigt upptécker vi att tidsaktuella forfattare
som Ostrom et al. (2015) och Piligrimiene et al. (2015) menar att koordinerings-
mekanismer for samskapande ar viktigt att undersoka. Saledes framstar det som att
ekonomisk styrning for samskapande an idag &r nagot som bor utforskas.



Hur kan vi da veta vilken styrning som kan anvandas for samskapande? Inom
marknadsforing har vardeskapande utvecklats fran att utga fran den varudominanta
logiken med passiva kunder mot en tjanstedominant logik dar varde samskapas
tillsammans av foretag och kunder genom att de interagerar med varandra. Samtidigt
menar Anthony et al. (2014) att den storre delen av forskningen om ekonomiska
styrsystem &r gjord i foretag som producerar materiella varor snarare &n bland foretag
som producerar tjanster. Saledes har styrnings- och samskapandelitteraturen olika
utgangspunkter i sitt vardeskapande, dar samskapande utgar fran en tjanstedominant
logik och ekonomisk styrning tycks utga mer fran en traditionell varudominant logik.
Att marknadsforing och styrning skiljer sig at &r i sig ingenting nytt. Exempelvis menar
Gleaves et al. (2008) att marknadsforing &r fran Venus medan ekonomisk styrning ar
fran Mars, dar de menar marknadsforing ofta ar spekulativt och kreativt, medan
styrningen ar mer analytisk och numerisk. Fragan &r dock vilka effekter féltens olika
syn pa varde far for vilken ekonomisk styrning som kan anvéndas vid samskapande. For
att komma fram till ett svar pa den fragan behover vi mer utforligt undersoka hur faltens
olika véardeskapande skiljer sig at. Vad syftar de pa nar de anvander begreppet “virde?
Fokuserar de olika falten pa att skapa samma vérde, och vilka instrument som lyfts fram

inom styrningen kan anvéandas for samskapande?

1.5 Syfte

Syftet med uppsatsen ar att genom en litteraturstudie beskriva vilka likheter och
skillnader som finns i synen pa varde mellan ekonomisk styrning och samskapande.
Utifran litteraturstudien och intervjuer analyseras sedan vilken typ av styrning som ar

frdmjande for samskapande.

1.6 Forskningsfragor

+ Hur ser styrningslitteraturens respektive samskapandelitteraturens syn pa varde
ut?

+ Vilka styrinstrument kan anvéndas i féretag som anvander sig av samskapande?



1.7 Disposition

Inledning

Empiriskt
perspektiv

Diskussion
och slutsats

* Via en bakgrundsbeskrivning introduceras ldsaren for samskapande och ekonomisk

styrning. Sedan delges en problematisering som ligger till grund for uppsatsen, innan
syfte och forskningsfrigor formuleras.

Hir forklaras forst uppsatsens forskningsdesign dir bland annat ansats_ ontologi och )
epistemologi mgar. Sedan redogors tillviigagangssattet for insamlingen och analysen av
bade teorin och empirin. Darefter avhandlas uppsatsens kvalitet i termer av
tillférlitlighet. Avslutninesvis diskuteras etiska aspekter. J

Kapitlet utgérs av en litteraturstudie dar det inledningsvis fors en vardediskussion som )
analyserar samskapandelitteraturens och styrningslitteraturens olika vardebegrepp.
Sedan delges tre styrinstrument, som aven analyseras utifrdn hur anvindbara de kan
vara for samskapande y,

Detta kapitel anvands som ett empiriskt test av litteraturen i foregdende teorikapitel.
Insamlad empiri fran forsakringsbolaget Folksam presenteras och analyseras med
teorin.

"

N
Inledningsvis fors en diskussion om huruvida empirin verrensstimmer med teorin.
Sedan dras slutsatser kopplade till syftet och forskningsfragorna innan vi redogor for
uppsatsens kunskapsbidrag samt ger forslag for framtida forskning.

"

Figur 1: Uppsatsens disposition



2. Metod

I metodkapitlet redovisas hur arbetet med uppsatsen genomforts. Dels ska det vara till
hjalp for att lasaren ska forsta de underliggande val som gjorts i arbetet, dels syftar det
till att underléatta replikering av forskningen. Uppsatsen ar en kvalitativ litteraturstudie,
dar vi kommer att analysera en storre mangd teori innan vi sedan jamfor var teoretiska
analys med empiri som har samlats in fran intervjuer pa ett stort svenskt tjansteféretag,
I form av Folksam. | f6ljande kapitel kommer vi bland annat att forklara varfor valet
blev en kvalitativ litteraturstudie, hur vara intervjuer har gatt till och vidare diskutera

konsekvenserna av vart metodval.

2.1 Forskningsdesign

2.1.1 Kvalitativ studie

Nar vi har utforskat vad samskapande ar for nagonting har vi upptackt att majoriteten av
marknadsforingslitteraturen som behandlar samskapande av vérde har varit av en
forklarande, kvalitativ, natur. Eftersom den har uppsatsen ska undersoka vilka typer av
ekonomiska styrinstrument som kan anvandas for att fraimja samskapande av varde, sa
ar det av vikt att vi som forfattare far en forstaelse for vilka mekanismer och
sammanhang som ligger bakom dels marknadsforingens samskapande av varde, dels
hur den ekonomiska styrningslitteraturen ser pa varde. Det ar dven av vikt att det finns
en forstaelse for hur olika ekonomiska styrinstrument fungerar, eftersom styrningen i
mangt och mycket handlar om att kontrollera manniskor. Bryman & Bell (2015) skriver
att kvalitativ forskning kannetecknas av en djup forstaelse for uppfattningar och sadant
som ar kontextuellt, dar fokuset ar att forsta en social varld genom dess deltagares
tolkningar. Darfor har valet av metod for den har uppsatsen blivit den kvalitativa
metoden, detta for att vi for det forsta vill fa en djupare forstaelse for hur forfattare inom
de olika falten ser pa vardebegreppen, sa att vi utifran det kan jamfora deras olika
synsétt. For det andra vill vi, med utgangspunkt i samskapandeteori, forsta vilka effekter
som olika ekonomiska styrinstrument kan fa baserat pa styrningslitteraturen, sa att vi
utifran det kan analysera vilka instrument som kan vara anvandbara for samskapande av

varde. Kort sagt ar vi inte ute efter att mata nagonting numeriskt, utan vill analysera ord



och resonemang. Detta gor att en kvalitativ forskningsdesign ar mer tillampbar &n en
kvantitativ for den hér uppsatsen (Bryman & Bell, 2015).

2.1.2 Litteraturstudie

Eftersom den hér uppsatsen kommer ha utgangspunkt i hur styrningsfaltet och,
framforallt marknadsforingsfaltet, ser pa vardeskapande sa kommer en stor mangd teori
vara nodvandig for att skapa en sa tydlig bild som mojligt av vad varde ar enligt de tva
falten, samt hur de skiljer sig at. Da vi dven ska behandla styrinstrument som kan framja
samskapande av varde sa uppstar ytterligare ett skal till att en betydande teoretisk
orientering ar lamplig for den hér uppsatsen: Enligt Guercini et al. (2014) &r interaktion,
i termer av beteenden och émsesidiga anpassningar, erkant svart att undersoka
empiriskt. Samskapande av varde handlar i hdg utstrackning just om att foretag ska
utforma nagonting kundanpassat genom interaktioner med sina kunder. Om sadana
interaktioner dr svara att undersoka empiriskt, sa kan det dven bli problematiskt att
undersdka empiriskt vilka ekonomiska styrinstrument som kan anvandas for att framja
dessa interaktioner. Vart val att metod har, av ovanstaende skal, darfor landat i att géra

en litteraturbaserad uppsats, ndrmare bestamt en litteraturstudie.

Friberg (2012) skriver att en litteraturstudie kan gdras for att med grund i litteraturen
skapa kunskap om ett problem. Eftersom koordineringen av anstélldas roller fér
samskapande &r ett outforskat omrade enligt Ostrom (2015) sa framstar det som
nddvéndigt att vi, genom att utforska litteratur om faltens vardebegrepp och olika
ekonomiska styrinstrument, ger en initial kunskap kring hur utformandet av vilka
ekonomiska styrinstrument som kan anvéandas som sadana mekanismer. Enligt
Nationalencyklopedin kan begreppet “6versikt” definieras som “framstéllning som ger
huvuddragen inom ett visst &mnesomrade”, och det ar just att ge huvuddragen inom
olika vardeteorier och styrningsteorier som kommer vara utgangspunkten for

teorikapitlet i den har uppsatsen.

En litteraturstudie blir vad Friberg (2012) kallar for en integrativ 6versikt, dar vi valjer
att ga langre dn att enbart beskriva litteraturen, utan dven valjer att syntetisera resultaten
med varandra for att skapa det som Friberg kallar ”En ny helhet”. Av den anledningen
kommer vi i teoridelen att koppla samman vérdeteorier fran olika forfattare inom

marknadsforing respektive ekonomisk styrning. Nagot motséagelsefullt till att vi skapar



en syntes (satter ihop) kommer teorierna dock att struktureras i tre olika avsnitt for att
kunna analysera (bryta ned) hur de tva falten skiljer sig at. Inledningsvis kommer vi
alltsa att fora en vardediskussion i teorikapitlet dar vi behandlar vad marknadsforings-
litteraturen skriver om samskapande av varde, samt vad styrningslitteraturen skriver om
sitt vardebegrepp och hur de tva faltens vardesyn skiljer sig at. Utifran vad vi kommer
fram till i denna vérdediskussion kommer vi sedan i teorikapitlet analysera tre typer av
ekonomiska styrinstrument som kan anvéndas for att framja marknadsfoérings-
litteraturens samskapande av vérde. De instrumenten ar féljande: resultatstyrning,
handlingsstyrning och personlighetsstyrning, dversatt fran engelskan results control,
action control och personnel control (den sistnamnda har flera bendmningar och kan
aven kallas capability control). Ekonomisk styrning delas vanligen in i de tre
kategorierna, exempelvis av bade Kullvén (2001) och Merchant & Van der Stede

(2012), vilket ar anledningen till &ven den har uppsatsen utgar fran dem.

| uppsatsen kommer dven empiri att anvandas. Da uppsatsen till storst del ar en
litteraturstudie kommer empirin att anvandas som ett komplement for att nyansera var

teoribaserade analys. Larsson (2005) skriver att det &r viktigt att den teoretiska

tolkningen som gors stammer 6verens med verkligheten. Bryman & Bell (2015) skriver
att kvalitativ forskning vanligtvis brukar innebéra att forfattare utformar teorier utifran
insamlad empiri, men att det inte finns nagot som sager att kvalitativ forskning inte kan
utga fran teori for att undersdka empiri. Det ar sa vi kommer att ga tillvaga i den har
uppsatsen. Vi har, utifran var teori, utformat rekommendationer for vilka styrinstrument
som kan anvéndas for samskapande, som vi sedan nyanserar i form av att vi samtalar
med ett foretag. Eftersom vi har en litteraturbaserad uppsats, samt av pedagogiska skal
vill minimera langa upprepningar av empirin i diskussionen, sa kommer vi direkt i
empiri-kapitlet att analysera den presenterade empirin mot var teori for att kunna pavisa
eventuella likheter eller skillnader. I diskussionen kommer vi sedan diskutera dessa

likheter och skillnader, samt vilka foljder de far uppsatsens syfte.

2.1.3 Ontologiska och epistemologiska 6vervaganden

Tva vanligt forekommande begrepp inom vetenskapsteori &r ontologi och epistemologi
(Justesen & Mik-Meyer, 2011). Ontologi handlar om hur den varld som utgor var

forskning betraktas. Det beror hur véra analysobjekt ir i verkligheten”. Ar det vi



undersoker mangtydigt och socialt konstruerat och darmed varierande beroende pa
kulturella, sociala och historiska kontexter? Eller &r vara analysobjekt sjalvstandiga,
avgransade objekt med inneboende egenskaper? Var vardediskussion ligger narmast det
forstnamnda, da vad som ar vardefullt for en person i en specifik miljo inte behdver vara
vardefullt for en annan person i en annan miljé. Vérde ar saledes nagonting som kan ses
subjektivt. Bryman & Bell (2015) gor en uppdelning av ontologi i objektivism och
konstruktivism, dar den forstnamnda syftar till att analysverktygen ar objektiva, medan
konstruktivism syftar till att analysverktygen ar konstruerade av sociala aktorer. Baserat
pa vad vi har namnt ovan ligger vérdediskussionen saledes narmast en konstruktivistisk

ontologi.

Epistemologi brukar kallas kunskapsteori och handlar om vara maojligheter att na
kunskap om vart undersokningsfalt (Justesen & Mik-Meyer, 2011). Ontologi och
epistemologi kan kopplas ihop i den meningen att sattet vi ser pa varlden (ontologi) i sin
tur paverkar vad vi tror kan kannas till om den (epistemologi) (Fleetwood, 2005).
Epistemologi ber6r vilken status kunskapen i vara undersokningar har, hur siker den
kunskapen &r, samt huruvida kontexten och var egen subjektivitet paverkar kunskaps-
processen. Kvalitativa studier har oftast en epistemologi som &r interpretivistisk, vilket
innebar att kunskap om en social vérld fas genom dess deltagare (Bryman & Bell,
2015). Nar det kommer till var vardediskussion forekommer en hég grad av
subjektivitet, eftersom vi undersoker tva olika forskningsfalts syn pa varde:
Marknadsforingen har en syn pa vardeskapande som utgar fran en tjanstedominant
logik, medan det framstar som att den ekonomiska styrningens vardeskapande utgar
fran en varudominant logik. I linje med vad vi namnde ovan om ontologi sa
forekommer subjektivitet alltsa kring begreppet varde dar faltens synsatt skiljer sig at.
Samtidigt framstar litteraturen om styrinstrument a andra sidan som mer objektiv, vilket
vi baserar pa att de flesta bocker och artiklar som vi har last inte skiljer sig at namnvart i
sin syn pa styrinstrumenten. Avslutningsvis bér ndmnas att det fran oss som forfattare
férekommer viss subjektivitet eftersom vi selektivt har valt ut delar av olika vardeteorier
som passar in i var vardediskussion. Aven styrinstrumenten som kommer framhéavas i
uppsatsen baserat pa var vardediskussion kan framsta som subjektivt, eftersom det ar

just vi som forfattare som lyfter fram dem baserat pa vardediskussionen.
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2.1.4 Ansats

Tre typer av vetenskapliga ansatser som anvénds vid akademisk forskning &r induktion,
deduktion och abduktion (Alvesson & Skdldberg, 2008). En induktiv ansats innebar att
forskningen har empiri som utgangspunkt, medan en deduktiv ansats utgar ifran teori.
En abduktiv ansats utgar, precis som induktion, fran empirisk fakta, men avvisar inte
teoretiska forforestallningar och ar nagot av en kombination av induktion och deduktion
(Alvesson & Skoldberg, 2008).

