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Hur bor foretag inom fordonsindustrin anvanda sig av
mjukvaruuppdateringar for att Oka sin konkurrenskraft,
tillfredstalla kundernas behov och utoka sin produktportfolj pa
eftermarknaden? Finns det olika typer av
mjukvaruuppdateringar och bor dessai safall hanteras paolika
sétt?

Syftet med examensarbetet &r tredelat.

e Att skapa en modell for att analysera hur foretag inom
fordonsindustrin kan anvanda sig av utvecklad mjukvara
for att uppdatera fordon pa eftermarknaden.

« Att genom en fallstudie pa Scaniatillampa och prova
modellen.

« Att utifran fallstudien pa Scania ge rekommendationer till
Scania for hur Scanialastbil pa basta sétt bor inrikta sitt
arbete med mjukvaruuppdateringar pa eftermarknaden.

Arbetet har utgatt fran en induktiv ansats dar KM5, en modell
for Kommersialisering av Mjukvaruuppdateringar i fem steg,
har skapats utifran en studie av sex olika foretag. Denna modell
har sedan prOovats deduktivt i en falstudie av tre
mjukvaruuppdateringar pa Scania.
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Slutsatser:

Nyckelord:

KM5 & en kausalmodell for att analysera hur foretag inom
fordonsindustrin kan utnyttja de mjligheter som uppstar vid en
Okande grad mjukvara i fordonen. KM5 erbjuder en stegvis
analys av faktorer inom bransch, féretag och uppdateringens
egenskaper for att skapa en grundléggande forstaelse for deras
inbordes samband samt deras paverkan pa mgjligheterna att
utnyttja uppdateringen maximalt. Genom konkreta fragor i
varje steg av modellen underléttas for anvandaren att utforma
ett erbjudande utifran varje unik uppdaterings egenskaper.

For Scania definierar vi tva typer av uppdateringar;
vardeadderande och produktvardande uppdateringar. Den
grundléggande skillnaden mellan dessa & deras vardei relation
till kundens forvantade kvalitet av den funktion uppdateringen
& avsedd for. Utifran denna definition rekommenderar vi en
karta fOr att underl&tta utformning av erbjudandet till kunden.

Mjukvaruuppdateringar,  Prisséttningsstrategier,  Inbyggda
system, Kommersialisering, KM5, Marknadsforing
Distribution
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How can companies in the Automotive industry use control
system updates in order to increase competitiveness and satisfy
their customers' demands? Can companies distinguish different
types of software updates and how can they categorise updates
in order to increase their offering to the customer?

The purpose of this paper is,

e To develop a model for analysis and strategic handling of
software in the Automotive Industry.

e To validate the model by applying and testing it in a case
study at ScaniaCV AB.

e To provide recommendations to Scania CV AB based on
the conclusions from the case study. The recommendation
aims to clarify how Scania can focus their efforts in
providing software updates to the aftermarket.

In the study, the KM5 model has been developed using an
inductive approach. The model has been improved in a
deductive approach in the case study of three software updates
at ScaniaCV AB.

The KM5 model helps the user to understand complex
interrelationships  between industry, company and the
properties of the software update. KM5 provides the user with
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a set of substantial questions to address in order to gain a
profound understanding of the most important factors to
successfully construct an attractive offering to the aftermarket.

This paper defines two types of software updates,; added value
updates and product attending updates. The definition is based
upon an identified value of the update in relation to the
customers expected value of the function at hand. This
definition is used as a base in the development of a roadmap
for Scania. This roadmap supports Scania to create software
update offerings to the aftermarket.

Software updates, Pricing strategies, Imbedded systems, KM5,
Marketing, Distribution
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1 Inledning

Den klassiska industrin har lange forknippats med hardvaruproduktion dar
utvecklings- och forskningsarbetet framst bestétt av att ta fram nya fysiska produkter.
Utvecklingsarbetet har utmérkts av hardvaruférandringar for att 6ka funktionaliteten i
produkterna. | dagens informationssamhdle har marknaden blivit altmer
internationell och karakteriseras av hdgre konkurrens, kortare kommunikationsvagar
samt snabbare teknologiutveckling. Detta stéller hoga krav pa foretagen att anpassa
sig till den snabbt férénderliga miljon och ett nytt sétt att arbeta.

