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Vi avser att diskutera varfor inte fler svenska foretag idag
anvander IP-telefoni, och vi tanker foresla ett antal
framgangsfaktorer for tjansteleverantorer pa foretagsmarknaden
for IP-telefoni?

Vi har genomfort nio stycken kvalitativa intervjuer med
olika aktdrer och kunder i branschen och vi tycker oss med hjalp
av dessa ha tillrackligt med material for att besvara vart syfte.

For att forklara och tolka var empiri har vi anvént oss av tre olika
slag av teori inom omradena teknologi /standard,
produkterbjudande/affarsmodeller och tj&nster/relationer.

Empirin ar uppdelad i tva avsnitt. Det forsta for att forklara
teknologin bakom IP-telefonin och det andra for att studera
marknaden med hjélp av vara intervjuobjekt.

IP-telefonins blygsamma utbredning pa den svenska
foretagsmarknaden &r dels praktisk, dels marknadspsykologisk da
teknologin annu inte natt full acceptans pa marknaden. Ett antal
framgangsfaktorer for tjansteleverantorer har identifierats.
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To discuss why Swedish businesses do not use IP-telephony to a
larger extent, and to suggest Key Success Factors for service
providers for the business market for IP-telephony.

Nine qualitative interviews were conducted with players and
customers in the industry. This material was used in order to reach
our purpose.

In order to explain and interpret the empirical material, we have
used three different categories of theory in the areas of technology
standard, product offering/business models and service/relations.

The empirical material is divided into two parts; the first part
attempts to explain the technology behind IP-telephony while the
second part presents the results from the interviews we conducted.

The modest use of IP-telephony in the Swedish business market is
partly practical, but also has a psychological market aspect as the
technology has not yet reached full acceptance in the market. A
number of Key Success Factors have been suggested.
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1 Inledning

1.1 Bakgrund

Telefonitjanster har i Sverige traditionellt sett gatt dver kopparledningar, och fram till
1993 hade det statligt agda foretaget som numera gar under namnet TeliaSonera® i
praktiken ett monopol pa marknaden genom sitt dgande av infrastrukturen. TeliaSonera
agde bade det "backbone” som utgjorde stommen i det nationella telenétverket och
“accessnatet” som kopplar anvandarna till backbone. 1993 ars liberalisering av den
svenska telemarknaden gjordes med avsikten att ge allméanheten, féretagen och
organisationer tillgang till billiga, hogkvalitativa telefonforbindelser.? Dessa effekter kan
ocksa tydligt méarkas pa marknaden nu elva ar efter liberaliseringens inledning.
Liberaliseringen gick rent praktiskt till sa att TeliaSonera tvingades hyra ut kapacitet till
reglerade priser at andra operatérer som 6nskade ge sina kunder tillgang till prefixtelefoni.
Till sist gjorde lagstiftarna det mojligt for oberoende teleoperatérer att erbjuda sina kunder
kompletta abonnemang for fast telefoni. Detta innebar att dessa kunder inte l&ngre
behovde vara kunder alls hos TeliaSonera. Dessa oberoende teleoperatorer hyr kapacitet
pa TeliaSoneras accessnét till ett reglerat, kostnadsbaserat pris. Efter att samtalet gatt

igenom accessnatet kopplar teleoperatéren dver det pé det “backbone” de dnskar.’

Idag finns nya teknologier tillgangliga for rostoverforing. Den nya teknologin, k&nd som
IP-telefoni eller VoIP (Voice over Internet Protocol) tillater att rosttrafik paketeras och
komprimeras. Detta innebér att det inte langre, sasom i ett traditionellt telenétverk, ar
nodvandigt att halla hela bandbredden pa 64Kbit/s 6ppen under ett helt telefonsamtal.
Med IP-telefoniteknologi kan data paketeras, komprimeras och skickas varhelst tillfalligt
ledig bandbredd kan hittas i natet. Vilket datanatverk som helst med anslutning till

internet och tillracklig hastighet for att hantera ett realtidssamtal (i vanliga fall en fiber-

! Foretaget hette forst Televerket som statligt verk, men bytte i samband med bolagiseringen namn till Telia.
Sedemera slogs foretaget ihop med finska Sonera, varfor det idag gar under namnet TeliaSonera.

2 Alffram, Olof, Themptander, Susanne, 1997 “Telecommunications: An International Legal Guide”

® Konkurrensverket ”Monopolmarknader i férandring” 2004:3, s. 163-166
http://www.konkurrensverket.se/bestall/pdf/rap_2004-3.pdf
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eller ADSL-anslutning) kan anvéndas for att transportera rostsamtal som skickas med IP-
tekniken. Detta innebdr att TeliaSoneras backbone inte &r det givna alternativet fér
transport av rostsamtal. | dagslaget 4ger manga olika foretag backbone-infrastruktur, och

dem emellan ar konkurrensen hard om att fa transportera teleoperatorernas samtalstrafik.
De huvudsakliga fordelarna med IP-telefoni kan ségas vara de foljande:

e Sénkta kostnader for samtalstrafik (delvis tack vare mer effektivt anvdndande av
bandbredd)

e Storre mojligheter for utokade tjanster (t.ex. 6verforing av video, datafiler och
rostsamtal pa samma gang)

o Flexibilitet och mobilitet

e Synergieffekter da data och telefoni kan dela infrastruktur

e Skalbarhet

IP-telefoni har funnits sedan ca 1995, och samtalskvalitén forbattras kontinuerligt samtidigt

som tjansteutbudet som ar kopplat till teknologin véxer.*

Utvecklingen inom telekomsektorn gar fort. Nya anvandningsomraden for IP-teknik vaxer
fram och smartare I0sningar tas fram. Tillverkare av mjukvara och affarssystem borjar nu
forbereda for en integration av IP-telefoni och andra IP-losningar direkt i sina system. Manga
foretag borjar nu 6vervéga att anvanda sig av IP-telefoni. Motiven ar sénkta kostnader och
okad funktionalitet.” En av de huvudsakliga férdelarna for foretag med att anvanda ett IP-
baserat telefonisystem ar de stora besparingar som kan goras pa administreringen av
telefonisystemet.® Kvalitén pa samtalen blir battre for var dag som gér, och kommer nd
samma nivéa som vanlig telefoni’, samtidigt som foretagskunder tillsammans med sina
tjansteleverantorer av IP-telefonildsningar har chansen att bygga IP-telefonilosningar som

skapar mycket storre kundvarde an traditionella telefonilésningar.®

* Bergquist Oskar and Sjéstedt Magnus 2003 ”Masterthesis written for PTS: IP-telephony — a Swedish
perspective”

> Greene Tim VoIP's role evolving 2006

® |P-telefoni — en teknisk marknadsbeskrivning, PTS, 13 November 2003

" Intervju Lars-Olof Nilsson TeliaSonera, maj 2006

8 Intervju Johannes Boson Tele2, maj 2006
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IP-telefoni ar ett tillgangligt alternativ for saval privata konsumenter som foretag och andra

organisationer eftersom den enda férutsattningen ar en pélitlig bredbandsanslutning.®

1.2 Problemdiskussion

Enligt PTS — Post och TeleStyrelsen — finns i Sverige bara 7000 av foretag registrerade
abonnemang for IP-telefoni i forsta kvartalet 2005. Detta innebar forvisso en skarp uppgang
jamfort med samma period foregaende ar, men antalet var fortfarande relativt blygsamt om
man jamforde med antalet “vanliga” telefoniabonnemang registrerade av foretag den 30 Juni
2005:1257000, eller jamfér med konsumentsidan som hade 119000 registrerade abonnemang
for I1P-telefoni i forsta kvartalet 2005. Detta innebar en dkning pa 116% jamfort med samma
period &ret innan.'® Det stér klart att svenska foretag, trots att méjligheten finns, och trots alla
de mojligheter som det talas om att tekniken for med sig, fortfarande inte har anammat
tekniken i ndgon storre utstrackning. Telia skriver i en rapport att en sa pass stor andel som
81% av Telias kundforetag skulle kunna tanka sig att dvervaga ett byte till IP-telefoni om de
var garanterade stod och hjalp under processen.™* Andé kan vi se att relativt f& foretag faktiskt
tagit steget till att faktiskt anvénda sig av IP-telefoni i sina kommunikationslosningar.

Vad kan detta bero pa? Vilka faktorer &r det som avgor om svenska foretag pa allvar ska
komma igang med anvandandet av IP-telefoni? Finns det tekniska hinder och problem?
Ligger hindren i marknaden?

Kvaliteten har diskuterats mycket nar man pratar om IP-telefoni*? , och hur det star till med

kvalitén pa IP-telefonisamtal i dagslaget ar ett &mne som bor diskuteras.

Minst lika avgorande for den svenska foretagsmarknaden for 1P-telefoni som fragan om
samtalskvalité, ar om foretagen vet om vad de kan forvanta sig av en IP-telefonildsning, bade

avseende eventuella kostnadsbesparingar och samtalskvalité saval som funktionalitet och

® Mathiasson Lena och Malarberg Klara IP-telefoni, 2000-talets kommunikationsmedium, 2001

19 Svensk telemarknad forsta halvéret 2005, PTS, 6 December 2005, p.9

! Telia Trendspaning 2006

12 Eriksson Tove, Rasmusson Camilla, och Wennstrom Andreas, IP-telefoni i Sverige, 2004; Mathiasson Lena
och Malarberg Klara, 2000-talets kommunikationsmedium, for datavetenskap, 2001
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olika majligheter till 16sningar. Vad efterfragar egentligen foretagskunderna? Vad erbjuder
tjansteleverantdrerna? Vilken image har IP-telefonin som teknologi betraktad hos

foretagskunderna? Vilka krav staller de nya losningarna pa kundforetag och leverantor?

Nya teknologier férandrar ofta affarsvillkoren inom sina omraden. Gamla affarsmodeller blir
olonsamma, medan nya skapas. Vad &r det som galler for att lyckas pa foretagsmarknaden for
IP-telefoni? Vilka affarsmodeller ar Ionsamma och hallbara? Vilka resurser kravs for att
kunna vara med och tévla? Hur ska marknaden segmenteras, och hur ska tjansteleverantérerna

marknadsfora sig mot de olika segmenten?

Dessa fragor aterstar alla att besvara om den del av IP-telefonibranschen som riktar sig mot
foretagsmarknaden, en bransch som standigt forandras i en hisnande fart i takt med en
explosionsartad teknikutveckling. Vart mal med denna uppsats &r att bringa klarhet i de

villkor som géller for branschen och marknaden idag.

IP-telefoni ar ett hogaktuellt &mne och spaltmeter har skrivits om amnet saval i
affarstidsskrifter som i tekniktidningar.'® Vi har 4ven kunnat hitta artiklar och framst tekniskt
material via sokmotorn Google pa Internet. Bland tidigare magisteruppsatser som skrivits pa
Lunds Universitet finner vi ett par uppsatser som ligger mycket nara vart forskningsomrade;
Feierberg et. al. Skriver om IP-telefonins inverkan pa fast telefoni pa den svenska
privatmarknaden.'* Eriksson et. al. underséker hur situationen for IP-telefoni ser ut i Sverige
idag, hur den kommer se ut i framtiden och hur IP-telefonin péverkar traditionell telefoni.'
Vi ser en uppenbar lucka i IP-telefoni for foretagsmarknaden som inte blivit tillrackligt utrett.
Forvisso berdrs omradet av Eriksson et. al., men det kan inte ségas vara mer an ytligt.
Dessutom forandras IP-telefoniomradet oerhort fort och resonemang om datid och framtid,
som forts blott ett ar tillbaka i tiden kan latt framstd som omoderna. Det material vi hittat via
ELIN och Google har, i den man det berort vart forskningsomrade, behandlat framst den
amerikanska IP-telefonimarknaden. Vi fann att relativt lite forskning pa senare tid utforts pa

den svenska IP-telefonimarknaden. Till var hjalp nar vi skrivit uppsatsen har vi, férutom ovan

¥ ELIN-Lund Maj 2006

! Feierberg, Anna. Rasmussen, Bjérn och Stupar, Bojan, IP-telefoni: Introduktionens paverkan pa den svenska
privatmarknaden for fast telefoni, 2005

1> Eriksson Tove, Rasmusson Camilla, och Wennstrom Andreas, IP-telefoni i Sverige, 2004
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namnt material, dessutom anvant mer tekniskt orienterade examensarbeten fran Chalmers och
KTH.

1.3 Syfte

Vi avser att diskutera varfor inte fler svenska foretag idag anvander 1P-telefoni, och vi téanker
foresla ett antal framgangsfaktorer for tjansteleverantorer pa foretagsmarknaden for IP-

telefoni.

1.4 Problemformulering/ Fragor:

Varfor anvander inte svenska foretag idag IP-telefoni | storre utstrackning?

Vilka framgangsfaktorer finns for tjansteleverantorer pa den svenska foretagsmarknaden for

IP-telefoni?

11
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2 Metod

Har behandlar vi vart tillvagagangssatt genom hela uppsatsen for att fa lasaren att forsta hur
vi tankt i olika situationer vi hamnat i och hur detta kan ha paverkat oss. Vi forsoker ocksa ge

en bild 6ver vad var uppsats kan bidra med i forhallande till IP-telefonibranschen.

2.1 Val av amne och angreppssatt

Denna magisteruppsats kommer vara uppbyggd for att forsta hur 1P-telefonibranschen

gentemot foretag ser ut idag samt se pa vad som kan gora en aktor i branschen framgangsrik.

Valet av detta amne till var uppsats har sin borjan i ett PM, som skrevs i kursen strategisk
ledning, dér vi skrev om IP-telefoni. Detta medforde att vi fick upp ett intresse for branschen
och vi ville darfor i var magisteruppsats fordjupa oss mer i detta &mne. Vi ansag det mest
intressanta angreppssattet vara att titta pa marknaden gentemot foretag darfor att det ar en
marknad som vi i flertalet artiklar last ska vara pa frammarsch men kanske att den inte riktigt

ndr ut helt till sin potential.*®

For att forsoka fa en forstaelse for branschen och pa sa satt kunna svara pa vart syfte har vi,
efter att ha last pa grundligt om branschens forutséttningar, valt att ga igenom olika tankbara
kandidater och foretag som intervjuobjekt. Vi kande redan har da det ar en sa pass
teknikintensiv och komplex bransch att vi ville gora en kvalitativ undersdkning med ett antal
olika aktorer i branschen for att pa sa satt kunna fa en sa klar bild 6ver Iaget. Alternativet hade
kunnat vara att gora en kvantitativ undersokning bland exempelvis anvandarféretag men vi
noterade tidigt att kunskapen bland manga sadana foretag och IT-konsulter idag inte ar
tillrackligt hog for att en sadan undersokning skulle fa relevans vart syfte. Darfor har vi vant
oss till olika aktorer pa marknaden sasom leverantérer, forsaljare, analytiker men aven ett

antal anvandare for att kunna fa en sa rattvis bild som majligt av branschen.

18 Hochmuth Phil VolIP vendors get serious about SIP, 2006
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Vi har byggt upp uppsatsen sa att vi i vara intervjuer undan for undan kan ga djupare in i
branschen och forsta dess problem, forutsattningar och framtidsplaner. Genom detta har vi
tankt oss att komma fram till ett resonemang kring vart syfte och pa sa satt forsoka urskilja
vad det &r som kan vara framgangsfaktorer for att lyckas inom IP-telefoni pa
foretagsmarknaden.

2.2 Teorival

Teorivalen &r gjorda for att pa basta satt forsoka forklara vart syfte och aven for att teorierna
genom analysen ska kunna hjélpa oss leda analysen av branschens olika faktorer. Vi har valt
att dela upp vart teorikapitel i tre delar. Dessa tre delar tycker vi pa ett bra satt kan anvandas
for att analysera branschen i sin helhet, produkten som erbjuds och hur denna produkt ska
kunna na ut till kunderna pa foretagsmarknaden pa basta satt. Det ar tankt att vi i dessa tre
teoriomradena ska forsoka hitta ett gemensamt omrade som ska kunna leda oss mot vart syfte,
att uttyda vilka framgangsfaktorer som finns for branschen, och da éven hur IP-telefonin sa

snart som mojligt ska kunna bli en accepterad teknologi for den stora massan av foretag.

Detta forsoker vi géra med hjalp av artikeln “Winning the Standard Races”.*’ Detta for att
forsta hur en hel bransch kan reagera pa en ny teknologi, sa att vi ska kunna forsta hur detta
bemats av befintliga aktorer, vilka hinder som uppstar och vad som &r nodvandigt for att en
ny teknologi ska kunna etablera sig. Efter att ha diskuterat dessa olika aspekter gar vi over till
att undersoka sjalva produkterbjudandet. Det vill vi forsoka analysera genom att forst titta pa
Deltamodellen®® for att forklara hur ett foretag strategiskt kan positionera sig p& marknaden.
Med hjélp av Deltamodellens tre olika vagval &r det tankt att vi ska undersoka var i modellen
IP-telefonin befinner sig idag, och &ven hur branschens kunder uppfattar teknologin. Dock
valjer vi att inte anvanda oss av hela Deltamodellen da vi anser att de andra delarna av den
inte fullt kan hjalpa oss i var analys om sjélva produkten och dess utseende och vérde. Istallet
vander vi oss till Kotlers produktmodell som vi tycker pa ett bra satt kan visa pa hur sjalva
produkten IP-telefoni kan kategorisera sett utifran kundens behov och leverantorens
perspektiv. Den avslutande delen i vart teoriavsnitt behandlar servicekvalitet och

7 Schilling, Melissa "Winning the Standards Race”, 1999
¥ Hax, A & Wilde 11, D “The Delta Model — Discovering New Sources of Profitability in a Networked Economy,
2001
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relationsfokus i kundrelationen. Dar diskuterar vi organisationens marknadsforings- och
relationsfilosofi samt pa vilket satt stora varden kan skapas for kunden. Till hjalp for att
analysera och forsoka forklara detta tar vi servicekvalitetsmodellen®® och grundvalarna i

21 »Goda och onda

Relationship Management®. Vi anvander &ven en central del ur Norrmans
cirklar” som behandlar begreppet ”Sanningens 6gonblick”. Den hjalper oss att forsta

betydelsen av tjansteleverantorers interaktioner med kunden.

De tre delar som i en figur presenteras i borjan av teoriavsnittet for att fa en bra bild 6ver hur
vi byggt upp det aterkommer i slutet av samma kapitel for att summera upp och innan empiri-
delen pa nytt fortydliga vad vi vill ha sagt med empirin och vad den kan ge oss till analysen.
Detta sd att lasaren pa basta satt ska kunna folja med i resonemanget kring teorin och dess
innebord for empirin och dven med hjélp av en avslutande figur ha dessa i atanke infor

empiri- och analyskapitel.

2.3 Empirival

| vart empirikapitel har vi forst valt att ge en kort sammanfattning kring tekniken inom IP-
telefoni. En mer utforlig beskrivning finns som bilaga. Efter sammanfattningen av tekniken
som sadan gar vi igenom marknadens tankar kring ett antal amnen som vi finner intressanta

for vart syfte med uppsatsen.

2.4 Val av fallféretag och intervjuobjekt

Var forsta ambition med denna undersokning var att forsoka fa kontakt med personer som
verkligen var insatta i branschen och pa sa satt aktuella for oss; inte bara personer som
arbetade inom branschen. For att kunna na sadana personer borjade vi med att ga igenom
hemsidor som hor till foretag kopplade till branschen, lasa artiklar och se vilka som uttalade
sig och var dessa personer jobbade nagonstans. Efter att ha gjort upp en lista pa foretag och
personer som verkade intressanta for vart syfte borjade vi satta oss i kontakt med dem. Vi var

tidigt 6verens om att vi skulle ha aktorer som pa olika satt var kopplade till branschen och

19 Grénroos, Christian ”A service Quality Model and its Marketing Implications”, 1984
0 Gummesson, Evert. Relationsmarknadsféring: fran 4P till 30R, 2002
! Normann, Richard Service Management — Ledning och Strategi i tjansteproduktionen, 2000
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som pa nagot satt skulle kunna tillféra ndgot som inte andra aktdrer kunde. Det visade sig
tidigt att vart amne i de flesta fall vackte intresse hos de personer vi kontaktade och vi bokade
ett antal intervjuer redan vid forsta kontakten. Vi hade ocksa som mal att hela tiden i vara
intervjuer fraga efter andra personer i branschen som vara intervjuobjekt kunde

rekommendera som intressanta att tala med.

Som tidigare skrivits ville vi garna borja pa bred front och darfor ansag vi det ganska naturligt
att halla forsta intervjun med TeliaSonera. Den holls med TeliaSoneras erbjudandechef Lars-
Olof Nilsson och var menad att ge en bra grund for oss att sta pa. Lars-Olof kunde ocksa i
slutet av var intervju rekommendera oss att tala med chefen for Trio Enterprise, Michael
Stubbing. Trio &r ett foretag som utvecklar och levererar teknikberoende programvara och
system for foretagstelefoni.? Lars-Olof Nilsson rekommenderade oss ocksa att tala med
David Larsson pa IT-research pa grund av hans kunnighet om branschen. David Larsson har
kommenterat IP-telefoni ibland annat Svenska Dagbladet. Innan dessa bada personer
kontaktades genomforde vi dock en intervju med ett foretag som narmast far beskrivas som
TeliaSoneras motsats i branschen; ett féretag som vi hittat genom efterforskningar pa Internet.
Efftel &r ett mindre och nystartat foretag?® 2004, som specialiserat sig pa att salja IP-telefoni
till mindre och medelstora foretag. Denna intervju holls med Efftels VD Hakan Lund och han
gav oss ett lite annorlunda perspektiv pa marknaden an den vi fatt av Lars-Olof Nilsson pa

TeliaSonera.

Tredje intervjun vi genomférde gjordes med Johannes Boson, marknadschef for sma- och
medelstora foretag pa Tele2 dar vi aterigen fick en stor aktors bild 6ver vilka forutséattningar
och hinder som finns pd marknaden. Intervjun med Boson medforde att vi, efter att ha jamfort

uppgifter mellan TeliaSonera och Efftel, nu kunde stélla lite mer specifika fragor till honom.

Under perioden da dessa intervjuer genomfordes fick vi samtidigt nej tack fran Jonas
Birgersson pa Labs2. Det fanns egentligen ingen jattestor anledning till att tala med honom
efter att ha talat med en annan mindre aktor som Efftel, sa vi kan inte se att detta skulle
paverkat var undersokning namnvart. Inte heller Telenor hade mojlighet att bidra till

uppsatsen men da vi kande att de stora aktorerna TeliaSonera och Tele2 redan givit oss val sa

2 \www.trio.se, 2006-05-25
2 Intervju Hakan Lund, Effel maj 2006
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god information som vi skulle kunna fa fran Telenor ansag vi inte att detta skulle paverka

uppsatsen pa ett negativt satt pa det stora hela.

Fjarde intervjun genomfordes sedan med David Larsson som arbetar som IT-analytiker pa
analysforetaget I1T-research och kunde darfor ge oss en betraktarens bild till skillnad fran
leverantérens. Vi kande ocksa snabbt att detta var viktigt att fa for att fa en sa heltackande
bild som mojligt. Néasta intervju hélls sedan med Michael Stubbing pa Trio och dven har gav
det oss en annorlunda bild &n leverantorens, namligen forsaljarens synvinkel. Stubbing
rekommenderade ett flertal tankbara namn till oss och da bland annat en anstalld pa Cisco
Systems. Da vi redan tidigare bestamt oss for att aven fa en hardvaruleverantors syn pa det
hela var dock redan i kontakt med Bjorn Navemark pa Cisco, ett namn som vi fatt fran en
gammal lundastudent pa Cisco som menade att Navemark var den pa foretaget som hade bast
koll pa IP-telefoni. Innan intervju med honom kunde hallas hade vi ocksa bokat in tre

intervjuer med anvéandarforetag.

Det forsta var ett telemarketingforetag har i Lund som idag inte anvander sig av IP-telefoni.
Foretaget var Concilium Telemarkting och vi talade med en av dess dgare och grundare, Ola
Bladhammar. Avsikten med denna intervju var att se hur ett féretag som jobbar med telefonen
som redskap i dagslaget tdnker om och kring IP-telefonin och dess framtid i foretaget. Detta
telemarketingforetag fick ocksa sta som exempel for det mindre foretaget av dem vi talade
med. Vi bokade dven en intervju med ett kundforetag som redan gatt over till IP-telefoni for
att aven fa dess syn pa hur och varfér man hade bytt och vilka tankegangar som fanns kring
det. Denna organisation var Lomma kommun dar vi talade med 1T-chefen Peter Nisula. For
att d&ven tala med ett storre foretag kontaktade vi stabschefen for IT och telefoni pa
forsakringsbolaget TryggHansas callcenterverksamhet, Thomas Gustafsson. Detta for att fa en
kansla for hur ett foretag med den storleken funderar kring I1P-telefoni. Vi kénde att dessa tre
anvandarforetag kompletterade varandra véldigt bra da Concilium egentligen aldrig diskuterat
IP-telefoni, da Lomma Kommun enligt dem sjélva ar en av de forsta organisationerna i
Sverige med IP-telefoni och da TryggHansa i dagslaget har starka funderingar pa att byta dver

till denna teknologi.