Vanligtvis brukar kvalitativ forskning kannetecknas av en induktiv syn pa relationen
mellan teori och empirisk undersokning, dar teori genereras ur empiri (Bryman & Bell,
2015). En sadan ansats ar dock inte forenlig med den har uppsatsen, eftersom teorin i
var litteraturstudie foregar var egna empiriska undersokning. Uppsatsen é&r istallet
snarare deduktiv eftersom vi kommer utga fran teori, vilket sedan ska leda till att vi
sjalva gor en empirisk undersokning for att bekrafta det vi analyserat i teorin. Aven om
kvalitativ forskning oftast har en induktiv ansats menar Bryman & Bell (2015) att
kvalitativ forskning ocksa kan vara deduktiv. Den beskrivning de ger av deduktiv
forskning &r att forskarna, baserat pa den teoretiska bakgrund som finns inom det valda
omradet kan harleda (deducera) hypoteser som sedan blir mal for empirisk granskning.
Teorin kommer da forst och ar sedan utgangspunkten for den egna empiriinsamlingen
(Bryman & Bell, 2015). Detta dverensstammer med det tillvagagangssatt som kommer
att galla for var forskning (dven om uttrycket “rekommendation” kommer anvindas
istallet for hypotes) vilket medfor att den vetenskapliga ansats som framstar som mest

tillampbar pa den har uppsatsen ar deduktion.

Vidare bér ndmnas att vid deduktiv forskning kravs att forskarna skickligt baddar in
teoretiska koncept i de egna hypoteserna, vilka i sin tur ska ga att underséka genom den
insamlade empiriska datan (Bryman & Bell, 2015). Blumberg et al. (2014) skriver att en
deduktion &r giltig om det & mojligt att forskningens slutsatser kan vara falska om
premisserna ar sanna. Saledes kravs av den har uppsatsen att vi framhaver nagra givna
premisser som ligger till grund for vara slutsatser. | den har uppsatsen utgor det vi
kommer fram till i vardediskussionen premisserna for de styrinstrumenten som sedan
kommer att framhavas. | var empiriska undersokning har vi inledningsvis jamfort vad vi
kommit fram till i vardediskussionen med Folksams vardesyn for att pa sa satt se
huruvida deras vérdebegrepp kan liknas vid samskapande av vérde eller om deras
vardebegrepp kan liknas vid styrningens mer traditionella syn pa varde. Pa sa satt tar vi
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reda pa om premisserna ar sanna. Darefter har vi undersokt vilka styrinstrument

Folksam anvénder for att se om uppsatsens slutsatser &r forenliga med verkligheten.

Slutligen bor ndmnas att ansatsen i den har uppsatsen méjligtvis kan ses som abduktiv,
eftersom att en abduktiv ansats ocksa kan innebara att empiri foregas av teoretiska
studier (Alvesson & Skoldberg, 2008). Vad som dock gor att en abduktiv ansats inte ar
tillampbar pa var forskning &r att teorin inom abduktiv forskning anvands for att
forklara empiriskt induktiva monster, vilket inte ar syftet i den har uppsatsen.
Relationen mellan teorin och empirin i denna uppsats &r att empirin anvénds for att

testas mot vara teoribaserade rekommendationer.

2.2 Tillvagagangssatt

2.2.1 Insamling av teori

Nar en litteraturstudie ska genomféras behovs, av naturliga orsaker, en omfattande
lasning av litteratur. Ekonomisk styrning och marknadsforing &r tva stora foretags-
ekonomiomraden, men vi riktade in oss pa teori som handlar om ekonomiska
styrinstrument och den ekonomiska styrningens syn pa vérde, samt om samskapande av
varde. Vid insamlandet av samskapandeteorin har litteratur inom bade b2c-
marknadsforing och b2b-marknadsféring anvands eftersom det inte finns nagon tydlig

avgransning mellan de tva inom samskapandelitteraturen (Vargo & Lusch, 2011).

Friberg (2012) skriver att den litteratur som framst ska anvéndas for en litteraturstudie
ar artiklar publicerade i vetenskapliga tidskrifter och rapporter utgivna av universitet
och hogskolor. For att samla in marknadsforings- och styrningsteori till var litteratur-
studie har vi darfor mestadels anvant akademiska artiklar som finns tillgangliga via
Linkdpings universitets bibliotekshemsida och nagra av de databaser som gar att na
genom biblioteket, Scopus, Web of science och Emerald och &ven Google Scholar. Vi
har dven anvént bocker inom ekonomisk styrning for att kunna ge en bild av vad
ekonomisk styrning &r och forklara de grundlaggande dragen for nagra av de
ekonomiska styrinstrument som diskuteras i uppsatsen. Nér vi har hittat anvandbara
artiklar har vi dven studerat vilka artiklar som forfattarna i sin tur har anvant, sa att aven
vi kan undersoka de artiklarna. Det férekommer dock nagra andrahandskallor i
uppsatsen, eftersom att en del litteratur har varit svartillganglig.
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Né&r det kommer till sjalva ldsandet skriver Haraldsson (2011) att vetenskaplig litteratur
inte ska lasas som en roman dar man laser igenom hela litteraturen fram tills att man far
reda pa vad som kommer i slutet. Istallet ska man inleda lasningen av akademiska
artiklar med att framforallt 1&sa artiklarnas resultat, men &ven med att skumma delar av
artiklarna och lasa vilka rubriker som finns. Under l&sandet ska man forsoka att alltid
anteckna vad som star i litteraturens resultat (Haraldsson, 2011). Det finns tva
anledningar till detta: For det forsta ger antecknandet enkelt mojligheten att kunna
repetera i ett senare stadie vad som var av intresse fran artiklarna. For det andra innebar
antecknandet att man tanker mer aktivt under lasningen. Baserat pa det Haraldsson
(2011) skriver har vi kontinuerligt under teoriinsamlingen skrivit kortare samman-
fattningar av de akademiska artiklar som har varit av relevans for var litteraturstudie,
detta for att vi i efterhand effektivt ska kunna finna vad som varit av betydelse for var
uppsats. Eftersom manga av artiklarna ar skriva pa akademisk engelska och ibland kan
innehalla svarbegripliga uttryck har vi i nagra artiklar gjort 6versattningar av stycken for
att vi annu effektivare ska kunna forsta i efterhand vad forfattarna menade, detta i linje
med vart val av kvalitativ ansats dar forstaelse for litteraturen ar essentiell (Bryman &
Bell, 2015).

For att gora litteraturstudien syntetiserad och l&ttl&slig har vi slagit samman litteratur
som berdr samma teman, istallet for att ha langre utdrag ur varje artikel var for sig. Efter
att vi har funnit relevant litteratur som vi har velat inkludera i litteraturstudien har de
skrivits in i teorikapitlets tva olika avsnitt, dar det forsta avsnittet handlar om varde-
begrepp och det andra avsnittet om ekonomisk styrning. Vérdeavsnittet behandlar bade
litteratur fran marknadsforingsfaltet och styrningsfaltet. Avsnittet om ekonomisk
styrning innefattar i hog utstrackning bara styrningslitteratur, bortsett fran nar vi

refererar till var tidigare vardediskussion.

Vid litteratursokningar pa internet har vi upptackt att en del omraden varit mer
utforskade an andra. Friberg (2012) skriver att sadana fynd ar relevanta i sig eftersom de
indikerar var forskningsintresset finns. Vid sokandet efter relevant litteratur anvande vi i
borjan ganska vida sokord, mestadels olika kombinationer av “Value co-creation” och
“Management control”. Vid anvandande av de orden var for sig fick vi tiotusentals
traffar men kunde genom att sortera sokresultaten pa antal citeringar hitta de artiklar
som andra forskare ansag var de viktigaste. Nar vi hade hittat flera artiklar borjade vi se

centrala monster som “customer” och “interactions” i samskapandelitteraturen och
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“company” i styrningslitteraturen. Vi genomforde dérefter nya sokningar dér vi utokade
med de nya orden eller begransade oss till att leta specifikt efter dessa ord. Nya sokord

dok upp efter hand som vi blev mer och mer insatta i litteraturen.

Inledningsvis anvande vi oss framst av de artiklar som var mest citerade men vi insag
att vi inte hade tillrackligt material och behévde uttéka med andra artiklar. En del av
dessa hade inte sa hog citeringsgrad, vilket delvis kan forklaras med att de &r
publicerade relativt nyligen eller i vissa fall att de &r pa svenska. Vi har inkluderat dem
eftersom de har andra infallsvinklar eller intressanta empiriska resultat som ger oss ett

storre djup i materialet.

Ett satt for att ge en bra éverblick 6ver den litteratur som har valts ut for litteraturstudien
ar att gora en dversiktstabell (Friberg, 2012). De artiklar som vi valt att analysera

redovisas i bilaga 1.

2.2.2 Analysmetod

Analysen i den har uppsatsen sker kontinuerligt i teorikapitlet nér vi redovisar litteratur
inom marknadsforing och ekonomisk styrning och jamfor de tva falten med varandra.
Vi kommer aven att analysera direkt i empirikapitlet, dér vi staller empirin mot var

litteraturstudie.

Som namnts tidigare kommer teorikapitlet innefatta en vardediskussion dar
marknadsforingens samskapande av vérde jamférs med den ekonomiska styrningens
vardeskapande. For att gora detta kommer vérdediskussionen struktureras utifran
Bowman och Ambrosinis (2000) artikel ”Value creation versus value capture: towards a

coherent definition of value strategy”. Strukturen ser ut enligt foljande:

+ Vad vérde ar, med utgangspunkt fran bytesvarde och bruksvarde
* Hur varde skapas

+ Hur varde fangas

Varje punkt inleds med att presentera analysverktyg baserade pa Bowman & Ambrosini
(2000) samt andra forfattare redovisade i bilaga 2. Dessa analysverktyg anvéands sedan
till hjalp n&r marknadsforingen och styrningen analyseras. Efter vardediskussionen

kommer teorikapitlet fortsatta med att analysera de tre olika typer av styrinstrument som
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skulle kunna anvandas vid samskapande av varde. Nar vi analyserar styrinstrumenten

kommer vi att referera till den vardeanalys som vi tidigare har haft.

2.2.3 Insamling av empiri

2.2.3.1 Urval

For att nyansera var teoribaserade analys valde vi att aven ha med en empirisk
undersokning i form av intervjuer. For att gora det valde vi malstyrt ut foretag som
erbjuder tjanster och som jobbar mycket genom interaktioner med kunder. Ett malstyrt
urval &r enligt Bryman (2011) ett urval som dr anpassat till de aktuella fragor som
undersokningen ska studera. Nar vi borjade med uppsatsarbetet var var tanke att finna
foretag som uttryckligen arbetar med samskapande, men nér vi borjade soka efter
sadana foretag visade det sig vara svart, vilket innebar att vi sjélva fick forsoka avgora
huruvida foretag vi hittade kunde liknas vid samskapande foretag.

Innan den empiriska undersokningen kontaktades flera olika tjansteforetag for att se om
det gick att komma dit och intervjua personer. Vi valde till slut ett stort svenskt
tjansteforetag i form av forsakringsbolaget Folksam, som enligt egen utsago forsakrar
halva Sverige (de har 4 miljoner kunder). Anledningen till att valet foll p& just Folksam
var for att de 4gs av sina kunder och med tanke pa detta sa borde kunderna ocksa ha ett
stort inflytande i de erbjudanden som Folksam utformar till dem, vilket gar i linje med
samskapande av vérde, dar kunderna ska vara en deltagande part i foretagens
erbjudanden. Folksam drivs heller inte av nagot vinstintresse fran aktieagare, vilket ar
betydelse for huruvida de anvander vardebegrepp som liknar de som ingar inom

samskapande.

2.2.3.2 Intervjuer pa Folksam

For att samla in empiri sa valde vi att intervjua tre personer pa Folksam som pa olika
satt arbetar med kundrelaterade fragor. Intervjuer ar, enligt Bryman & Bell (2003)
formodligen den vanligaste forskningsmetoden inom kvalitativa studier. Den forsta
personen (R1) som intervjuades var chef for Folksams kundstrategi, den andra (R2)
arbetade med Folksams affarsutveckling, medan den tredje (R3) arbetade med Folksams
digitala forséljning och tjanster. Dessa tre respondenter kommer i empiri-kapitlet

forkortas i turordningen R1, R2 och R3.
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Eftersom den har uppsatsen kommer vara en kvalitativ studie dar vi vill fa en forstaelse
for resonemang och kontext sa valde vi att genomféra semistrukturerade intervjuer med
de anstéllda pa Folksam. Vid semistrukturerade intervjuer forbereder intervjuarna en
intervjuguide med teman och huvudfragor, men under intervjun finns utrymme for
avvikelser fran guiden om de intervjuade berattar om oférutsedda &mnen som &r av
intresse och man som intervjuare vill kunna stélla foljdfragor (Bryman & Bell, 2003;
Justesen & Mik-Meyer, 2011). Intervjuguiden utformas for att se till att intervjuarna

tacker de nodvandigaste omradena inom sin forskning (Blumberg et al., 2014).

Intervjuguiden (se bilaga 3) utgar fran litteraturstudien, dar véardediskussionen och de tre
undersokta styrinstrumenten har varit styrande nar vi forberedde fragorna. Intervjun var
delvis semistrukturerad for att testa om rekommendationerna stdmmer, men vi ville
aven anvanda fragorna for att ta reda pa hur intervjupersonerna ser pa det vi kommit
fram till. Om intervjupersonerna anser att det vi pastar inte stammer ville vi veta varfor
och hur de anser att det skulle kunna vara istéllet, vilket var anledningen till att ville
kunna stéllda foljdfragor under intervjun. Det for att fa sa rika och detaljerade svar som
mojligt, vilket ar malet vid kvalitativa interjuver (Bryman & Bell, 2013). Ett ytterligare
skal till att intervjuerna var semistrukturerade berodde pa att det var nddvandigt att
kunna stélla foljdfragor kring vilka arbetsuppgifter de olika respondenterna hade.

Infor intervjuerna anvandes samma intervjuguide till de intervjuade, for att svaren skulle
vara jamforbara, men vid sjalva intervjutillfallena stilldes inte samma fragor till alla
respondenter. Detta berodde antingen pa att de sjalva uttryckt att de inte kunde besvara
vissa typer av fragor, alternativt att vi bedomde att nagra fragor inte var relevanta
baserat pa vad de berattade om sina arbetsuppgifter. Ungefar halften av fragorna var
relaterade till varde (dar de flesta fragorna var inriktade specifikt pa samskapande av
varde), medan resterande fragor handlade om vilken ekonomisk styrning Folksam
anvander pa de anstallda som skéter kontakter med kunder. Justesen och Mik-Meyer
(2010) skriver att ett satt for att ta reda pa hur intervjupersonerna upplever och tanker
om ett fenomen é&r att stalla 6ppna fragor dar de sjalva far beratta och svéva ut i sina
svar. Av den anledningen borjade vi med att stalla 6ppna fragor dar de intervjuade

sjalva fick forklara hur de sag pa saval samskapande som ekonomisk styrning.