En av anledningarna till utvecklingen grundar sig i den 6kande datoriseringen som
har &gt rum de senaste &ren. Datorprogram och mjukvara blir vanligare och mer
integrerade i de flesta produkter och branscher. S8 &ven inom den klassiska industrin.*

| dag finns mjukvara och elektronik inbyggt i snart alla tankbara produkter fran
dockor till vitvaror. Dessa datorer eller datorliknande sma system brukar kallas
inbyggda system. Gemensamt for enheter med inbyggda system &r att de ar betydligt
mindre komplicerade och mer driftsakra @n persondatorer. Anvandarna av enheten har
begransad eller ingen mgjlighet att byta eller forandra programvaran som styr
funktionen. Detta stéller htga krav pa att det inbyggda systemet ar val utvecklat vid
installation samt att det kan hantera omstarter och problem utan anvandarens ingrepp.
Oftast bestér ett inbyggt system inom fordonsindustrin av elektroniska styr- och
kontrollenheter (ECU:er). ECU:erna & de minsta bestandsdelarnai ett inbyggt system
vilka styr och kontrollerar olika delar av det inbyggda systemet. Genom att
kommunicera med varandra skapar de funktionalitet och bygger pa s sétt upp det
inbyggda systemet.? S&reglerar det inbyggda systemet exempelvis temperaturen i ett
kylskdp €eller far dockan att spela upp ett |jud nér du skakar pa den.

Utvecklingen och forskningen kretsar darfor inte langre enbart kring hardvara utan
aven kring inbyggda system fér att optimera dessa produkter. En stor andel av
budgeten fér forskning och utveckling i féretag som ABB?®, Ericsson* och Gambro®
laggs pa mjukvara och utvecklingsavdelningen & organiserad déarefter med mangder
av mjukvaruutvecklare. For att kunna erbjuda kunder stod och support pa
eftermarknaden krévs det att foretagen i motsvarande grad bygger upp en
eftermarknadsorganisation som har kompetens att hantera produkter med hoég andel
mjukvara. D& mjukvara ar kostsam att utveckla men billig att reproducera, finns det
mojligheter for dessa foretag att uppdatera mjukvaran i ddre produkter som en del av
den service och support de erbjuder sina kunder. °

! Bengtsson

2 Cervin

% Bengtsson

* | bid.
°>Kullberg
®Wallenstrand
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Ett exempe déar mjukvaruupddateringar skulle kunna komma val till anvandning &r
inom fordonsindustrin. Scania a en aktor som tillverkar lastbilar och bussar,
utrustade med datorbaserade styrsystem. Scania vill stéandigt kunna o©ka
funktionaliteten i dessa styrsystem for att erbjuda kunden den bésta och sdkraste
produkten. Alla processer & avsedda for att infora forbéttringar i den [8pande
produktionen av fordon. FOr att infora éndringar i adre produkter har Scanias
eftermarknadsorganisation varit tvungen att ersitta hardvaran med en likvardig fast
med ny och uppdaterad mjukvara i. Att i framtiden istéllet kunna uppdatera
programvaran utan att byta hardvara, skulle innebéra en stor kostnadsbesparing och
nya mojligheter att oka funktionaliteten i styrsystemen. Aven om fordonsindustrin
under flera & arbetat med mjukvara for att forandra funktioner finns det fa exempel
pa hur de mdjligheter som uppstér kan utnyttjas effektivt ur en kommersiell
synvinkel.’

En svarighet inom omradet &r de kostnader for installation av mjukvara som uppstar
vid forbéttringar av en befintlig produkt. Var g&r exempelvis gransen mellan att
reparera brister i en produkt och att erbjuda kunden mdjlighet att uppdatera sin
mjukvara for att erhdlla en forbéttrad produkt. Det saknas i dag en enkel modell for
att avgora var denna grans gar samt identifiera vilka kommersiella mojligheter det
innebdr att forbéttra befintliga produkter genom mjukvaruuppdateringar av inbyggda
system.