Da vi vid flera tillfallen fatt information om att hardvaruleverantorer sjalva blivit mer och mer
aktiva som tjansteleverantorer pa marknaden, och da vi hade problem att bestamma tidpunkt
med Ciscos Bjorn Navemark, kontaktade vi dven Siemens forséljningschef Marcus Lofgren
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for en intervju med honom. Slutligen visade det sig att vi inte kunde fa till stand en intervju
med Bjorn Navemark, men da Siemens nu var inbokade kande vi oss tillfreds med
hardvarusidan. Detta gjorde att vi totalt genomfort nio stycken fullstandiga intervjuer med
olika aktorer och vi k&nde att detta gav oss ett bra material att jobba med for att kunna utreda
vart syfte pa béasta sétt.

Vi har aven talat kort med IT-konsulten Scandbiz men da de inte pa nagot satt arbetade med
IP-telefoni i dagslaget, kdnde de att de inte kunde bidra till uppsatsen. Utéver de intervjuer vi
genomfort har vi dven fatt nej fran vissa aktérer, men vi har antingen hittat ndgon annan som
kunnat tacka upp denna lucka eller sa har det inte kants tillrackligt viktigt for att vi skulle leta
upp nagon ersattare. Vi kanner att de intervjuer vi genomfort har givit oss ett bra material. Vi
skulle sjalvklart kunnat ha hur manga intervjuer som helst med anvéandarforetag men valde att
stoppa vid tre, eftersom vi inte avsag att gora nagon form av kvantitativ undersékning bland
anvéandarforetag.

Kontakt med ovanstaende foretag och nagra till togs via mejl och telefon och néar intervju
bekraftats har vi skickat 6ver de frageformular med semistrukturerade fragor som ligger till
grund for intervjun sa att vara intervjuobjekt ska kunna satta sig in i de fragor vi ville
diskutera. Detta kan ha medfort att vi pa vissa fragor fatt svar som inte direkt motsvarar de
svar vi hade fatt om intervjufragorna inte skickats ut i forvag. Vi anser dock att det framst ar
positivt att den intervjuade kan lasa igenom fragorna for att i lugn och ro innan intervjun

kunna tanka till om svaren pa respektive fraga.

2.5 Intervjuernas utformning och genomférande

De intervjuer vi gjort har hallits ver telefon, eftersom det visat sig vara enklare att fa till
stand denna typ av intervjuer. Vi kanner inte att vart materialinsamlande pa nagot allvarligt

satt blivit lidande pa grund av att vi genomfort intervjuerna 6ver telefon.

Det vi kan sdga om de telefonbaserade intervjuerna ar att vi noterat att vara intervjuobjekt
efter cirka 25 minuter bdrjat bli lite okoncentrerade. Darfor har vi forsokt att inte gora
intervjuerna alltfor langa, och framforallt ga igenom de saker vi ansett ha storst vikt i var

undersokning i borjan eller i mitten av respektive intervju. I vissa fall har intervjuobjektet
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befunnit sig utanfor kontoret, i bil eller liknande, och det ar majligt att detta kan ha paverkat
personens koncentration men det &r dnda inget vi kan kanna har varit negativt pa ett
betydande satt for oss sjéalva eller for intervjun som sadan. Da flertalet av vara intervjuobjekt
ar mycket upptagna personer har det varit viktigt att kunna stalla upp nar de har tid, darfér har

vi varit mycket flexibla fran var sida.

En softphone inskaffades sa att vi har kunnat spela in alla intervjuer vi genomfort och pé sa
satt inte missa nagonting i samtalen och samtidigt fullt kunna halla koncentrationen pa sjélva
intervjun. Vara intervjuobjekt har inte haft ndgra som helst problem med att bli inspelade och

alla blev innan intervjun paborjades tillfragade om detta. Vi har turats om att halla intervjuer.

Vi konstruerade, innan intervjuperioden pabdrjades, ett antal fragor for att kunna halla ndgon
form av struktur i intervjuerna. Det har visat sig att intervjuerna har gjort att samtalen kan ta
olika riktning beroende pa vem man talar med sa fragorna har inte foljts slaviskt vid nagot av
intervjutillfallena. Det har for oss kants viktigare att vara intervjuobjekt har fatt tala ut och fa
fram allt de vill &n att vi ska styra intervjuerna. Samtidigt &r det ju sjalvklart sa att vara fragor
i styrt intervjuerna. Fragorna har gjorts om lite mellan intervjuerna. Vi har utvarderat, och

aven tagit bort fragor som vi markt inte har haft ndgon mening i intervjuerna.

2.6 Bearbetning av material

Efter detta har vi tillsammans lyssnat igenom alla intervjuer och férsokt se monster i
materialet och strukturera och analysera dessa. Detta for att sedan med hjalp av relevanta
teorier kunna gora en sa bra analys som mojligt. Dérefter &r vi redo att presentera vara

slutsatser och svara pa fragestallningen.

2.7 Trovardighet och tillforlitlighet

| uppsatsen har vi gatt in med motiveringen att gora en studie som ska innefatta alla aktorer
och darigenom aven gagna dem alla. Detta tror vi bidragit till s trovardiga och genomténkta
svar som majligt. Det har markts pa vara intervjuobjekt att de verkligen velat bidra till var

uppsats om detta amne. Vi har for att fa tag i empiriskt material till uppsatsen intervjuat nio
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olika aktorer i branschen och kénner med tanke pa dessa aktorers position att det givit oss
tillrackligt med material for att kunna genomfora uppsatsen efter vara forvantningar. Vi tycker
att vi gjort noggranna 6vervaganden gallande vilka foretag och personer pa dessa vi velat tala
med. De har haft en mycket god inblick i branschen och pa sa satt har vi kunnat séakerstélla att
intervjuobjekten haft stor relevans for syftet med undersokningen. Antalet personer vi talat
med bor ocksa vara tillrackligt da vi tackt in flera olika aktorer inom branschen och da fatt en

bra viktig spridning i asikter och synvinklar.

2.8 Kallkritik

Alla kallor sasom intervjuer och sekundéardata skall granskas kritiskt. Vi anser att man som
uppsatsforfattare maste kunna halla sig kritiskt till det material som samlas in under arbetets
gang. Det ar mojligt att detta blir lite svarare i forhallande till sekundardata dar det blir svart
att testa aktheten i de pastaenden som gors. Vi forsoker dock med ett antal olika delar av teori
halla oss pa en niva som gor att vi tittar pa teorin sa kritiskt som mojligt nar vi tar den till

hjélp i analysavsnittet.

2.9 Primar och sekundéardata

Den sekundardata vi anvant oss av ar till stor del hamtad fran artikelsokningar i ELIN vid
Lunds Universitetsbibliotek och aven artiklar ur artikelkompendium fran kursen Strategisk
Ledning. Vi har dven anvént oss av ett stort antal Internetkéllor som givit oss en bredd i
uppsatsarbetet. Det ar sjalvklart viktigt att halla sig kritiska till den sekundérdata som varit
aktuell och vi har forsokt aterge den sa korrekt och objektivt som mojligt. Primardata i var
uppsats har varit véra intervjuer. Aven hér har vi forsokt halla oss s objektiva som majligt.
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2.10 Generaliserbarhet

Den studie vi genomfort ar grundad pa de teorier och det empirimaterial som vi valt att
anvéanda oss av. De analyser och slutsatser som sedan ar gjorda baseras pa detta material. Vi
tycker att de intervjuobjekt vi valt att basera vart empirimaterial pa med tanke pa sina hogt
uppsatta positioner kunnat ge oss den information som sammanfattar branschen pa ett
tillfredstallande satt. Vi tycker darfor att vara slutsatser ar generaliserbara pa IP-

telefonibranschen 6verlag och att de kan vara anvandbara for aktorer i branschen.
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3 Teori

Vart teoriavsnitt ar uppbyggt i tre delar for att med hjélp av dessa forsoka forklara vart syfte.
Dessa tre delarna bestar av Teknologi/Standard, Strategisk Positionering och
Produkterbjudande och slutligen Tjanster/Relationer. Det ar ténkt att dessa tre tillsammans
ska kunna komplettera varandra och till slut hjalpa oss att kunna dra slutsatser utifran vart
syfte. FOr att gora det sa enkelt som majligt for lasare véljer vi att i borjan av var och ett av
dessa tre delar med hjélp av en figur sammanfatta de viktigaste aspekterna av respektive

omrade.

Teknologi/
Standard

Strategisk
positionering/
Produkterbj.

Tjanster/
Relationer

Fig. 1 Teoriuppbyggnad, Alfengard &
Berglund 2006

- Dominant Design

- Anvéndarbas
signaleffekter
natverkseffekter

inlarningseffekter

3.1 Teknologi / Standard

3.1.1 The Standards Race

Fig. 2 Viktigaste punkterna inom Teknologi/Standard
Alfengard & Berglund, 2006

For att forsoka forklara och analysera Strategilogiken i telefonibranschen tar vi

0 24

artikeln "Winning the Standards Race till hjalp. Detta for att forsoka forsta vilket

2 Schilling, Melissa "Winning the Standards Race”, 1999
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motstand och vilka forutsattningar som finns for 1P-telefonin inom en bransch som sa lange
varit reglerad och igenstangd. Resonemanget om Dominant Design handlar egentligen om
foretag och dess forsok att skapa en teknologi som blir ledande inom en viss bransch men
kommer av oss tillampas pa IP-teknologin som sadan och pa sa sétt hjalpa oss i tolkandet av
branschens utveckling. I manga branscher drar krafter mot en utveckling som gynnar endast
en teknisk standard; en standard som da far manga fordelar i byggandet och designen av
produkter och tjanster och i processen hur de fordelas ut mot marknaden. Genom att hér ga
igenom Standards Race ska vi forsoka fa en klarhet i hur detta fungerar for IP-telefonins méte
med dagens svenska foretagsmarknad. Ett foretags eller teknologis design kan uppna manga
fordelar genom att bli den dominerande designen pa marknaden. Att fa ratten till och
anvandande av en dominant design kan liknas vid att ha monopol éver en marknad och &r
darfor mycket eftertraktat. Alla marknader har inte forutsattningarna att bli en marknad med
en dominerande teknisk standard men telefonibranschen &r definitivt en marknad dar
forutsattningar finns for att en teknologi helt ska kunna dominera. Né&r en teknisk standard blir
dominerande finns alla mojligheter att vara med och paverka den framtida utvecklingen inom

industrin. Detta kan fa teknologin att bli an mer dominant om allt skots pa ratt satt.

Melissa Schilling talar i resonemanget om “standards race” om “path dependency” och menar
att sma handelser kan spela en stor roll i utbredandet av en ny teknologi. For aven om
teknologins kvalitet sjalvklart spelar en stor roll i dess framgang kan andra faktorer, helt utan

egentlig koppling till sjalva teknologin spela en stor roll.

Enligt Schilling finns det alltsa ett flertal anledningar till att en ny teknologi kan ta dver en
bransch. En av dessa ar timingen av teknologins intrade pad marknaden. Teknologin kan vara
dverlagsen tidigare teknologin men anda fa problem att ta marknadsandelar om inte allt skots
pa ratt satt. Det kravs att teknologin ar uppbackad av ratt aktorer for att det ska fungera fullt ut.
Schilling menar att en stor och framgangsrik organisation med ratt metoder kan jobba fram en
ny teknologi. Dess storlek kan se till att pressa hardvaruleverantorer och forsaljare och pa sa

sétt stdnga ute andra konkurrerande teknologier.

Det finns enligt Schilling ett flertal saker som ofta dyker upp nér skiftningar i standards gors i
branscher. Hon menar att nar en teknologi borjar fa anhangare, finns det ett antal feedback
effekter som gor att teknologins effekter och dess utbredning pa marknaden tar fart. Dessa

effekter refererar hon till som “increasing returns to adoption” vilket innebar att de paskyndar
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anvandares intresse och anvandande av teknologin. Vi ska nu ga igenom de effekter Schilling
raknar upp i sin artikel for att pa sa satt forsoka forsta vad det ar som kan gora att I1P-telefonin
kan lyckas pa telekommunikationsmarknaden. Tanken bakom dessa effekter ar att ju mer
teknologin anvinds desto intressantare, mer accepterad och anvandarvanlig blir den. Aven
teknologin som sadan gynnas av detta da den blir battre och béttre ju mer den anvénds. Dessa

effekter delar Schilling in i tre olika storre kategorier:

¢ Inl&rningseffekter
e Natverkseffekter

e Signaleffekter

Vi ska nu har redogora for dessa tre effekter och hur Schilling anser dem paverka en

teknologis forutsattningar for att bli standard pa en marknad.

3.1.2 Effekter kring Standards Race

Det finns enligt Schilling empiriska bevis pa att en teknologi utvecklas och effektiviseras
snabbare ju mer den anvands. Pa foretagsniva blir organisationen béttre pa att anvanda den
efterhand och finner vagar att bli mer produktiva pa tack vare teknologin. Det &r ocksa sa att
ju fler foretag som anvander sig av denna teknologi, desto mer utvecklas den genom att
komplementéra produkter skapas for denna teknologi, som pa sa sétt blir mer och mer

attraktiv for fler och fler.

Den andra effekten syftar till positiv konsumtion av produkten och menar att ju fler som
anvander den, desto béttre blir det att vara en av dessa anvéandare. Schilling tar har upp
telefonibranschen som exempel och visar da sjalvklart, att det inte &r sd meningsfullt att ha en
telefon om det endast finns nagra fa att ringa till. Desto stérre denna bransch véxte sig, ju mer
gav den till dess anvandare. Denna typ av effekt blir ocksa viktig beroende pa om
komplementara produkteter kan utvecklas och forbattras. Schilling menar att manga produkter
endast ar intressanta nar komplementara produkter finns da detta ger valmojligheter for

karnprodukten.
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Storleken pa anvandarbasen ar en mycket viktig faktor om en teknologi vill bli en dominant
design. Teknologins storlek signalerar till omvarlden hur manga som tror pa och anvander sig
av just denna teknologi. Detta blir som en kvalitetsstampel da kunder istéllet for att behova
prova pa den nya teknologin innan man bestammer sig for att den ar nagot att ha, nu kan lita
till att en stor anvéndarbas inte har fel. Aven inom denna effekt menar Schilling att den
komplementéra produkten har en betydelse da dess producenter har ett intresse att arbeta fram
komplementprodukter till den teknologi som verkar ha flest kunder. Detta &r nagot de kan
bedoma via anvandarbasen och pa sa sétt fa en vardematare pa hur manga kunder deras egen

produkt kan na fram till.

Nar en marknad &r i stand till att valja ut en dominant standard galler det for den teknologi
som hoppas kunna bli en sadan att marknadsforas pa ratt satt. Schilling papekar hur viktigt det
ar att i detta 6gonblick ha en kraftig marknadsforing, en val uttankt strategi och en fungerande
prishild for att pa sa sétt kunna bli accepterad av marknaden som en dominant standard.

3.2 Strategisk Positionering och Produkterbjudande

-Affarsmodeller
- Erbjudande
produkterb.
overshooting

3.2.1 Deltamodellen

Fig. 3 Viktigaste punkterna inom Strategisk Positionering och
Produkterbjudande, Alfengard & Berglund, 2006

Detta teoriavsnitt syftar till att diskutera den del av empirin som berdr affarsmodeller och
produkterbjudandet i sig. Detta vill vi gora for att férsoka ge en klarhet i vad kunden erbjuds i
form av IP-telefoniprodukten som sadan och vad skillnaderna i affarsmodeller kan gora for
kunden. Forst vill vi ge en kort inblick i Deltamodellens innebdrd for att sedan forklara
Kotlers produktmodell och de komponenter vi tankt anvanda oss av ur dessa bada mer

ingaende.
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Deltamodellen hjélper oss att forklara den strategiska positionering ett foretag kan valja pa I1P-
telefonimarknaden for foretag. Malet med modellen ar hjalpa managers med
implementeringen av effektiva affarsstrategier. % Forfattarna var 6vertygade om att det
behovdes en ny form av strategimodell i den nya tidens framvaxt av Internet och

kommunikation.

Med hjalp av Deltamodellen ska foretag kunna utveckla sitt strategiska tankande och pa sa
satt uppfylla de malséttningar som finns inom strategisk teori. Enligt Hax och Wilde 11 bestar
dessa av ett antal utmaningar. Vi tanker har titta pa av dessa. Den forsta, att kunna moderera
skapandet av ekonomiskt varde for foretaget. Den andra, att skapa ett unikt kunderbjudande

och ett samarbete med kunden for att forsta och skapa vad kunden verkligen vill ha.

Den forsta utmaningen nas genom att forsoka uppna ett 6verlagset utférande av sin finansiella
presentation, att fa dess affarsmodeller att vara hallbara och till sist att detta tillstand ska
maétas dver en langre tidsperiod. For att detta ska fungera enligt forfattarna kréavs att
organisationen genom att inta och fora befalet 6ver en ledande position inom marknaden och
darigenom utveckla kreativitet och originalitet och pa sa satt hela tiden ligga fore
konkurrenter. For att kunna uppréatthalla denna position pa marknaden kravs ett starkt
ledarskap, ett ledarskap som tar till vara pa organisationen och ser till att den forandras vid
behov. Till sist menar forfattarna dven att organisationen maste kunna se till resultat pa

langre sikt och inte krava att man pa kort sikt ska prestera.

Den andra utmaningen relaterar till forhallandet med foretagets kunder, hur viktigt det ar att
bygga upp, varda och bevara en relation som sékerstaller nojda kunder. For detta kravs att
organisationen mycket val forstar vad kunden vill ha och att man pa ett 6vertygande satt kan
erbjuda detta. | Deltamodellen finns kunden i centrum och for att kunna lyckas fullt ut kravs
ett ndra och gott samarbete. Vi ska hér titta pa vilka olika strategiska positioneringar som kan
valjas utifran Deltamodellen. Denna teori ar tillsammans med Kotlers produktmodell tankt att
hjélpa oss i granskandet av de affarsmodeller som vara intervjuobjekt har och vilka

produkterbjudanden de mynnar ut i.

% Hax, A & Wilde 11, D “The Delta Model — Discovering New Sources of Profitability in a Networked
Economy”, 2001
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Deltamodellen bestar av olika komponenter vilket enligt forfattarna bidrar till en ny disciplin
for strategisk management. En av dessa komponenter syftar till olika strategiska val ett
foretag kan gora. Det ar denna modell vi framst kommer att fokusera pa i vart anvandande av
teorin fran Deltamodellen och darfor kommer vi nu redogéra for hur denna del fungerar.
Denna figur vill forklara tre stycken olika strategiska valmojligheter i sokandet efter det
perfekta forhallandet till kunden. Dessa tre motsvarar valdigt olika satt att se pa forhallandet
mellan foretag och kund och bestar av "Total Customer Solution”, ”System Lock-In”

och ”Best Product”.

Vi har har tankt forklara dessa tre var for sig och sedan redogdra for hur vi tycker att de ska
behandlas i analysen av var uppsats. De finns till for att forklara de strategival som kan goras
for produkterbjudandet inom IP-telefonin och den kommer i en forlangning att diskuteras

tillsammans med Kotlers produktmodell.

System Lock-In

Total Customer Solution Best product
Fig. 4 Strategisk positionering Deltamodellen, Hax & Wilde 11, 2001

Den forsta av de tre hornstenarna i Deltamodellen bygger pa den klassiska formen av
konkurrens. Kunden attraheras av produkten i sig, antingen genom en lag kostnad eller genom
en differentiering fran 6vriga produkter. Kundrelationen ar anonym och kunden behandlas
efter ett standardiserat arbetssétt. Det centrala for foretag och organisationer med denna
positionering ar dess konkurrenter som man hela tiden ser till och forsoker 6vertraffa i form
av mangden kunder. Innovationen inom denna form skats internt utan inbladning fran kunden
och tack vare dalig interaktion med kund ar detta forhallningssatt mycket sarbart. Detta
strategiska val leder ofta till imitation och priskrig med konkurrenter.
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Total Customer Solution forsoker daremot soka en relation med kunden. Detta strategiska
tankande haller sig borta fran det standardiserade forhallningssattet och forsoker utveckla och
anpassa sig efter varje kund. Fokusen har &r pa kundrelationen och innovationen sker med
hjalp av nyckelkunder. Man forsoker dven jobba utat marknaden vad géller distributionen och
forséljning for att pa sa satt kunna ha en medvetenhet om vad som efterstravas aven fran dessa
hall.

Detta strategiska tdnkande inbegriper dven en dimension som forsoker inkludera
komplementéara foretag till var teknologi. Detta for att pa sa sétt skapa ett strategiskt tankande
som pa ett battre och mer effektivt binder kunderna till just var teknologi. Nyckel till
framgang inom detta strategiska val ar att identifiera, attrahera och uppfostra komplementéra

produkter och pa sa satt pa fler fronter narma sig och binda upp kunder.

3.2.2 Kotlers produktmodell

Produktmodellen ar en modell som kategoriserar de olika bestandsdelarna i produkten utifran
kunden som utgangspunkt. Vi tanker anvanda produktmodellen for att kunna analysera vad
produkten IP-telefoni egentligen innebar for kunden, och pa sa satt fa en battre forstaelse for

marknaden.

Produktmodellen delar upp produkten i tre olika nivaer eller lager; karnprodukt, faktisk

produkt och utvidgad produkt.

3.2.2.1 Karnprodukt

Kérnprodukten &r, precis som det later, den egenskap i produkten som kunden i forsta hand
forvéntas vara intresserad av. Karnprodukten beskrivs som tillfredsstallande av ett behov, t.ex.
ar ett bilkdp en 16sning pa ett transportbehov. Kéarnprodukten i en ballongférd, daremot, kan
oftast inte stéllas mot ett transportbehov, utan ar relaterat till behov av spanning och
upplevelser. For att kunna svara pa vad karnprodukten bestar av kan man forsoka svara pa

dessa fragor:
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e Vad ar det egentligen kunden koper?
e Vad ar huvudnyttan med produkten?

e Vilka problemlésande tjanster/vilka ar de karnkvaliteter i produkten som kunden soker?

3.2.2.2 Faktisk produkt

| den faktiska produkten finns ytterligare "produkter” &n sjalva karnprodukten. Om
karnprodukten i en Mercedesbil &r att den kan ta kunden fran punkt A till B, sa inkluderar den
faktiska produkten det som finns runtomkring. Det kan réra sig om behov av prestige, kénslan
av att kora fort, behov av att ha en vacker bil etc. Den faktiska produkten omfattar varumarke,
kvalitet, utseende, funktioner och, paketering.

e Kvalitet — mangfacetterat begrepp som avser hur val kunden anser att produkten

fungerar/produceras.

e Funktioner — avser vilka ytterligare nyttor eller komplementnyttor som foljer med

produkten/tjansten.

e Varumarke — produkten varumérke med vad det innebér for image och forvéantningar.

3.2.2.3 Utdkad produkt

Den utdkade produkten ar det som erbjuds kring den faktiska produkten, men inte utgér en del
av sjalva produkten, sasom mojlighet till helhetslosningar, support, utokad service, garantier,
kredittid, uppgraderingar osv. Den ut6kade produkten dr ofta relaterad till service, trygghet etc.

Hér kan relationen mellan kund och leverantor tas till ett djupare stadium.

e Helhetslosningar — hela erbjudandet som syftar till att 16sa kundens problem och

behov pa ett visst omrade, och pa sa satt skapa stora varden for denne.

e Support — kundtjanst, tillgang till servicetekniker, utbildning, uppféljningar etc.
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e Garantier — garantier for att snabba atgarder tas for att stalla allting tillratta om inte

produkten haller forvantad kvalitet.

e Uppgraderingar — mojlighet att uppgradera produkten eller komponenter i produkten

allteftersom leverantdren lanserar nytt sortiment.

Produkter ses av konsumenter som komplexa sammansattningar av egenskaper/lésningar som
svarar mot deras behov. De tre stegen i uppbyggandet av ett produkterbjudande &r foljande:
Steg 1: Identifiera konsumentens behov.

Steg 2: Designa den faktiska produkten.

Steg 3: Finn satt att utoka produkten for att pa sa sétt skapa ratt mix av egenskaper/lésningar

som svarar mot kundens behov.?®

3.2.3 Disruptiva teknologier

Christensen et al. for ett resonemang om vikten av att ligga pa samma niva som de kunder ett
foretag eller en bransch har. 1 sitt resonemang om disruptiva teknologier menar de att manga
foretags alltfor hoga tempo i teknologiska framsteg och utvecklingar gor det svart for
kunderna att ta det till sig. FOrfattarna menar att féretag i stort har valdigt stora problem i att
lyckas med sina strategiska planer pa marknaden for att kunna forutspa vad kunderna
eftersoker. Om man inte som foretag lagger mycket tid vid att verkligen se vad kunderna vill
ha blir det latt problem med sa kallad “overshooting”, da foretagen och kunderna inte ligger
pa samma niva. Christensen et al. menar att foretag maste lagga ned mer tid pa att forsta sina

kunder och vad de behover. %’

3.3 Tjanster/Relationer

- Servicekvalitet
teknisk kvalitet
funktionell kvalitet
image

- Relationsmarknf.

sanningens 6gonb.