Fragorna stalldes heller inte i samma ordning vid varje intervjutillfalle, detta for att det
kunde uppsta tillfallen under intervjuerna dar en del fragor fungerade bra som féljd-

fragor, och saledes hamnade tidigare i intervjun an vad som ursprungligen var planerat.
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Detta i linje med vad Bryman (2011) skriver om att de intervjuade ska tillatas ta olika
riktningar i en kvalitativ uppsats for att komma at vad de anser och tycker ar relevant

inom omradet.

Intervjuerna genomfordes via telefonsamtal eftersom det gav béast mojligheter att kunna
spela in vad respondenterna svarade, vilket var noédvandigt for att vi skulle kunna lyssna
igenom och anteckna svaren noggrant i efterhand. Samtliga respondenter tillfragades i
bdrjan av intervjuerna om vi kunde spela in intervjuerna, dar alla tre svarade ja.
Eftersom det ar sé fa intervjuer valde vi att transkribera dem sjalva, da detta leder till en
battre inblick i datamaterialet (Dalen, 2008).

2.3 Kvalitet

Nar kvaliteten inom kvalitativ forskning ska bedémas finns fyra tillforlitlighetskriterier
som lyfts fram av Bryman (2011): Trovardighet, 6verforbarhet, palitlighet samt

mojlighet att styrka och konfirmera. Dessa fyra kriterier diskuteras nedan.

2.3.1 Trovardighet

Det kan finnas olika beskrivningar av den sociala verkligheten som delges inom
forskning, vilket far till foljd att trovardigheten i den beskrivning som forskarna delger
kan ifragasattas (Bryman, 2011). For att skapa en trovardighet for lasarna kan forskarna
dels behdva sakerstalla att forskningen genomforts i enlighet med de regler som finns,
samt kontrollera med de som varit delaktiga i forskningen for att verifiera om forskarna
uppfattat verkligheten pa ratt satt (respondentvalidering). I vart fall har vi dels stravat
efter att folja akademisk standard och tagit hansyn till de akademiskt etiska regler som
beskrivs i nasta avsnitt, dels kontaktat de personer vi har intervjuat for respondent-

validering. Saledes anser vi att uppsatsen ar trovardig.

2.3.2 Overforbarhet

Kvalitativ forskning innefattar vanligtvis studier av liten grupp individer med gemen-
samma namnare under en kort period, dar djupet ar viktigare dn bredden (Bryman,
2011). Detta gor att resultaten tenderar att vara unika for specifikt den kontext som har

undersokts och att det darfor gar att ifragasatta huruvida resultaten gar att generalisera
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till andra kontexter och andra tidpunkter. FOr att l&saren ska kunna avgdra om resultaten
ar overforbara till andra miljoer krévs darfor en fyllig beskrivning av resultaten. Har ar
en brist med var forskning att vi enbart samlat empiri fran ett foretag, vilket gor var
empiri valdigt kontextspecifik. For att komma till bukt med detta har vi forsokt ge en sa
utforlig beskrivning som mojligt av den data som samlats in fran Folksam for att man

som l&sare ska kunna avgora verforbarheten.

2.3.3 Palitlighet

Detta &r en motsvarighet till det reliabilitetskriterium som vanligen anvénds inom
kvantitativ forskning, vilket berdr huruvida resultatet blir detsamma om forskningen
genomfors pa nytt (Bryman, 2011). Riktat mot kvalitativ forskning syftar palitlighet till
att forskarna beskriver alla moment i forskningen, dar alltifran problemformulering, val
av respondenter, intervjuguider och sa vidare presenteras sa lasaren kan avgora
kvaliteten pa de moment som har valts. Momenten i den har uppsatsen beskrivs i de
olika avsnitten, dessutom har insamlingen av teori och empiri beskrivits tidigare i det
har metodavsnittet. Vi har aven bifogat var intervjuguide i den har uppsatsen sa att
lasaren kan se vilka fragor vi har stallt vid intervjuerna. Saledes finns en hog grad av

palitlighet.

2.3.4 Mojlighet att styrka och konfirmera

Detta kriterium handlar om att det inte gar att na fullstandig objektivitet i samhallelig
forskning, men att forskarna ska sakerstalla att de inte medvetet Iatit personliga
varderingar eller teoretisk inriktning paverka forskningen (Bryman, 2011). Néar det
kommer till personliga vérderingar har vi vid insamlingen av bade teori och empiri for
den har forskningen hallit oss objektiva till materialet utan att lagga vara personliga
varderingar i det. Det som gar att sdga om teoretisk inriktning &r att den empiri som
presenteras ar strukturerad efter hur var teori ar strukturerad. Detta beror dels pa att
empirins struktur ar en avspegling av strukturen i var intervjuguide dar vi inledde med
teoribaserade fragor om varde och avslutade med fragor om styrning, dels pa att gora
empirin sammanhéngande och pedagogisk. Vi har dock inte medvetet forvrangt

respondenternas svar sa att det ska ga att relatera till var teori.
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2.4 Etiska aspekter

Oavsett om empirisk data samlas in genom intervjuer, enk&tundersokningar eller
observationer har respondenterna ratt att garanteras sakerhet (Blumberg et al., 2014).
Undersokningen ska vara utformad pa ett satt sa att respondenterna inte varken asamkas
fysisk skada, obehag, forodmjukelse eller skada av sin personliga integritet (Blumberg
et al., 2014; Bryman & Bell, 2015). Ansvaret for att se till att nagra sadana skador inte
uppstar ligger hos forskarna som utfér undersékningen (AoM, 2005; MRS, 2010). For
att respondenterna inte ska skadas av sitt deltagande finns fyra grundldggande etiska

krav som forskare maste ta hansyn till (Vetenskapsradet, 2009):

1. Informationskravet, vilket innebdr att respondenterna ska informeras av forskarna om
forskningens syfte, vilka forskarna &r som utfér undersokningen, vilken uppgift
respondenterna har i projektet, samt informera om sjélva projektet och dess kunskaps-
bidrag (Blumberg et al., 2014; Vetenskapsradet, 2009). Detta krav uppnaddes genom att
vi innan intervjuerna kontaktade flera anstallda pa Folksam via mail dar vi férklarade
vad var uppsats handlar om, vad vi heter och att vi studerar vid Linképings universitet,

samt varfor ville intervjua just dem.

2. Samtyckeskravet, som handlar om att de som medverkar i undersékningen
sjalvstandigt har ratt att avgora om, hur lange och pa vilka villkor de ska delta
(Vetenskapsradet, 2009). De ska dven ha rtt att avbryta intervjuerna nar de vill. Om
intervjuerna spelas in ska intervjuarna, normalt i borjan av intervjuerna, tala om detta
for respondenterna (MRS, 2010). Den tidsatgang som bestamts infor intervjuerna skall
hallas (Blumberg et al., 2014). Vid var inledande mailkontakt med respondenterna
framkom att intervjuerna var frivilliga och de hade majlighet att avgdra bade datum och
tidsram for intervjuerna. Vid intervjutillfallena sag vi till att halla oss inom de
forbestdmda tidsramarna, vilka satts till 30-60 minuter. De hade dven mgjlighet att
avbryta intervjuerna om de ville. En av respondenterna var tvungen att flytta var
intervju tatt inpa det tillfalle som forst beslutats och foreslog sjélv en ny tid utan nagra
patryckningar fran oss. Vi fragade ocksa respondenterna i borjan av varje intervju om vi

fick spela in samtalen, vilket de godkande.

3. Konfidentialitetskravet innebér att de personer som deltar i en undersékning ska ges
storsta méjliga konfidentialitet och att deras personuppgifter ska forvaras sa att

obehdriga inte kan ta del av dem (Vetenskapsradet, 2009). For att uppna detta krav har
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vi valt att inte skriva namnen pa respondenterna i den har uppsatsen vilket medfor att
enbart vi som ar forfattare av denna uppsats kanner till vad respondenterna heter. Utover
det har vi forvarat saval de inspelade ljudfilerna som de transkriberade textdokumenten

pa ett sadant satt att enbart vi sjalva har mojlighet att ta del av dem.

4. Nyttjandekravet, som innebar att uppgifter som samlats in endast far anvandas for
forskningsandamal (Vetenskapsradet, 2009). Detta medfér att uppgifterna fran
respondenterna inte far spridas for icke-vetenskapliga syften sasom kommersiellt bruk
eller for atgarder som direkt paverkar personen (vard, tvangsintagning, etc.). Som vi
namnde i féregaende punkt har vi férvarat den insamlade datan for oss sjalva. Datan har

i sin tur bara anvénts i den har uppsatsen och har inte spridits for nagra andra andamal.
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3. Litteraturstudie

| kapitel 3 analyseras teorin, se 2.1.1 insamling av teori. | 3.1 analyseras hur
litteraturen i de bada falten, ekonomisk styrning respektive samskapande, ser pa véarde.
| 3.2 presenteras olika styrinstrument fran det ekonomiska styrningsfaltet for att

analysera om de gar att anvanda vid samskapande.

3.1 Vardediskussion

| kapitel 3.1 fors en vardediskussion som &r indelad i foljande avsnitt:
3.1.1 Varde

3.1.2 Vérdeskapande

3.1.3 Vardefangande

Varje avsnitt borjar med en forklaring av analysverktygen som ligger till grund for
analysen. Déarefter analyseras styrningslitteraturen respektive samskapandelitteraturen
inom respektive avsnitt. Kapitlet avslutas med en sammanfattande tabell som ger en

oversikt av vardediskussionen.

3.1.1 Varde

Olika forskningsfalt och olika forfattare har olika definitioner av vad varde &r. | avsnitt
3.1.1 analyseras hur styrningslitteraturen (3.1.1.2) respektive samskapandelitteraturen
(3.1.1.3) definierar vérde. For att analysera de tva falten anvands Bowmans och

Ambrosinis (2000) teorier om bruksvérde och bytesvérde.

3.1.1.1 Analysverktyg

Bowman och Ambrosini (2000) skriver att varde kan delas in i bruksvarde och
bytesvarde. Enligt dem varderar varje unik kund olika produkter efter vilken nytta
produkterna ger dem. Vardet pa nyttan kallas for bruksvarde och ar subjektivt upplevt

av varje kund. Bruksvérdet kan beskrivas som det pris en kund ar beredd att betala for
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en produkt. Bytesvarde a andra sidan ar det monetéara pris som faktiskt betalas for
produkten vid den tidpunkt da utbytet sker. Det &r ett objektivt varde som gar att mata.
Exempelvis om en kund koper en bil ar det pris kunden betalar for bilen bytesvarde,
medan bruksvarde &r det véarde kunden ser i att exempelvis kunna transportera sig
(Bowman & Ambrosini, 2000).

3.1.1.2 Vérde inom ekonomisk styrning

Inom den ekonomiska styrningen skriver Merchant och van der Stede (2012) att det
primara malet for foretag ar att maximera aktieagarvarde, det som pa engelska kallas
Shareholder value. Rieg (2015) skriver att det inom ekonomisk styrning rader
konsensus om att se Gkat aktiedgarvarde som ett foretags ultimata mal. Aven Nilsson
(2000) diskuterar vardeskapande utifran ett styrningsperspektiv och i hans empiriska
undersokning visar det sig att samtliga foretag har haft aktiedgarvarde som sitt
huvudsakliga mal. Rieg (2015) skriver att aktiedgarvarde kan beskrivas som det resultat
som har uppstatt fran en investering efter ett antal ar. Aktieagarvirde ar monetart och
objektivt vilket indikerar, utifran vad som namnts fran Bowman & Ambrosini (2000),
att varde inom styrningen fokuserar pa bytesvarde snarare an bruksvarde. Nagot som
bor tas i beaktning fran styrningsteorins syn pa vardeskapande ar att maximeringen av
aktiedgarvarde ar ett langsiktigt begrepp (Merchant & Van der Stede, 2012).

Aktiedgarvarde mats utifran marknadsbaserade matt och redovisningsbaserade matt.
Marknadsbaserade matt utgar fran marknaden, medan de redovisningsbaserade matten
utgar fran den interna redovisningen, exempelvis ROI. De redovisningsbaserade matten
kan leda till att enhetschefer agerar 6verdrivet kortsiktigt, det som kallas myopia
(Merchant & Van der Stede, 2012). Detta kortsiktiga tankande kan exempelvis uppsta
da en anstalld far provision baserat pa forséljning, och da véljer att erbjuda en produkt
till en kund trots att det kanske inte ar det optimala for kunden, med syftet att fa
provisionen (Harden & Upton, 2016). N&r kunden sedan inser att tjansten inte var
tillfredstéllande, kan det medféra att kunden kommunicerar det intraffade till andra
potentiella kunder och dessutom att kunden kanske véljer ett annat foretag i framtiden
(Harden & Upton, 2016). Det kortsiktiga tankandet som kan uppsta nar rent monetéra

mal satts for saljare kan saledes fa konsekvenser pa foretagets langsiktiga lonsamhet.
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En 16sning som styrningslitteraturen har behandlat for att komma till bukt med det
kortsiktiga tdnkandet som kan uppsta &r att anvanda det som kallas vardedrivare.
Vérdedrivare mater sadant som ar icke-finansiellt men som &r amnat for att gynna den
langsiktiga Ionsamheten (Merchant & Van der Stede, 2012). Ett uppmarksammat satt att
kombinera vérdedrivare och finansiella matt & genom ett balanserat styrkort, vilket
Kaplan & Norton (1992) introducerade. Det balanserade styrkortet innefattar fyra
perspektiv: finansiellt perspektiv, externt kundperspektiv, internt operativt verksamhets-

perspektiv samt ett innovations- och larandeperspektiv (Kaplan & Norton, 1992).

Det finansiella perspektivet i styrkortet &r i huvudsak kortsiktigt och speglar de
ageranden som foretaget redan har gjort, medan de tre senare perspektiven ar
vardedrivare av foretagets langsiktiga finansiella prestation (Kaplan & Norton, 1992).
Eftersom styrkortets kundperspektiv ar inriktat pa kundens subjektiva uppfattningar
medfor det ett fokus pa det bruksvarde som Bowman & Ambrosini (2000) beskriver.
Det gar dock att fraga sig huruvida de balanserade styrkorten verkligen &r just
balanserade, da Merchant & Van der Stede (2012) hanvisar till en undersékning som
visar att de finansiella méatetalen alltjamt utgor 55 % av styrkorten. Aven Harden &
Upton (2016) skriver att det balanserade styrkorten vager mest mot det finansiella
perspektivet, tillsammans med kundperspektivet.

Vad vill vi da ha sagt med att namna det balanserade styrkortet? Det vi vill peka pa ar
att dven om exempelvis Kaplan och Nortons (1992) balanserade styrkort har utvecklats
for att introducera perspektiv som fokuserar pa annat &n bara foretagets finansiella varde
sa har det visat sig att styrningens fokus i realiteten dnda véager 6ver mycket mot det
finansiella. Utifran de tva vardebegreppen som forklarades i 3.1.1.1 framstar det saledes

som att den ekonomiska styrningen évervagande &r fokuserat pa bytesvarde.