1.1 Fragestallning
Utifran bakgrunden ovan &mnar denna uppsats att svara pa fragan:

Hur bor foretag inom fordonsindustrin anvanda sig av mjukvaruuppdateringar for att
Oka sin konkurrenskraft, tillfredstélla kundernas behov och utdka sin produktportfol]
pa eftermarknaden? Finns det olika typer av mjukvaruuppdateringar och bor dessa i
safall hanteras pa olika sétt?

1.2 Syfte
Syftet med examensarbetet &r tredelat.

e Att skapa en modell for att analysera hur féretag inom fordonsindustrin kan
anvénda sig av utvecklad mjukvara for att uppdatera fordon pa
eftermarknaden.

» Att genom en falstudie pa Scaniatillampa och préva modellen.

« Att utifran falstudien pa Scania ge rekommendationer till Scania for hur
foretaget pa basta sétt bor inrikta sitt arbete med mjukvaruuppdateringar pa
eftermarknaden.

" Bengtsson
2
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1.3 Mal

Modellen skall kunna tjdna som ett stod for foretag inom fordonsindustrin for att
léttare kunna forsta vilka mgjligheter som uppstéatt i Gvergangen fran fokus pa
hardvara till mjukvara. Mer specifikt & mdalet att modellen skall underlétta att
analysera bransch, foretag och tillgangliga uppdateringar med avsikt att lyfta fram de
mojligheter ett foretag i fordonsbranchen har att anvanda mjukvaruuppdateringar pa
eftermarknaden.

Malet & vidare att modellen skall hjdlpa anvandaren att forsta vilka konsekvenser
som det innebér att inféra mjukvaruuppdateringar i gamla fordon och vilken effekt
dettafar pa derastotala affér.

Modellen skall ocksa ge végledning till vilka faktorer som bor beaktas for olika
uppdateringar vad géller, prisséttning, marknadsféring, forpackning och distribution.
Eftersom det finns fler branscher som upplever samma férandring som Scania ar det
ocksa av intresse att understka om modellen & applicerbar &ven pa andra branscher.
Detta ar dock inget huvudsakligt mal.

FOr Scania & malet att presentera en analys av foretagets nuvarande situation vad
gdler  mjukvaruuppdateringar till eftermarknaden  tillsammans  med
rekommendationer for hur Scania skall erbjuda uppdateringar i framtiden for att méta
kundernas krav och samtidigt maximera nyttan av mjukvaruuppdateringar med
hansyn till foretagets strategi och produktidentitet. Detta innebér att arbetet inte
kommer att behandla produktutvecklingsprocessen for mjukvara och de strategiska
beslut som fattas inom ramen for denna.

1.4 Malgrupp

Denna rapport ar framst framtagen for personer aktiva inom den akademiska vérlden,
marknadsavdelningar samt forsknings- och  utvecklingsavdelningar inom
fordonsindustrin men aven for andra hardvaruintensiva foretag. Fallstudien riktar sig
framst till anstdllda pa Scania pa strategisk niva samt foretag och personer
intresserade av mjukvaruutveckling inom fordonsindustrin.

1.5 Disposition

Kapitel 2 Metod
Kapitlet beskriver vart tillvagagangssétt och vilka metoder vi har valt att anvanda,
samt beskriver hur rapporten &r strukturerad och bor |asas.

Kapitel 3 Teori
Utifran vart angreppssétt presenteras den teori som ligger till grund for vér analys av
fragestallningen.
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Kapitel 4 Jamforelsestudie

Jamforelsestudien i detta kapitel beskriver hur foéretag inom olika branscher arbetar
med fragor narliggande arbetets fragestallning. Kapitlet utreder vilka gemensamma
och branschspecifika faktorer som & av vikt att adressera for framgang inom
omradet.

Kapitel 5 KM5 - Kommersialisering av Mjukvaruuppdateringar i fem steg

For att sakerstélla att viktiga aspekter inom omradet tas i beaktande vid analys och
kommersialisering av en mjukvaruuppdatering presenteras modellen KM5 baserad pa
slutsatser dragnaifran jamforel sestudien.