3.3.1 Service Quality Model

Fig. 5 Viktigaste punkterna inom Tjanster/Relationer, Alfengard & Berglund, 2006

%8 Kotler, Philip. Armstrong, Gary. Saunders John. Wong, Veronica Principles of Marketing, , 1999
27 Christensen, Clayton M. Raynor, Michael & Verlinden, Matt “Skate to where the Money will be”, 2001
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Gronroos servicekvalitetsmodell syftar till att beskriva hur kvaliteten pa en tjanst uppfattas av
kunden. Nar vi har denna kunskap, och aven vet vilka komponenter som ingar i det som
kunden uppfattar som servicekvalitet menar Gronroos att vi kan bli mer framgangsrika i att

utveckla servicekoncept och servicemodeller.

Modellen méter den av kunden uppfattade servicekvalitet som skillnaden mellan forvantad
kvalitet®® och upplevd kvalitet”. Om férvéntad kvalitet stammer éverens med upplevd
kvalitet haller servicen alltsa forvantad kvalitet, men inte mer. Om upplevd kvalitet dverstiger
forvantad kvalitet kan man tala om en hdgre grad av uppfattad servicekvalitet. Loften om en
Viss niva pa service, reklam samt andra imagefaktorer paverkar forvantad kvalitet, liksom
tidigare erfarenheter av konsumtion av likartad eller samma service. Upplevd kvalitet,
daremot, bygger pa kundens intryck av den faktiska servicen efter konsumtion.*

3.3.1.1 Upplevd kvalitet

Upplevd kvalitet bestar av funktionell kvalitet och teknisk kvalitet samt image. Teknisk
kvalitet beskriver kvaliteten pa det kunden faktiskt far ut fran interaktionen med
serviceutdvaren, alltsa vad tjansten faktiskt resulterar i. Om det &r fraga om t.ex. ett vanligt

telefonsamtal kan den tekniska kvaliteten enkelt matas som samtalskvalitet.

Funktionell kvalitet anger kvalitet pa processen som leder fram till att kunden far sin tekniska
behallning, dvs. hela forloppet, under vilket kunden pa nagot satt har kontakt med
serviceutdvaren. Om vi aterigen refererar till vanlig telefoni kan t.ex. kundservice oppettider
och bemotande vara tva viktiga komponenter i funktionell kvalitet. Image handlar i sin tur om
vilken uppfattning kunderna har om serviceorganisationen. De tva

kvalitetskomponenterna “filtreras” genom den image serviceorganisationen har hos kunden.

Resultatet blir den upplevda kvaliteten.

% Forvantad kvalitet — de kvalitetsforvantningar kunden bildat sig pa tjansten redan innan konsumtionen av
tjansten sker.
# Upplevd kvalitet - den servicekvalitet som kunden anser sig ha konsumerat.

% Grénroos, Christian”A service Quality Model and its Marketing Implications”, 1984
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3.3.1.2 Forvantad kvalitet

Den forvantade kvaliteten bottnar i en méngd olika faktorer. De viktigaste ar traditionella
marknadsforingsaktiviteter sasom reklam, faltforsaljning, prissattningsstrategier osv. som kan
anvandas for att inge blivande kunder forvantningar och fortroende for servicens kvalitet. Hit
raknas aven traditioner, ideologi, religion samt word-of-mouth har ocksa inflytande pa den
forvantade kvaliteten. En annan viktig faktor som paverkar &r tidigare erfarenheter av samma

eller liknande service.

3.3.2. Sanningens 6gonblick

Sanningens 6gonblick ingar i Normanns teori om goda och onda cirklar. Teorin handlar om
serviceprocessen i en organisation, och om hur svangningarna i servicekvalitet ar
sjalvforstarkande och forstarker avvikelser, saval positiva som negativa, i bade servicekvalitet

och serviceorganisationen, som har stark paverkan av varandra sinsemellan.

Normanns resonemang gar ut pa att “sanningens 6gonblick” ar det 6gonblick av mansklig
kontakt da tjansten produceras med kunden, och servicebararen som utfor tjansten far sin
chans att inge kunden ett bestaende intryck av tjanstekvalitet. Detta 6gonblick kommer inte
tillbaka och &r saledes foretagets enda chans att géra kunden nojd. Det ar, enligt Normann, ett
viktigt mal for alla serviceorganisationer att tjansten som tillhandahalles, tillsammans med
kunden utgor ett omsesidigt forstarkande system — en god cirkel uppstéar och bade

servicebarare och kund kénner sig upplyfta av situationen.®

3.3.3 Relationsmarknadsforing

| det industrialiserade samhéllet har man traditionellt sett marknadsfort standardiserade varor
med hjélp av massmarknadsféring. Denna massmarknadsforing har varit inriktad pa

konsumentvaror, och service- och B2B -marknadsféring har i stor man negligerats.

®! Normann, Richard. Service Management — Ledning och Strategi i tjansteproduktionen, 2000
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En av de absolut mest betydelsefulla grundldggande teorierna i konsumentproduktorienterad
klassisk massmarknadsféring ar den s.k. marknadsmixteorin, som listar 4P; pris, plats,
produkt och paverkan. Denna teori dr dock specialiserad for sitt specifika andamal, och darfor

inte lampad som generell teori for all slags marknadsforing.

RM lagger fokus pa relationen och nétverket. Kunden och foretagets relation ska ses som
omsesidig och fortgaende, till skillnad fran i s.k. transaktionsmarknadsféring dar man inte
drar nagra vaxlar alls utav kundens och leverantérens gemensamma historia. Gummesson

sager att "Transaktioner saknar minne och sentimentalitet” i transaktionsmarknadsforingen®.
Enligt Gummesson &r de viktigaste varderingarna i RM féljande:

1. Marknadsorienterad foretagsstyrning

Alla anstéllda i foretaget ar marknadsforare eftersom det de gor paverkar kundrelationerna.
De som arbetar pa forsaljnings- och marknadsavdelningen ar marknadsforare pa heltid,
och aterstoden av personalen ar marknadsforare pa deltid. For att leda, och ha kontroll
over, foretagets marknadsforing pa riktigt maste man alltsa marknadsorientera hela

foretaget.

2. Langsiktiga, 6msesidigt vinstgivande, samarbeten

| RM &r synsattet att foretaget samarbetar med leverantorer, kunder och andra for att skapa
varde. Dessa parter ses som medparter i ett plussummespel dar alla parter hjalps at for att
skapa mervérde, snarare an motparter i ett nollsummespel déar den enes brdéd ar den andres
dod. Alla i ett sddant har natverk ska ha en konstruktiv attityd och se relationerna som
meningsfulla. For en leverantor &r det ett prioriterat mal att 6ka en relations livslangd (att
behalla kunderna lange). Inom RM talar man om att 6ka halla uppe graden av

kundretention (kvarhallande) och att halla nere graden av kunddefektion (avslutande).

3. RM préglas av démsesidighet. Ansvaret ligger hos alla inblandade
I klassiskt saljtankande har leverantdren hela ansvaret for att styra och skapa vérde i
relationen med kunden. Kunden ses som en passiv och okunnig part som behover

overtygas att genomfora en transaktion. | RM ligger fokus pa relationen och alla

% Gummesson, Evert. Relationsmarknadsféring: fran 4P till 30R, 2002,
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inblandade parter ansvarar och bidrar till dess kvalitet, varde och utveckling. Ofta ar
konsumenter aktiva padrivare vid produktutveckling och ett foretag som tagit till sig RM-

filosofin vet att lata kunderna medverka.

4. Kunden i centrum. Det finns ingen plats for byrakratjuridiska véarderingar

Kunden ar inte en gra statistisk massa som ar viktig "att fa ratt mot”, genom tillampning
av snariga avtal. Kunder &r olika, har olika behov och ska motas dérefter. Aterigen
betonas det dmsesidiga ansvaret i relationen, och win-win-filosofin. Leverantdrens uppgift
ar att skapa varde for kunderna. I RM ar bade konkurrens och samarbete grundlaggande

for att marknadsekonomin ska fungera p ett bra satt.*

* Gummesson, Evert. Relationsmarknadsféring: fran 4P till 30R, 2002
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4 Empiri

Empirikapitlet inleds med en summering av, for var undersokning relevanta, tekniska aspekter
pa IP-telefoni och vanlig telefoni, for att foljas av en ingaende presentation av den svenska
foretagsmarknaden for IP-telefoni. Marknadspresentationen baseras framst pa de intervjuer
vi genomfoért med tjansteleverantdrer, experter och anvandarforetag. En mer detaljerad

redogorelse for tekniken bakom vanlig telefoni och I1P-telefoni bifogas uppsatsen som bilaga.

4.1 Tekniken

4.1.1 Vanliga telefonisystem

4.1.1.1 Med mobil koppling

Idag finns det fardiga tjanster pa marknaden dar man somlost kan koppla ihop foretagets
mobiler med féretagets PBX (Private Branch eXchange). Mobilsamtalen kan dirigeras via
PBX bade for in- och utgdende samtal. Tele2 har en tjanst av denna typ som de kallar "mobile
extension”, dar ingen samtalsavgift tas ut for kopplingen mellan vaxel och mobil, utan

foretaget betalar en fast méanatlig avgift.>

4.1.1.2 Vaxlar

Manga foretag har sedan tidigare gjort stora investeringar i PBX som inte stodjer IP-telefoni,
medan de PBX som sdljs idag i princip uteslutande ar IP-PBX eller hybrida PBX som kan
hantera bade analog telefoni och IP-telefoni. Dessa traditionella PBX har ibland kostat
30000kr att kopa in, men det [6nar sig inte att, om foretaget vill ga over till IP-telefoni, bygga
om dem till IP-PBX framfor att kopa en ny IP-PBX direkt.*

#http://www.editorial.tele2.se/?page=tele2se_Iforetag_mobiltelefoni_tjanst-
mobileextension&t2page=storaforetag_mobiltelefoni_mobileextension, 27 Maj 2006 01:00
% Intervju Johannes Boson Tele2, maj 2006
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Hakan Lund, VD pa Efftel, ett foretag som tillhandahaller I1P-telefonildsningar, ser en klar
trend mot losningar dar foretag inte behover kdpa och underhalla sin egen telefonivéxel —
s.k. "hostade” I6sningar.®® Det innebar att PBX ligger hos teleoperatdren och ger en mangd
fordelar for kundforetaget: kontor som har olika geografisk placering kan lankas ihop med en
och samma véxel. Foretaget behdver i sjalva verket inte ens ha en fysisk placering, utan kan
besta enbart av hemarbetsplatser. Alla véaxelns anvandare kan utat presenteras med ett och
samma nummer. En hostad 16sning 6ppnar ocksa upp for foretagsinterna samtal, som

faktureras foretaget centralt till centralt upphandlade taxor.*

Idag finns kontor som till 100% skéter sin telefoni med mobiltelefoner. PBX-funktionerna

skots helt enkelt direkt fran mobilen.®

Det finns inga regler for vilken typ av funktionalitet som ska félja med en PBX, men de
vanligaste funktionerna innefattar en mangd olika vidarebefordrings- och parkeringstjanster
for samtal, vantmusik, tidsriaknare osv. Aven telefonkonferensmojligheter brukar finnas
tillgangliga.® Lars-Olof Nilsson pa Telia pekar p& att de flesta kunder idag ar tillfredsstallda

med den funktionalitet som ryms i en PBX fér vanlig telefoni.*

4.1.1.3 Operatorsberoende

Traditionellt sett har foretagen, innan liberaliseringen av telemarknaden 1993, varit bundna

till att vara kunder hos Telia for hela sina telefonildsningar.** | dagslaget kan foretagskunden
valja att bara anvanda Telias nat for anslutning till ndrmsta véxelstation, eller alternativt hyra
en mer kostsam direktanslutning mellan foretagsbyggnaden och véxelstationen och pa sa satt

undvika att anvanda Telias nat.*? 43 44

% Intervju Hakan Lund Efftel, maj 2006

*" http://en.wikipedia.org/wiki/PBX 28 Maj 2006 11:30

# \www.di.se , Netwise: Netwise erhéller order frén mobiloperatér i Mellanéstern, 2005-10-24

% http://en.wikipedia.org/wiki/PBX 28 Maj 2006 11:30

“® Intervju Lars-Olof NilssonTeliaSonera Maj 2006

1 Alffram, Olof, Themptander, Susanne “Telecommunications: An International Legal Guide”, 1997
*2 http://www.tdcsong.se/0.0.i.5/307, 28 Maj 2006, 14:40

*® http://www.tdcsong.se/0.0.i.5/499, 28 Maj 2006, 15:06

* http://en.wikipedia.org/wiki/PBX, 28 Maj 2006, 15:15
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4.1.2 IP-telefonisystem

4.1.2.1 Samtalets vag

Det finns tre satt, pa vilka man kan ringa samtal via IP-telefoni idag:
e Mellan tva datorer

e Mellan en dator och en telefon

e Mellan tva telefoner

4.1.2.1.1 Med mobil koppling

GSM telefoner =4 ( h

l-r' Y
Dator med WiF1 Q

=Mobile Direct Access - MDA
Fast ansluten dator @\ ) =En direktanslutning till operatorens
<O e v GSM nat.
P
l/\ Datanétverk J— =Mobil kan ringa internummer, till fast
E/ L1 A IS IP telefon.
IP telefoner =|P telefon kan ringa internummer till

GSM telefon.

=D& all uppkoppling av samtal gar via
IP PBX'en fungerar stadtjanster till

. telefoni som ex. hanvisning
Teidls IP PBX
e z ~Telia Mobile Office Extension

DECT telefoner =Tele2 Mobile Extension
v
IPT Systemns

Fig. 6 Integration av mobil i IP-véxeln, Berthling, 2005
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Med en mobil koppling till sin IP-PBX kan foretaget styra alla samtal precis som om de vore
helt foretagsinterna. Mobilerna fungerar som vanliga direktanslutningar inom foretagets PBX.
Foretaget betalar ingen trafikavgift for trafiken mellan mobiltelefonen och véxeln, utan

betalar for 16sningen i fasta avgifter istéllet.*

4.1.2.4.2 Med koppling till VoWLAN

IP telephone service
(050 2arvica)

Public wireless areas
= Trmnmatlm i

7 Internet ' !
-\ imua-araa IP nermurhj

Office

Access point
Accass
h Access
point Park point
Aorass
x

A s

Wirelesal PS000 'Mrahnall-"ﬁuun
the office ‘

Fig. 7 Fran produktblad, WirelessIP5000, Hitachi

Bilden ovan ger bara ett exempel pa hur rést dver VoWLAN (Voice over WLAN) kan
utnyttjas inom foretaget. Overallt dar anvandaren har tillgang till tradl6st Internet kan han/hon
gora samtal via foretagets IP-PBX till sina kollegor internt inom foretaget eller externt till

telefoner utanfor foretaget.*®

4.1.2.4.3 Med koppling och 6vergang mellan VoWLAN och mobil

** Berthling Mikael Telefoni och intelligenta terminaler éver tradlésa accesstekniker, 2005
“® Fran produktblad, WirelessIP5000, Hitachi, http://www.opticall.se/pdf/wip-5000.pdf, 28 Maj 2006, 21:35
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Fungerande Roaming & - \

GSIVI DE'].CfD]JE‘I P lllIlEYi_IF.IiI:Izl?:..E’EIIII EEEEEEEEEEE lq" GSM %G )
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[ |
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(wx
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Fig. 8 Fullt integrerad VOWLAN (Voice over Wireless Local Area Network) och mobil

Till framtiden hor en portabel telefon som &ndrar karaktér mellan mobiltelefon och telefon
som ringer 6ver tradlost natverk, WLAN (Wireless Local Area Network). Det ar meningen att
ett samtal somlost ska kunna véxla mellan WLAN och mobil utan att det méarks medan det
fortfarande pagar. Pa Cisco Systems, sager man att omkring 22 procent av foretagsanvandarna
ringer mobilsamtal fran sitt kontor. Det skulle ge kostnadsbesparingar att inte behova utnyttja
GSM-natet nar man gér mobilsamtal pa kontoret, samtidigt som anvéandarna fortfarande kan
atnjuta den flexibilitet som det innebér att kunna réra sig fritt med telefonen bade inne pa, och
pa vag ut ur kontoret genom den sémldsa 6vergangen mellan WLAN och mobil under
pagaende samtal. Enligt Anders Igel, VD pa Telia, finns en stor tillvaxtpotential inom denna

typ av lésningar. 4" %

*" Lewan Mats Nu blir mobilen IP-telefon inne pé kontoret, , http://www.nyteknik.se/art/35565, 040812, 13:50
*® Eriksson Stefan Nya tester ska bana vag for tradlés IP-telefoni som tjénst, ,
http://www.telekomidag.com/FMPro?-DB=artiklar.fp5&-lay=cqgi_tc4&id=16418&-
Format=/ti/nyheter/artikel.html&-find, 2006-02-15
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4.1.3 Tekniska svarigheter

For att ett samtal 6ver IP-telefoni obehindrat ska kunna ga fran foretagets interna IP-PBX och
ut till externa gateways eller andra IP-PBX eller IP-klienter, s& maste samtalet forst passera
foretagets brandvégg. Brandvédggen ar en uppséttning strikta regler som reglerar vilken data
som far passera denna "skyddsmur” som foretaget byggt upp mot omvarlden. Syftet med
brandvéggen &r att forhindra att t.ex. virus eller andra olyckor drabbar foretagets datanét.
Brandvaggen ser ett samtal dver IP-telefoni som en méngd datapaket som forsoker ta sig in
och ut genom foretagets brandviagg. Da brandvaggar ser olika ut beroende pa vem som
konstruerat dem, &r det svart att programmera en lésning for att 1P-paketen som forsoker
passera brandvéggen ska fa fri lejd. Det kan liknas en aning vid att férsoka gora en
universalnyckel for las som ser olika ut. IP-telefonibranschen forsoker hitta en 16sning dar
man kommer 6verens om en standard som ska fungera for att 1P-paketen ska kunna ta sig
igenom brandvaggar av olika slag, men problemet ar dnnu inte helt 16st. Man maste idag ta

hansyn till hur varje specifik situation ser ut och bygga Iésningen dérefter.
Hakan Lund utvecklar Effels tankar om detta:

”* Ja, om firewalls och sadana saker strular, eller routern, da blir det ju eko eller det kan bli
tyst. Det ar det som framkallar de problem. S& har man bra produkter dar som ar kompatibla
da funkar teknologin men det &r ju sa att det ar ett uppgraderingsrace som ska goras pa alla
kontor, att man ska byta alla prylar och det gér man successivt var tredje ar anda nar man
vaxer ur sin firewall eller router eller vad det nu kan vara for nagonting.”

(Hakan Lund, Efftel)

Precis som Michael Stubbing anser Hakan Lund att det &ar naturligt att uppgradera sin
hardvara pa samma gang som IP-telefoni implementeras, for att fa ett IP-telefonianpassat
system. Enligt Marcus Lofgren ar det inte teknologin som har kvalitetsproblem, utan naten
maste vara forberedda och 16sningen maste vara byggd pa ratt satt for att kvalitén pa samtalen
ska bli bra. Har far han medhall av Peter Nisula som labtestade l6sningen innan
implementation, och aldrig haft kvalitetsproblem férutom i samband med en uppgradering.

Marcus Lofgren ser aven en fara i att IT-avdelningarna har tagit kontrollen éver telefonin da

49 An Evaluation of VoIP Traversal of Firewalls and NATs within an Enterprise Environment
Stukas Michael &Sicker, Douglas C.. Information Systems Frontiers, 2004

39


http://80-proquest.umi.com.ludwig.lub.lu.se/pqdweb?index=0&did=679035671&SrchMode=1&sid=2&Fmt=10&VInst=PROD&VType=PQD&RQT=309&VName=PQD&TS=1148852934&clientId=53681

Hur ska tjansteleverantérer na framgang pa den svenska IP telefonimarknaden?

det finns en risk att de hanterar den som vilken dataldsning som helst. | sjalva verket ar IP-
telefoni mycket kansligare eftersom det ar en realtidsapplikation dér ett jamnt flode av data ar

kritiskt for att det ska fungera.™

Ett annat tekniskt problem ar det att n6dnummer, i och med att IP-telefonianvandaren ar
mobil pd ett helt annat satt 4n en anvandare av vanlig telefoni, inte alltid kopplas till ratt
larmcentral n&r anvéndaren ringer 112. Detta gor att det & mer problematiskt, mer
tidskravande och ej tillforlitligt att lokalisera den anvandare som ringt nédnummret.™

4.1.4 Samtalskvalitet

Samtalskvaliteten ar nagot mer komplex att fa grepp om i IP-telefoni &n i traditionell telefoni.
Vid kommunikation inom foretagets egna natverk (LAN) har man pa ett annat sétt kontroll
dver samtalskvalitén, och det blir enklare att forhindra fordréjning (latency) och andra

storningar i samtalet.

Hakan Lund, VD pa Efftel menar att kvalitén idag ligger nagonstans mellan GSM-kvalité och
kvalitén pa vanliga telefonsamtal, och att kvalitén inte sitter i sjalva teknologin utan pa vilket
sétt IP-telefonilésningen byggts upp och vilken utrustning som anvands. Branschkollegorna
Lars-Olof Nilsson pa Telia och Michael Stubbing pa Trio anser att det fortfarande finns en
liten kvalitetsskillnad mellan vanlig telefoni och IP.telefoni, men att kvalitén stdndigt
forbattras. Johannes Boson pa Tele2 menar att det idag inte finns nagon skillnad i kvalité
mellan IP-telefoni och vanlig telefoni, medan David Larsson pa analysforetaget I T-research
tror att det i dagslaget mest ar aktuellt att kora IP-telefoni inom foretagets LAN, da det an sa
lange finns for mycket problem med brandvédggar o.s.v. for att IP-telefoni skall vara ett
attraktivt alternativ att kora externt.®” Ett stort test av IP PBX frén de ledande bolagen utfort

av Miercom, ett foretag som driver ett testcenter for natverksprodukter i New Jersey, USA,

% Intervjuer, Maj 2006

> Utredning av IP-baserad telefoni och andra elektroniska kommunikationstjanster samt méjligheten att n
nédnummer, 2006

%2 Intervjuer, Maj 2006
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visar att sakerheten for IP-telefoni standigt forbattras och att samtalskvalitet inte langre &r

nagot problem.>

?Jag skulle vilja séga att kvaliteten ar dar nu, eller till 95 procent i alla fall, men det ar
tillrackligt bra nu.”
(Michael Stubbing, Trio)

Lars-Olof Nilsson menar att problemen med samtalskvalitet idag mérks i betydligt mindre

utstrackning an forr:

’Nu kan man k&nna den ibland, men det har blivit mycket battre.”
(Lars-Olof Nilsson, TeliaSonera)

4.1.5 IP-Vaxlar/funktionalitet

Enligt Lars-olof Nilsson pa TeliaSonera maste de moderna IP-PBX som finns pa marknaden
kunna erbjuda minst samma funktionalitet som traditionella PBX, for att foretagen ska ersétta
dessa.>* Allt tyder pd att moderna IP-PBX redan haller p4 att passera de traditionella véxlarna
vad avser funktionalitet. Hakan Lund pa Efftel menar att IP-PBX redan rymmer mycket storre
funktionalitet an traditionella véxlar och pekar pa mojligheter till videokonferens, integrering
med CRM system, mdjlighet att helt integrera hemarbetsplatser osv.>> Johannes Boson pa
Tele2 sager att IP-tekniken &r framtiden for all elektronisk kommunikation och Hakan Lund
uppger att Efftel avser att i framtiden kunna leverera Iésningar for all sorts

realtidskommunikation som kan ske 6ver IP.%

En ny typ av IP PBX som nu dykt upp pa marknaden ar de IP PBX som &r mjukvarubaserade.
Mjukvarubaserade IP-PBX ér billigare att kdpa in och att underhalla och administrera. En
mjukvarubaserad IP PBX kors pa en server, som antingen ligger internt i foretaget, eller

hostas externt. Anvéandarforetaget kan kontrollera IP-PBX via en dator med Internetanslutning.