3.1.1.3 Vérde inom samskapande

Istallet for att se varde i monetéra termer som inom styrningslitteraturen, sa ar vérde
inom marknadsforing inriktat mer pa sociala aspekter (Ravald, 2009). Ravald och
Gronroos (1996) skriver att varde inom marknadsforing konstant anvands i en kontext
som syftar till varde for kunderna, vilket skiljer sig fran styrningen dar vardebegreppet

syftar till aktiedgarnas varde. En likhet mellan marknadsforingens och styrningens syn
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pa varde ar dock det Iangsiktiga tidsperspektivet, dar Ravald (2009) skriver att varde for
kunden bor ses med ett langsiktigt och dven helhetsbaserat perspektiv.

Marknadsforingens vérde kan aldrig ses objektivt, eftersom det beddms av ett subjekts
situation och egna referensramar. En kund utgar fran sina individuella och personliga
livsmal nar de formar sin uppfattning om varor, tjanster och relationer till olika foretag
(Ravald, 2009). Inom samskapandeteorin ses varde som bruksvéarde (Grénroos, 2011;
Prahalad & Ramaswamy, 2000; Vargo & Lusch, 2008). Véarde anses vara unikt och
kontextuellt (Greer et al 2016; Vargo & Lusch, 2016), och beroende av anvandarens
tidigare upplevelser och av andra aktdrer och resurser som integreras (Vargo & Lusch,
2008). Inom den tjanstedominanta logiken ses kundens nytta som den tjanst foretaget
ger kunden genom bade sina varor eller sina tjanster. Darfor ses alla utbyten, bade av

varor och av tjanster, som utbyten av tjanst (Vargo & Lusch, 2004).

Baumann och Le Meunier-FitzHugh (2015) menar att foretag genom att fokusera pa
samskapande kan fa manga fordelar som kan forbattra dess prestation, sasom okad
kunskap, upprepade kop eller referenser. Piligrimiene et al. (2015) tar upp vérde bade
for foretaget och for kunden. De argumenterar for att foretag kan fa tre olika typer av
varde genom samskapande med kunder, vilka &r ekonomiskt, socialt och funktionellt
och beskrivs enligt foljande:

+ Ekonomiskt vérde beskrivs av forfattarna som exempelvis kundlénsamhet, 6kad
kundlojalitet och minskade investeringar for att attrahera kunder. Ekonomiskt
varde &r enligt forfattarna det viktigaste vardet ur foretagens perspektiv
(Piligrimiene et al, 2015).

+ Socialt varde innebdr att ett positivt rykte byggs kring foretagets varumarke i
samhallet genom kundernas kommunikation eftersom det aktiva kund-
deltagandet inom samskapande kan leda till positivt word of mouth. Detta kan i
sin tur leda till att foretag far nya kunder som ocksa vill samskapa tillsammans
med foretaget (Piligrimiene et al, 2015).

+ Funktionellt varde ar att foretaget genom samskapandeprocessen far feedback,
input och information om kunderna som kan anvéndas i exempelvis framtida

produktutveckling (Piligrimiene et al, 2015).

Som vi ser &r foretagets varde inom samskapande enligt Piligrimiene et al. (2015) mer

kundinriktat 4n inom den ekonomiska styrningen, dar framforallt de tva sistnamnda
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vardena som behandlar rykten och feedback gar att relatera till kundernas subjektiva
uppfattningar. Utover de tre olika typer av véarde som foretag far genom samskapande
namner Piligrimiene et al. (2015) &ven fyra typer av varde for kunderna, vilka ar
ekonomiskt, socialt, funktionellt och emotionellt véarde. Dessa kan beskrivas enligt

foljande:

+ Ekonomiskt varde for kunder handlar om hur de genom samskapande kan fa ett
storre varde i relation till det pris de betalar for en produkt (Sweeney & Soutar,
2001). Detta kan exempelvis ske genom att kunden kan reducera sina
anskaffningskostnader (Piligrimiene et al, 2015).

+ Socialt varde &r kundens mojlighet att starka sin status och sitt sjalvfortroende
(Piligrimiene et al, 2015). Det handlar om de sociala erkannanden och
forbattrade uppfattningar som kan fas av andra individer (Sweeney & Soutar,
2001).

+ Funktionellt varde &r att kunden far 6kad kunskap om sadant som é&r relaterat till
sjalva produkten i sig, exempelvis forvantade produktegenskaper, kvalitet,
effektivitet, etc. (Smith & Colgate, 2007; Wang et al., 2013).

Emotionellt varde ar att det uppstar positiva kanslor hos kunden genom anvandandet av
produkten eller genom deltagandet i vardesamskapande (Miladian & Sarvestani, 2012
refererad i Piligrimiene et al, 2015). | jamfdrelse med socialt varde ar det inte relaterat
till kundens sociala omgivning, utan vilka kanslor som uppstar hos kunden av produkten
(Wang et al., 2013). Det kan exempelvis innebéra att en produkt far kunden att kdnna

sig avslappnad eller glad (Sweeney & Soutar, 2001).

De tre senare av de totalt fyra vardetyperna for kunderna handlar om kundens subjektiva
uppfattningar, medan det forsta r relaterat till bytesvarde. Aven om det existerar
ekonomiskt varde inom samskapandeteorin som gar att relatera till Bowman &
Ambrosinis (2000) bytesvarde, sa ar samskapandet betydligt mer inriktat pa kundens

bruksvérde &n vad styrningen &r.

3.1.1.4 Sammanfattning av vérdedefinitioner

Det som avhandlats ovan visar att vardebegreppet inom styrningslitteraturen syftar till
aktiedgarvarde, vilket &r ett objektivt monetart varde. Dessutom tenderar styrningen att

fokusera pa framforallt finansiella mal. Utifran Bowman & Ambrosinis (2000)
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vardebegrepp indikerar detta att den ekonomiska styrningen framforallt &r fokuserad pa
bytesvarde. Samskapandelitteraturen a andra sidan &r inriktad pa kundernas subjektiva
uppfattningar, det vill sdga bruksvarde. Samskapandelitteraturen har &ven en bredare
syn pa varde. En likhet mellan de tva félten ar dock att bada ser véarde som ett

langsiktigt begrepp.

3.1.2 Vardeskapande
Olika forskningsfalt och olika forfattare har olika uppfattning om vem det ar som skapar

varde. | avsnitt 3.1.2 analyseras hur styrningslitteraturen (3.1.2.2) och samskapande-
litteraturen (3.1.2.3) anser att véarde skapas. For att analysera de tva falten anvands VPC
framework kopplat till bruksvarde och bytesvérde samt prissattningsteorier.

3.1.2.1 Analysverktyg

Priem (2007) kopplar samman Y bk iirde

Bowmans och Ambrosinis (2000) P bytesvirde

bruksvarde och bytesvarde med C saljarens produktionskostnad

value-price-cost (VPC) o V-P konsumentdverskott
framework. VPC ar en modell dar P-C siljarens vinst

en kopare och en séljare forhandlar ‘ |, | (Priem, 2007)

om priset (P) pa en produkt som p<

ger kunden varde (V) och som

kostar saljaren en summa (C) att

producera (Priem, 2007). Utifran Figur 2: VAr rekonstruktion utifrén Priem (2007)
ramverket har figur 1 sammanstallts.

Bytesvéardet (P) inkluderar alla kostnader som kunden moter vid ett kép och bruksvérdet
(V) inkluderar all nytta kunden upplever med produkten. Samtidigt som det finns ett
hogsta varde som kunden &r beredd att betala satter foretaget ett pris (P) pa produkten
som oftast kommer att vara lagre an kundens betalningsvilja (V). Skillnaden daremellan
kallas konsumentdverskott (V-P), och kunden véljer den produkt som ger hogst
konsumentoverskott. Saljarens produktionskostnad (C) inkluderar alla kostnader
foretaget moter vid produktionen av produkten, och saljarens vinst (P-C) ar bytesvérde

minus produktionskostnad (Bowman & Ambrosini, 2000). Nedan utvecklas prisséttning
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och konsumentoverskott utforligare.

Prissattning

En aspekt som dr viktig vid skapande av varde &r hur foretaget bestammer vilket pris
som ska sattas pa produkten. Kunden vill inte betala mer &n det bruksvarde de uppfattar
av produkten, vilket innebdr att priset darfor oftast kommer att vara lagre &n kundens
betalningsvilja (Bowman & Ambrosini, 2000). Vidare skriver Piercy et al. (2010,
refererad i Kienzler & Kowalkowski, 2014) att prissattningsstrategier traditionellt utgar
fran leverantorssidans perspektiv med kostnader som det mest centrala. Det finns dock
nagra forfattare som har adderat véardeskapandet i sina definitioner, dar dven kunder
involveras, som Cressman (2012, refererad i Kienzler & Kowalkowski, 2014) som
pekar ut kunder, konkurrenter och resurser som tre priselement. Enligt Hinterhuber

(2008) kan prissattningsstrategier kategoriseras in i féljande tre grupper:

+ Kostnadsbaserad prissattning
+ Konkurrentbaserad prisséttning

+ Kundvérdesbaserad prissattning

Kostnadsbaserad prissattning tar sin data fran kostnadskalkyler (Hinterhuber, 2008).
Kostnader anvands ofta som bas for prisséttning, i hog utstrackning eftersom det &r latt
att mdta och ger ett “golv” for hur lagt priset kan vara (Simon, 1995, refererad i Myers
et al, 2002). Konkurrentbaserad pris-sattning anvander konkurrenters forvantade eller
observerade prisnivaer som primar kalla for att satta priser och kundvardesbaserad
prissattning anvander vardet som en produkt levererar till ett kundsegment som
huvudfaktor till att satta priser (Hinterhuber, 2008).

Konsumentodverskott

Som ndmnt i 3.1.2.1 &r konsumentdverskott skillnaden mellan bruksvérde och
bytesvéarde (Bowman & Ambrosini, 2000; Ravald & Gronroos, 1996). Ett foretag kan

Oka konsumentoverskottet genom att (Bowman & Ambrosini, 2000):

1. Oka kundens upplevda bruksvirde och samtidigt behélla priset pd samma niva
2. Halla bruksvardet konstant men minska priset
3. Att gora bade 1 och 2 samtidigt
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Bruksvarde B Bruksvarde B

Bruksvarde A Bruksvarde A
Konsument-
Konsument- "
Overskott B Konsument-
overskott A
Konsument- overskott D
overskott C
Pris A Pris A
PrisC PrisC
AlternativA AlternativB AlternativC AlternativD

Figur 3: Var rekonstruktion utifran Bowman och Ambrosini (2000)

| figur 3 skulle kunden valja alternativ D, dar konsumentdverskottet ar storst. Enligt
Bowman och Ambrosini (2000) kan konsumentdverskottet endast varderas vid
forsaljningstillféllet, det ar enligt dem vid det tillfallet kunden vet priset och kan
jamfdra produkten med alternativa erbjudanden.

3.1.2.2 Vérdeskapande inom ekonomisk styrning

Vi namnde i féregaende avsnitt att fokuset inom styrningen &r att maximera aktie-
agarnas vérde. Simon et al. (2003) skriver att det priméra séttet for att 6ka aktiedgar-
varde ar genom att fokusera pa kostnaderna. Inom styrningslitteratur identifierar
Fleischman & Parker (1991, refererad i Kullvén, 1994) fyra syften med ekonomisk
styrning: “att kontrollera kostnader, att analysera gemensamma kostnader, att
analysera kostnader for rutiner och for speciellt beslutsfattande samt att utgdra en
grund for standardmdtt . Saledes framgar onekligen ett stort kostnadsfokus inom
ekonomisk styrning. Aven Nagle & Holden (2002) menar att personer som arbetar med

ekonomisk styrning framst fokuserar pa att tacka kostnader.

Vérdeskapandet inom styrningsfaltet utgar fran Porters vardekedja (Sheehan et al.,
2005; Kullvén, 2001). Vardekedjan delar upp ett foretags interna processer i olika
vardeskapande aktiviteter och beskriver hur aktiviteterna bidrar till att skapa den slutliga
produkten (Porter, 2004). Vardeaktiviteterna kan delas in i tva kategorier: Priméra
aktiviteter och stodjande aktiviteter, vilka redovisas i figur 4. De stodjande aktiviteterna
ar betydelsefulla for att de priméara ska kunna utféras, men de har inte nagot sjélv-

andamal (Kullvén, 2001). Bade de priméara och de stodjande vardeaktiviteterna utfors av
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saval materiella som immateriella tillgangar, dar anskaffade maskiner och foretagets
egna manskliga resurser ingar (Porter, 2004).

Rekonstruktion av Porters vardekedja

Foretagets infrastruktur

Stodjande Human Resource-avdelning
aktiviteter Teknologisk utveckling
Inkop

Ingdende | Produktion| Utgaende | Marknadsforing
Logjstik logistik | och forsaljning

%
Primara aktiviteter

Figur 4: Var rekonstruktion av Porters (2004) vardekedja

| samband med att foretaget genom sina interna aktiviteter skapar varde at sina kunder
adrar det sig ocksa kostnader relaterade till exempelvis anskaffning, foradling fran input
till output, samt utforandet av tjanster kring den producerade outputen (Sheehan et al.,
2005). Det som avgor ett foretags kompetitiva position ar snarare kostnaden av
aktiviteterna &n hur mycket varde de adderar till produkten (Kullvén, 2001; Porter,
2004). Detta eftersom att vardeadderandet inte fungerar lika bra till en kostnadsanalys

da det inte tar hansyn till de inputs som har anvénts vid produktionen.

Kopplat till Hinterhuber (2008) &r v v
styrningslitteraturens prissattning baserad pa att

técka kostnader snarare an att vara kundvéardes-

baserad eller konkurrentbaserad. | w w
stryningslitteraturen anvénds framst metod 2 (figur

3, sidan 28) for att 6ka konsumentdverskottet, att .

minska priset och samtidigt halla bruksvardet Fe f F B
konstant. For att astadkomma en minskning av Ve

priset minimeras kostnaderna (figur 5). Ur

; . Figur 5: Vardeskapande i styrnin
foretagets perspektiv kan det 6kade 'gu pande i styrning

konsumentoverskottet leda till att fler kunder vill handla av foretaget vilket kan leda till
att dven foretagets varde kan 6ka. Utifran vad som namnts ovan framgar tva viktiga

aspekter med styrningens vardeskapande: Det ar foretaget som skapar varde genom sina
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interna aktiviteter och att vardeskapandet har ett kostnadsfokus.