Kapitel 6 Fallstudie Scania

| kapitlet analyseras Scania utifran KM5 beskriven i kapitel fem. Vi tar upp ett antal
specifika uppdateringar som exempel pa hur modellen kan anvandas. For dessa utreds
hur foretaget kan utnyttja dem for att uppna afféarsmassig nytta och vilka krav som
stélls pa Scania for framgangsrikt kunna uppna identifierade majligheter.

Kapitel 7 Slutsatser och rekommendationer till Scania
| kapitlet presenteras tydligt vara rekommendationer till Scania och vilka krav som
stélls paforetaget for att hantera mjukvaruuppdateringar.

Kapitel 8 Avdlutande diskussion
| kapitlet utvarderas vart val av metod och arbetssétt. KM5 utvérderas utifran dess
tillampbarhet pa Scania och forslag pa forbéttringar ges.

Kapitel 9 Sammanfattning
Arbetet sammanfattas i sin helhet och erbjuder ldsaren mgjlighet att ta del av de
viktigaste resultaten av arbetet.
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2 Metod

Processen bakom denna uppsats har i stor utstréckning varit iterativ pa grund av
projektets storlek och komplexitet. Det har ocksa gett oss en mdjlighet till en 6kad
forstaelse for de bakomliggande mekanismerna och vilka faktorer som inverkat pa
omrédet. Aven om arbetet varit iterativt och haft en mangd parallella processer kan
|asaren identifiera tre tydliga huvudomraden som vi darfor valt att delain rapporteni.

Den forsta delen av arbetet dmnar utréna hur andra foretag idag arbetar med
mjukvaruuppdateringar fér sina produkter. Denna del av arbetet har vi bedutat att
klassificera som en jamforelsestudie. Bakgrunden till namnet dterkommer vi till
senare i metodkapitlet.

Utifran jamforelsestudien grundar sig den andra delen av arbetet i skapandet av
modellen, KM5, for att analysera hur ett foretag kan analysera sin bransch, sitt eget
foretag och de mjukvaruuppdateringar som foretaget utvecklar.

| den tredje delen appliceras och testas sedan KM5 pa Scania for att analysera deras
majligheter till att erbjuda mjukvaruuppdateringar. | fortséttningen kommer vi att
referera till denna del som en fallstudie. Bakgrunden till namnet aterkommer vi till
senare i metodkapitlet. Denna del innehdller ocksa vara rekommendationer till Scania
for det fortsatta arbetet med att skapa en struktur for hanteringen av mjukvara
gentemot eftermarknaden. Vi lyfter ocksa fram de krav pa Scanias processer och
system som vi ser som en forutsittning for att kunna lyckas med vara
rekommendationer. Slutligen utvdrderas modellen KM5 i en diskussion om dess
relevans for Scania och andra foretag.

2.1 Angreppssatt

Det finns i dag en mangd litteratur inom olika omraden forknippade med mjukvara
och mjukvaruuppdateringar. Dessa tacker vitt skilda fat som hur
mjukvaruuppdateringar genomférs framgéngsrikt i en stor organisation®, vilka nya
affarsmodeller som uppstétt i den elektroniska varlden® och hur ett féretag anpassar
sin hdgteknologiska produkt till de kortare produktlivscykler som praglar dagens
informationssamhélle och konsumtionsménster'®. P& samma vis finns det en mangd
litteratur om hur inbyggda system fungerar och hur de pa ett tekniskt plan ar

uppbyggda. ™

8 Shaw

° Applegate
19 McGrath
1 Cervin
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Nér det galler det omrade som denna uppsats behandlar &r dock forskningsinsatserna
inom omrédet begransade®?. Scanias situation med ett inre férandringstryck® som
uppstatt genom ett 6kat anvandande av mjukvarai en hardvaruprodukt &r inte tidigare
behandlat varfor vi har valt en induktiv ansats.

Vart grundlaggande antagande &r att det finns foretag som liksom Scania traditionel It
har varit fokuserade pa en hardvaruprodukt. Detta fokus har inneburit att foretagen
utvecklat, producerat och salt hardvara. Pa eftermarknaden har de darefter erbjudit
service och reparationer. Denna del av affaren har dock inte utvecklatsi takt med den
stigande méngden mjukvara i produkterna. Det & rimligt att anta att om sadana
foretag kan studeras och jamforas med varandra kan vi finna gemensamma faktorer
som kannetecknar hur dessa foretag har hanterat den omstélining som Scania star
infor.