>3 Mier Edwin E; Mier David C; Tarpley Robert B; Mosco Anthony P High-End IP-PBXs: VOIP Powerhouses,
2006

> Intervju Lars-Olof Nilsson TeliaSonera, maj 2006

> Intervju Hékan Lund, Efftel, maj 2006

% Intervjuer, Maj 2006
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Mjukvarubaserade IP-PBX &r mycket mer kostnadseffektiva an vanliga IP-PBX eller
traditionella PBX.>’

Avaya och Siemens ar pa vag att lansera intelligenta peer-to-peer telefoner, dar
véxelfunktionerna sitter i sjalva telefonerna och ingen véxel behdvs. Telefonerna kan med
peer-to-peer teknik interagera direkt med de andra telefonerna i samma nét utan vaxel och de
ska vara enkla att installera eftersom att de bara ska pluggas in i foretagets datanat.
Telefonerna ar i princip underhallsfria, enligt Siemens. Detta gor att ett féretag kan spara
mycket pengar genom att slippa investeringar, installation och underhall. Telefonerna &r

framst tankta for foretag med mindre &r 20 anstallda.*®

Det finns med andra ord goda grunder for att pasta att IP-teknik/IP-telefoni ger utrymme for
en mycket storre funktionalitet an vad vanlig telefoni gér. Dessutom ser det ut som om IP-
telefonin redan sprungit om den vanliga telefonin pa den punkten.

Nagot som IP-telefonin kan erbjuda till skillnad fran vanlig telefoni ar en helt annan form av
helhetslosning och i forlangningen dven en helt annan sorts funktionalitet &n vanlig fast
telefoni. Hakan Lund talar sig varm for den utokade funktionaliteten som innebér att man i
foretaget exempelvis kan integrera hemarbetsplatser, CRM-system, patientadministration,

affarsystem och videokonferenser.

Aven Marcus Lofgren och David Larsson talar om hur videokonferenser forenklar
kommunikationen i ett féretag och ndmner dven han koppling till CRM-system, afféarsregister

och kundregister.

’Koppla mejl, adresser och kontaktuppgifter till telefonisystemet™.

(David Larsson, IT-research)

””...vidarekoppla foretagsanslutningen till hotellrummet med remotestyrning av den
mjukvarubaserade IP-PBX”.

(Marcus Lofgren, Siemens)

> http://www.pingtel.com/upload/library/Pingtel_SIPxchangeECS_ProductOverview.pdf, 29 Maj 206, 16:51

*8 Ricknas, Mikael Televéxeln &r déd - leve peer-to-peer-tekniken, , Computer Sweden
http://www.idg.se/ArticlePages/200604/13/20060413081359 1DG.se303/20060413081359 1DG.se303.dbp.asp,
29 Maj 2006, 08:57
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Johannes Boson tycker att IP-telefoni ger mdjlig data och telesynergi i infrastruktur och
administration plus att det &ven mojliggor battre priser och mojlighet till flyttbarhet och att
man kan resa och behalla numret. Enkelhet i administrering av systemet och linjerna kravs
ocksa av anvandare. Han menar ocksa att foretag vill prata i en fysisk telefonlur, och inte
alltid i mobil och inte heller via datorn. Han papekar ocksa hur viktigt det ar att det nu kan
finnas en helhetslosning dar foretaget kan administrera all sin kommunikation och menar att
detta kommer att gora att IP-telefonin ar framtiden och att det inte finns nadgon tvekan om det.

Kort sagt menar han att kunderna vill ha det enkelt och bra till ett bra pris.

4.1.6 Operatérsberoende

Det finns ett stort antal varianter pa IP-telefonilosningar for foretag. Det ar dven relativt latt
att designa en IP-telefonildsning dar foretaget latt kan byta teleoperator eller ha flera
teleoperatorer samtidigt. Vid mobil koppling till foretagets IP-vaxel blir dock foretaget till en
storre grad beroende av mobiltelefonioperatoren eftersom GSM-ntet, till skillnad fran
Internet och foretagets intranat ar infrastruktur som inte star foretaget fritt till forfogande utan
begransningar. Nagon liknande situation som den med Telias kontroll Gver accessnétet finns
inte héar, utan foretaget har ett antal tjinsteleverantorer att vélja emellan vad avser
bredbandsleverantor och teleoperator for samtal till det vanliga telefonnétet saval som

mobiltelefonioperator.

4.1.7 Sammanfattning Tekniken

Vanliga
telefonisystem

Vaxlar/funktionalitet | Mojlighet till mobil koppling och hostade
lésningar. Ftg fast med investeringar i

traditionella vaxlar som &r dyra att 4ga
och underhalla. Finns hostade 100%

% Intervjuer, Maj 2006
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mobila véxlar. Funktionalitet omfattar
konferenssamtal och enkla
vaxelfunktioner. Mer avancerade

funktioner kostar extra.

Samtal maste i stort sett alltid passera
TeliaSoneras accessnét. Mobil koppling
ger beroende av GSM-operatdrens nat.

Mellan telefoner, mobiltelefoner eller
datorer, eller mellan olika typer av
enheter. Aven méjligt att koppla samman
mer fler &n tva parter samtidigt i ett

samtal.

Mojlighet att integrera mobila
anslutningar i IP-telefonilosningen. Aven
mojligt att ringa 6ver ftg’s tradlosa
datanétverk med VoWLAN:-telefoner.
Mojligt att mobiltelefon &ven har
VoWLAN-funktion och natet kan bytas
fran tradlosa datanatet till GSM under

samtalets gang. Stort i framtiden.

Brandvaggar, hardvara, olampade
datanét, anger inte position vid

nédnummer

Hogre &n GSM-kvalitet, ngt lagre &n
vanlig telefoni.Forbattras stdndigt. Beror
pa I6sningens konstruktion och pa

datanéten.

Hogre funktionalitet &n traditionell
telefoni med videokonferens m.m. Kan
integrera IP-telefoni i
mjukvaruapplikationer. Enkelt samordna
och administrera anslutningar samt
centralisera telefonin. Mjukvaruvaxlar pd
servrar ger mkt god ekonomi och hogsta
funktionalitet m mojlighet

till "fjarradministration” av vaxeln. Finns

44



Hur ska tjansteleverantérer na framgang pa den svenska IP telefonimarknaden?

telefonenheter med integrerade
vaxelfunktioner som ar "plug-n-play” for
mindre/medelstora ftg. Synergi i
infrastruktur data/tele. Mgjlighet att ta

telefonen med nar man reser.

Operatorsberoende Fritt val av IP-tele, och
bredbandsleverantor. Vid eventuell

GSM-koppling uppstér beroende av
mobil-leverantdrens GSM-nat, men aven

denna operator &r valfri.

Fig. 9 Sammanfattning Teknik, Alfengard & Berglund 2006

4.2 Marknaden

| detta kapitel behandlar vi @mnen som marknadens segmentering, kundernas behov och
attityder, leverantdrernas uppfattningar och erbjudanden, marknadens framtid osv. Kapitlet ar
strukturerat efter ett antal punkter som vi anser pa ett bra sétt ger en forklarande bild av hur
marknaden ser ut. Beskrivning av respektive respondent och varfor vi intervjuat just dem star
att finna i metodkapitlet. Som tidigare namnts ville vi i urvalet av aktorer fa en sa heltackande
bild som mojligt. Vi kommer lépande i denna del av vart empirikapitel bygga upp
resonemangen med citat fran vara intervjuobjekt. Materialet behandlas damne for amne istallet
for intervju for intervju, darfor att vi pa sa sétt ska kunna ge en sa bra och forstalig bild av
branschen som mdjlig och pa samma gang kunna stalla olika aktorers asikter i relation till

varandra.

4.2.1 Sverigemarknaden idag

Flera av de intervjuer vi genomfort tyder pa att IP-telefonin idag ar pa frammarsch, och de
aktorer vi intervjuat, med kopplingar till branschen som tjansteleverantor, systemsaljare eller
analytiker, &r 6verens om att detta ar framtidens 16sning. Daremot har vara intervjuer med
anvandare visat pa att det finns klara brister i branschens kommunikation med

foretagsmarknaden och att det &r en bit kvar for att fa IP-telefoni accepterat dar. Syftet med
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uppsatsen ar att diskutera varfor inte fler svenska foretag idag anvéander IP-telefoni samt att

diskutera vilka framgangsfaktorerna kan vara for tjansteleverantorer pa denna marknad.

Michael Stubbing pa Trio, menar att det, under de senaste tolv manaderna, inte salts nagra
telefonildsningar utan IP-komponenter och utvecklar det med att sdga att manga foretag
kanske inte ar fullt medvetna om att deras l6sning innehaller IP-telefonikomponenter. Enligt
David Larsson pa IT-Research haller i princip alla stora foretag pa att utvardera teknologin
tack vare foretagens IT-avdelningar, som forstatt att IP-telefoni kan vara framtiden for
telefoni. Daremot, menar han, ligger sma foretag efter da de inte har de resurser och
kompetens som krévs for att géra denna typ av utvérderingar. | féretag av mindre storlek
kravs det, enligt David Larsson, eldsjélar med stort intresse for telefoni for att ett inférande av
IP-telefoni pa foretaget ska diskuteras. Han papekar dock dven att IP-telefoni verkligen ar
framtidens l6sning och att manga foretag redan har implementerat eller utvarderar IP-telefoni,

fraémst for anvandning inom LAN.

Michael Stubbing tycker att leverantdrernas budskap om IP-telefoni redan har natt ut men att
manga foretag sitter fast i befintliga avtal som gor att de i dagslaget ar forhindrade att anvanda
den nya tekniken. Det, anser han, har sin grund i att manga telefoniavtal tecknas pa
femarsbasis, och det ar framforallt under det senaste aret som IP-telefonin i Sverige fatt
genomslag pa allvar. Peter Nisula pa Lomma kommun beréttar att de i Kommunen
uppgraderat sin traditionella telefonivéaxelutrustning som ett led i att skydda kommunen fran
telefonihaveri i samband med millennieskiftesproblematiken.® | USA &r detta nagot som i
hdg utstrdckning gor att foretagen sitter fast med investeringar gjorda infor millennieskiftet,

och som idag maste tjana ut innan de &r redo att investera i en IP-telefonildsning.®*

Att leverantorernas budskap natt ut till anvandarforetagen bekréftas dock inte av Ola
Bladhammar pa Concilium Telemarketing. Han beskriver foretagets kunskaper om, och

intresse for IP-telefon som nastan obefintliga.

Michael Stubbing forutspar att IP-telefonin kommer vara med om ett rejalt uppsving de
kommande aren och menar att bade stora som sma aktorer i branschen ar 6verens om detta.

Johannes Boson pa Tele2 forutspar att lyftet for IP-telefoni pa foretagsmarknaden kommer

% Intervjuer, Maj 2006
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sent &r 2007 och under forsta halften av &r 2008.° Sverige ligger i dagslaget efter lander som

Danmark, Norge och Italien i utveckling och utbredning av IP-telefoni.®®
Michael Stubbing resonerar ocksa om detta:

’Sverige ligger ju sist i Norden vad galler 1P-telefoni mognad, Danmark och Norge ligger ju
langt fore...och det kan ju finnas manga anledningar till det men just det har med att vi
kanske ar lite forsiktigare i Sverige och fragor som sakerhet och kvalitet ska genomarbetas
och kannas lite tryggare”

(Michael Stubbing, Trio)®

Flera andra av vara intervjuobjekt menar ocksa att anledningen till att Sverige ligger efter
skulle kunna vara att Sverige och dess foretagare ar forsiktigare och kanske tveksammare till
forandringar och nymodigheter nar de gamla I6sningarna fungerar till belatenhet. Aven
Marcus Lofgren pa Siemens tror att anledningarna till att marknaden inte anammat IP-telefoni
till en storre grad ar foretagens osakerhet, okunskap och skeptisism. Vi har i flera intervjuer
lagt fram uppgifter fran en uppsats skriven pa Ekonomicentrum i Lund 2004, dar anledningen
till att Sverige halkat efter i IP-telefoniutvecklingen pa féretagsmarknaden anses vara att
Ericsson inte lanserat nagon IP-foretagsvéaxel pa marknaden forran ar 2004, och att foretagen
darfor hamnat efter da de av tradition ofta vant sig till Ericsson for hardvara.®® Det ser bland
andra Lars-Olof Nilsson pa TeliaSonera som en mycket trolig anledning till att Sverige ligger

efter grannlanderna.

Michael Stubbing tror att den traditionella telefonin, vid upphandlingar i framtiden, 6verges
till forman for IP-telefoni och mobiltelefoni eller en kombination av dessa bada. Framforallt
mobiltelefoni sager han ar mycket populart just nu. Aven Johannes Boson pa Tele2 ar mycket
tydlig med att papeka att IP-telefonin ar framtidens 16sning och att IP-teknik &r framtiden for

all kommunikation. %
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?Jag skulle vilja saga att IP-telefoni ar framtidens l6sning for foretag..... och aven for all typ
av kommunikation.”

(Johannes Boson, Tele2)®

4.2.2 Segmentering

Foretagsmarknaden ar idag segmenterad. Sma- och medelstora foretag arbetar med IP-telefoni
pa andra satt &n de stora foretagen. Vi benamner dock i uppsatsen, om inget annat namns, hela

foretagsmarknaden som en marknad.

Som framgar i foregaende avsnitt ar det viktigt att inse att foretagsmarknaden ar mycket
diversifierad. Lars-Olof Nilsson dr noga med att papeka att foretagsmarknaden ar mycket stor
och att de olika kundsegmenten kraver olika bemdtanden. De stora foretagen tar pa ett helt
annat sétt an de mindre sjalva reda pa fakta om utveckling och nyskapande teknologier och

blir pa sa satt enklare att narma sig for leverantorer.

For att lyckas aven i segmentet med sma- och medelstora foretag kravs det, enligt Hakan
Lund pa Efftel, att leverantoren verkligen sétter kundforetaget i centrum.

””...man maste ju ha en valdigt customer centeric approach pa alla de har stallena, sa sétta
kunden i centrum, behandla alla kunder olika och pa sa sétt se vad varje kund vill ha™.
(Hakan Lund, Efftel)

Han menar att enda séttet att lyckas i detta segment ar att behandla alla kunder olika, och pa
sa satt tillmotesga respektive kunds behov och 6nskemal. Det innebar att fardigpaketerade
I6sningar, enligt Hakan Lund, inte &r lampade for alla foretag i segmentet och pa sa satt
begransar kundkretsen. Hakan Lund menar sjalv att hans foretag, Efftel, marker pa sina
kunder att de verkligen uppskattar den individuella behandlingen da IP-telefoni ar ett omrade
som ar komplext och oként for manga kunder. Han menar att de storre bolagen som levererar
IP-telefoni tillnandahaller alltfor standardiserade I6sningar, och att de darfor kan fa svart att

nd ut till alla.
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’S4 att man inte har for standardiserat erbjudande for all kunder &r inte lika och det ar en
tendens som stora bolag har att de gor ju en sak och forséker rulla ut det till alla, och ett litet
bolag som oss kan vara mer flexibla da”

(Hakan Lund, Efftel)

Johannes Boson pa Tele2 uppger att hans foretag inte ser standardisering som ett problem,
och uppger att Tele2 inte har nagot kundspecifikt anpassat erbjudande, utan de
kunderbjudanden som finns &r standardiserade. Peter Nisula pa Lomma kommun menar att
kommunen i sjalva verket foredrar en fardig standardiserad l6sning da en sadan innebar att
kommunen behdéver lagga mindre tid och resurser pa att fa fram en produkt som ar fardig for

anvandning.®®

4.2.4 Attityd och medvetenhet

For att IP-telefoni ska fa full genomslagskraft pa féretagsmarknaden maste leverantorerna
jobba mycket med kundens attityd till, och medvetenhet om, vad tekniken innebar. Som
tidigare skrivits ar det ofta sa att det enda kunden kanner till om IP-telefoni ar Skype.
Framforallt ar sa fallet i segmentet sma- och medelstora foretag.

Lars-Olof Nilsson menar att sma och medelstora foretag helt enkelt inte har tid att tanka pa
sin telefonilosning. De har kanske hort talas om IP-telefoni, men vet inte sa mycket om det.
De forstar, enligt Lars-Olof Nilsson, att de ska fraga efter IP-telefoni nér telefonilésningar
kommer upp till diskussion, men att de samtidigt nog inte riktigt forstar vad det ar bra for eller
vad det ska anvandas till. Da vi for honom citerar en undersékning, vars resultat visar att
hélften av alla foretag i Sverige sager sig ha planer for att infora IP-telefoni, stéller sig Lars-
Olof Nilsson lite skeptisk.®

’Manga av de sma och medelstora foretagen svarar nog ja pa fragan om de tanker infora IP-
telefoni inom de narmaste 2 aren mest for att de kanner att det ar en sadan fraga som man

ska svara ja pa”.
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(Lars-Olof Nilsson, TeliaSonera)

Michael Stubbing medger att det finns en troghet i marknaden i introduktionsskedet, precis
dom for alla typer av nya teknologier, men att det &r pa vég att rulla ut, och att kundernas
attityd till IP-telefoni ar odelat positiv. Har bor tillaggas att Michael Stubbing arbetar med
foretag som har 100 eller fler anslutningar, och att det i den storleken pa foretag ofta finns IT-
ansvariga i foretaget som argumenterar for inforandet av IP-telefoni. Enligt Lars-Olof Nilsson
pa TeliaSonera kan det till och med vara sa att anledningen till att det fungerar sa pass bra att
sélja IP-telefonilésningar till storre foretag ar att 1T-avdelningar har ett behov av att havda sig
och synas i foretagen, och att de nu passar pa att ta makten dver telefonin da de far ett

Oppningslage i samband med teknikskiftet.

’Det tror jag har att géra med teknik, men ocksa med en mjuk faktor, namligen att det manga
ar varit en kamp mellan IT-avdelning och telefoniansvariga pa foretag, och nu nar IP-telefoni
kommer in blir det ett mycket bra verktyg for de I1T-chefer pa stora foretag som har
ambitionen att ta makten over telefonin. Den anledningen tror jag inte ar férsumbar som
forklaring for att vissa foretag gar dver véldigt snabbt till IP-telefoni™.

(Lars-Olof Nilsson, TeliaSonera)

Johannes Boson menar att tekniken idag inte &r legitim och accepterad utan det kréavs att
anvéandarbasen vaxer fOr att attityden undan for undan ska forandras. Enligt Michael Stubbing
ar den véxande anvéandarbasen hos privata konsumenter mycket viktig for att 6ka kundens

medvetande och acceptans for teknologin.

”’| och med att valdigt manga fler privatpersoner véljer bort till exempel Telia och kor med
IP-telefoni hos Bredbandsbolaget eller vad det nu kan vara sa bérjar medvetandet hos
gemene man ocksa att 6ka och man far prova sjalv och se att det funkar och sa dar va”.
(Michael Stubbing, Trio)

Johannes Boson fortsédtter med att saga att kunderna ser IP-telefoni enbart som ett substitut till
vanlig telefoni, och att de vill byta enbart for att kunna spara pengar. Han menar att detta
resonemang kan ha att géra med vad Skype betytt for i attityden gentemot IP-telefoni. Stora
foretag menar han har en ivrigare attityd till att byta eftersom att de har experter som &r insatta,
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och eftersom att de tror att mycket pengar finns att spara. Detta géller inte galler fér sma och

medelstora foretag enligt Johannes Boson.

Denna synvinkel far stod av att bade Peter Nisula och Thomas Gustafsson som anger
kostnadsbesparingar som det i sérklass viktigaste argumentet for att valja IP-telefoni. David
Larsson menar att problemet inom féretagen kan vara att de IT-samordnare som argumenterar
for ett byte till IP-telefoni inte far tillrackligt med gehor fran foretagsledningen just pa grund
av att dér inte finns den ratta kompetensen. Aven om det i ménga stérre foretag finns kunskap
om tekniken, sa finns den med andra ord inte pa ratt stalle. Detta beror till stor del, enligt
David Larsson pa att den mentala 6vergangen till ny teknik saknas. Manga forstar inte varfor

man ska byta ut en telefonilésning som fungerar utmarkt.

Ser leverantorerna att kunderna &r avskrackta pa grund av att de inte har tillracklig kunskap
om IP-telefoni och om hur det ska implementeras? Enligt Hakan Lund utgor bristen pa
kunskap ett hinder och darfor har de i Efftel tagit fram en process dér kunden i fem steg
migreras over i en IP-telefonilésning i den takt kunden sjélv 6nskar. Enligt Hakan Lund sager
kunderna att det &r nagot som &r unikt for Efftel, och att det inte &r nagon annan som har

motsvarande Gverfasning.

’Och det ar val ingen rocketsience men det &r ju i alla fall nagot som visar pa hur man
migrerar och da far de sjélva styra den takten, sa det ar ju for att skapa trygghet hos kunden
som vi har det™.

(Hakan Lund, Efftel)

Peter Nisula pa Lomma kommun menar dock, av egen erfarenhet, att det ar béattre att byta hela

systemet pa en gang for att undvika att bakatstravare i den egna organisationen ytterligare

forhalar och férsenar 6vergéngen till 1P-telefoni.”

4.2.4.1 Tillganglighet och sakerhet

Foretag ar idag osdkra pa vad IP-telefoni egentligen kan tillféra dem och om kvaliteten ar

likvardig den hos traditionell telefoni. Aven om féretagen kanske sparar en del pengar pa att
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byta, sa ar det viktigaste for bade sma och medelstora foretag, enligt Johannes Boson, att
tillgangligheten och kvaliteten pa tjansten ar acceptabel. Michael Stubbing menar att IP-
telefoni utan tvekan funkar tillrackligt bra for att byta, men samtidigt sager Johannes Boson,
Marcus Lofgren och Thomas Gustafsson att manga foretag idag upplever att de inte kan fa
samma kvalitet i en IP-telefonilésning som i en traditionell telefonilésning och att manga
foretag darfor inte byter. Foretag ar helt enkelt osakra pa vilken risk och vilken sarbarhet IP-

telefonilésningen medfor.

Darfor vill ocksa foretagen ha mer kringservice av IP-telefonileverantéren. Detta for att
garantera att telefonildsningen ska fungera for. Tele2 och andra foretag ger SLA-garantier
(Service Level Agreement) pa IP-telefonikontrakt och Johannes Boson menar att det ar nagot
som ar mycket viktigt och uppskattas av kunderna. Siemens &r mycket noggranna med att de
tilltankta IP-telefoninaten haller ratt standard innan de implementerar en IP-telefonilésning,

och detta dr nagot de méater noggrant.

Marcus Lofgren pa Siemens tror att anledningarna till att marknaden inte anammat IP-telefoni

till en storre grad ar foretagens osakerhet, okunskap och skepticism.

En sdkerhetsaspekt som &r vérd att rékna med dr, enligt Peter Nisula, att IP-telefonerna i stor
utstrackning ar beroende av stromforsérjning via det vanliga elnatet. Det innebar att
telefonerna inte fungerar vid eventuella stromavbrott. P4 Lomma kommun raknade man pa
vad det skulle kosta att installera nédagregat for att kunna sékra telefonisystemets
stromforsorjning aven i fall av stromavbrott, men man kom snabbt fram till att det skulle

kosta mer an vad det var vart for kommunen. "

4.2.4.3 Samtalskvalitet

Lars-Olof Nilsson tror inte att foretagen oroar sig sa mycket for samtalskvaliteten, eftersom
den standigt blir battre, och han patalar dven hur viktig kringservicen ar for att kunderna ska
acceptera en IP-telefonildsning. De flesta av vara respondenter tror att sma och medelstora
foretag har en mer negativ bild av samtalskvaliteten hos IP-telefoni, &n vad stora foretag

har.’?
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4.2.4.4 Funktionalitet

Vidare menar han att den skeptisism mot IP-telefoni som har funnits, och kanske finns kvar,
handlar om tvd omraden; sakerhet och funktionalitet. ”Far jag verkligen samma funktionalitet
som jag ar van vid med min traditionella vaxel?”, fragar Lars-Olof Nilsson retoriskt. Han tror
att mycket av osékerheten och skepticismen handlar om till vilken grad kunderna & medvetna
om vad tekniken innebar, och hur den fungerar. Kanske, tror Lars-Olof Nilsson, maste

leverantdrerna bli tydligare p& att fora ut budskapet.”

Nar han konfronteras med uppgiften om att ett telemarketingforetag inte har nagra som helst
planer p& att infora IP-telefoni”, sa tror Lars-Olof Nilsson att det kan hinga ihop med att de
lever pa sin telefonildsning och de kéanner ett motstand mot att byta telefonildsning om de
kanner att den nuvarande losningen fungerar bra. Detta stimmer v&l 6verens med den attityd

Ola Bladhammar verkar ha till att infora IP-telefoni i sitt foretag:

Det var inte aktuellt med IP-telefoni nar vi startade for tre och ett halvt ar sedan och sedan
har det rullat pa bra sa nagot annat har aldrig varit aktuellt”.

(Ola Bladhammar, Concilium Telemarketing)

Aven Thomas Gustafsson pa TryggHansa menar att Callcenters inte kan tjana namnvért pa att
anvanda den utokade funktionaliteten som IP-telefonin kan ge. Marcus Lofgren pa Siemens
anser daremot att IP-telefonins funktionalitet nastan ar ett maste for Callcenters. Pa fragan om
kundféretagen kanner till vilken funktionalitet de kan fa och pastaendet att det inte verkar
vara sa pa vara intervjuer, sa svarar han att det ar att nd ut med detta budskap som é&r

leverantorernas jobb och deras utmaning.