3.1.2.3 Vérdeskapande inom samskapande

Den teknologiska utvecklingen har medfort att kunderna har fatt stérre mojlighet att pa
egen hand ta reda pa information om foretag och dess produkter och jamfora
alternativen med varandra (Prahalad & Ramaswamy, 2004). Nya kommunikationsvagar
har gett kunderna stérre mojlighet att paverka det utbud av produkter som foretagen
erbjuder. Detta har medfort tillfallen till personaliserade interaktioner dar kunderna kan

samskapa varde tillsammans med féretaget (Prahalad & Ramaswamy, 2004).

Inom samskapandelitteraturen menar Prahalad och Ramaswamy (2000) att foretag och
kunder interagerar och samarbetar bortom de transaktioner som traditionellt sett styr
deras forhallande. Varde &r alltid samskapat av flera olika aktorer, alltid inkluderande
den som far nytta av vardet, vilket oftast ar kunden (Vargo & Lusch, 2008). Som vi
namnde i féregdende avsnitt ligger samskapandelitteraturens fokus pa bruksvarde, vilket
medfor att ett enskilt foretag inte kan skapa varde sjalv (Vargo & Lusch, 2016), och att
produktionen av produkten endast ar en del av vardeskapandet om kunden &r involverad
i den processen (Prahalad & Ramaswamy, 2000). Greer et al. (2016) skriver att for att
involvera kunderna maste foretagen lyssna pa dem, forsta deras behov och anvéanda
deras kunskaper. Inom samskapande ses kunden darmed som en aktiv deltagare i vérde-
skapande som kan paverka andra resurser (Greer et al., 2016; Vargo & Lusch, 2008).
Saledes ar vardeskapande inom samskapandelitteraturen externt inriktat mot kunderna.
Detta star i kontrast till den ekonomiska styrningens vardeskapande dar det ar foretaget
som sjalvstandigt skapar varde at sina kunder genom sina interna aktiviteter utan att

kunderna ar involverade i tillverkningsprocessen.

Till skillnad fran styrningslitteraturens vardeskapande som fokuserar pa samtliga
aktiviteter i vardekedjan, fokuserar samskapandelitteraturen pa att varde skapas genom
interaktionerna mellan foretag och kunder. Lyckat samskapande av varde hanger pa
relationen och interaktionen mellan féretagen och dess kunder, som till stor del tar plats
mellan foretagets saljare och dess kunder (Baumann & Le Meunier-FitzHugh, 2015;
Gronroos & Voima, 2013). Konsekvensen av detta blir att samskapande ar som mest
effektivt nar kundens relation blir till individer snarare &n till foretag (Baumann & Le
Meunier-FitzHugh, 2015; Fyrberg & Juriado, 2009).
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For att en interaktion ska leda till samskapande behdvs enligt Prahalad och Ramaswamy
(2004) en dialog mellan foretag och kund. Genom dialog kan parterna utbyta idéer och
utmana varandra for att framkalla framgangsrikt vardeskapande (Baumann & Le
Meunier-FitzHugh, 2015). For att dialogen ska fungera maste bada parter vara jamlika
(Prahalad & Ramaswamy, 2004). Tva drivare av samskapandeprocessen &r att bade
saljaren och kunden har en vilja att lagga ner maximal anstrangning till att uppratthalla
relationen (Morgan & Hunt, 1994, refererad i Baumann & Le Meunier-FitzHugh, 2015)
och att de foljer gemensamma mal (Baumann & Le Meunier-FitzHugh, 2015). Att bada
parter har samma intressen ger en stabil grund for att kunna samskapa varde, eftersom
det underlattar interaktion och forsakrar deltagarna att de har samma prioriteringar
(Baumann & Le Meunier-FitzHugh, 2015).

Vargo och Lusch (2008) menar att alla aktorer, sdsom organisationer, grupper och
individer, integrerar olika typer av resurser fran andra aktorer for att skapa varde.
Kunden blir en aktiv del av vardeskapandet genom att integrera resurser som tillhanda-
halls av foretag med andra nédvandiga och tillgangliga resurser (Gronroos, 2011). De
resurser som anses bidra till om ett tjansteforetag blir framgangsrikt ar inte materiella
resurser, som maskiner, det ar istallet immateriella resurser, som exempelvis kunskap,
som ar avgorande (Vargo & Lusch, 2008). Madhavaram och Hunt (2008 refererad i
Peters et al, 2014) skriver att inom samskapande ses inte resurser som nagot som &r utan
istallet som nagot som blir till genom mansklig anvandning. Detta i kontrast till
styrningslitteraturens véardeskapande som utgar fran Porters (2004) vardekedja dar varde

kan skapas genom saval materiella som immateriella resurser.

Hinterhuber (2008) skriver att marknadsférare upptéckte problem med kostnads-
baserade prissattningsmetoder redan pa 1950-talet. Enligt Nagle och Holden (2002)
fokuserar marknadsforing vanligtvis istallet pa kundnojdhet, vilket kan ses som ett svar
pa problemen kostnadsbaserad prissattning. Exempelvis fokuserar Lancioni et al. (2005)
inom industriell marknadsforing mer pa intékter an kostnader. De skriver att pris-
séttning ur ett foretags perspektiv ar ett strategiskt och taktiskt uttryck om hur det
Onskar att konkurrera for att generera intékter och, i skenet av sin foretagsmodell,
inbringa vinst (Lancioni et al, 2005). Saledes ser vi att marknadsféringsfaltet fokuserar

mer pa intakter och kunder jamfort med styrningsfaltet dar fokus ligger pa kostnader.

Kopplat till Hinterhuber (2008) indikerar detta att prissattningen inom
samskapandelitteraturen ar baserad pa kundens 6kade bruksvarde, ju mer bruksvarde
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kunden upplever desto hogre pris kan foretaget ta ut.

Saledes ser vi en skillnad jamfort med styrningens syn
pa vardeskapande dar ett storre fokus ligger pa
kostnaderna. Insatt i Priems (2007) modell fokuserar
samskapandelitteraturen pa att 6ka V for att kunna ge
kunden ett hogre konsumentoverskott (figur 6).

v-p

Utifran vad som namnts ovan framgar tva viktiga

P-C

P-C

aspekter med samskapandelitteraturens syn pa

vardeskapande: varde (bruksvarde) uppstar nar kunden

anvander produkten som foretaget tillhandahallit och ~ Figur 6: Vérdeskapande i
samskapande

att vardeskapandet har ett fokus pa att 6ka kundens

bruksvarde.

3.1.2.4 Sammanfattning av vardeskapande

Baserat pa vad som namnts ovan skiljer sig styrnings- och
marknadsforingslitteraturen at kring sitt vardeskapande.
Inom styrningslitteraturen skapas varde genom alla de
interna aktiviteterna i Porters (2004) vérdekedja, medan
samskapande &r inriktat pa att varde skapas specifikt
genom interaktioner mellan féretag och kunder.
Styrningen har ett kostnadsfokus medan marknadsféringen
fokuserar pa kundnojdhet och intékter. Insatt i Priems
(2007) modell indikerar detta att samskapandelitteraturen,
dar bruksvarde ar i centrum, fokuserar pa att 6ka V for att
kunna ge kunden ett hdgre konsumentoverskott VV-P.
Vidare indikeras att styrningslitteraturen fokuserar pa att
minska C for att kunna ge kunden ett hogre konsument-

Samskapande

VP

Styrning

<

o -

V-P
mnan

V-P
efter

Figur 7: Sammanfattning av
vardeskapande

Overskott. Nar foretaget minskar C kan det minska P vilket 6kar konsumentéverskottet

V-P (figur 7).
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Bruksvarde B Bruksvarde B

Bruksvarde A Bruksvarde A
Konsument-
Konsument- P
overskott B Konsument-
overskott A
Konsument- Overskott D
overskott C
Pris A Pris A
Pris C PrisC
AlternativA AlternativB AlternativC AlternativD

Figur 8 Var rekonstruktion utifran Bowman och Ambrosini (2000)

Som ndmnts i 3.1.2.1 skulle kunden skulle kunden valja alternativ D i figur 8, dar
konsumentdverskottet ar storst. | analyserna av vérdeskapande i ekonomisk styrning
(3.1.2.2) och samskapande (3.1.2.3) framkom att for att 6ka konsumentéverskottet inom
ekonomisk styrning fokuseras pa att minska priset och inom samskapande pa att 6ka
bruksvéardet. For att na ett sa stort konsumentéverskott som majligt borde det fokuseras
pa bade minskat pris och 6kat bruksvarde. For att uppna detta bor samskapande

anvandas for att 6ka bruksvérdet och styrning for att minska kostnaderna.

3.1.3 Vardefangande

Vare sig det ar foretaget eller kunden som skapar varde, innebér inte vardeskapande
automatiskt att det ar den aktor som skapat vardet som fangar det (Bowman &
Ambrosini, 2000). | avsnitt 3.1.3 analyseras vilka aktorer styrningslitteraturen (3.1.3.2)
respektive samskapandelitteraturen (3.1.3.3) anser fangar och realiserar det varde som
har skapats. For att analysera de tva falten anvands Bowman och Ambrosini (2000)
samt VPC framework kopplat till bruksvarde och bytesvarde.
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3.1.3.1 Analysverktyg

Bowman och Ambrosini (2000) tar
. . . V bruksvirde
upp tre aktorer som fangar varde:
) ) P bytesvarde
foretag, leverantérer och kunder.
. C saljarens produktionskostnad
Vem av dem som fangar vardet vr ; _
V-P konsumentoverskott

beror enligt Bowman och
Ambrosini (2000) pa den
uppfattade férhandlings-kraften ‘ e

P-C saljarens vinst

(Priem. 2007)

som finns mellan de inblandade

aktorerna. Aktorer som befinner

sig i en stark forhandlingsposition Figur 9: Var rekonstruktion utifran Priem (2007)
gentemot andra aktorer far mojlighet
att fanga en storre del av vardet medan en aktor med svag forhandlingskraft enbart

kommer att fanga en mindre del (Bowman & Ambrosini, 2000).

Priems (2007) Value-Price-Cost (VPC) framework kombinerat med bruksvérde (P) och
bytesvarde (V), som introducerades i 3.1.2.1 kan aven anvéndas for att analysera vem
som fangar varde (figur 9). Ju storre skillnaden ar mellan P och C &r desto mer varde
fangar foretaget, ju storre skillnaden ar mellan V och P &r desto mer varde fangar
kunden och ju storre skillnaden mellan C och botten av figuren &r desto mer vérde
fangar foretagets leverantdrer (det vill sdga anstallda, aktieagare och underleverantorer)

genom betalning (Priem, 2007).
Foretaget

Foretaget fangar som namnt maximalt véarde néar P-C &r som storst. For att 6ka P-C kan
foretaget antingen minska C, 6ka P eller bade minska C och 6ka P. Foretaget kan sénka
C genom att effektivisera sina interna processer. Foretaget kan 6ka P om det dven okar
V, men de kan tvingas till att 6ka C nér de ska ge kunder hdgre varde. Det basta for dem
ar att kunna 6ka P genom att 6ka V och samtidigt behalla samma C pa samma niva. Om
de inte lyckas sdnka C kommer den de betalar C till att fanga den summan av vérdet
(Bowman & Ambrosini, 2000).

Leverantorer

Leverantorer, alltsa anstallda, aktieagare och underleverantorer fangar det varde som

finns i ytan under C. De forsoker forhandla sig till sa bra avtal med maximala
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betalningar, i form av betalning, 16n eller avkastning pa kapital, fran féretaget som
mojligt (Bowman & Ambrosini, 2000).

Kunden

For att kunden ska fanga sa mycket varde som mojligt ar det skillnaden mellan V och P
som ska maximeras (Priem, 2007). Kunden vill ha sa mycket varde som majligt till sa
lag kostnad som majligt. Kunden ar ofta beredd att betala ett hogre pris om vérdet okar
lika mycket eller &nnu mer an priset. Om kunden &r viktig for foretaget och darmed har
stor forhandlingskraft kan de fa ett lagre pris och darmed stérre V-P (Bowman &
Ambrosini, 2000).

3.1.3.2 Vardefangande inom ekonomisk styrning

Som tidigare avhandlats i avsnitt 3.1.2.2 &r vardeskapandet inom styrningsteorin fram-
forallt inriktat pa de interna processerna och att minska foretagets kostnader (Kullvén,
1994; Nagle & Holden, 2002; Simon et al., 2003). Som redogjordes i 3.1.2.1, &r
samtidigt styrningens vardesyn mest inriktat pa monetart bytesvarde (P) snarare &n
bruksvarde (V). Detta indikerar att vardefangandet inom styrningen fokuserar pa P-C
snarare an V-P (figur 10). Kopplat till vad som ndamnts ovan fran Bowman och
Ambrosini (2000) framstar saledes foretagets vardefangande som det centrala inom

styrningen, snarare an kundens vérdefangande.

Nér foretagets kostnader minskar kommer P-C att bli storre
vilket leder till att foretaget, och i forlangningen éven aktie-
agarna, kan fanga mer varde vilket & malet inom den

ekonomiska styrningen (Rieg, 2015; Merchant & Van der v-p
Stede, 2012; Nilsson, 2000). Saledes fangas varde av en av

de tre leverantérer som Bowman och Ambrosini (2000) . P
namner. Samtidigt, om foretaget sanker kostnader (C), som e 1\
I6ner eller betalningar, kommer anstallda och under- - c
leverantorer att fanga mindre vérde. SrmineavPe ‘Ic{

35



En ofta anvand modell inom ekonomistyrningen som _

indikerar ett fokus pé foretagets véardefangande snarare &n \F/Iz?rtge%;r;gande i
kunders och underleverantorers vardefangande &r Porters syrning
femkraftsmodell (Porter, 2008). Modellen utgar fran att det finns fem krafter som

paverkar en bransch, vilka illustreras i nedanstaende rekonstruktion av modellen:

Leverantérers férhandlingsstyrka

l

Konkurrens Hot fran
— fran befintliga ¢ substitut
aktérer

Hot fran nya
aktérer

:

Kunders férhandlingsstyrka

Figur 10: Var rekonstruktion av Porters
(2008) femkraftsmodell

Modellen anvénds for att identifiera krafterna och strategier for att skydda sin
verksamhet. Inom modellen sa tas bade kunder och leverantorer upp som krafter att

skydda sig mot. Detta visar hur dessa tva aktorer ses som konkurrenter till varde-

fangande. Porters (2008) syn pa kunderna &r att de, om de har en stark férhandlingskraft

i relation till foretagets bransch, kan fanga mer varde fran foretaget genom att pressa ner

priser eller krava battre kvalitet och mer tjanster. Detta pa bekostnad av foretagets
I6onsamhet. Samtidigt kan underleverantérer med stark forhandlingskraft fanga mer

varde genom att ta ut hogre priser eller férsamra kvaliteten.
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3.1.3.2 Vardefangande inom samskapande

Som tidigare namnts i avsnitt 3.1.2.3 &r vardeskapandet inom samskapandeteorin framst
inriktat pa att 6ka kundens bruksvarde (Vargo & Lusch, 2008). Tillgangen till ny
teknologi har gjort att kunderna far storre mojlighet att ta reda pa information om
foretaget och dess produkter, vilket ger kunderna en 6kad forhandlingskraft. Den dkade
forhandlingskraften leder till att foretaget maste involvera kunderna i en jamlik dialog
(Prahalad & Ramaswamy, 2004), vilket indikerar att kunden inte ses som en konkurrent
likt inom styrningen. Kundens 6kade forhandlingsposition medfor att de far storre makt

over produkterna vilket leder till 6kat bruksvarde och att de kan fanga ett 6kat

konsumentdverskott (Bowman & Ambrosini, 2000). v

Okning av V-P 'P

Enligt Kowalkowski (2011) ar det viktigt att sakerstélla att alla
inblandade aktorer fangar en skalig del av det skapade vérdet. For
langsiktig framgang for alla inblandade maste alla tjana pa dkningen
(Kowalkowski, 2011). Det varde som finns kvar for foretaget att "
fanga dr det bytesvarde kunden betalar till foretaget for produkten.