Detta innebar att vi, genom att studera exempel pa hur andra foretag hanterar
mjukvaruuppdateringar till eftermarknaden, kan skapa teori inom omradet. Mest
intressant & da naturligtvis foretag med produkter som liknar Scanias. Andra
intressanta exempel & foretag som har genomgatt samma omstallning som Scania dar
fokus inom utveckling och forskning har forskjutits mot mjukvara utan att kunder och
marknad har gjort motsvarande omstélining och fortfarande i forsta hand &r
fokuserade pa hardvaran i produkten.

De komplexa samband som ett foretag ingar i gor att varken vi som forskare eller de
objekt och fenomen som vi studerar kan undga att paverka varandra. Detta innebér att
arbetet med fordel utfors utifran ett kvalitativt perspektiv. Verkligheten & da snarare
en individuell konstruktion dér det & av intresse att se hur faktorer och fenomen
péverkar varandra och vilkatolkningar som kan géras utifrén det.™*

2.2 Att skapa teori fran empiri

Eisenhardt™ har utarbetat en metod for att skapa teori frén empiri, vilket hon kallar
Case Studies. Denna metod |ampar sig va for vart arbete eftersom forskningen pa
omradet som tidigare antytts &r relativt begransad for mjukvarai en hardvarubransch.
Har avses det faktum att en lastbil har en annan karaktér, tradition, képare och syfte
an en persondator eller en mobiltelefon. Studieobjekten & ocksa mycket komplexa,
davi forsoker forklaraforeteelser i ett stérre sammanhang eller kontext.*

Arbetets tredje del innehdller en studie av olika mjukvaruuppdateringar pa Scania
som vi darfor har valt att benamna som en fallstudie. Déar applicerar vi KM5 paolika
fall.

2 Kvisdlius, s. 11
BWickstrom

14 Backman, s. 53
> Ejsenhardt

16 Backman, s. 55
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For att undvika missforstand véljer vi som tidigare deklarerats att i fortséttningen
benamna var understkning av hur andra féretag hanterar mjukvaruuppdateringar for
eftermarknaden som en jamforelsestudie. Jamforelse syftar har till att vi utifran de
erfarenheter som sammanstélls gora en jamforelse med den situation som Scania
befinner sig i och déarigenom forstd vad som paverkar den forandring som Scania
upplever och hur de skall beméta den.

Genom att préva KM5 pa ett antal mjukvaruuppdateringar i fallstudien pa Scania har
vi forutom den induktiva ansatsen for att skapa teorin ocksa fétt ett deduktivt
arbetssétt. Deduktion & att applicera teori pd empiri.'” Vid applicering av KM5 pé
Scania har vi kontinuerligt utvarderat modellen i syfte att forbattra densamma vi.
Denna blandning av induktion och deduktion kallas for abduktion.*®

2.3 Jamforelsestudien

Eisenhardts metod grundar sig i att genom att studera ett antal féretag eller foreteel ser
finna samband och monster inom ett omrade som till slut kan ligga till grund for
skapandet av ny teori.

Metoden innebér att forskaren undersoker ett antal foéretag eller organisationer som
agerar inom det omrade som hon & intresserad av. Detta med mal om att reda ut den
dynamik som karakteriserar omradet. Studien kan besta av en eller flera olika
undersokningar och pa olika analysnivaer. Metoderna for att ta fram effektiva
jamforandestudier inkluderar vanligen datainsamling fran arkiv, intervjuer,
frageformuldar samt olika former av observationer. Dessa kan antingen besta av
kvalitatligva undersokningsmetoder beskrivna i ord eller kvantitativa beskrivna i
siffror.

Figur 2:1 nedan beskriver férenklat Eisenhardts metod.