Thomas Gustafsson tror att leverantdrerna maste bli battre pa att kommunicera affarsnyttan
med IP-telefonilosningar till féretagsledningen, och inte bara salja in idéerna om bra tekniska
I6sningar till 1T-avdelningen. Samtidigt sdger han att foretagsledningen forknippar IP-
telefonin med Internet, osékerhet och samre kvalitet.

¥ Intervju Lars-Olof Nilsson, TeliaSonera, maj 2006
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Vara intervjuobjekt ar inte helt Gverens om i vilken utstrackning leverantorerna har natt ut till
kunden. Enligt Michael Stubbing har alltsa budskapet natt ut till kunderna, medan takten i

hardvaruuppgraderinen fortfarande hindrar tecknandet av IP-telefoniavtal.

’Nar de befintliga avtalen gar ut och man gér en ny upphandling ar 2006, 2007 och 2008, da
ar det IP-telefoni som galler i ndgon form”.
(Michael Stubbing, Trio)™

4.2.4.5 Teknikens image/Skype

Under vara intervjuer har vi bett respondenterna kommentera pastaenden om vilken roll
Skype spelat for kundernas attityd till IP-telefoni vad avser lagkvalitets- och budgetimage,
samt om Skypes inverkan pa kundernas attityd till IP-telefoni kan ha varit negativ for IP-
telefonibranschen. Enligt Michael Stubbing sa skulle det kunna vara sa, men da framforallt i
mindre och medelstora foretag dar narheten till konsumentmarknaden ar patagligare. Enligt
Ola Bladhammar pa Concilium Telemarketing forknippas IP-telefoni pa manga satt med
Skype, eftersom mindre foretag ofta saknar personal med djupare kunskap om

telefonilosningar.

’Skype ar i stort sett det enda jag kanner till om IP-telefoni.”
(Ola Bladhammar, Concilium Telemarketing)

Pa satt och vis har Skype bade positiva och negativa aspekter for branschen. Enligt David
Larsson pa IT-research &r det Skype som har dragit igdng branschen fran borjan och hjalpt till
att fa den omtalad och uppmarksammad hos allméanheten. Han menar dock att Skype
samtidigt kan ge en felaktig bild av vad IP-telefoni egentligen ar och star for.

Skype har, enligt David Larson, dragit marknaden imagemassigt. Foretag ar fortfarande
mycket skeptiska till om IP-telefoni verkligen fungerar bra upplever Johannes Boson. Han
menar att det beror pa att det fluktuerar negativa rykten om IP-telefonins samtalskvalitet.
Johannes Boson menar ocksa att enkelheten med IP-telefoni maste fram i dess

imageuppbyggnad. Han menar att Skype ger imageproblem pa grund av att folk tror att IP-
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telefoni &r mer komplicerat an vad det egentligen dar, eftersom de ser ringandet via Skype i en
dator som nagot komplicerat som inte hor hemma i telefonivérlden. Johannes Boson tycker
sig ha markt att foretag, generellt sett, vill prata i en fysisk telefonlur och inte alltid i en mobil

och inte heller via datorn.

Marcus Lofgren har forstaelse for att manga har upplevt problem med samtalskvaliteten nér
de anvant IP-telefoni, men han pastar att problemen till 99,9% uppstatt pa grund utav att I1P-
telefonilésningen har varit felkonstruerad, och att problemet inte ligger i sjalva teknologin.
Att l6sningarna ar felkonstruerade beror pa att de flesta for forsta gangen provar IP-telefoni
privat, och att manga av de "hembyggda” l6sningarna inte har ratt forutsattningar i naten for

att kunna halla en hog tillganglighet och samtalskvalitet.

IP-telefonins image som i princip gratis finns, enligt Lars-Olof Nilsson, ocksa i ganska stor
utstrackning. Det galler framf6rallt i mindre foretag dér kunderna tror att de kan spara pengar

pa IP-telefoni och darfor ar extra intresserade.”®

4.2.5 Pris/kostnad

IP-telefoni har idag ett rykte om sig att vara billigare an vanlig telefoni men samtidigt sta for
en samre kvalitet. Kvaliteten diskuterade vi i teknikavsnittet och vi tankte har fokusera pa
prisbild och kostnadslage for IP-telefonilosningar. Hur ser prislaget egentligen ut och hur ser

de olika aktorerna pa prisbild och kostnadslage inom IP-telefonin?

Enligt Johannes Boson &r en av de viktigaste besparingsmojligeterna med den nya teknologin
att man kan ringa gratis inom LAN. Detta, och att man kan utnyttja synergier for
sammanslagen infrastruktur, menar Johannes Boson, innebér sparade pengar for foretagen.
Peter Nisula pA Lomma Kommun bekraftar detta. Lomma Kommun har idag enbart IP-
telefoni internt inom organisationen. David Larsson pa IT-research menar att manga foretag
som anvander IP-telefoni i dagslaget har I6sningar som fungerar just sd. Han menar att det ar
valdigt attraktivt att kunna ringa gratis inom LAN, framforallt da for storre organisationer.
David Larsson tror inte att foretag anvander IP-telefoni externt i nagon storre utstrackning.
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En annan viktig aspekt som Michael Stubbing ndamner &r att det idag inte finns nagra
ekonomiska fordelar for sma- och medelstora foretag att byta telefonildsning rakt upp och ner
om det gamla systemet ej dnnu ar avskrivet. Han menar att det inte ar I6nt att borja rakna pa

en ny telefonildsning forrén det &r dags att byta ut den gamla.
Han far medhall av Lars-Olof Nilsson:

”Jag tror att det ar viktigt for de flesta att kunna dra nytta av redan gjorda investeringar, och
det ar val ocksa anledningen till att vi i Sverige ligger efter som du sa, att manga sitter pa
Ericssonutrustning, och da blir det helt enkelt for dyrt att byta om véxlarna inte ar avskrivna
och da vantar man tills det kommer en lsning som innebar att man kan bygga pa en losning
man redan har.”

(Lars-Olof Nilsson, TeliaSonera)

Bade TryggHansa och Lomma Kommun har fort liknande resonemang kring investeringar i

IP-telefonildsningar, och deras &sikter stammer har vél dverens med leverantérernas.’’

4.2.6 Hinder

Hur ser da vara intervjuobjekt pa de hinder som kan tankas finnas for IP-telefoni, och vad tror

de kan goras for att roja bort eller kringga eventuella hinder?

Hakan Lund menar att bredbandsnatens lamplighet for IP-telefoni inte ar nagot problem. Han
uppger att Efftel & en modern tjansteleverantor som inte tycker att kunden ska byta om
kunden ar nojd med de bredbandsleveranttrer som anvands i dagslaget. Han pekar pa att
somliga av Efftels konkurrenter séljer bade kabeln, ar ISP (Internet Service Provider), och IP-
telefonilosningar, men att han snarare ser det som ett hinder for forséljningen av IP-
telefonisystemet om kunderna tvingas byta bredbandsleverantdr trots att de ar ndjda med sin

nuvarande bredbandsleverantor.

’Utan jag ser ju det snarare sa som att det finns E4 mellan Sthim och Malmé och da pa E4 ar

det vettigt att man kan ha tjanster med buss, taxi eller cykel och det finns ingen anledning att
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bygga en vag jamte. Da séager vi till kunden, ni behdver ha den har hastigheten, sa behéver ni
kopa upp den har typen av SLA for att vi ska kunna garantera en quality assurance”.
(Hakan Lund, Efftel)

Enligt Hakan Lund ar det inga problem att stélla krav pa tillganglighet och bandbredd
gentemot bredbandsleverantorer, eller att fa kunderna att byta till de leverantérer som kan

leverera basta moéjliga kvalitet till kunderna.

Tillganglighet &r viktigt for de flesta kunder och de forvéntar sig en tillgdnglighet som
motsvarar minst den som finns hos vanlig telefoni. Hakan Lund uppger att kunderna idag
kdper den tillganglighet som anses behdvas, vilket innebar att exempelvis Callcenters har en

béttre tillganglighet &n vad hemarbetsplatser har.

Storsta problemet med kundernas befintliga datanét ar annars enligt Hakan Lund brandvaggar
och routrar som inte ar anpassade och kompatibla med SIP, det mest frekvent anvénda

signaleringsprotokollet for IP-telefoni.
Nagot som alla vara respondenter ar 6verens om &r att den mentala 6vergangen till en ny
teknologi tar tid. Samtidigt sager de ocksa att det idag bara ar en tidsfraga innan denna

mentala sparr slapper.’

Teknikskiften tar alltid mycket langre tid an vad man tror.”

(Lars-Olof Nilsson, TeliaSonera)

4.2.7 Erbjudandet

4.2.7.1 Helhetslosning/kundorienterad 16sning vs

Standardiserad/paketlésning

" Intervjuer, maj 2006
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For att introduktionen av IP-telefonin ska lyckas kravs, enligt Johannes Boson, att
leveranttrer och andra i IP-telefonibranschen ser till sina kunder och sjélva forsoker utveckla
sina erbjudanden utifrdn kundens utvecklingstakt. | denna fraga ar de leverantorer vi talat med
ganska olika varandra. Som tidigare ndmnts vill Efftel ha en ”customer centric approach”,
som de sjélva uttrycker det, och hoppas pa sa sétt kunna vara en konkurrenskraftig aktor pa
marknaden. Efftel forsoker enligt VD Hakan Lund hela tiden satta kunden i centrum och
behandla alla kunder olika och pa sa sétt tillgodose varje kunds individuella behov. De tror
inte pa standardiserade erbjudanden, och menar att det galler att kunna erbjuda och visa pa
flexibilitet. Hakan Lund papekar att storre aktorer jobbar pa ett helt annat stt:

’Det &r en tendens som stora bolag har att de gor ju en sak och forsoker rulla ut det till alla,
och ett litet bolag som oss kan vara mer flexibla da.”
(Hakan Lund, Efftel)

Nar vi talar med Johannes Boson pa Tele2 visar det sig att Hakan Lunds bild av hur storre
aktorer agerar till viss del staimmer 6verens med hur det fungerar hos Tele2. Johannes Boson
pastar att Tele2 ar ett kundorienterat féretag som positionerar sig efter vad kunden vill ha och
lyssnar och arbetar med kunden istéllet for att arbeta med vad tekniker och experter sager &r
det senaste och bésta. Samtidigt séger Johannes Boson att Tele2 endbart saljer
standardlésningar till sina kunder. | Tele2 sker samarbetet med kunden pa innovationssidan,
dar Tele2 t.ex. har tagit fram ett IP-telefonierbjudande darfor att en kund efterfragade en IP-

telefonilosning.

Enligt Lars-Olof Nilsson ar det viktigt att tjansteleverantoren tar ett helhetsgrepp pa IP-

telefonin.”
Viktigt pa stora bolag, managerade I6sningar, att man har helheten bade vad det galler

sjalva forsaljningsdelen och vad det galler support och underhall osv.”
(Lars-Olof Nilsson, TeliaSonera)

4.2.7.2 Forsaljning/marknadsforing
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For att IP-telefonin ska kunna bli en kraft att rakna med kréavs det att teknologin marknadsfors
pa ratt satt och blir forstalig for kunderna pa foretagsmarknaden. Enligt flera av vara
respondenter maste leverantorerna trycka pa IP-telefonins enkelhet for att kunderna ska forsta
fordelen med IP-telefonin. Enligt Johannes Boson ar det framforallt viktigt att fa teknologin
att framsta som enkel, tydlig och trovardig. Han menar att det ar viktigt att kunden inser att ett
byte inte kommer att medf6ra nagra problem for kundforetaget. Ett av Tele2s
marknadforingsknep ar att inte kommunicera IP-telefoni som IP-telefoni mot marknaden, utan
som om det vore vanlig telefoni, eftersom Tele2s uppfattning ar att kunden vill ha enkelhet

och bra pris.

’Lyft fram att det &r lika enkelt som vanlig telefoni, men lyft fram férdelar gentemot vanlig
telefoni.”
(Johannes Boson, Tele2)

Aven Michael Stubbing namner vikten av att salja och paketera I6sningen till kunden pa ett
enkelt satt men menar samtidigt att det ocksa ar viktigt att visa for kunden att vardet

framforallt finns i den funktionalitet IP-telefonin erbjuder.

’Marknadsfor funktioner och att det ger ekonomi om man ska byta infrastruktur anda.”
(Michael Stubbing, Trio)

Pa TeliaSonera kampanjar man just nu, i led med den satsning TeliaSonera har startat for att
bli férknippade med IP-telefoni i stérre utstrdckning, for begreppet IP-telefoni. TeliaSonera
tycker att foretaget forknippas for lite med IP-telefoni i forhallande till den méangd IP-telefoni

som foretaget faktiskt levererar.

’Pa sa satt ar det viktigt for oss att marknadsfora IP-telefoni”.

(Lars-Olof Nilsson, TeliaSonera)

Marcus Lofgren pa Siemens anser att funktionalitet och centraliseringar av telefonin ar det
som ska sélja IP-telefoni och att det ar Siemens uppgift att fa kunden medveten om de
mojligheter som finns med telefonin, samt att fa IP-telefoni att bli lika vanligt och integrerat

som exempelvis e-mail i affarssystem och andra mjukvaruplattformar.
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David Larsson tror att det framdver kommer vara tilldggstjansterna och den dkade
funktionaliteten som vinner 6ver kunder till IP-telefonin, och dven Hakan Lund menar att det
ar funktionalitet som ska vara det starkaste argumentet for att géra ett byte. Han menar att
kunderna genom marknadsféringsinsatser ska goras mer medvetna for att de ska kunna forsta
vardet med IP-telefoni. Marcus Léfgren pa Siemens tror att det i framtiden blir lattare att sélja
in integrering av IP-telefoni i foretagens mjukvarusystem eftersom IT-cheferna oftast tar éver
telefoniansvaret da IP-telefonildsningar implementeras. IT-cheferna har, Menar Marcus

Lofgren, en stor kunskap om IT-16sningar, och &r ofta 6ppna for férandringar av det slaget.®

Det ar, om man lyssnar till leverantdrer och experter, framforallt den stora funktionalitet 1P-
telefonin erbjuder som ska vinna éver kunderna till den nya teknologin. Leverantdrerna pekar
pa de synergier med datainfrastruktur som ger ekonomifordelar nar dessa kan kopplar ihop

telefonin med lagersaldon, affarssystem och sa vidare

Johannes Boson menar att branschen, forutom att fa tekniken att framsta som enkel, tydlig
och trovardig, maste kunna formedla fordelar med att kunna erbjuda dataaccess och telefoni i

samma paket.

Lars-Olof Nilsson ndmner sakerhet och véaxelfunktionalitet som starka forsaljningskritiska
faktorer, och lagger aven till att det ar viktigt att kunna vara en heltackande leverantor. Han
menar att det blir mer och mer komplext for manga med integrerade nét, och att det darfor ar
viktigt att kunna erbjuda foretag managerade Iosningar dér teknik och forvaltning skots av
tjansteleverantdren; kanske inte for de allra storsta foretagen som har kompetensen sjalva,

men definitivt for sma och medelstora foretag.

Hakan Lund tycker att leverantorer ska framhalla att kunderna far tillgang till en mangd ny
funktionalitet som de inte haft tidigare. Det kan t.ex. handla om funktionalitet som gor det
mojligt att integrera hemarbetsplatser i samma telefonimiljo som pa kontoret, och darigenom
gor det mojligt for kundforetaget att fa likvardig funktionalitet hemma som pa kontoret. Han
menar ocksa att det ar valdigt viktigt att kunderna kanner att telefonilésningen definitivt inte

far bli dyrare &n den 16sning som foretaget har idag.®*
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FOr det ar ju sa har att IP-telefoni har tva delar i sig, den ena delen ar ju att man skar
kostnader men sa finns ju ocksa s& mycket nya grejor som man kan fa med I1P-telefoni. Som
man inte ha kunnat fa tidigare... och da vill man ju ha det godiset ocksa, och inget ar ju helt
gratis om jag uttrycker mig sa och darfor far totalkostnaden inte blir dyrare an vad det ar
idag.”

(Hakan Lund, Efftel)

4.2.7.3 Leveranttrens varumarke/image

Leverans av IP-telefoni skots av allt fran stora teleoperatorer som Telenor, Tele2 och
TeliaSonera, till mindre och mer specialiserade leverantorer som Efftel. Enligt Hakan Lund
kommer det alltid vara sa att de stora leverantérerna kommer ha minst 50 procent av
marknaden pa grund av den trygghet de utstralar. Kunderna har kant till dessa foretag lange,

och kanner att de kan lita pa dem.

Ja, det ar tryggt! Och det ar gamla kunder och man kanner till dem och de har funnits i
hundra ar liksom och de gar inte i konkurs i morgon och de maste leverera kvalitet och sa va
och det har ju funkat”.

(Hakan Lund, Efftel)

Just trygghet i varumarkets image ar nagot som flera av vara intervjuobjekt aterkommer till.
Framforallt, menar de, &r tryggheten ar viktig darfor att telefoni &r en tjanst som manga ar

beroende av, och darfor tycker att det ar viktigt att de kan lita pa sin leverantor.

David Larson tror aven han att det framst &r trygghet som &r viktigt for kunderna, men han
pastar dock att varuméarket har mindre betydelse vid ett teknikskifte, och att det Gppnar for
mindre aktorers intrade pad marknaden. Lomma kommun uppger att det for dem ar viktigt att
framst hardvaran kommer fran en kand leverantor, medan det kan vara positivt att
leverantoren av sjalva losningen ar liten da det kan innebéra att kunden far stérre

uppmarksamhet och battre service.
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Lars-Olof Nilsson pa Telia och Johannes Boson pa Tele2 &r éverens om att de har en stor
konkurrensfordel med tanke pa deras respektive foretags storlek, deras stora kundbas och

rykte. De &r 6vertygade om att deras varumarken skapar trygghet for kunderna.®

4.2.8 Affarsmodeller

Hakan Lund beréattar att Efftel idag arbetar enligtlogiken att de gor det de &r bra pa, det vill
sdga att de designar och hostar telefonilésningar. Ovriga aktiviteter anlitar de partners till. P&
sa satt slipper Efftel ha all kompetens inom foretaget och blir samtidigt ett mer flexibelt
foretag. De har till viss del teknisk kompetens i bolaget. Hakan Lund pastar vidare att
marknaden generellt sétt ar valdigt hyperfragmenterad, vilket innebar att det finns valdigt
manga aktorer som gor valdigt lite, och att det i sin tur innebar att de tjanar valdigt lite pengar.
Darfor anser man pa Efftel att en tjansteleverantor bor ha ett ganska brett tjansteutbud for att

darigenom kunna ta en storre del av kundens planbok och pa sa sétt bli [énsam.

Hakan Lund pastar att det, vare sig idag eller i framtiden, inte finns nagon lonsamhet i
hardvarutillverkning och att marginalerna dar &r i princip noll. Marcus Lofgren pa Siemens

Communications instammer i det pastaendet.

’De har ju vissa marginaler, de pressas ju hela tiden av kineser och alla méjliga, en valdig
lagmarginal business och vad det géller att terminera trafik och sana saker; det &r ocksa en
valdigt ldgmarginal business som gar emot noll egentligen, och darfor ar det ju sa att de som
kan leverera tjanster som kunden vill ha, det ar de som kommer att lyckas da. Och dar kan
man vl saga det att dar ar det aterigen da foretag som givetvis har en liten mobil koppling i
sig ocksa.”

(Hakan Lund, Efftel)

Hakan Lund avlutar detta resonemang med att papeka att de stora aktorerna ligger efter sma
aktorer som Efftel, eftersom de stora leverantdrerna ofta har sin I6nsamhet just i att terminera
trafik, och att de inte heller vill leverera IP-telefoni eftersom det kannibaliserar pa deras
befintliga affarer. Enligt Johannes Boson finns det, honom veterligen, ingen aktor pa den

svenska marknaden, Tele2 inkluderat, som har ett bra IP-telefonierbjudande.
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Enligt Lars-Olof Nilsson har inte TeliaSonera rad att inte haka pa IP-telefonin aven om det
gor att deras intédkter minskar. Lars-Olof Nilsson berattar att TeliaSonera idag har fyra stora
strategiska omraden de jobbar med och att ett av dem innefattar att etablera sig som en
ledande aktor inom IP-telefoni.

’Och om man tittar pa vad som levereras ut i form av IP-telefoni idag tror jag att vi ar
ledande pa marknaden idag dven om marknaden inte uppfattar oss som det, och det beror pa
att vi erbjuder sa mycket mer &n bara IP-telefoni, sa mycket annat..”

(Lars-Olof Nilsson, TeliaSonera)

Alla vara respondenter ar val 6verens om att kundvardet i langden &r langt mycket storre i en
IP-telefonildsning &n i en traditionell telefonilosning, och att det bara galler att

tjansteleverantorerna ska kunna na ut med detta gentemot kunderna.

Siemens, sedan gammalt en stor hardvarutillverkare, har borjat sla sig in pa
tjanstetelefonimarknaden for IP-telefonildsningar och har idag bland annat kontraktet for hela
Region Skanes telefoni; pa allt fran hardvara till anstéllda telefonister. Enligt Marcus Lofgren
var en av anledningarna till att Siemens vann kontraktet att de satsar stort pa att integrera IP-
telefonin i mjukvaruapplikationer. Det ar en kompetens som Marcus Léfgren och Siemens &ar
dvertygade kommer vara mycket viktig for framtida konkurrens pa IP-telefonimarknaden.
Han séager aven att det inte finns nagra vinstmarginaler att tala om pa hardvara och att
Siemens darfor har valt att ge sig in pa tjanstemarknaden, dar de idag tror att de framtida
vinsterna finns att hamta. Pa fragan om det innebér att de direkt konkurrerar med foretag som
TeliaSonera, som traditionellt sett koper sina l6sningar av féretag som Siemens, svarar han att
det naturligtvis kan vara obekvamt for TeliaSonera att Siemens nu kommit in pa den direkta
foretagsmarknaden men att Siemens har dvertaget i och med sin néara kontakt med kunden.
Dock sager han att Siemens har inlett ett samarbete med TeliaSonera dar de far tillgang till
Siemens IP-telefonilsningar for mjukvaruintegration. Pa sa satt skulle TeliaSonera
fortfarande vara kontakten mot kunden. Marcus Lofgren pastar att TeliaSonera &r den enda
teleoperator i Sverige som &r stor nog att ha rad att ta den risk det innebar att ta ett
helhetsgrepp pa IP-telefoni i en organisation som ar s& stor som Region Skane, men att

Siemens, vars storlek ger dven dem majlighet att ta en sadan risk, har ett storre tekniskt
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kunnande an TeliaSonera och dessutom kan erbjuda kunden storre funktionalitet med

integration av IP-telefonin i kundféretagens mjukvaruapplikationer.

Tele2s affarsmodell gar ut pa att bara tillhandahalla de I6sningar kunden efterfragar. Det var
ocksa sa det kom sig att de tog fram ett IP-telefonierbjudande riktat mot storre féretag; pa en

stérre kunds begaran. &

4.2.10 Framtid

Alla vara respondenter ar 6verens om att IP-telefoni ar framtidens teknologi for
telefonibranschen och menar att den kommer ta éver marknaden helt och hallet inom ett antal
ar. David Larson tror att det som kravs for att IP-telefonin helt ska ta 6ver &r att de
storaaktorerna, som till exempel Microsoft, borjar bygga in IP i sina standardlésningar. Nar
det hander, uppger David Larsson, kommer det lossna pa riktigt for IP-telefonin. Han tror inte
att det ligger alltfor langt fram i tiden. | dag ar det, enligt David Larsson, manga nya foretag
som driver teknologin, och han menar att det till viss del kan ha en hammande effekt pa
utvecklingen. Han tror att det krdvs att dven de stora, etablerade foretagen satsar fullt ut for att
IP-telefonin ska sla igenom pa riktigt. Eftersom alla vill vara med nar, som han uttrycker det,

taget gar, sa ar det bara en tidsfraga innan det sker.

Michael Stubbing &r helt 6vertygad om att kvaliteten i IP-telefonilésningar blir minst lika bra
som den for traditionell telefoni, men att 1P-telefonilésningarna kommer innehalla fler

funktioner an vad vi ar vana vid.

”Vanlig telefoni forsvinner nastan helt till 2009-2010. Bara gamlingar kommer ha det™.
(Michael Stubbing, Trio)

Enligt Michael Stubbing &ar utgors alla nya affarer i branschen nu utav IP-telefoni, mobil eller
bada dessa. Aven David Larson talar i dessa banor men ar lite forsiktigare och vagare i sina
profetior och menar att 80-90% av foretag sa smaningom kommer ga éver till 1P-telefoni.