Bytesvarde kan teoretiskt enbart existera pa lang sikt om bruksvarde

skapas (Gronroos, 2008). Fokuset pa bruksvarde medfor att istallet pC

for att i Priems (2007) modell enbart fokusera pa P-C, som
styrningslitteraturen, ar det framst fokus pa att 6ka V-P, kundens

konsumentdverskott (figur 12). Nar V-P blir stérre kommer kunden  Figur 12:

o . Vardefangande i
fanga mer vérde. samskapande

En annan av de centrala tankarna som ndmnts tidigare ar att det varde som méts och
utbyts i samskapandelitteraturen inte enbart &r monetart. Fokuset pa samskapande och
relationer leder till att bade foretag och kunder deltar i ett utbyte av information och
erfarenheter. Samarbetet leder ofta till att foretaget da far battre kunskap for att kunna
forsta och méta andra kunders behov (Greer et al., 2016). Det ar viktigt for foretagen att
de kan hantera den kunskap de inhamtar fran kunderna for att pa sa sétt kunna ge
kunderna béttre bruksvarde (Payne et al., 2008). Genom ¢kad kunskap och genom att
kunden far battre produkter och hogre bruksvérde kan foretaget fa en konkurrensfordel
och fanga mer bytesvarde (Greer et al, 2016; Kowalkowski, 2011). Saledes fangar bade

foretaget och kunden vérde fran samskapande.
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3.1.3.4 Sammanfattning av véardefangande

For en sammanfattande oversikt se tabell 3. Utifran
de tre aktérer som Bowman och Ambrosini (2000) tar
upp inom vardefangande sa framstar styrnings-
litteraturen som inriktad pa att foretaget ska fanga
varde, vilket i forlangningen ska leda till att
aktiedgarna (leverantorer av kapital) fangar varde.
Kunder och underleverantdrer ses som konkurrenter
till foretagets vardefangande. Utifran Priems (2007)
modell ligger fokuset pd P-C inom styrningen. Inom
samskapandelitteraturen har kunderna en storre
forhandlingskraft och de kan saledes fanga en storre
del av vardet. Ett storre fokus ligger pa V-P an P-C,

Ckning av V-P

Okning avP-C

===

vp

P-C

P-C

Okning av P-C

)=

Figur 13: Sammanfattning av

vardefangande, styrning (t.v.) och
samskapande (t.h.)

aven om foretagets varde ocksa tas upp (figur 13). Nagot som bor namnas ar att

foretaget inte bara fangar bytesvérde inom samskapandelitteraturen, utan aven varde i

form av kunskap.
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3.1.4 Sammanfattning

Ekonomisk styrning

Samskapande

3.1.1 Varde

Bytesvarde.

Varde ar foretagets
aktiedgarvérde, vilket ar
monetart och objektivt.

Bruksvarde.

Varde ar bade kundens och
foretagets varde. Varde utgar
fran den nytta kunden
upplever vid anvandningen
av produkten, vilket &r
subjektivt.

3.1.2 Vardeskapande

Utgar fran Porters (2004)
vardekedja. VVérde skapas
genom foretagets interna
aktiviteter.

Kostnadsfokus.
Konsumentéverskottet (V-P)
Okas genom att minska
kostnaderna (C) och darmed
priset (P).

Vérde skapas genom
interaktion mellan foretag
och kund.

Kundfokus.
Konsumentéverskottet (V-P)
Okas genom att 6ka kundens
bruksvérde (V).

3.1.3 Véardefangande

Foretaget/aktiedgare (P-C)

Framst kunden (V-P)

Tabell 1: Sammanfattning av 3.1

For att 6ka konsumentdverskottet framkom det i analysen av

vardeskapande (3.1.2.4) att det inom ekonomisk styrning fokuseras
pa att minska priset och inom samskapande pa att 6ka bruksvardet.
For att na ett sa stort konsumentdverskott som mojligt borde det

fokuseras pa bade minskat pris och okat bruksvarde. For att uppna

detta bér samskapande anvandas for att 6ka bruksvardet och

styrning for att minska kostnaderna. Féretaget kan fanga lika

mycket varde fran varje enskild kund som innan medan varje kund
far storre konsumentoverskott. Om kunden kan fanga mer vérde
kommer fler kunder att lockas och foretaget kan fanga mer varde. |

nasta avsnitt (3.2) undersoks vilka styrinstrument som bor anvandas

vid samskapande.
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3.2 Ekonomiska styrinstrument

For en grundldggande forklaring av vad som menas med ekonomisk styrning se avsnitt
1.3. Som namnt i metoden kommer detta kapitel att beskriva tre styrinstrument som
vanligen anvands i ett ekonomiskt styrsystem: resultatstyrning, handlingsstyrning och
personlighetsstyrning (Kullvén, 2001). Eftersom syftet med har uppsatsen ar att
undersoka vilka ekonomiska styrinstrument som kan anvandas for att framja sam-
skapande av varde kommer vi aven analysera vilka effekter som var och ett av de tre
styrinstrument kan fa for samskapande. Kapitlet avslutas med ett sammanfattande
stycke som rekommenderar vilka styrinstrument som framstar som lampliga for

samskapande.

3.2.1 Resultatstyrning

Som namnet indikerar anvénds det hér styrinstrumentet till att bedéma de anstalldas
prestationer baserat pa vilka resultat de har genererat (Kohli et al., 1998; Merchant &
Van der Stede, 2012). Med resultatstyrning ges de anstéllda en hog grad av autonomi,
dar det som kontrolleras inte ar hur de anstéllda har agerat, utan vad resultatet har blivit
av deras ageranden (Kullvén, 2001; Miao & Evans, 2013). Ett stort ansvar ligger
saledes hos de anstallda, som sjalva far avgora vilket de anser &r det basta sattet for att
uppna de satta malen (Kohli et al., 1998; Kullvén, 2001; Merchant & Van der Stede,
2012).

Aven om sjalva arbetsgangen inte granskas s& hart med resultatstyrning forvantas de
anstéllda uppna tydligt definierade resultatmal (Merchant & Van der Stede, 2012).
Utifran det kan sedan olika matt utformas som de anstéllda kan bedémas utifran, som
antingen kan vara finansiella (som ROI och nettointékter) eller icke-finansiella (som
kundnojdhet eller tidsatgang) (Kullvén, 2001; Merchant & Van der Stede, 2012). Om de
anstéllda nar malen kan de fa olika typer av beloningar, exempelvis bonusar, 16ne-
hojningar eller befordringar (Merchant & Van der Stede, 2012). Flera studier visar att
sadana typer av beléningar leder till att anstélldas prestationer forbattras med 22 %
(Merchant & Van der Stede, 2012). Som vi har sett i var vardediskussion finns dock
aven risker med att anvanda olika beldningar, i form av det som kallas myopia, déar

anstallda fokuserar pa kortsiktiga mal som ger beloningarna, pa bekostnad av foretagets
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langsiktiga mal. Da vardebegreppet inom marknadsforingslitteraturen &r ett langsiktigt

begrepp sa skulle myopia vara ett problem vid samskapande (Ravald, 2009).

Resultatstyrning fungerar bast nér det ar otydligt for foretaget vilka typer av beteenden
som de anstéllda ska ha for att prestera optimalt, eller nédr de arbetar i osékra miljéer och
saledes maste forlita sig till sin egen kreativitet for att skapa nagonting som uppfattas
som unikt (Auzair, 2015; Merchant & Van der Stede, 2012). Studier visar att den frihet
som ges nar resultatstyrning anvands kan leda till storre larande bland séljare, vilket i
sin tur kan leda till att séljare blir mer anpassningsbara nér de interagerar med kunder
och anstranger sig for att sélja mer (Kohli et al., 1998). Auzair (2015) skriver att
resultatstyrning fungerar bést i foretag som arbetar med hdg kundanpassning, har en
lang kundkontakttid och anvander sig utav en differentieringsstrategi. Eftersom sam-
skapande sker genom personaliserade interaktioner mellan féretag och dess kunder
(Prahalad & Ramaswamy, 2004), framstar resultatstyrning som relevant for

samskapande

Miao och Evans (2013) skriver att resultatstyrning inte ensamt motiverar anstéllda till
att anpassa sitt sdljbeteende till kunderna, utan att de maste kombineras i en hybridl-
6sning tillsammans med ett annat styrinstrument som i hdgre grad kontrollerar och
utvecklar de anstélldas beteendemaéssiga saljegenskaper, detta i form av personlighets-
styrning. Vidare skriver Miao och Evans (2013) att just en sadan hybridlosning mellan
resultatstyrning tillsammans med personlighetsstyrning ar den kombination som
fungerar allra bést for att framja interaktioner mellan séljare och kund. Detta &r av
relevans utifran en samskapande-synpunkt, eftersom vardeskapandeprocessen sker just
genom interaktioner. Vi kommer diskutera personlighetsstyrning mer langre ner i
avsnittet, dar vi dven forklarar utforligare varfoér kombinationen mellan resultatstyrning
och personlighetsstyrning fungerar bést enligt Miao och Evans (2013). Forst kommer vi

dock studera handlingsstyrning.

3.2.2 Handlingsstyrning

Vi sdg ovan att resultatstyrning innebér att de anstallda far hog grad av autonomi nar de
arbetar, sa lange de uppnar malen (Merchant & Van der Stede, 2012). Det finns aven tva
styrinstrument som ar beteendebaserade och ger de anstéllda stramare tyglar, dar

handlingsstyrning och personlighetsstyrning ingar (Kohli et al., 1998; Miao & Evans,
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2013). Handlingsstyrning handlar om att kontrollera de anstélldas ageranden, medan
personlighetsstyrning handlar om att utveckla de anstalldas egenskaper. Miao & Evans
(2013) skriver att dessa tva typer av styrinstrument ibland véxlas ihop, men att det &r

viktigt att skilja pa de tva.

Inom handlingsstyrning sa far de anstallda mindre autonomi &n de far nér resultat-
styrning anvénds av foretaget (Auzair, 2015). Med handlingsstyrning begransas de
anstalldas mojligheter att agera och att fatta beslut, och de kan bli tvungna att fa olika
typer av godkénnanden innan de agerar (Kohli et al., 1998; Kullvén, 2001). Handlings-
styrning &r inte anvandbart i alla situationer, utan det &r viktigt att cheferna kéanner till
vilka typer av ageranden som leder till det bésta utfallet, och att cheferna som utformar
styrinstrumenten saledes vet vilka typer av handlingar som bor (eller inte bor) utforas
for att de anstéllda ska inbringa I6nsamhet (Kullvén, 2001). Nagra exempel pa
handlingar som kan styras i detta styrinstrument &r hur manga samtal en séljare maste

ringa eller hur manga minuter som spenderas med kunderna (Kohli et al., 1998).

Merchant och Van der Stede (2012) delar in handlingsstyrning i olika former. Beteende-
massiga begransningar innebér att foretaget forsvarar for anstallda att gora saker de inte
borde gora, exempelvis rent fysiskt med las, I6senord eller genom att begransa till-
gangen till kanslig information for vissa anstéllda eller att en maxgrans satts for hur
mycket pengar en anstélld far spendera. Ett annat de tar upp ar handlingsansvar som
innebar att de anstallda ska hallas ansvariga for sina handlingar. Denna typ av styr-
instrument innefattar att foretag kommunicerar vilka handlingar som &r acceptabla till
de anstallda, for att darefter observera vilka handlingar de anstéllda gor, och belona eller

straffa dem baserat pa hur de har agerat.

Baserat pa forskning om handlingsstyrning ar det inte ett lampligt styrinstrument for
samskapande av varde. Auzair (2015) skriver att handlingsstyrning fungerar bast for
standardiserande massproducerade tjansteforetag med en kostnadsledarskapsstrategi. De
stramare tyglarna som handlingsstyrningen medfor innebar att anstéllda far mindre
utrymme att vara kreativa, vilket paverkar kundservice negativt (Auzair, 2015). Aven
Kullvén (2001) &r inne pa samma spar, och skriver att handlingsstyrning ar mest
effektivt om foretaget arbetar med rutinméssiga aktiviteter. Miao och Evans (2013)
menar att de forbestamda aktiviteterna leder till negativa effekter pa séljarens kunda-
npassade interaktioner med kunder. Exempelvis kan handlingsstyrning kréva att en

saljare fokuserar pa en sarskild produkt vid telefonsamtal med en kund, medan det bésta
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for kundanpassning i sjalva verket vore om saljaren framhévde olika produkter
beroende pa vilken kund séljaren pratar med (Miao & Evans, 2013). Handlingsstyrning
fungerar aven daligt ihop med resultatstyrning, eftersom det finns en risk att de for-
bestamda handlingarna inom handlingsstyrning kan uppnas pa bekostnad av resultat-
malen, eller tvartom, vilket gor att en osékerhet uppstar bland de anstéllda (Miao &
Evans, 2013).

Summa summarum sa visar det som ovanstaende forfattare skrivit att handlingsstyrning
ar mer optimalt for ett féretag som producerar standardiserade varor snarare an ett

foretag som samskapar.

3.2.3 Personlighetsstyrning

Personlighetstyrning kan tillsammans med handlingsstyrning réaknas in bland de
beteendebaserade instrumenten (Miao & Evans, 2013). Inom detta styrinstrument star
anstalldas egenskaper i fokus, och cheferna lagger vikt vid att satta egenskapsmal, trana
dem anstéllda, ge dem diagnostisk feedback pa sitt arbete for att de ska utvecklas, samt
skapa réatt normer (Kohli et al., 1998; Kullvén, 2001). Personlighetsstyrning ska kort
sagt gora att de anstéllda kan gora ett s& bra jobb som majligt genom att se till att se de
har ratt formagor (Miao & Evans, 2013). De anstéllda ska bli sjalvgaende, dar chefens
roll gar att likna vid en larare (Kohli et al., 1998). Dock styrs de anstéllda hardare med
personlighetsstyrning (precis som handlingsstyrning) an vad de gér med resultat-

styrning. Merchant och Van der Stede (2012) tar upp tre typer av personlighetsstyrning:

1. Urval och placering: Fokus ligger pa att anstalla personer med lamplig utbildning,
erfarenhet, tidigare framgangar och sociala formagor (Merchant & Van der Stede,
2012).