7 Jacobssen, s. 36-37
18 Alvesson & Skjoldberg, s. 41-42
9 Eisenhardt, s. 534-535
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Initiala

antaganden * Forskningsfraga

(Constructs)

Strategiskt urval

Oportunistisk « Jamforelseobjekt

dataimzamling

Itteratna F'E! djupet, - AHEWS dV data
Korsvis - HH‘[EI “Ua#ﬁr"
Jamfdr med befintig literatur . H:f pUtE‘E

Figur 2:1 Forenklad beskrivning av Eisenhar dts metod®

2.3.1 Tillvagagangssatt

Forsta steget ar att utforma en forskningsfraga for att redan initialt skapa ett sa tydligt
fokusomrade som mgjligt i processen. | vart fall & detta identiskt med arbetets
fragestallning som har beskrivitsi Kapitel 1.

Efter aft forskaren har skapat en forskningsfréga bor hon &ven skapa ett antal
grundantaganden om vad hon tror kommer vara viktigt att undersoka for att forsta sig
pd dynamiken inom det omr&de som & av intresse. 2 Genom intervjuer med
uppdragsgivarna pa Scania och med Christer Bengtsson p& Swedsoft” samt relevant
teori inom marknadsforning utarbetades vara grundldggande antaganden om vilka
omraden som var av sarskilt intresse for arbetet. Dessa omraden omarbetades till
intervjufragor som presenterasi Bilaga 1.

® |ngpirerad av Eisenhardt, Table 1, s. 533

*! Eisenhardt, s. 536

# Sedsoft &r ett industriinitiativ for att starka svensk konkurrenskraft inom forskning
och utveckling av programvaruintensiva system, tjanster och produkter.

8
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2311 Valj jamforande objekt

Det & av mycket stor vikt att forskaren véljer att fokusera sin jamforandestudie pa en
population som kan svara bast mot den forskningsfraga hon har stéllt sig. Det ar
darfor viktigt att noggrant valja segment att fokusera pa som kan bidra med
information. | samarbete med Scania och Christer Bengtsson pa Swedsoft utarbetades
en lista pa foretag att inkludera i den jamférande studien. Detta urval var strategiskt
och gjordes med syfte att varje foretag skulle reproducera eller utvidga den teori som
skapas.®

2.3.1.2 Utfor jamforelsestudien

Forskaren bor hela tiden analysera den data hon fér in samtidigt som hon utfor
jamforelsestudien. Detta |ater henne fa en béttre forstéelse for amnet som undersoks
samtidigt som det ges en mojlighet att komplettera sitt frageformular med fler fragor
eller i vissa fall ta bort. Det ger aven en tydligare bild om de valda objekten ar
tillrackliga eller om det krévs fler. Det innebér att denna process & mycket iterativ i
sitt utférande.®

Intervjuerna som ligger till grund fér jadmforelsestudien var Oppna och
semistrukturerade for att framja en bredare och Oppnare dialog samt for att lata
intervjupersonen uttrycka sig mer fritt. Genom en iterativ och opportunistisk
intervjuprocess forfinades intervjufrégorna allteftersom intervjuerna utfordes. Pa detta
sétt kan teori utvecklas under arbetets gang. Exempelvis kan omraden forkastas om de
inte & relevanta och andra kan tillféras om de visar sig vara av betydelse for det
undersokta omradet.

D4 kvantitativa data ofta kan vara kansliga ur konkurrenssynpunkt har vi valt att
fokusera enbart pa kvalitativ data. Detta har gjort att intervjuade nyckelpersoner i
mangafall kunnat vara mer Gppna och pa detta sétt bidragit till arbetet.

2.3.1.3 Analyserainsamlad data och skapa hypoteser

Att analysera empirin ifran jamforandestudien & det mest kritiska och viktigaste
steget i processen att skapa teori utifran jamforelsestudier. Varje objekt analyserades
separat med syfte om att fa en djup forstéelse varfor just det objektet ser ut och
fungerar som det gor. Déarefter genomfordes en korsvis analys av ala objekten i syfte
om att finna samband och olikheter mellan dem och for att skapa en forstaelse for
viktiga faktorer att fokusera pa.