& Intervjuer, maj 2006
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David Larsson forutspar att det kommer komma till nya tjanster till IP-telefonin, exempelvis
SMS och alla de funktioner annat som finns pa mobil idag. Just mobila nat inom foretag ar
nagot som haller pd att ta fart enligt vara respondenter. Hakan Lund menar att en mobil
koppling i I6sningarna pa ett eller annat sétt ar framtiden, och att det finns olika losningar med
mobila kopplingar 6ver tradlost natverk, och han menar att de foretag som kan integrera

mobila telefoner i sitt IP-telefonierbjudande har en stérre méjlighet att lyckas.®*

4.2.11 Sammanfattning Marknaden

Sverigemarknaden IP-komponenter i alla nya lésningar. 1P-tel ej fullt
idag accepteras. Brottas med skepticism. De flesta
stora foretag utvarderar nu IP-tel, medan de sma
behaller vanliga telefonilosningar p.g.a.
okunnighet om IP-tel. Kunder sitter fast med
investeringar i gamla lésningar och kontrakt som
I6per ut om nagra ar, dels p.g.a. Y2K. Sverige
efter Norge, Danmark, men marknaden tar fart
runt 2007-2008. I1P-telefoni+mobil koppling
populért. IP-teknik framtiden for att

realtidskommunikation.

Segmentering Tva segment: Stora ftg. och org. samt smé och
medelstora ftg. Ska bemétas olika p.g.a. olika
forutsattningar. De stora har telefonispecialister
medan sma och medelstora ftg. ar okunniga,
ointresserade och har inte tid och resurser for att

utreda.

Attityd och Skype ger IP-tel image av lag samtalskvalitet och
medvetenhet... tillganglighet, htg komplexitet samt néstan gratis.
Skype har dragit marknaden imagemaéssigt.
Kunder vill prata i en riktig telefonlur, inte alltid i
mobil eller dator. Det &r det intryck smé- och
mellanstora ftg har av IP-tel. | storre ftg kan IT-
avd. och telefoniexperterna mer, men ftg-ledning
mycket okunnig om IP-tel. IT-avd. vill ha makten
Over telefonin. IP-tel. inte legitimt och accepterat
idag. Okande privat anvandarbas viktig for

acceptans. Kunder ser IP-tel. enbart som substitut
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for vanlig telefoni, och funderar pé att byta av
ekonomiska skal. P4 stora ftg. vill IT-avd. byta,
men ftg.-ledning saknar affarsméssiga argument.
Okunskap stort hinder.

Okunskap och fordomar om tillgdnglighet och
samtalskvalitet stort hinder. Garantier och
kringservice viktiga. Nodnummer inget hinder.

Stromforsorjning kravs.

Storre ftg. mindre skeptiska &n sma- och

medelstora ftg. som ar ganska skeptiska.

Stdrre ftg. har stor okunskap, speciellt ftg.-
ledning. Mindre och medelstora ftg. &nnu stérre
okunskap. Lev. och kunder har inte samma bild.
Lev. anser IP-tel ska séljas pa funktionalitet.
Kunder kéanner ej till funktionalitet och vill ha
kostnadsfordelar. Ftg.-ledning behéver argument
for hur funktionalitet forbattrar affarerna, och inte
enbart tekniska argument.

Ringer gratis inom LAN. Synergier pa
sammanslagen infrastruktur. Ej I6nt byta innan
gamla telefonisystemet &r avskrivet. Besparingar
pa forenklad administration.

Brandvéggar och hardvara som inte ar lampade
for IP-tel. "Mental dvergang™ i teknikskiftet tar
tid.

Efftel: Viktigt med individuell anpassning till
kunden, och att inte dra alla kunder 6ver en kam.
Tele2: Arbetar fram standardldsningar m.h.a.
kunder.

Lomma kommun: foredrar paketldsning da det

kraver mindre engagemang fran kund.

Leverantdrerna: Trycka pa enkelhet, men sélj pa
funktionalitet och sénkta kostnader. Viktigt vara

heltdckande leverantor. Synergier i infrastruktur
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viktigt. Kunden maste "utbildas” for att bli
medveten om fordelar med funktionalitet.

Losningen far inte bli dyrare &n dagens 16sning.

..Leverantorens Stort varumarke tryggt. Det &r viktigt eftersom
varumarke/image IP-telefoni forknippas med oséakerhet. Oppning
for oetablerade aktorer i samband med
teknikskifte. Viktigt for 1T-avd. med kant marke
pa hardvaran. Mindre tjanstelev. Kan vara

positivt.

Affarsmodeller Hostade l6sningar populért. Marknaden idag
hyperfragmenterad. Pengarna finns €j i hardvara
eller terminering av samtalstrafik, utan i
helhetslGsningar och tjanster. Hardvarutillverkare
gar mot tjanstemarknaden som traditionellt hor
till teleoperatdrerna. De kan vinna dar pa teknisk
kompetens och att de dger plattformerna och har
finansiell styrka nddvandig for att ta affarsrisker i
stora lésningar. Fordel att integrera mjukvara och
mobil koppling i 16sningen for att kunna lasa in
kunden. Stora aktorer ligger efter mindre aktorer.
Majligt att skapa stora kundvérden med

helhetslésningar.

Framtid IP-telefoni dominerar nésta decennium. Fler
tjanster inom IP-telefoni. Mobil IP-telefoni och
mobila kopplingar inom IP-tel. Microsoft och

andra stora aktorer integrerar IP-tel. i sina

standardl@sningar.

Fig. 10 Sammanfattning Marknad, Alfengard & Berglund 2006
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5 Analysen

Analyskapitlet ar uppbyggt pa samma satt som vart syfte. Forst diskuterar vi varfor
anvandarbasen for IP-telefoni bland svenska foretag idag inte ar storre an vad den ar, samt
vad som kravs for att IP-telefoni skall fa en storre anvandarbas. Déarefter for vi en diskussion
om hur tjansteleverantérerna ska agera for att kunna attrahera och behalla I6nsamma kunder,
samt vilka typer av affarsmodeller 1P-telefonin mojliggor och vilka krav dessa affarsmodeller
staller pa leverantrerna. Analysdiskussionen fors med stod i bade teori och empiri om
vartannat, for att sedan kunna bilda underlag for uppsatsens slutsatskapitel. Teoriomradena
forenas i vissa delar av diskussionen for att, tillsammans med empiri, kunna bidra pa béasta

mojliga satt till en insiktsfull analys.

5.1 IP-telefoniteknologi, dess anvandarbas och dess vag mot

dominant design

For att analysera vad som kravs for att IP-telefoni ska kunna bli den dominerande tekniska
standarden inom telefoni har vi tagit hjalp av Melissa Schillings teorier om Standards Race.
Enligt Schilling kréavs det att en teknisk standard backas upp fran ett flertal olika hall for att
standarden ska kunna bli en ny dominant design. | dagslaget ar traditionell telefoni alltjamt
den dominanta designen, trots IP-telefonins dverlagsna funktionalitet, dess kostnadsfordelar

och dess likvardiga samtalskvalitet.

Signaleffekter

En av de faktorer som har stark inverkan pa om en teknologisk standard har forutsattningar att
bli dominant design inom sitt omrade eller inte ar de signaleffekter som den nuvarande
anvandarbasen formedlar till de individer som dnnu inte ingar i anvandarbasen. Stora,
etablerade aktorer som utgor en del av anvéndarbasen for teknologin signalerar styrka,
trovardighet, trygghet, legitimitet och kvalitet mot de potentiella anvandarna. Pa den svenska
marknaden har de teleoperatérer som normalt sett dominerar telefonimarknaden, fram tills
helt nyligen valt att inte annonsera om IP-telefoni. Anledningen till det antar vi framst &r att
de ar de som har mest att tjana pa att forsena IP-telefonins introduktion pa den svenska
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marknaden, eftersom de har bra marginaler pa den traditionella telefonin, dar de dominerar
marknaden. Eftersom dessa teleoperatorer, for manga telefonikunder, &r den normala
leverantéren av telefoni, sa forvantar telefonikunderna sig att de nya, hogkvalitativa typer av
telefonitjanster som ny teknik gor tillgangliga ska levereras genom dessa teleoperatorer. Trots
att TeliaSonera anser sig vara Sveriges storsta leverantor av IP-telefonitjanster pa
foretagsmarknaden &r det forst nu som foretaget borjat annonsera om IP-telefoni. Tele2 har
nyligen borjat tillhandahalla IP-telefonitjanster pa féretagsmarknaden. Da framst dessa
telefonijattar av kunderna forvantas dra IP-telefonimarknaden sa har de positiva
signaleffekterna uteblivit. Da antalet foretagsanvandare av IP-telefoni &r relativt begransat
bedomer vi att det an sa lange inte heller gar att se nagra storre positiva signaleffekter fran

denna del av anvandarbasen.

IP-telefoni backas idag av i princip hela hardvarusidan av telekombranschen, och dar rader
det ingen tvekan om att IP-telefonin ar den standard som kommer rada i framtiden. Med
kéanda namn som Cisco, Siemens, Alcatel och Ericsson som star bakom teknologin vinner IP-
telefonin legitimitet, kanske frdmst bland 1T-experter och andra personer som i sin vardagliga
arbetsmiljo arbetar med utrustning fran de har foretagen. Att teknologin borjar fa en open-
source image tack vare vissa tillverkare av de nya, mjukvarubaserade véaxlarna kan fér manga
experter vara positivt da det forknippas med framtida 6ppenhet och en positiv anda dar
leverantérerna inte forsoker “lasa in” kunderna. Det dock dven ha en negativ sida eftersom
open-source av manga betraktas som nagot oseridst och eftersom att det ar svart att peka pa
nagon som tar direkt ansvar for den sortens mjukvara da den ofta har sin grund i communities.
IP-telefoni har med andra ord goda forutséttningar for att sanda ut positiva signaleffekter till

de manniskor som arbetar pa t.ex. ett foretags IT-avdelning.

Da IP-telefoni som begrepp betraktat relativt nyligen i Skype fatt sitt stora genombrott pa
privatmarknaden, forknippar manga privatpersoner IP-telefoni starkt med Skype. Eftersom
Skype forknippas med gratis telefonsamtal, datorbaserad telefoni och relativt lag
samtalskvalitet med mycket stérningar har dessa uppfattningar om IP-telefonins

attribut ”smittat av sig” till manga sma och medelstora féretag. Att just sma och medelstora
foretag automatiskt likstaller 1P-telefoni med Skype beror pa att de pa foretaget oftast inte har
nagon person som besitter nagon djupare kunskap om IP-telefoni. Detta innebar att sma och
medelstora foretag inte ser IP-telefoni som ett alternativ, eftersom de vill ringa med en vanlig

telefon och inte med datorn, samtidigt som de inte ar beredda att gora stora uppoffringar i

69



Hur ska tjansteleverantérer na framgang pa den svenska IP telefonimarknaden?

samtalskvalitén. Dessutom ses Skype av manga som komplicerat. De foretag i detta segment
som Overvager att ga over till IP-telefoni gor det i stor utstrackning saledes av rena
kostnadsskal, eftersom Skype har en lagkostnadsimage. Aven om denna skepsis inte pa alls
samma sétt finns hos de storre foretagens telefoni- och 1 T-experter, sa finns den i
ledningsgrupper och ar vida utbredd i foretagens personalstyrka. Av samma anledning saknas
ocksa kunskap om den utdkade funktionalitet som erbjuds med IP-telefoni, utan teknologin
ses av manga sma och medelstora foretag som en rent disruptiv teknologi. Skypes

anvandarbas sander alltsa ut negativa signaleffekter for IP-telefoni som teknologi betraktat.

Natverkseffekter

En storre anvandarbas for IP-telefonin innebdr stdrre positiva natverkseffekter for dem som
anvander teknologin. For IP-telefonin kommer vi att kunna se natverkseffekter sasom gratis

rost- och videosamtal och dven andra natverkseffekter.

Inlarningseffekter

Schilling menar att ju fler anvandare av en teknologi, desto béttre blir teknologin undan fér
undan da anvandarbasen hela tiden kan finna nya végar att effektivisera anvandandet. Detta
leder till att teknologin integreras djupare och djupare i foretagets kommunikation. Detta
géller dven IP-telefonin. I takt med att anvandarbasen expanderar kommer nya tjanster att
utvecklas for IP-telefoni och IP-telefoni kommer integreras i befintliga system pa ett helt

annat satt an idag, och pa sa satt ge sina anvandare mojlighet att skapa stora varden.

Kompatibilitet med befintliga system, funktionalitet, och sjunkande priser

IP-telefoni tjanar, som teknologi betraktat, pa att vara kompatibel med bade traditionell
telefoni och mobiltelefoni. Detta gor att det inte finns ndgon anledning att vélja vanlig telefoni
framfor 1P-telefoni p.g.a. brist pa kompatibilitet. Dessutom medger IP-telefoni en mycket
storre funktionalitet &n vanlig telefoni, samtidigt som samtalskvaliteten inte &r n&mnvart

mycket samre. Dessa faktorer talar for att IP-telefoni har potential att bli en dominant design.

Vara intervjurespondenter pekar pa att priset pa hardvara kommer sjunka med tiden, speciellt
i takt med att kinesiska foretag borjar tillverka hardvara av den typ som idag tillverkas av
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vasterldndska foretag. Dessutom borjar de normalt sett valdigt dyra IP-véxlarna kunna erséttas
med forhallandevis billiga servrar som kor mjukvarubaserade IP-vaxlar. Det innebér billigare
uppgraderingar och mojlighet att serva IP-véaxeln pa distans dver Internet. Mjukvarubaserade
servrar baserade pa open-source operativsystemet Linux ar dessutom pa frammarsch. Detta
innebér att sjalva mjukvaran ar gratis, och att kunderna enbart betalar for service- och
konsultkostnader. Eftersom kundernas motiv for att idag byta till IP-telefoni ofta, helt eller
delvis, ar ekonomiska kan det pa goda grunder antas att fler foretag kommer att vélja en IP-
telefonilésning. Att IP-telefonilosningar blir allt billigare &r en faktor att rakna med i IP-

telefonins resa mot dominant design.

Inlasning i befintliga 16sningar

Enligt vara respondenter ar en av de framsta anledningarna till att svenska foretag tar god tid
pa sig att anamma IP-telefoni att de sitter fast” i redan gjorda investeringar i traditionell
telefoniutrustning. Manga foretag uppgraderade sina traditionella foretagsvaxlar infor det
fruktade millennieskiftet, och det kommer att dréja ytterligare nagra ar innan denna utrustning
tjanat ut. Andra foretag "sitter fast” i serviceavtal som typiskt sett I6per pa fem ar. En annan
anledning till inlasning &r att manga svenska foretag av tradition képer sin telefoniutrustning

av Ericsson, och att Ericsson inte lanserade nagon IP-véxel forran 2004.

IP-telefoni ar kénsligare an traditionell telefoni

Trots att leverantorerna i IP-telefonibranschen garna vill framhalla IP-telefonins enkelhet s&
maste vi namna att IP-telefoni ar kéansligare an traditionell telefoni. En korrekt konstruerad IP-
telefonilésning har alla forutsattningar for att fungera perfekt, men en I6sning som inte till
hundra procent &r korrekt sammansatt, med ratt avvégningar gjorda mellan datanat och
hardvara, lamnar inga garantier for att samtalskvaliteten skall vara speciellt hog. Det ar darfor
som t.ex. samtal via Skype varierar i kvalitet. Eftersom traditionell telefoni alltid gar via
infrastruktur och hardvara som ar speciellt avsedda for andamalet sa uppstar séllan problem
med samtalskvalitet.

Okunskap om funktionalitet, priser kvalitet och tillganglighet
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Eftersom privatpersoner oftast inte anvander en fackmannamaéssigt konstruerad IP-
telefonildsning da de provar IP-telefoni de forsta gangerna, sa skiftar ofta samtalskvaliteten
och tillgangligheten. Gemene man har dock ungefar samma kvalitetsforvantningar pa en
speciellt konstruerad IP-telefonilosning for foretag, som han/hon har pa en provisorisk losning
for hemmabruk, sdsom t.ex. Skype. Eftersom Skype-anvandare ringer gratis mellan varandra
sa forvantar sig manga att IP-telefoni skall vara gratis eller mycket billigt. Manga blir givetvis
negativt éverraskade av att det kostar nastan lika mycket att ringa med IP-telefoni som med
vanlig telefoni. Foretagen har generellt sett en dalig kunskap om de méjligheter till
funktionalitet som IP-telefonin staller till buds. Det galler framforallt sma och medelstora
foretag, men aven foretagsledningarna i storre foretag. 1T-avdelningarna i de storre foretagen

ar som regel battre informerade.

Marknadens parter befinner sig pa olika nivaer

Eftersom kunderna inte har nagra hogt stallda forvantningar pa IP-telefonins funktionalitet, sa
soker de framst efter ett billigare substitut till traditionell telefoni. De ar pa jakt efter en Best
Product, dvs. en 16sning som fungerar nastan eller fullt lika bra som en traditionell
telefonilésning, men dar de kan spara pengar. Eftersom IP-telefoni & mer komplext &n
traditionell telefoni, sa forvantar sig kunderna en hogre serviceniva, garantier och andra
trygghetsatgarder. Tjansteleverantorerna pa samma marknad anser daremot i hog utstrackning
att det ar funktionaliteten som ska salja IP-telefonin. De forsoker salja en Total Customer
Solution som vida 6vertréffar kundernas sjalvupplevda behov av funktionalitet, men inte
nodvandigtvis uppnar deras forvantningar for kostnadsbesparingar. Marknaden praglas

av overshooting”. Denna marknadspsykologiska aspekt ar inte alls forsumbar da vi forsoker

forklara varfor IP-telefonins utbredning pa den svenska foretagsmarknaden gar langsamt.
Motstand till forandring

All forandring tar tid att genomfdra. Det géller &ven for positiva fordndringar. Telefoni &r
nagot som for de flesta foretag ar mycket viktigt, och darfor ar de extra forsiktiga med att gora

forandringar i telefonilésningen. Dessutom har de flesta av oss vaxt upp med gammal

traditionell telefoni, och vi &r val tillvanjda med hur det fungerar.
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5.2 Hur ska leveranttrerna agera for att attrahera och behalla

[6nsamma kunder?

5.2.1 Produkterbjudandet och overshooting

Skillnaden mellan de tva segmenten kan sammanfattas i tre huvudsakliga faktorer; skillnaden
i medvetenhet, skillnaden i storlek pa de kostnadsbesparingar som kan goras och skillnader i
tillgang pa resurspersoner som kan ta tag i att utvardera och eventuellt implementera en IP-
telefonilésning. Medvetenheten handlar om upplevt behov av funktionalitet som gar utanfor
den som star att finna i ett traditionellt telefonisystem, och att medvetenhet finns om vad IP-
telefoni kan erbjuda pa den fronten. Dessutom bor en person, for att fa kallas medveten, ha en
god insikt i hur IP-telefoni faktiskt fungerar, i vilka risker och brister som finns och hur de

kan undvikas.

| dagslaget pekar mycket mot att foretagskunderna pa IP-telefonimarknaden annu inte ar
mogna for att ta till sig IP-telefoni pa det satt leverantorerna tankt sig. Kundens sjélvupplevda
behov av ytterligare funktioner i sitt IP-telefonisystem Overensstdmmer nastan alltid med den
funktionalitet som gar att fa i ett vanligt telefonisystem, varfor den enda anledningen att byta
till IP-telefoni &r att foretaget forvantar sig att kunna sénka sina telefonikostnader, och man
forvantar sig ofta att "betala” for detta i reducerad samtalskvalité och ett storre risktagande
med tillgangligheten. IP-telefoni har i kundens 6gon med andra ord en valdigt stark
karnprodukt — réstkommunikation pa avstand, och ett mindre antal funktioner som efterfragas
som del av den faktiska produkten. Detta tyder pa att kundforetagen inte tittat tillrackligt djupt
in i de egna behoven. Med de mdjligheter och den funktionalitet som IP-telefonin gér mojlig
borde foretag se utdver sina vanliga vaxelfunktioner och verkligen titta pa hur IP-telefonin
kan 16sa behov foretagets kommunikationsbehov pa en hogre niva. Vad kunden tycker att de
overvager ar alltsa en "Best Product” sett utifran Deltamodellen. Leverantorens bild av
kundens behov tenderar att vara annorlunda &n kundens da leveranttren ar mycket val
medveten och insatt i de funktioner som IP-telefoni stéller till buds. Dessa funktioner anvands
ocksa som saljargument fran leverantorernas hall. Leverantorerna ser, tvartemot hur kunderna
ser pa telefoni, pa IP-telefoni som en produkt dar den faktiska produkten ar véldigt bred i sitt

antal funktioner och utékade anvandningsomrade. Leverantorerna uppger att de forsoker sélja
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pa funktionalitet samtidigt som den nya IP-telefonilésningen inte far bli dyrare &n den gamla.
Leverantoren tycker att IP-telefonildsningen ar en “Total Customer Solution”. Det uppstar
med andra ord en “overshooting”-situation mellan leverantorens bild av IP-telefonin och
kundens sjalvupplevda behov. Ofta raddas situationen av att IP-telefoni for det mesta ocksa &r
ett ekonomiskt alternativ. Vad leverantdren maste gora ar saledes att lyfta upp kunden fran
sOkandet efter en Best Product till sokandet efter en Total Customer Solution. Leverantoren
maste dvertyga kundforetaget om att det finns ett behov for den utokade funktionalitet som
IP-telefoni kan erbjuda. FOr att det ska kunna goras bor leverantéren uttka sin roll till att bli
en sorts affarsinriktad konsult pa foretagskommunikationsomradet och pa sa satt kunna peka
pa foretagens behov. Samtidigt maste leverantorerna bli béttre pa att peka pa affarsnyttan med
IP-telefoni for att kunna paverka foretagsledningar att satta av investeringspengar till IP-
telefonilosningar. Detta skulle utoka den faktiska produkten pa ett valdigt positivt satt da
foretagets produktivitet far antas kunna hojas med den har typen av atgarder samtidigt som
steget fran Best Product till Total Customer Solution i Deltamodellen blir tydligare. Samtidigt
maste leverantorerna lyckas med konststycket att fa I6sningen att framsta som enkel for att
kunderna ska kunna forstd den och kunna kanna att de har kontroll, for fa foretagsledare vill

kdnna att de inte har en sa pass verksamhetskritisk aktivitet som telefonin under kontroll.

Da manga foretag tvivlar pa IP-telefonins tillganglighet, sakerhet och samtalskvalité ar det
avgorande att kunna ge kunden ett kontinuerligt stdd genom hela processen bakom
overgangen till IP-telefoni, fran utformning av I6sningen till service, tillganglighetsgarantier
och utbildning av personalstyrkan pa det nya systemet etc. Att kunden far ett professionellt
bemotande som inger en kansla av tillit och trygghet ar avgorande for att kunden ska k&nna
sig bekvam med att lagga nagot sa pass viktigt som telefoni i handerna p ett utomstaende
foretag. Har utgor ett kdnt namn och ett starkt varumarke definitivt en fordel, &ven om nya,
mindre leverantOrer har lattare &n vanligt att ut6ka sin marknadsandel just vid teknikskiften.
Varumarke och image utgor en del av den faktiska produkten och kan relateras till det behov
av trygghet, sakerhet och kontroll som manga foretag kanner da det galler deras
telefonilésning. Samtidigt kan ett stort, kdnt varumarke balansera bort vissa tvivel om
tjanstens kvalité, tillganglighet osv.

Nar det galler kundorientering sa 6nskar sig kunderna en l6sning som pa ett bra satt svarar
mot deras behov. Darfor &r det for leverantdren viktigt att satta kunden i centrum och vara
mycket flexibel och villig att anpassa I6sningar individuellt mot kunder. Daremot foredrar
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kunden att kopa en fardig standardlsning framfor att slippa behéva ga igenom en omfattande
tids- och resursslukande process dar en 16sning ska arbetas fram fran noll med leverantéren.
Dessutom &r det viktigt att vara tydlig och framstalla IP-telefoni som nagot enkelt och
okomplicerat for att fa kunden intresserad. En lamplig 16sning fran leverantorens sida pa
dessa bada l6sningar borde vara att tillhandahalla fardiga standardlésningar, men vara mycket
tydlig med att det ar fullt mojligt att i hog grad anpassa I6sningarna individuellt efter kundens
behov. Kunden &r som sagt pa jakt efter en Best Product, medan leverantdrerna anser att en
IP-telefonilosnings styrka ligger i att det ar en Total Customer Solution. Genom att
tillhandahalla ett antal standardlésningar, men vara mycket flexibel och villig att
behovsanpassa ger leverantren kunden en Best Product som samtidigt uppfyller kriterierna

for Total Customer Solution.

Priset for en IP-telefonilosning har stor betydelse da, som vi tidigare namnt, foretag i hog grad
ser IP-telefoni som en Best Product och inte fokuserar pa funktionalitet i nagon storre
utstrackning. Darfor ar ekonomin i IP-telefonildsningen i hogsta grad nagot som kommer att
verka till att en leverantdr kan sélja in ett system till en kund. Nasta steg for kunden ar att, nar
teknikmognad uppstatt inom organisationen, ta tillvara pa den funktionalitet som IP-telefonin
erbjuder, och da kan leverantéren komma in och tjana mera pengar eftersom okad
funktionalitet ofta kan harledas till 6kade intakter och/eller okad effektivitet. Darmed sa gar
IP-telefonin fran att ha varit en nddvéandig kostnad som var viktig att halla sa 1dg som mojlig
till att bli en affarskritisk aktivitet. Pa sa satt hojs statusen pa IP-telefonildsningen fran Best

Product till Total Customer Solution &ven i foretagsledningens dgon.