2. Traning: Traning anvands for att fa anstallda att forsta vad det ar dem ska gora for
att prestera optimalt. Att de anstallda far fatta sjalvstandiga beslut &r viktigt, men det &r
aven viktig att det stods med traning som gor att de far de fardigheter som behdvs for att
prestera optimalt. Traningen sker ofta genom att nyanstéllda far mer erfarna kollegor
som mentorer (Merchant & Van der Stede, 2012).

3. Utformandet av arbete och tillhandahallandet av lampliga resurser: For att fa

anstallda att agera tillfredsstallande kan det vara viktigt att arbetet ar utformat sa att de
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ger de anstallda en kénsla av att de kan na framgang. Det &r viktigt att arbetsuppgifterna
inte ar alltfor komplexa, och att de har tillgang till lampliga resurser, som exempelvis
utrustning, information, stédpersonal och hjalpmedel (Merchant & Van der Stede,
2012).

Aven om bade handlings- och personlighetsstyrning ingar bland de beteendebaserade
instrumenten sa kan de fa valdigt olika effekter, till synes rentav motsatta (Miao &
Evans, 2013). Ovan visade det sig att handlingsstyrning inte fungerar sa bra for foretag
som vill arbeta kundanpassat, men personlighetsstyrning tycks fungera desto battre for
dem. Den fungerar battre eftersom den traning och feedback som anstéllda far fran
personlighetsstyrning kan fa dem att forsta vad de ska fokusera pa nar de interagerar
med kunder, vilket i sin tur innebar att de blir battre pa kundanpassning (Miao & Evans,
2013). Andra forskare som ar inne pa samma spar ar Awaleh (2008) och Guercini et al.
(2014) som bada skriver att saljares formagor till kundanpassning och att interagera
effektivt kan forbattras genom att kontrollera de anstélldas beteenden. Som namnt i
3.1.2.3 innefattar samskapande interaktioner och personalisering (Baumann & Le
Meunier-FitzHugh, 2015; Gronroos & Voima, 2013), vilket indikerar att personlighets-

styrning kan vara lampligt.

Som har behandlats tidigare i kapitlet framhaver Miao & Evans (2013) en hybrid-
kombination mellan personlighets- och resultatstyrning som lampligt for kundanpassade
interaktioner. Detta eftersom dessa tva styrinstrument kompletterar varandra: de
resultatmal som sétts inom resultatstyrningen fungerar motiverande for att de anstallda
ska anstranga sig vid kundinteraktioner, medan personlighetsstyrningens feedback och
traning utvecklar ratt kompetens hos de anstéllda sa att de forstar vad som ar nédvandigt
under kundinteraktionerna (Miao & Evans, 2013). Personlighetsstyrningen tycks &ven
forstarka den dkade motivationen som fas fran resultatstyrningen, eftersom traningen
och feedbacken kan gora de anstallda mer sjalvséakra, och saledes kanner att de klarar av

att n méalen som satts.

3.2.4 Sammanfattning och rekommendation

Baserat pa det som namnts fran ovanstaende litteratur framstar framforallt
personlighetsstyrning som lampat for foretag som samskapar. Detta eftersom flera
forfattare (Awaleh, 2008; Guercini et al., 2014; Miao & Evans, 2013) lyfter fram hur det
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styrinstrumentet har en positiv paverkan pa saljares férmaga till kundanpassning vid
interaktioner med kunder, vilket &r viktigt for samskapande dar interaktioner med
kunder spelar en stor roll. Handlingsstyrning bor inte anvéandas eftersom samskapande
handlar om personalisering, medan handlingsstyrning fungerar bast for standardisering
och rutinmassiga aktiviteter (Auzair, 2015; Kullvén, 2001; Miao & Evans, 2013).
Resultatstyrning framstar ocksa som anvandbart for samskapande, eftersom det har visat
sig forbattra anstalldas formaga till kundanpassning vid interaktioner, vilket ar snarlikt
personalisering (Auzair, 2015; Kohli et al., 1998). Dessutom fungerar resultatstyrning
bra ur en motiverande synvinkel tillsammans med personlighetsstyrning for att framja
kundinteraktioner, da de kompletterar varandra (Miao & Evans, 2013). S, de tva
styrinstrument som rekommenderas for samskapande ar personlighetsstyrning och

resultatstyrning, men inte handlingsstyrning.
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4. Empiriskt perspektiv

Nedan ges inledningsvis en kortare beskrivning av vad Folksam &r for foretag. Sedan
redogdrs hur Folksam ser pa vérde och hur de bedriver sin verksamhet utifran begrepp
och resonemang fran vardediskussionen. Avslutningsvis beskrivs Folksams ekonomiska

styrinstrument och hur de kommer till uttryck utifran uppsatsens teorikapitel.

4.1 Beskrivning av Folksam

Folksam ar ett kundagt foretag med éver fyra miljoner kunder. Lite hardraget brukar de
sdga att de “forsdkrar halva Sverige” (R3). Folksams bolagsform &r det som kallas
omsesidigt bolag, vilket innebér att nar nagon tar en forsakring hos Folksam blir den
personen bade kund och &gare (R2, R3). Folksam har ingen annan dgare an kunderna
(R3). Detta gar att likna med Coop-koncernen och Folksams konkurrenter som
Lansforsakringar och AMS (R2).

Folksams affarslogik bestar av tre affarsomraden (R1):

1. Privatkunder.

2. Business-to-business: Dér de har forsékringar specifikt anpassade till
exempelvis Toyota samt fackforbund som Jusek och Kommunal dér
medlemmarna far en Folksam-forsakring.

3. Kollektivavtal: Dar de far in personer som tillhor en viss myndighet.

Forsakringsbranschen som helhet beskriver de som produktfokuserad snarare &n kund-
fokuserad (R2). Detta inkluderar &ven Folksam sjélva, dven om de stravar efter att bli
mer kundfokuserade (R2, R3). | framtiden menar R2 att det inte finns nagot annat
alternativ an att marknaden gar mot erbjudanden som &r mer kundfokuserade. Inom tre
ar tror R2 att Folksam maste ha kommit en bra bit pa vagen mot att kunna skapa
personaliserade, skraddarsydda, erbjudanden. Annars tror hen att konkurrenter kommer
att plocka kunder fran Folksam. I nuléget har Folksam och dess konkurrenter inom
forsakringshranschen kommit ungefar lika langt i utvecklingen mot kund-
fokusering(R2).
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4.2 Varde pa Folksam

I och med att Folksam &r ett msesidigt bolag, och inte ett aktiebolag, finns inte det
avkastningskrav som ett bolag med en extern dgare har (R2, R3). Saledes ligger inte
nagot aktieagarvarde i fokus for Folksam. Vidare ar deras bolagsform central for hur
arbetet bedrivs (R3). De arbetar inte uttryckligen med begreppet samskapande, men

menar att det gar att likna sattet de arbetar pA med samskapande (R1, R2).

Vid forsaljningsogonblicket tittar Folksam inte pa pris, utan bara pa kundernas behov,
vilket ar i linje med samskapandelitteraturen dér Greer et al. (2016) skriver om att forsta
kundernas behov. Fokuset pa kundernas behov indikerar en orientering mot bruksvarde
snarare &n bytesvarde, som vid samskapande (Groénroos, 2011; Vargo & Lusch, 2008).
Malet ar att kunderna ska vara ratt forsakrade istallet for varken 6verforsakrade eller
underforsakrade (R1). Tanken med detta ar att bygga en relation med kunderna dér de

kanner att Folksam ar ett foretag som gar att lita pa.

I likhet med Piligrimiene et al. (2015) anser Folksam att det finns flera olika typer av
varde, bada fér kunden och dem sjalva, vilka kan beskrivas enligt féljande (R1):

Varde for kund handlar om kunden ska uppleva en kontinuerlig dialog med Folksam
och kunna kénna att “Folksam fokuserar pa det som &r relevant for mig i min livs-
situation” (R1). Att vara kund till Folksam ska vara enkelt och bekvamt dar man kan
kdnna att “ens trygghetsldsning dr anpassad for mig”. Vidare ska kunden uppleva att
den kan fa hjalp med att I6sa sina problem i realtid (R1). R3 menar att, &ven om manga
kan tycka att det ar trakigt och krangligt med forsakringar, forstar manga att det ar
viktigt och att det ger en trygghet att kénna att nagot kan erséttas om det gar sonder. R3
namnde ocksa att Folksam satsar mycket pa flersprakighet, och gav ett exempel pa att
ordet “forsdkring” inte finns pa somaliska. Efter att Folksam anstéllt somaliska med-
arbetare har de markt av att responsen fran manniskor fran Somalia har varit oerhort
positivt Gver att de kan fa en sadan sakerhet. Har finns saledes kopplingar till de

emotionella varden som Piligrimiene et. al (2015) nd&mner.

Varde for Folksam syftar 4 andra sidan till att starka kundlojalitet, kundlénsamhet
samt den interna effektiviteten (R1). Aven har ser vi kopplingar till Piligrimiene et al.
(2015), som bland annat ndmner just kundlojalitet, kundlénsamhet och intern
funktionalitet som varden for foretag. Enligt R1 har det under de senaste fem aren blivit

vanligt att titta pa hur ofta kunder rekommenderar Folksam till andra personer. Kopplat
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till det funktionella vardet ur Piligrimiene et al. (2015) namner R3 att Folksam far
mycket feedback pa sin hemsida, dar de far reda pa det som fungerar bra och det som
behover forbattras. Pa sa sétt kan de ta med sig bade hur de ska utveckla hemsidan och

hur de ska bete sig gentemot kunder vid kundméten.

Efter att vi forklarat skillnaden mellan styrningens och samskapandelitteraturens syn pa
varde och fragade vilken véardesyn som mest gar att relatera till Folksam menade R2 att
de tacker samskapandevarden som feedback fran kunderna, mojlighet att forbattra
interna processer, kundlojalitet samt den rent ekonomiska lénsamheten. Enligt R2 beror
detta pa att de ar ett 6msesidigt bolag. Hen menar att eftersom de inte har det yttersta
vinstkravet kan de jobba for att forsdka involvera kunderna i hogre utstrdckning &n vad
bolag med externa dgare kan gora (R2). Viktméssig menar R2 ocksa att deras “Nojd
kund”-index véger tyngre an lonsamhetsmatt. Vilket, aterigen, pekar pa att de ser mer

till bruksvarde &n bytesvarde.

R3 betonar att det finns en viktig aspekt som skiljer forsakringsbranschen fran andra
produktfokuserade branscher: betydelsen av att bygga relationer. Exempel pa betydelsen
av relationer i forsékringsbranschen &r att en hemférsakring kanske bara séljs till en
kund en gang under dennes liv, men den forsakringen kan generera pengar for
forsakringsholaget under flera decennier. Darfor maste forsakringsbolag ha en strategi
som bygger pa langsiktiga relationer. Betydelsen av relationer betonas inom
samskapandeteorin vilka indikerar att Folksams arbete lutar mot den teorin (Baumann &
Le Meunier-FitzHugh, 2015; Fyrberg & Juriado, 2009).

For interaktion med kunderna anvander Folksam en omnikanalstrategi, dér de har fyra
huvudkanaler (R1):

1. Personligt mote med radgivare.
2. Folksams webbsida.

3. Kundservice genom telefon.

4. Telefonradgivning.

Telefonradgivning &r just nu den storsta kanalen, d&ven om kundkontakten via hemsidan
vaxer (R3). Folksam anser att branschen gar mot storre fokus pa samskapande och for

att hdnga med i utvecklingen forsoker de att involvera kunderna mer (R1, R2).

Samskapandeteorin anser att varde skapas genom personaliserade interaktioner,

exempelvis genom kundinvolvering (Prahalad & Ramaswamy, 2004). Ett satt Folksam
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tittar pa ar att forsoka oka andelen involverade kunderna &r genom digital kontakt,
istallet for att bara fokusera pa att ha kontakt rent fysiskt (R2). De sparar kunder som
kan vara vardefulla for vidare bearbetning eller service. Om en kund exempelvis sager
upp en bilforsakring forsoker Folksam ta reda pa varfor och tittar pa vilka atgarder som
kan vara nodvandiga, dar en atgard kan vara att sanka priset. De har idag sju kund-
analytiker for webbplatsen som standigt arbetar med matematiska modeller for att félja
kundfloden. Folksam har aven ett digitalt systemstod som de anvander nar de gar
igenom behov och lésningar med kunder, dar de exempelvis kan séga till en kund som
har en helforsakring pa en bil att “den dr s& gammal nu sa du behdver faktiskt bara en
halvforsikring” (R2). De kan alltsa foresla till kunden att den ska skaffa en mindre

forsékring.

Ett satt for att sékerstélla att ratt varde skapas for kunderna ar genom dialog med dem
(Baumann & Le Meunier-FitzHugh, 2015; Prahalad och Ramaswamy, 2004). For att
utveckla sin digitala verksamhet anvénder Folksam md&ten mellan personal och kunder,
dar anvandartester genomfors for att fa en bild av vad kunderna fragar efter, hur de
upplever Folksams produkter, sprak pa webben och sa vidare (R3). Folksam anvander
aven mer indirekta metoder fOr att involvera kunderna genom kundpaneler eller genom
att kundservicemedarbetare finns med pa moten kring digital utveckling. Kring detta
sade R3: “Jag vill veta vad kunderna tycker, jag vill inte veta vad vi tror att kunderna

tycker! ”.

4.3 Ekonomisk styrning inom Folksam

4.3.1 Resultatstyrning inom Folksam

Resultatstyrning &r ett styrinstrument som i féregaende kapitel lyftes fram som passande
for samskapande. Exempelvis menar Auzair (2015) och Kohli et al. (1998) att det ar ett
styrinstrument som fungerar bra for foretag som arbetar mycket med kundanpassningar.
Pé Folksam jobbar manga avdelningar med “N&jd kund” och tillgdnglighet som
styrande matetal (R1), vilka &r resultatinriktade styrinstrument (Merchant & Van der
Stede, 2012). Dessa matt géller aven for séaljorganisationen, men da ekonomin inte kan
skena ivag finns aven finansiella matetal att ta hansyn till (R1). Saljarna far darfor olika
produktmal som de ska uppna. Detta kan exempelvis réra hur manga villaforsakringar

eller husdjursforsakringar som ska saljas. Baserat pa hur manga produkter som de har
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lyckats sélja far séljarna sedan forséljningsinriktade beléningar sasom provisioner,
vilket enligt R1 ar “ett jétteeffektivt styrmedel” (R1, R2).

Forra aret hade Folksam sin basta ekonomiska tillvaxt nagonsin, och da blir det mindre
fokus pa ekonomiska mal eftersom att det redan gar sa bra (R1). For tillfallet laggs
istallet mer fokus pa kundngjdhetsmal och tillganglighet (R1, R2). Detta &r dock nagot
som gar i cykler, om vi hade traffat Folksam vid ett samre ekonomiskt lage hade det

varit annorlunda. De ekonomiska malen finns dock med i nagon grad hela tiden.