5.3 Vilka affarsmodeller mojliggor IP-telefonin? Vilka krav stéaller

dessa affarsmodeller pa leverantorerna?

Hur tjanar da leverantorerna pengar i IP-telefonibranschen for foretag? De gamla
affarsmodellerna som gallde for traditionell telefoni fungerar inte langre, och marginalerna
aven i traditionell telefoni minskas stadigt. Hardvarusidan ser sina marginaler krympa, och att
terminera samtalstrafik ger &ven det snabbt sjunkande marginaler. Nar IP-telefoni blir en
dominant design kommer telefonsamtal att vara gratis. De nya marginalerna finns i att
tillhandahalla tjanster. Att arbeta utan helhetsgrepp gor att leverantéren inte kan knipa lika
stor del av kundens planbok, och Total Customer Solution eller helst System Lock-in ar det
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som galler fOr att leverantoren inte ska se sina marginaler snabbt eroderas. De stora vardena
finns troligen i framtida integration av IP-telefonin i féretagens mjukvarusystem, eftersom
leverantGren pa sa satt har goda mojligheter att skapa en System Lock-in, en inldsningseffekt
tack vare att leverantoren lyckats knyta andra applikationer till sig. Pa sa satt blir
kundforetaget beroende av leverantorens plattform och expertkunskaper. Det troliga ar dock
som sagt att kunderna soker efter en Best Product i forsta steget, varfor vinsterna av en stor
kundstock kan antas kunna raknas hem forst om nagra ar, da kunderna bestamt sig for att i ett
andra steg utnyttja mojligheterna till utdkad funktionalitet och integration av IP-telefoni i sina
mjukvaruapplikationer och pa sa satt verkligen vilja ha en Total Customer Solution. Det finns

tre satt att tjana pengar pa foretagsmarknaden for IP-telefoni:

e Att leverera en dverlagsen losning vad avser kostnad/funktionalitet och kundbehov.

e Att skapa en System Lock-in effekt genom att kunden blir beroende av leverantdrens
tekniska plattform.

e Att ha en god relation med kunden genom aktiv relationsmarknadsféring och genom

att halla en god funktionell kvalité pa tjansten.

5.3.1 System lock-in

Det finns med IP-telefonin, liksom med den vanliga telefonin, mojligheter att skapa lock-in-
effekter i affirsmodellen. T.ex. kan tjansteleverantoren tillnandahalla s.k. hostade losningar
dar kundforetaget vare sig ager eller underhaller sin egen véaxel. Det finns en trend mot denna
typ av l6sningar pa marknaden idag, nagot som kommer naturligt med att IP-telefonin &r
relativt tekniskt komplex och manga foretag inte har nagot intresse av att halla expertisen inne
i foretaget. | och med att leverantoren &ger IP-vaxeln skapas en inlasningseffekt dar
kundforetaget ar beroende av en leverantdrsagd IP-vaxel. Det blir ddrmed mer komplicerat att
byta leverantor. Liknande effekter kan dven uppnas av leverantérer som tillhandahaller
integrerade, foretagsinterna mobilanslutningar eftersom kundféretaget da blir beroende av
tjnsteleverantdrens infrastruktur i GSM-natet. Ett annat, effektivt satt att skapa en
inl&sningseffekt ar att, via en proprietér teknologisk plattform, integrera IP-telefoni i kundens

mjukvarusystem pa ett satt som gor kunden beroende av leverantérens expertis pa omradet.
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5.3.2 Servicekvalitet och Relationsmarknadsforing

Servicekvalitén hos en IP-telefonileverantér som arbetar mot foretagsmarknaden ar kritisk.
Dagens samhalle ar uppbyggt med telefoni i atanke som lésning pa kommunikationsproblem
mellan olika regionala kontor, mellan kund och leverantér som befinner sig i olika lander,
mellan kontoret och hemarbetsplatsen osv. Vi kan darfor forvéanta oss att en god
servicekvalité ar nagot som har stor betydelse for en kund som ska se dver sina

telefonilésningar.

God servicekvalité kan lasa in kunden i ett forhallande da trygghet ar en mycket viktig faktor
for att behalla en leverantor. Om leverantoren samtidigt ser till att tillgodose kundens behov
alltefter, eller redan fore, att de uppstar under relationen sa talar det mesta for att kunden &r
villig att fortsatta vara kund samtidigt som kunden blir mindre priskanslig da han/hon vet
vilket mervérde som genereras i den nuvarande relationen. Att byta tjansteleverantor for
telefonin kan dessutom innebadra relativt hoga byteskostnader. Ett byte av tjansteleverantor &r
dels forknippat med en investering i tid och energi for att ”lara upp” den nya leverantéren om
kundspecifika behov, dels med en risk eftersom man inte vet hur val relationen med den nya
leverantéren kommer fungera eller vilken servicekvalité man kommer atnjuta som kund.
Stallda mot byteskostnaderna kan nagot hogre priser hos den nuvarande leverantéren mycket
val framsta som rimliga. Pa sa sétt kan kunden uppratthalla en rimlig vinstmarginal eftersom
man "last in kunden” genom att ge kundféretaget ett mervarde, samtidigt som

byteskostnaderna &r att betrakta som relativt hdga.

Nar tjansteleverantoren inleder ett forhallande med ett kundforetag sa finns det tva viktiga satt

att ha i tanke nar en god servicekvalité ar malet:

Att leverera en god teknisk kvalitet pa tjansten, samt att leverera en god funktionell kvalitet pa

tjansten.
God teknisk kvalitet handlar i IP-telefonins fall om att skapa en IP-telefonilésning som skapar

overlagset varde for kunden genom att svara mot kundens behov pa basta mojliga satt. Vi har

tidigare i analysen diskuterat detta mer ingaende.
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En god funktionell kvalité handlar om att kunden i varje interaktion med tjansteleverantéren,
och kontinuerligt under hela relationen fran forsta kontakten och framat, ska uppleva kvalité i
bemotandet gentemot kunden, i leverantdrens professionalitet och serviceanda. | skapandet av
IP-telefonilésningar handlar det om att kunder uppmuntras att delta i innovationsprocessen
och att leverantoren lyssnar noga pa kundens 6nskemal och asikter. Detta galler inte enbart for
utformandet av sjélva IP-telefonilésningen utan &ven for kringservicen inom
sékerhetsforfaranden och supporttillganglighet och rutiner. Det géller har for leveranttren att
vara mycket flexibel och att alltid satta det enskilda kundforetaget i centrum. ”Ju mer
kunderna accepterar sjalvserviceaktiviteter och andra produktionsrelaterade aktiviteter som
det forvantas att de sjalva ska utféra, desto battre kommer de anse att servicen ar’®® Det
handlar for leverantdren om att skapa en positiv interaktion mellan kund och leverantor redan
i de forsta interaktionerna med kundféretaget genom att visa pa en vilja att skapa en god
funktionell kvalité. Pa sa sétt kan bade tjansteleverantoren och kundforetaget bli upplyfta i en
positiv anda som satter sin pragel pa det fortsatta samarbetet. Detta ar mycket viktigt eftersom
IP-telefonildsningar ofta kraver ett mycket néra samarbete mellan leverantér och kund for att
leveranttren ska kunna bilda sig en god uppfattning av kundens behov, och kunden och
leveranttren i samforstand ska kunna komma fram till den l16sning som bést passar kunden,
och implementationsprocessen &ven den ofta innebér ett mycket ndra samarbete under en
langre tidsperiod. For att en god relation ska kunna uppréatthallas ar det ocksa viktigt att
kundfdretaget kénner sig trygga i att tjansteleverantoren har kundféretagets ekonomiska
intressen i fokus, och inte forsoker kapa at sig sa stor bit av kundens planbok som majligt utan
att tanka pa de ekonomiska konsekvenserna for kunden. Det &r ocksa viktigt for kunderna att
den tekniska kvalitén blir god, men kundens ekonomiska basta skall alltid finnas med i
berdkningen. Just kostnadsfokus ar enligt vara intervjurespondenter mycket viktigt i arbetet
med kunden, da telefoni av manga foretag ses som en av manga rorelsekritiska aktiviteter som

inte genererar nagra intékter.

Hur kan man skapa férutséttningar i organisationen for att uppna en god funktionell kvalité?
Genom att tjansteleverantdren i relationsmarknadsforingens anda malmedvetet forsoker skapa
en marknadsorienterad styrning och foretagskultur kommer foretaget att pa ett naturligt och
konstruktivt satt kunna arbeta med de fragor som kravs for att skapa en god funktionell kvalité

i sina serviceinteraktioner i kundrelationerna.

8 Gronroos Christian A service Quality Model and its Marketing Implications”, 1984
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Foretagets, och i IP-telefonins fall, teknologins image har en stor betydelse for bade kundens
forvantningar pa servicekvalitén, och for hur kunden upplever kvalitén pa den service som
faktiskt utforts. IP-telefonin har hos kunderna generellt sett en image som gor att foretagen
fran borjan ar skeptiska, osakra och okunniga. De tror dessutom att IP-telefoni ar ganska
krangligt, atminstone sma och mellanstora foretag ar av den uppfattningen. Detta gor aterigen
att den funktionella kvaliteten, dar leverantdrerna stodjer och utbildar kunderna i 6vergangen,
ar mycket viktig. Eftersom kundernas intryck av den tjanst som utforts bestar av teknisk- och
funktionell kvaliteten filtrerade genom imagen kommer IP-telefonins image paverka det
intrycket negativt. Daremot sanker den negativa imagen aven forvantningarna pa
servicekvaliteten. Detta innebar sammantaget att kunden kommer ha lagt stallda férvantningar,
men att tjansteleverantdren maste ”sla” det negativa imagefiltret for att kunden ska uppleva att

servicekvaliteten dvertraffat forvantningarna.
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6 Slutsats

Pa fragan varfor inte fler svenska foretag idag anvander sig av IP-telefoni &ar svaret att

det finns ett flertal faktorer. Har foljer de som vi tolkat som de viktigaste:

Teknologins signaleffekter ar i hog grad negativa och missvisande. Det har till en viss del att
gora med att IP-telefoni till stor del forknippas med Skype, men ocksa med att de stora
svenska teleoperatérerna inte dppet visat sitt stod for teknologin. De stora aktrerna ar
lampliga som ambassadorer och marknadsforare av IP-telefoni, eftersom de kan balansera
nagra av de tvivel som kunderna har om teknologin, men de har legat lagt, da de inte har
nagot intresse av att driva pa utvecklingen, som kannibaliserar pa deras vinstmarginaler.
Skype associeras av manga med dalig samtalskvalitet, begransning till att enbart kunna
anvanda telefonen via datorn och lag anvandarvanlighet. Manga ser med andra ord IP-telefoni

som en disruptiv teknologi.

De positiva natverkseffekter som finns hos teknologin far tillskrivas framtiden da

anvandarbasen an sa lange &r sa liten att natverkseffekterna inte kanns av.

Serviceavtal for telefoni tecknas typiskt sett pa fem ar, och manga foretag sitter fast i gamla
serviceavtal. IP-telefoni blev stort forst for ca ett ar sedan sa foretag med gamla avtal har
nastan uteslutande traditionell telefoni. Likasa kopte manga foretag ny utrustning infor
millennieskiftet, och de tnker inte investera i en ny telefonildsning innan den gamla tjanat ut.
Manga foretag i Sverige har av tradition kopt hardvara av Ericsson, som inte kom ut med

nagon IP-PBX pa marknaden forran 2004.

IP-telefoni ar kansligare an vanlig telefoni. Det ar helt enkelt svarare att fa en IP-

telefonildsning att fungera bra én att fa en vanlig telefonilésning att fungera bra.

Foretag i allmanhet och mindre foretag i synnerhet har idag en lag grad av medvetenhet om
vad en IP-telefonilosing innebdr i form av kostnad, kvalitet, funktionalitet och tillganglighet.
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Det innebér att de inte soker efter de mojligheter till funktionalitet som IP-telefonin medfor.

Dessutom stélls forvantningarna upp pa att tjansten skall vara billig.

Det rader "overshooting” pa marknaden. Kunderna soker en Best Product som ér billig
samtidigt som de &r beredda att acceptera lite sdmre kvalitet. Leverantorerna levererar Total
Customer Solutions som de forsoker salja med argument om stor funktionalitet, likvardig
kvalitet, men inte nddvandigtvis kostnadsbesparingar. Utbud och efterfragan matchar saledes

inte varandra.

Som vid alla teknikskiften tar forandringen tid. Det ar naturligt, och speciellt forstaeligt
eftersom telefonin &r ndgot som ar mycket viktigt for de flesta foretag och de byter helst inte

telefonilésning om den gamla fungerar.

Pa fragan om vad som utgor framgangsfaktorer for tjansteleverantérer av IP-telefoni pa
foretagsmarknaden i Sverige har vi kommit fram till foljande:

Att kunna méta kunden pa dennes niva och att vare sig overtraffa eller undertraffa dennes
upplevda behov, alternativt att kunna ”lara upp” kunden till den grad att kunden sjalv
upplever ett behov av den funktionalitet som IP-telefonin medger.

Att ha ett tydligt erbjudande och att kunna forknippas med trygghet osv., t.ex. genom ett starkt
varumarke, samtidigt som leverantéren har ett ekonomiskt attraktivt, standardiserat
erbjudande som dessutom ar fullt flexibelt vid behov.

Att pa ett trovardigt satt kunna motivera affarsnyttan med en IP-telefonilosning for

kundforetagets ledningsgrupp, och pa sa satt motivera en investering.

Att ha formagan att attrahera och lasa in kunden genom en teknisk plattform som skapar
kundvarde och funktionalitet, gdrna genom att den & sammanlankad med komplementérer,
sasom t.ex. mobiltelefoni. Det ar en klar fordel for en leverantor att dga sitt eget GSM-nét, da
kunden pa sa satt kan bindas till just den leverantdrens infrastruktur och Iasas in pa den végen.

Att besitta tekniskt kunnande for att kunna bygga upp en val fungerande IP-telefonilésning i

komplexa miljoer.
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Att kontrollera egen infrastruktur, sasom GSM-nét eller bredbandsanslutning.

Att ha formaga att skapa goda relationer med kunder genom god funktionell kvalitet och aktiv

relationsmarknadsforing.
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Bilaga

Denna bilaga ar till for att komplettera kapitel 4.1 Tekniken sa att lasaren, om behov finns,

kan inskaffa mer information om den tekniska delen i IP-telefonibranschen.

Tekniken

Vanliga telefonisystem

Samtalets vag

telefonrixel

local loop Eﬁ

local loop ;ﬁ_

telefonviinel

Figur 1 Kretskoppling i PSTN, Olsson och Bergman Lindebrandt, 2002

| ett vanligt telefoninatverk, ocksa kallat PSTN (Public Switched Telephony Network)
fungerar telefonnumret som destinationens natverksadress. Nar anvandaren slar ett visst
nummer skickas en signal, nastan alltid analogt och via kopparledning som hér utgér bararen i
den dedikerade kretsen: "local loop”. Denna analoga signal skickas till narmaste telefonvaxel
dar den paras ihop med en s.k. "trunk”. Trunken reserverar en viss 0ppen bandbredd i ett
oftast digitalt nat mellan uppringarens narmaste telefonvéaxel och mottagarens narmaste
telefonvéxel. Nar trunken val ppnat en forbindelse mellan de tva telefonvaxlarna forsoker
trunken i mottagarens telefonvaxel koppla ihop sig med destinationsadressens local loop. Om
mottagarens local loop ar upptagen kan samtalet inte kopplas och uppringaren far upptagetton
i luren. Nar samtalsparterna efter avslutat samtal lagger pa luren slapper trunken den
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reserverade bandbredden mellan véxlarna, och den bandbredden kan dé reserveras for ett

annat samtal.®

Notera att kapaciteten i trunkens reserverade bandbredd enbart utnyttjas till ca 40% da den
reserverade bandbredden ar tillrackligt stor for att bada samtalspartnerna skall kunna prata
samtidigt. | praktiken lyssnar den ena parten da den andra pratar, nagot som halverar
kapacitetsutnyttjandet samtidigt som ca 10% &r gemensam tystnad p.g.a. tystnad mellan ord

och annan gemensam tystnad.®’

Med mobil koppling

Idag finns det fardiga tjanster pa marknaden dar man somlost kan koppla ihop foretagets
mobiler med foretagets vaxel. Mobilsamtalen kan dirigeras via vaxeln bade for in- och
utgaende samtal. Tele2 har en tjanst av denna typ som de kallar mobile extension”, dar ingen
samtalsavgift tas ut for kopplingen mellan véxel och mobil, utan féretaget betalar en fast
manatlig avgift. Dock ar denna tjanst i Tele2s fall enbart tillganglig for foretag med 50 eller
fler mobila kopplingar.®® Mindre féretag kan utnyttja s.k. GSM gateways, som kan kopplas
ihop med en véxel. | GSM Gateway satter man ett eller flera vanliga operatérsbundna SIM-
kort som ar kopplade till den mobilteleoperatér man énskar ringa med. Tack vare att
mobilsamtalen inte behover passera PSTN-natet kan foretagen pa detta satt ringa foretagets
egna, samt externa mobiler, till mobiltaxor. Mobiltaxorna ar | manga fall lagre &n
trafikavgifterna for samtal fran PSTN till Mobil. I vissa fall har foretagen dven avtal om att
foretagets mobiler kan ringa gratis inom det egna nétet eller liknande, varfor en GSM gateway
kraftigt kan reducera telefonifakturorna. Detta galler d&ven da det blir gratis for foretagets

mobiler att ringa in till féretaget genom GSM gateway.®*

Vaxlar

8 Bergman Lindebrandt Per och Olsson Lars, Routing av IP-telefoni med TRIP, 2002

8 Mathiasson Lena och Malarberg Klara IP-telefoni, 2000-talets kommunikationsmedium, 2001
B ttp://www.editorial.tele2.se/?page=tele2se_Iforetag_mobiltelefoni_tjanst-
mobileextension&t2page=storaforetag_mobiltelefoni_mobileextension, 27 Maj 2006 01:00

8 http://www.2n.cz/products/gsm_gateways/voip_gsm_gateway.html
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En foretagsvaxel, PBX (Private Branch eXchange) har en méngd olika funktioner, vare sig det
ar en traditionell véxel eller en IP-telefonivéxel. Dess huvudfunktion &r att koppla och
kontrollera samtal (se tidigare kapitel ”samtalets vag™). Till det kan laggas till ytterligare en
huvudfunktion; att méta samtalslangd och destination for redovisnings- eller faktureringssyfte.
Vidare brukar en vaxel innehalla en mangd vidarekopplings- och hanvisningsfunktioner. Det

ar framst har som PBX-tillverkarna forséker differentiera sig mot sina konkurrenter.*

Till en PBX kopplas ofta s.k. h&nvisningssystem. De &r system med olika rostmeddelanden,
knapptryckningar och vidarekopplingar som kan anvandas for att ge den som ringer
information av olika slag, t.ex. om en person ar pa semester och nar denne kommer ater och
vem som bor kontaktas i denna persons stélle samt vidarekoppla till den personen. En annan
tankbar funktion ar upplasning av tidtabeller fran en databas, olika kopplingar till
bankarenden osv. Ett hanvisningssystem kan kort sagt 6ka servicenivan till den som ringer
och samtidigt integreras med foretagets dvriga informationssystem for att effektivisera

informationsflddet inom foretaget.®*

Manga foretag har sedan tidigare gjort stora investeringar i analoga véxlar, medan de vaxlar
som séljs idag i princip uteslutande ar hybridvaxlar som kan hantera bade analog telefoni och
IP-telefoni. Dessa analoga véxlar har ibland kostat 30000kr att kdpa in, men det I6nar sig inte
att, om foretaget vill ga over till IP-telefoni, bygga om dem till IP-telefonivaxlar framfor att

kopa en ny IP-telefonivaxel direkt.”

Hakan Lund, VD pa Efftel, ett foretag som tillhandahaller I1P-telefonildsningar, ser en klar
trend mot l6sningar dar foretag inte behover kdpa och underhalla sin egen telefonivéxel —
s.k. "hostade” I6sningar. De fungerar i sjalva verket sa att det finns en vaxel, men den ligger
externt och kan styras och kommenderas inifrdn foretaget via datorer och/eller telefoner.%
Hostade analoga telefonivéxlar har funnits pa den amerikanska marknaden sedan 1997. De
innebar att vaxeln ligger hos teleoperatéren och ger en méngd fordelar for kundforetaget:
kontor som har olika geografisk placering kan lankas ihop med en och samma véxel.
Foretaget behover i sjalva verket inte ens ha en fysisk placering, utan kan besta enbart av

hemarbetsplatser. Alla vaxelns anvandare kan utat presenteras med ett och samma nummer.

% http://en.wikipedia.org/wiki/PBX 28 Maj 2006 11:30
! http://www.trio.se/, 28 Maj 2006, 11:58

% Intervju Johannes Boson, , Tele2, maj 2006

% Intervju 2006, Hakan Lund, Efftel, maj 2006
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En hostad I6sning 6ppnar ocksa upp for foretagsinterna samtal, som faktureras foretaget

centralt till centralt upphandlade taxor.**

Idag finns kontor som till 100% skoter sin telefoni med mobiltelefoner. Foretaget NetWise

har lanserat en applikationssvit som innehaller de vanliga vaxelfunktionerna och

hénvisningsfunktionerna, men ar till fullo en hostad I6sning forlagd till

mobiltelefonioperatdrens nat, d.v.s. att kundforetaget inte behdver ndgon fysisk véxel staende

hos sig. Telefonist- och hanvisningsfunktionerna skéts helt enkelt direkt fran mobilen.®

Operatorsberoende

Traditionellt sett har foretagen, innan liberaliseringen av telemarknaden 1993, varit bundna

till att vara kunder hos Telia for hela sina telefonilésningar.®® | dagslaget kan foretagskunden

valja mellan tre huvudsakliga alternativ for sin traditionella telefoni:

1. Att koppla sin PBX direkt mot valfri operatdrs backbone. Detta kraver en dedikerad

linje fran operatorens backbone till foretagets PBX. Det kraver dven att foretagets
PBX stodjer digital ISDN-teknik (Integrated Services Digital Network), eftersom den
trafik som gar mellan telefonvaxlarna nastan uteslutande ar digital. Med denna I6sning
behover trafiken aldrig fardas pa Telias nat Gverhuvudtaget och valet av leverantor star
darfor foretaget helt fritt. Denna lsning dppnar ocksa upp for viss signalering och
koordinering av trafik mellan ett féretags olika PBX, utifall att foretaget skulle ha
flera.”’

Att fortsatta ansluta foretagets PBX till narmaste PSTN-véxel via Skanovas (Telias)
accessnat. Foretagets samtalstrafik kan fran PSTN-véaxeln sedan dirigeras via valfri
teleoperatdrs backbone till sin slutdestination. Visserligen kan man sedan inte alltfor
lange sedan valja att faktureras aven for Telias avgifter via fakturan fran sin reguljara
teleoperatdr, men i grund och botten &r det Telias accessndt som anvands for den

forsta biten av samtalstrafiken. Nackdelen har &r att man maste betala manatlig avgift

% http://en.wikipedia.org/wiki/PBX 28 Maj 2006 11:30

% \www.di.se , Netwise: Netwise erhéller order frén mobiloperatér i Mellanéstern, 2005-10-24
% Alffram, Olof, Themptander, Susanne, “Telecommunications: An International Legal Guide”,1997
*7 http://www.tdcsong.se/0.0.i.5/307, 28 Maj 2006, 14:40
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for varje linje som l6per Over accessnatet, d.v.s. att man enbart kan kommunicera via
omvarlden med en linje om man inte valjer att betala for flera.%

3. Att lata en operator hosta foretagets PBX-losning (se foregaende kapitel ”véxlar”). En
sadan losning innebar att samtalstrafiken fortsatter passera Telias accessnat, medan
operatdren for PBX-16sningen ar valfri. Sammanfattningsvis & man dven har beroende

av Telia for access till PSTN-natverket.*®

Funktionalitetsmojligheter

Det finns inga regler for vilken typ av funktionalitet som ska félja med en PBX, men de
vanligaste funktionerna innefattar en mangd olika vidarebefordrings- och parkeringstjanster
for samtal, vantmusik, tidsriaknare osv. Aven telefonkonferensmojligheter brukar finnas
tillgangliga.’® Lars-Olof Nilsson p& Telia pekar p4 att de flesta kunder idag &r tillfredsstallda

med den funktionalitet som ryms i en PBX for vanlig telefoni.*™

IP-telefonisystem

Samtalets vag

Det finns tre satt, pa vilka man kan ringa samtal via IP-telefoni idag:

e Mellan tva datorer
e Mellan en dator och en telefon

e Mellan tva telefoner

De digitaliserade datapaketen som bar samtalet i ett telefonsamtal Gver IP kan ga 6ver vilket
datanat som helst, under forutsattning att de tva samtalsparterna ar sammanlankade med
tillracklig kapacitet. De vanligaste typerna av nat for telefonsamtal dver IP &r Internet eller ett

foretagsinternt datanat — intranet, dven kallat LAN — Local Area Network. For att datapaketen

% http://www.tdcsong.se/0.0.i.5/499, 28 Maj 2006, 15:06
% http://en.wikipedia.org/wiki/PBX, 28 Maj 2006, 15:15
190 http://en.wikipedia.org/wiki/PBX 28 Maj 2006 11:30
%% Intervju Lars-Olof Nilsson, TeliaSonera Maj 2006
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ska kunna dirigeras till destinationsadressen behovs, i likhet med det vanliga
telefoninatverkets trunkar, nagon slags signaleringsprotokoll. Signaleringsprotokollet
kontrollerar skickandet av datapaket under samtalet, och ser aven till att samtalet avslutas pa
ett korrekt satt. Det, i dagslaget, vanligaste signaleringsprotokollet for IP-telefoni ar SIP
(Session Initiation Protocol). Detta protokoll ar ocksa det som de flesta gateways anvander for
sammankoppling mot PSTN. ?* Ett samtal behver inte ga 6ver IP hela vagen, utan kan delvis
ga analogt. For att konvertera den analoga signalen till ett format som gar att skicka over IP
(digitalt format), behovs en s.k. gateway. Varje gang trafiken ska byta format mellan analog
och digitalt behovs en s.k. gateway.