Négot som avslutningsvis bor namnas &r att Folksam inte har nagot bonussystem for
hogre chefer (R3). I och med att de &r ett 6msesidigt bolag gar eventuella dverskott
istallet tillbaka till kunderna genom aterbaring (R2). Saledes finns en minskad risk for
myopia eftersom cheferna inte far nagot incitament till att agera for egen vinning pa
bekostnad av foretaget (Merchant & Van der Stede, 2012).

4.3.2 Handlingsstyrning inom Folksam

Handlingsstyrning ar ett styrinstrument som passar bast for standardiserade foretag
snarare an foretag som arbetar med kundanpassning (Auzair, 2015; Kullvén, 2001;

Miao & Evans, 2013). Handlingsstyrning ar dock nagot som anvands pa Folksam.

Nar det galler telefonforsaljare tittar Folksam pa hur langa samtalstiderna ar och hur
manga kundarenden saljarna tar hand om per timme. De som jobbar med séljmoten
mats hela tiden. Det finns &ven matetal kring affarsutvecklingsprocessen och

produktutvecklingsprocessen.

Folksam har dven begransningar kring vilka typer av produkter som telefonsaljarna far
sdlja. Inledningsvis kan de fa borja med vissa enklare produkter (R1). Beroende pa hur
mycket en anstélld har lyckats sélja kan den darefter fa mojlighet att sélja mer
avancerade produkter. Kring exempelvis tjanstepensioner, som ar mer avancerat, kravs
specialkunskap som valdigt fa har. Om en kund ska kopa en avancerad produkt och
inledningsvis hamnar hos en saljare som enbart saljer de enklare produkterna, kopplas

kunden vidare till nagon av de séljarna som saljer avancerade produkter.

De har dven en “raddningsgrupp” som arbetar med att forsdka vinna tillbaka virdefulla
kunder som &r pa vag att lamna Folksam (R1). De som arbetar inom raddningsgruppen

har befogenheter att ge sarskilda rabatter och paketldsningar for att locka kunden att
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stanna kvar, vilka &r befogenheter som de andra séljarna inte har. Det finns aven en
support som séljarna kan ringa om de hamnar i svara situationer, dar de som jobbar

inom supporten har mer kunskap an de vanliga saljarna.

4.3.3 Personlighetsstyrning inom Folksam

Baserat pa Awaleh (2008), Guercini et al. (2014) samt Miao och Evans (2013) i
litteraturstudien framstar personlighetsstyrning som ett styrinstrument som framjar

samskapande.

Merchant och Van der Stede (2012) skriver att en del av personlighetsstyrning ar att
trana personalen. Folksam har manga utbildningar for de som arbetar med kundkontakt
(R1). Genom utbildningarna far de personerna lara sig om forsakringskunskap,
affarsmannaskap, hur de ska prata med kunderna och om behovsorienterad forsaljning.
De anstéllda tranas dven upp i de regelverk som galler dem, vilka de arligen maste
redovisa att de kommer ihdg. En annan del av personlighetsstyrning som Folksam tar
hansyn till ar att anstélla lampliga personer (Merchant & Van der Stede, 2012). Nér de
rekryterar nya medarbetare tittar de pa en rad olika ansvarsprofiler, kriterier, utfor tester
och tittar pa specifika krav. R2 trodde att egenskaper som soks hos saljarna dr att vara
kommunikativ, pavisa kunskap samt ha formagan att “invagga kunden i en trygghet”.

For en del arbetsuppgifter maste séljaren vara licensierad.

Négot annat som namns av Merchant och Van der Stede (2012) inom personlighets-
styrning &r utnyttjande av hjalpmedel. Vid telefonkontakt forekommer medlyssning, dar
nagon overordnad sitter med nar saljarna samtalar med kunderna for att kunna ge
feedback till séljarna. Som namnts tidigare anvénder Folksam ett systemstdd, som
framforallt anvénds av den digitala kanalen. Med systemstddet kan de anstéllda
dagligen granska vad de sjalva gor bra och vad de behover utveckla. Genom systemet
utvarderar gruppchefer sina anstallda ungeféar en gang i veckan for att de ska se sin
utveckling. Vid utvarderingarna ger gruppcheferna anstéllda feedback och later dem ta
del av harda fakta och staplar. Med hjalp av systemstodet kan séljarna ocksa se vilka
behov som &r ndédvandiga for kunderna. Systemstddet fungerar dven som ett sétt att
trana saljarna for att kunna genomfora behovsgenomgangar med kunderna. Behovs-
genomgangen innebar att saljarna efter ett servicearende tillsammans med kunderna

tittar pa vilka fortsatta behov som kunderna kan ha (R2).
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5. Diskussion och slutsats

| det héar kapitlet diskuteras forst om empirin motsager eller éverensstammer med var
teoribaserade analys. Sedan dras slutsatser dar uppsatsens forskningsfragor besvaras
och en redogorelse sker av vad uppsatsen kommit fram till i relation till syftet.

Avslutningsvis diskuteras uppsatsens kunskapsbidrag och framtida forskning.

5.1 Diskussion

5.1.1 Samskapande inom Folksam?

For att veta om Folksams tankar om ekonomisk styrning gar att anvanda for att
undersoka vilken styrning som framjar samskapande har vi tagit reda pa om de sam-
skapar varde med kunderna. Inledningsvis bor namnas att det sjalvklart inte gar att
blunda for att ett foretag med fyra miljoner kunder svarligen kan skapa personaliserade
erbjudanden som fullstandigt uppfyller de individuella behoven som finns hos varje
kund. I den digitala kanalen gar dock Folksam mer mot att forsoka samskapa varde med
kunderna. Empirin visar att flera aspekter fran samskapandelitteraturen stammer in pa

Folksam.

Bolagsformen émsesidigt bolag, dar kunderna och inte aktiedgare dger bolaget, medfor
att de fokuserar pa att erbjuda kunderna ett sa hogt bruksvarde som mojligt. Folksams
forsaljning utgar darfor inte fran att sélja sa mycket som mojligt till ett sa hogt pris som
mojligt utan att istallet erbjuda ratt produkt till ratt kund. Detta medfor att det blir
viktigt for dem att bygga relationer till kunderna. For att veta vad kunderna efterfragar
foljer de kundfloden, utfor anvandartester och arbetar mycket med att involvera
kunderna och lata dem delta i en dialog med Folksam. For denna interaktion med
kunderna anvander Folksam framforallt sin digitala kanal. Utifran beskrivningen av

Folksam framstar det som att de applicerar flertalet delar av samskapandeteorin.
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5.1.2 Styrning av samskapande

| teorikapitlet lyfts handlingsstyrning fram som ett mindre l[ampligt styrinstrument for
samskapande da det kan begransa en séljares mojlighet att personalisera erbjudanden.
Pa Folksam har inte alla telefonforséljare befogenhet att salja alla produkter. Detta kan
medfora att en séljare kan fa svart att bygga en relation med kunden. Exempel: En kund
ringer vid ett tillfalle till en séljare pa Folksam for att kopa en forsakring som inte
kraver behorighet. Saljaren forsoker att bygga en langsiktig relation till kunden. Néar
kunden vid ett annat tillfalle ringer samma saljare for att kopa en forsakring som den
sdljaren inte har behorighet for medfor det att kunden maste kopplas till en annan séljare
med behdrighet och relationen till den forsta séljaren tar slut. Samtidigt anvéndes inte
handlingsstyrning i den digitala kanalen, vilket var den kanal Folksam anvénde mest till
kundinvolvering. Detta indikerar att empirin i linje med teorin visar att handlings-

styrning inte &r tillampbart pa samskapande.

Det styrinstrument som framforallt har framhavts for samskapande baserat pa litteratur-
studien &r personlighetsstyrning. Detta styrinstrument anvands i hdg utstrackning av
Folksam, genom bland annat utbildningar, feedback fran chefer och deras systemstdd.
De anvénder dven detta styrinstrument i hég utstrackning inom deras digitala kanal,
vilket &r den kanal dar kunderna till storst del involveras. Dar anvander Folksam sitt
systemstod bland annat till att tillsammans med kunderna ga igenom deras behov och
onskningar. Detta i kombination med att Folksam arbetar mycket med att trana saljarna
medfor att de battre kan samskapa med kunderna genom att de battre kan ge réatt kund
ratt produkt. Eftersom personlighetsstyrning framstar som bast for interaktioner mellan
foretag och kund baserat pa teorin och detta dven nyanseras i empirin kommer det

darfor att rekommenderas i uppsatsen.

Aven resultatstyrning lyftes i teorin fram som framjande for samskapande. P& Folksam
ar det svart att saga om resultatstyrning fungerar framjande eller inte, det fungerar
effektivt for att uppna forsaljningsmal men anvands inte i stor utstrackning vid inter-
aktion med kunderna. Miao och Evans (2013) menar att resultatstyrning ensamt inte
forbattrar séljares kundanpassning vid interaktionerna, men att det kan géra det om det
kompletterar personlighetsstyrning. Folksam anvander bada dessa styrinstrument men
inte for att komplettera varandra. Saledes kan vi inte nyansera teorins bild av hur

resultatstyrning fungerar for samskapande baserat pa empirin.
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5.2 Slutsats

Syftet med den har uppsatsen har varit att undersoka vilken ekonomisk styrning som
kan anvéndas vid samskapande. Detta har behandlats genom en litteraturstudie dar det
inledningsvis har forts en vardediskussion om hur samskapande- respektive styrnings-
litteraturens syn pa varde skiljer sig at. Darefter har tre styrinstrument analyserats for att
undersoka vilken styrning som kan anvandas for samskapande. Den teoretiska analysen
har sedan stéllts mot verkligheten i ett empiriskt test. Uppsatsen har drivits av tva

forskningsfragor, vilka besvaras nedan.

Hur ser styrningslitteraturens respektive samskapandelitteraturens syn pa varde

ut?

Litteraturstudien visar att styrningslitteraturens véardebegrepp syftar till att aktiedgarna
ska fanga varde. Da aktiedgarvarde &r objektivt och monetart framstar styrningen som
fokuserad pa bytesvarde. Vardeskapandet sker genom ett foretags interna aktiviteter,
vilka beskrivs i Porters (2004) véardekedja. Uppsatsens analys visar att
konsumentoverskottet 6kas genom att minska kostnaderna, vilket i sin tur gor att

foretaget kan minska priset och locka fler konsumenter.

Litteraturstudien visar att samskapandelitteraturen fokuserar pa att 6ka det varde som
kallas bruksvarde. Bruksvarde utgar fran den nytta kunden upplever vid anvandningen
av produkten. Att vardet ar den nytta kunden upplever vid anvandningen medfor att
varde skapas genom att kunden anvander den produkt foretaget har tagit fram. For att
foretag ska utveckla ratt produkt krévs interaktion med kunden. Konsumenttverskottet
Okas genom att 6ka kundens bruksvarde, vilket ger att det framst &r kunden som anses

fanga vardet.

Vilka styrinstrument bor anvandas i foretag som anvander sig av samskapande?

Teoretiskt framstar framforallt personlighetsstyrning men aven resultatstyrning som
framjande for samskapande. Den metod for att 6ka varde som har storst fokus i
samskapandeteorin &r att personalisera kunderbjudanden genom interaktion mellan
foretag och kund. Enligt teorin medfor bade personlighetsstyrning och resultatstyrning
positiva effekter pa sadana interaktioner. Empiriskt framstod personlighetstyrning
fortfarande som tillampbar da det framgangsrikt anvandes vid Folksams interaktion med
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kunderna. Samtidigt var det inte lika tydligt i empirin hur resultatstyrning kunde

paverka samskapandet positivt.

5.3 Forskningsbidrag

Anda sedan millennieskiftet nar Prahalad och Ramaswamy (2000) uppmarksammade
samskapandebegreppet fram tills idag, i mitten av 2010-talet, har det efterfragats
forskning om vilken ekonomisk styrning som kan anvéndas for samskapande (Ostrom et
al., 2015; Piligrimiene et al., 2015). Genom att fora samman litteratur som finns om
samskapande med litteratur om ekonomisk styrning har den har uppsatsen bidragit till
att skapa en forstaelse kring vilken ekonomisk styrning som kan tillampas. Det som har
utformats &r en litteraturstudie, som sedermera har kompletterats med en empirisk
undersokning for att nyansera litteraturstudiens resultat. Det uppsatsen har visat genom
litteraturstudien &r att personlighetsstyrning och resultatstyrning &r de styrinstrument
som kan anvandas for att framja samskapande. Empirin har dock inte indikerat att

resultatstyrning framjar samskapande.

Uppsatsen har ocksa pavisat vilka skillnader som finns inom de tva faltens syn pa
vardeskapande, vilket kan ge en storre forstaelse kring varfor forskning om styrning av
samskapande varit bristande. Forskningen kring dessa skillnader kan anvandas som

underlag for framtida studier om styrning av samskapande.

5.4 Forslag till framtida forskning

Genom en studie av litteraturen inom falten har den hér uppsatsen har bidragit till att
skapa en teoretisk grund for vilka styrinstrument som kan anvandas vid samskapande.
Empirin har anvants som ett komplement for att testa resultatet av litteraturstudien
snarare an som nagonting centralt for hela uppsatsen. For att 6ka kunskapen kring vilka
styrinstrument som kan vara anvandbara for samskapande skulle en mer empiriskt
inriktad forskning darfor vara vérdefull. Detta ar en nédvéndighet inte minst eftersom
den insamlade empirin i den har uppsatsen endast utgors av tre respondenter fran ett och

samma foretag, vilket medfor att empirins generaliserbarhet kan ifragasattas.

Om vi sedan bortser fran att se samskapande med den koppling till ekonomisk styrning

som funnits i den har uppsatsen, sa vore det vardefullt med mer empirisk forskning rent
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allmént om samskapande och hur foretag kan ge kunderna en aktivare roll, framforallt i
en svensk kontext. For var egen del var det svart att finna svenska foretag som
uttryckligen arbetar med samskapande. Faktum ar att fa av de personer vi kontaktade
inom olika foretag ens kénde till uttrycket samskapande. Samtidigt menade en av
respondenterna pa Folksam att utvecklingen, atminstone inom forsékringsbranschen,
gar mer mot att samskapa produkter tillsammans med kunder. Rimligtvis borde dven
andra branscher ga samma framtid till motes, vilket skulle ge ett storre urval av foretag
for empiriska studier i framtiden. Vidare skriver Guercini et al. (2014) att interaktioner
ar svart att undersoka empiriskt. En véxande del av interaktionen mellan féretag och
kund idag sker digitalt dar mycket av den information som skickas mellan parterna
lagras. | och med detta torde det lattare kunna undersdkas genom empirisk forskning i

den man det inte inkraktar pd manniskors personliga integritet.
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