Samtal mellan tva datorer

»

2
> ©

Har pratar anvandaren i en mikrofon, oftast i ett headset. Anvandarens rost omvandlas direkt i
datorns ljudkort till digital signal.

Den digitaliserade rostsignalen processeras av en ”softphone” — en mjukvaruapplikation som
fungerar som en telefon. Det som h&nder i denna “’softphone” &r att den nu digitaliserade
rostsignalen komprimeras, paketeras och skickas sedan ivag Over IP-natverket. Nar
datapaketen natt sin destination processeras de i mottagarens ”softphone” dar de packas upp,
sorteras in i rétt ordning och avkodas for att sedan kunna spelas upp i den ordning, i vilken de
spelats in. Paketet som skickas har ingen given vég, eftersom ingen speciell linje &r dedikerad
at det, utan kan ta vilken vag som helst for att komma fram till sin destination. En dedikerad

lina, sdsom i ett PSTN-natverk, ar darfor alltsa inte nddvandig.

Samtal mellan en dator och en telefon
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Hér pratar en av anvandarna i en telefon. Telefonen kan vara en vanlig analog telefon, eller en
IP-telefon som direkt i telefonen konverterar anvéndarens rost till en digital signal och
paketerar, komprimerar och vidaredistribuerar datapaketen till slutanvandaren. Om man
anvander en analog telefon maste en s.k. gateway konvertera den analoga telefonens signal till
en digital signal for att sedan konvertera, paketera, komprimera och distribuera datapaketen
till mottagaren. En vanlig typ av gateway for vanliga telefoner ar en s.k. ATA — Analogue
Telephone Adapter. Det ar en liten dosa som man kopplar in mellan sin vanliga telefon och
sitt bredbandsuttag/sin router. Nar datapaketen kommer fram till mottagarens dator packas de
upp, sorteras in i ratt ordning och avkodas i mottagarens softphone, varifran den digitala
rostsignalen konverteras till ljud i datorns ljudkort. Ljudkortet skickar sedan ut ljudet till

horlurar eller hogtalare.

Samtal mellan tva telefoner

Har pratar bada anvandarna i telefon. Telefonerna kan, precis som i foregaende fall vara
vanliga analog telefoner, eller IP-telefoner, eller en av varje sort. Om man anvénder en analog
telefon maste en s.k. gateway anvandas. Om bada telefonerna &r analoga maste en gateway

finnas i varje dnde.'®

Med mobil koppling

192 Mathiasson Lena och Malarberg Klara IP-telefoni, 2000-talets kommunikationsmedium, 2001
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GSM telefoner

Dator med WiF1
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=En direktanslutning till operatorens
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=Tele2 Mobile Extension
v
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Fig. 2 Integration av mobil i IP-véxeln, Berthling, 2005

Med en mobil koppling till sin IP-PBX kan foretaget genom en och samma véxel styra alla

samtal precis som om de vore helt foretagsinterna. Mobilerna fungerar som vanliga

direktanslutningar inom foretagets vaxel, bara att de ligger pa en operatérs GSM-nét.

Foretaget betalar ingen trafikavgift for trafiken mellan mobiltelefonen och véxeln, utan

betalar for I6sningen i fasta avgifter istéallet. All extern samtalstrafik skickas pa sa satt med IP-

teknik mellan foretagets IP-PBX och omvarlden.'%

Med koppling till VOWLAN

193 Berthling Mikael, Telefoni och intelligenta terminaler dver tradlésa accesstekniker, 2005
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IFP telephone service
(D50 =arvica)

Public wireless areas

Internet
(wide-area |P network

Fig. 3 fran produktblad, WirelessIP5000, Hitachi

Bilden ovan ger bara ett exempel pa hur rést dver VoWLAN (Voice over WLAN) kan
utnyttjas inom foretaget. Overallt dar anvandaren har tillgang till tradlost Internet kan han/hon
gora samtal via foretagets IP-PBX till sina kollegor internt inom foretaget eller externt mot
GSM, en annan IP-PBX eller PSTN. Det kan ocksa tankas att foretagets véxel inte stodjer 1P-
teknik, och att IP-signalerna konverteras till PSTN signal i en gateway innan de nar foretagets

PBX.1%4

Med koppling och 6vergang mellan VoWLAN och mobil

104 Erén produktblad, WirelessIP5000, Hitachi, http://www.opticall.se/pdf/wip-5000.pdf, 28 Maj 2006, 21:35
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Fig. 4 Fullt integrerad VOWLAN (Voice over Wireless Local Area Network) och mobil

Till framtiden hor en portabel telefon som &ndrar karaktér mellan mobiltelefon och telefon
som ringer 6ver WLAN. Den kan namligen fungera pa bada satten. Sadana mobiler finns
redan. De borjade komma redan under 2004, och nu testar Telia tillsammans med Cisco och
Nokia tradlos IP-telefoni for foretagskunder i Sverige och Finland. Telia ar speciellt
intresserade av hur det fungerar med s.k. roaming — 6vergangen mellan WLAN och GSM. Det
ar namligen meningen att ett samtal sémlost ska kunna véaxla mellan WLAN och GSM utan
att det marks medan det fortfarande pagar. Pa Cisco Systems, sager man att omkring 22
procent av foretagsanvandarna ringer mobilsamtal fran sitt kontor. Det skulle ge
kostnadsbesparingar att inte behdva utnyttja GSM-natet nar man gor mobilsamtal pa kontoret,
samtidigt som anvéandarna fortfarande kan atnjuta den flexibilitet som det innebar att kunna
rora sig fritt med telefonen bade inne pa, och pa vag ut ur kontoret genom den sémldsa
overgangen mellan WLAN och GSM under pagaende samtal. Enligt Anders Igel, VD pa Telia,
finns en stor tillvaxtpotential inom denna typ av l6sningar. Telia siktar pa att bli
marknadsledande tjansteleverantor pa konvergerade mobila och ip-baserade telefonildsningar.

Foretaget Opticall har redan, under ”Kista Mobile Showcase” 2005, med hjalp av en

hybridtelefon, som kan hantera bade VVolP och GSM, lyckats demonstrera sémldsa
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samtalsovergangar mellan de tva naten. Mjukvaruklienten som anvandes vid demonstrationen

heter UniPhone ér tillverkad av Optimobile.'®

British Telecom har tillsammans med Motorola arbetat pa ett projekt som kallas BluePhone.
L6sningen innebér att anvandaren, genom att via bluetooth koppla in sig pa hemmets vanliga

telefoni, ska kunna ringa pA hemmets fasta telenat.*® 1%

Tekniska svarigheter

For att ett samtal Gver IP-telefoni obehindrat ska kunna ga fran foretagets interna IP-PBX och
ut till externa gateways eller andra IP-PBX eller IP-klienter, sa maste samtalet forst passera
foretagets brandvagg. Brandvéggen &r en uppséttning strikta regler som reglerar vilken data
som far passera denna “skyddsmur” som foretaget byggt upp mot omvarlden. Syftet med
brandvaggen ar att forhindra att t.ex. virus eller andra olyckor drabbar foretagets datanét.
Brandvaggen ser ett samtal dver IP-telefoni som en méngd datapaket som forsoker ta sig in
och ut genom foretagets brandvagg. Da brandvaggar ser olika ut beroende pa vem som
konstruerat dem, ar det svart att programmera en lésning for att 1P-paketen som forsoker
passera brandvéaggen ska fa fri lejd. Det kan liknas en aning vid att forsoka gora en
universalnyckel for las som ser olika ut. IP-telefonibranschen forsoker hitta en 16sning dar
man kommer @gverens om en standard som ska fungera for att IP-paketen ska kunna ta sig
igenom brandvaggar av olika slag, men problemet ar dnnu inte helt 16st. Man maste idag ta

hansyn till hur varje specifik situation ser ut och bygga Iésningen darefter.*®

Ett annat tekniskt problem ar det att nddnummer, i och med att IP-telefonianvandaren ar

mobil pa ett helt annat satt 4n en anvandare av vanlig telefoni, inte alltid kopplas till ratt

195 Meru and Opticall demonstrate FMC, http://www.unstrung.com/document.asp?doc_id=74438, 29 Maj 2006,
00:41

196 Nu blir mobilen IP-telefon inne p& kontoret, Mats Lewan, http://www.nyteknik.se/art/35565, 040812, 13:50
197 Eriksson Stefan Nya tester ska bana vag for tradlds IP-telefoni som tjanst,
http://www.telekomidag.com/FMPro?-DB=artiklar.fp5&-lay=cqgi_tc4&id=16418&-
Format=/ti/nyheter/artikel.html&-find, 2006-02-15

198 Sjcker Douglas C. & Stukas Michael, An Evaluation of VoIP Traversal of Firewalls and NATs within an
Enterprise Environment

2004

96


http://www.unstrung.com/document.asp?doc_id=74438
http://www.nyteknik.se/art/35565
http://www.telekomidag.com/FMPro?-DB=artiklar.fp5&-lay=cgi_tc4&id=16418&-Format=/ti/nyheter/artikel.html&-find
http://www.telekomidag.com/FMPro?-DB=artiklar.fp5&-lay=cgi_tc4&id=16418&-Format=/ti/nyheter/artikel.html&-find
http://80-proquest.umi.com.ludwig.lub.lu.se/pqdweb?index=0&did=679035671&SrchMode=1&sid=2&Fmt=10&VInst=PROD&VType=PQD&RQT=309&VName=PQD&TS=1148852934&clientId=53681
http://80-proquest.umi.com.ludwig.lub.lu.se/pqdweb?index=0&did=679035671&SrchMode=1&sid=2&Fmt=10&VInst=PROD&VType=PQD&RQT=309&VName=PQD&TS=1148852934&clientId=53681

Hur ska tjansteleverantérer na framgang pa den svenska IP telefonimarknaden?

larmcentral n&r anvéndaren ringer 112. Detta gor att det & mer problematiskt, mer

tidskravande och ej tillforlitligt att lokalisera den anvandare som ringt nédnummret.*®

Samtalskvalitet

Samtalskvaliteten ar nagot mer komplex att fa grepp om i IP-telefoni &n i vanlig PSTN-
telefoni. Vid kommunikation inom foretagets egna natverk (LAN) har man pa ett annat satt
kontroll 6ver samtalskvalitén, och det blir enklare att forhindra foérdréjning (latency) och

andra storningar i samtalet. En siffra pa acceptabel latency brukar vara 200ms (millisekunder).
For vanlig PSTN-telefoni brukar latency ligga omkring 15ms. Latency beror pa tva faktorer;
vilken vag datapaketen tar pa sin vag till destinationsadressen och vilka routrar den passerar
pa vagen, samt pa fordrojningar i de gateways som anvands for att omvandla samtalen till

eller fran 1P-paket.'® | motsats till vanliga telefonisystem méste vissa ramar, QoS (Quality of

Service), sattas for att samtalskvalitén ska bli acceptabel.***

Hakan Lund, VD pa Efftel menar att kvalitén idag ligger nagonstans mellan GSM-kvalité och
kvalitén pa vanliga telefonsamtal, och att kvalitén inte sitter i sjalva teknologin utan pa vilket
satt IP-telefonilésningen byggts upp och vilken utrustning som anvands. Branschkollegorna
Lars-Olof Nilsson pa Telia och Michael Stubbing pa Trio anser att det fortfarande finns en
liten kvalitetsskillnad mellan vanlig telefoni och IP.telefoni, men att kvalitén standigt
forbattras. Johannes Boson pa Tele2 menar att det idag inte finns nagon skillnad i kvalité
mellan IP-telefoni och vanlig telefoni, medan David Larsson pa analysforetaget I T-research
tror att det i dagslaget mest ar aktuellt att kora IP-telefoni inom foretagets LAN, da det an sa
lange finns for mycket problem med brandvéggar o.s.v. for att IP-telefoni skall vara ett
attraktivt alternativ att kora externt.** Ett stort test av IP PBX fran de ledande bolagen utfort
av Miercom, ett foretag som driver ett testcenter for natverksprodukter i New Jersey, USA,
visar att sakerheten for IP-telefoni standigt forbattras och att samtalskvalitet inte langre &r

nagot problem.**?

199 Utredning av IP-baserad telefoni och andra elektroniska kommunikationstjanster samt mojligheten att nd
ndédnummer 112, PTS, 31 Mars 2006, PTS-ER-2006:15, s.16

119 johansson Karin IP-telefoni, en teknisk marknadsbeskrivning, , 2003

111 ena Mathiasson och Klara Mélarberg IP-telefoni, 2000-talets kommunikationsmedium, 2001

12 Intervjuer, Maj 2006

3 Mier Edwin E, Mier David C; Tarpley Robert B; Mosco Anthony P High-End IP-PBXs: VOIP Powerhouses
2006
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IP-Véaxlar/funktionalitet

Enligt Lars-olof Nilsson pa TeliaSonera maste de moderna IP PBX som finns pa marknaden
kunna erbjuda minst samma funktionalitet som traditionella PBX, for att foretagen ska ersétta
dessa.'™* Allt tyder p4 att moderna IP PBX redan héller pd att passera de traditionella vaxlarna
i funktionalitet. Ciscos nya plattform for IP PBX t.ex. innehaller ett integrerat interface dar
anvandaren kan se om kollegorna ar pa sin plats, skicka e-mail, prata, chatta och ha
videosamtal i ett och samma system. Cisco ar dven pa gang att integrera stod for
hybridmobiler som kan hantera sémlés 6vergéang mellan VoWiFi/GSM under samtal.**
Hakan Lund pa Efftel menar att IP PBX redan rymmer mycket storre funktionalitet &n
traditionella vaxlar och pekar pa mojligheter till videokonferens, integrering med CRM
system, méjlighet att helt integrera hemarbetsplatser osv.*® Johannes Boson pé Tele2 sager
att IP-tekniken &r framtiden for all elektronisk kommunikation och Hakan Lund uppger att
Efftel avser att i framtiden kunna leverera losningar for all sorts realtidskommunikation som

kan ske over IP.*Y7

En ny typ av IP PBX som nu dykt upp pa marknaden ar de IP PBX som ar mjukvarubaserade
och anvander Linux som bas. Ett exempel pa en tillverkare av sddana servrar ar Pingtel.
Pingtel uppger att en typisk payback-tid pa en investering i deras serverlosning ar 180 dagar.
En mjukvarubaserad IP PBX kors pa en server, som antingen ligger internt i foretaget, eller
hostas externt. Anvandarforetaget kan kontrollera IP PBX via sin dator.*®

Avaya och Siemens &r pa vag att lansera intelligenta peer-to-peer telefoner, dar
vaxelfunktionerna sitter i sjalva telefonerna och ingen véxel behdvs. Telefonerna kan med
peer-to-peer teknik interagera direkt med de andra telefonerna i samma nét utan vaxel och de
ska vara enkla att installera eftersom att de bara ska pluggas in i féretagets datanét.

Telefonerna ar i princip underhallsfria, enligt Siemens. Detta gor att ett féretag kan spara

1% Intervju Lars-Olof Nilsson, TeliaSonera Sverige, Maj 2006

5 Hochmuth Phil VolP vendors get serious about SIP, 2006

18 Intervju Hakan Lund, Efftel, Maj 2006

Y7 Intervjuer, Maj 2006

118 http://www.pingtel.com/upload/library/Pingtel_SIPxchangeECS_ProductOverview.pdf, 29 Maj 206, 16:51
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mycket pengar genom att slippa investeringar, installation och underhall. Telefonerna &r

framst tankta for foretag med mindre &r 20 anstallda.™®

Det finns med andra ord goda grunder for att pasta att IP-teknik/IP-telefoni ger utrymme for
en mycket storre funktionalitet an vad vanlig telefoni gér. Dessutom ser det ut som om IP-

telefonin redan sprungit om den vanliga telefonin pa den punkten.

Nagot som IP-telefonin kan erbjuda till skillnad fran vanlig telefoni ar en helt annan form av
helhetslosning och i forlangningen dven en helt annan sorts funktionalitet &n vanlig fast
telefoni. Hakan Lund talar sig varm for hur mycket mer det gar att gora funktionellt nar man i
foretaget exempelvis kan integrera hemarbetsplatser, CRM-system, patientadministration,

affarsystem och videokonferenser.

Det &r inte bara Hakan Lund som talar om detta utan dven Marcus L6fgren och David Larsson
talar om hur videokonferenser férenklar kommunikationen i ett féretag och ndmner dven han

koppling till CRM-system, affarsregister och kundregister.

’Koppla mejl, adresser och kontaktuppgifter till telefonisystemet™.

(David Larsson, IT-research)

””...vidarekoppla foretagsanslutningen till hotellrummet med remotestyrning av den
mjukvarubaserade IP-PBX”.

(Marcus Lofgren, Siemens)

Enligt Lars-Olof Nilsson ar detta speciellt viktigt pa storre bolag dar IP-telefonin enligt
honom med sin funktionalitet underlattar pa manga satt

’Viktigt pa stora bolag, managerade I6sningar. Att man har helheten bade vad det galler
sjalva forsaljningsdelen och vad det galler support och underhall osv.”

(Lars-Olof Nilsson, TeliaSonera)

119 Ricknas Mikael Televéxeln ar dod - leve peer-to-peer-tekniken, , Computer Sweden,
http://www.idg.se/ArticlePages/200604/13/20060413081359 1DG.se303/20060413081359 1DG.se303.dbp.asp,
29 Maj 2006, 08:57
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Johannes Boson tycker att IP-telefoni ger majlig data och telesynergi i infrastruktur och
administration plus att det &ven mojliggor battre priser och mojlighet till flyttbarhet och att
man kan resa och behalla numret. Enkelhet i administrering av systemet och linjerna kréavs
ocksa av anvandare. Han menar ocksa att foretag vill prata i en fysisk telefonlur, och inte
alltid i mobil och inte heller via datorn. Han papekar ocksa hur viktigt det ar att det nu kan
finnas en helhetslosning dar foretaget kan administrera all sin kommunikation och menar att
detta kommer att gora att IP-telefonin ar framtiden och att det inte finns ndgon tvekan om det.

Kort sagt menar han att kunderna vill ha det enkelt och bra till ett bra pris.

Kompatibilitet med vanliga telefoninatverket (PSTN)
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Fig. 5 IP PBX sammankopplad med IP-telefonioperatdrens externt forlagda PSTN-gateway,
TDCSong

En IP-telefonisignal som kommer t.ex. fran ett foretags IP-PBX maste passera en gateway for
att kunna nd en destination i ett GSM nat eller PSTN-natet. Manga foretag lagger sin gateway
inne i sitt LAN for att slippa problem med QoS nar IP-paketen ska passera brandvaggen.*?
De privata IP-telefonikonsumenterna och de foretag som valt att inte ha sin egen gateway
internt skickar, for att kunna anknyta till PSTN, sina telefonisignaler i form av IP-paket till sin
IP-telefonioperatdrs gateway, dar IP-paketen omvandlas till en "vanlig” telefonsignal, som

den sedan skickar vidare till PSTN-natet (se tidigare kapitel ”IP-tel, samtalets vag).'? |

120 Intervju, David Larsson, IT-Research, Maj, 2006
121 http://www.tdcsong.se/upload/tdcsong_images/Produktblad/TDC_Song_VolP.pdf, 28 Maj 2006, 23:00
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dagslaget kan ett foretag, beroende pa vilken typ av lsning som véljs, atnjuta full
kompatibilitet med PSTN-natet genom en gateway som &r placerad antingen inom foretaget
eller hos PSTN-operattren. Det vanligaste signaleringsprotokollet for att konvertera IP-
telefoni till vanlig telefonisignal &r idag SIP, men manga gateways kan aven hantera det aldre
protokollet H.323.1%

Hardvara

Det finns i dagslaget en mangd olika telefoniklienter som kan anvandas i en IP-telefonilésning.

Nedan foljer de vanligaste:

Systemtelefon for IP-telefoni
En vanlig systemtelefon for IP-telefoni fungerar som en vanlig systemtelefon. Enda

skillnaden 4r att all samtalstrafik gar direkt via IP-teknologi éver foretagets datanatverk. %

Vanlig telefon eller DECT-telefon kopplad via ATA som gateway
Med sin vanliga telefon eller DECT-telefon ringer anvéndaren som vanligt. Enda skillnaden
mot vanlig telefoni &ar att samtalen konverteras till IP-paket i ATA (Analogue Telephone

Adapter), som skickas via datanatverket.'?*

Tradl6s I1P-telefon

En tradlos IP-telefon fungerar som en vanlig telefon, men kommunicerar via antingen
foretagets tradlosa datanatverk, eller externt tradlost datanatverk. Telefonen ar enbart
anvéandbar nar den ar uppkopplat mot ett tradlost natverk. Med en tradlos I1P-telefon kan
anvandaren befinna sig var som helst i varlden dar tillgang finns till ett tradlGst datanatverk,

och anda ringa inom foretagets IP PBX, precis som om han/hon befann sig p& kontoret.*?®

Hybrid tradlos IP-telefon/GSM (s.k. Dual Mode-telefon)
Dessa telefoner har inte funnits speciellt Iange pa marknaden och anvands i praktiken knappt
idag. De ger mojligheten att ringa antingen via ett IP-telefonisamtal pa tradlost datanatverk,

eller via GSM. Telefonen kan programmeras att alltid valja att anvanda det ndt som ar

122 Bergman Lindebrandt Per och Olsson Lars, Routing av IP-telefoni med TRIP, 2002

123 http://www.sipura.com/products/spag41.htm, 29 Maj 2006, 19:53

124 http://www.sipura.com/products/spa3000.htm, 29 Maj 2006, 19:49

125 Fran produktblad, WirelessIP5000, Hitachi, http://www.opticall.se/pdf/wip-5000.pdf, 28 Maj 2006, 21:35
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billigast for samtalet. S6mlos 6vergang fran tradlost natverk till GSM-néatet kan ske mitt i ett

samtal om anvéndaren t.ex. ror sig ur tackningsomrédet for det tradlosa natverket.'?®

Soft-phone

En soft-phone &r en mjukvaruapplikation som anvéandaren kor pa sin dator. Den fungerar i
praktiken som en telefon, men har ofta mojlighet till utokade funktioner, sdsom videosamtal,
chatt, narvaroinformation osv. Anvéandaren pratar genom mikrofon, en telefon kopplad till

USB-porten pa datorn eller, vanligast, genom ett headset.*?’

Operatorsberoende

Det finns ett stort antal varianter pa IP-telefonildsningar for foretag. Det ar dven relativt latt
att designa en IP-telefonildsning dar foretaget latt kan byta teleoperator eller ha flera
teleoperatorer samtidigt. Vid mobil koppling till foretagets IP-PBX blir dock foretaget till en
storre grad beroende av GSM-operattren eftersom GSM-natet, till skillnad fran foretagets
LAN och WAN 4r infrastruktur som inte star foretaget fritt till forfogande utan begransningar.
Nagon liknande situation som den med Telias kontroll 6ver accessnatet finns inte har, utan
foretaget har ett antal tjansteleverantorer att vélja emellan vad avser bredbandsleverantdr och

PSTN-operator saval som GSM operator.

126 hitp://www.opticall.se/qtek_oversikt.asp, 29 Maj 2006, 18:50
127 http://www.counterpath.com/index.php?menu=Products&smenu=eyeBeam, 29 Maj 2006, 19:44
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