Daanalysen av jamforel sestudien &r klar och det har borjat utkristalliserat sig monster
och samband mellan de olika objekten &r det dags for forskaren att utvardera hur vé
dessa stdmmer Overens med den data som & insamlad fran varje objekt. Denna
iterativa process haler pa till dess att ett ramverk som stammer Gverens med sa
manga av objekten som majligt har skapats.

2 Eisenhardt, s. 537
2 |bid. s. 538
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2314 Namalet

Né&r hypotesen val &r férdig bor forskaren jamfora sin hypotes med befintlig litteratur
inom omradet i de fall dar det gar att finna. Litteraturen skall besta av dels motstridig
litteratur s&va som liktydig litteratur.®

Da det inte existerar ndgon befintlig litteratur inom vart forskningsomrade har vi inte
kunnat utfoéra denna jamforel se.

For att lyckas nd malet om en modell &r det viktigt att forskaren tar hansyn till tva
aspekter, dels nér det antal et studerade objekt ar tillrackligt for analys och dels nér det
ar dags att sluta sin iterativa process om att testa sina antaganden med validiteten av
den data som insamlats.

Vi har darfor valt att avsluta var jamforande studie da ny information av att addera ett
nytt objekt & minimal. Pa samma sétt avslutades den iterativa forbéattringsprocess nar
varjeiteration endast innebar en inkrementell forbattring.

2.4 KM5 — Kommersialisering av Mjukvaruuppdateringar i fem
steg

Som beskrivet i kapitel 1 & det priméra syftet med KM5 att underlétta for foretag
inom fordonsindustrin att lattare kunna forsta vilka majligheter som har uppstatt i
overgangen fran hardvarufokus till mjukvarufokus.

Huvudsakligt fokus vid utformningen av KM5 har varit att géra den direkt anvandbar
for foretag i fordonsindustrin. Genom att lyfta fram specifika faktorer och exempel pa
fragor anvandaren av modellen bor stélla vill vi underléta anvandarens forstaelse av
nyckelfragor. For att KM5 skall vara anvandbar for olikaforetag i fordonsindustrin &r
det da viktigt att dessa fragor & Gppna och att modellen anvands som en tratt for att
successivt filtrera fram nyckelfragor och nyckelfaktorer for just det foretag som
avses. Som tidigare ndmnts & saval studieobjekt som samband mellan paverkande
faktorer mycket komplexa. For att hantera detta krévs en kausalmodell som beskriver
samband och hur olika faktorer paverkar varandra. For att konkretisera KM5 och
underlétta for anvandaren tar vi upp teori om bland annat marknadsféring, kundvérde
och prisstrategier i kapitel 3. Med hjélp av denna understtdjande teori och modellens
utformning erbjuds anvandaren av KM5 exempel pa handlingsalternativ som erbjuds
vid forstaelse av de kausala sambanden.

Utformningen av KM5 har skett utifran de slutsatser vi har dragit fran den jamforande
studien. D& malet med modellen &r foretag inom fordonsindustrin &r det ofrankomligt
att vissa slutsatser fran jamforel sestudien inte &r direkt applicerbara varfor KM5 inte
bor generaliseras till att géla ala foretag som har upplevt den Gvergang fran
hardvarufokus till mjukvarufokus som tidigare har beskrivits.

% Eisenhardt, s. 544
10
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2.5 Fallstudie

For att exemplifiera anvandningen av KM5 och préva dess relevans har vi dérefter
anvant den for att analysera ett antal specifika mjukvaruuppdateringar av sarskilt
intresse for Scania. Detta arbete har vi valt att beteckna som en fallstudie dér vi altsa
genom ett antal testfall prévar modellen. Hela arbetsprocessen illustreras i Figur 2:2
nedan

Jimfdrel seludie Ly topatening
. '
W —
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KIS Rekommendationer
fill Scania

Figur 2:2 Illustration av arbetsprocessen

Till véanster i figuren ser vi hur varainitiala antaganden och data insamlingen fran de
utvalda foretagen ligger till grund for jamforel sestudien som mynnar ut i KM5. Till
hoger ser vi hur ett antal specifika mjukvaruuppdateringar fran Scania analyseras med
hjalp av modellen i falstudien. Detta arbete har varit iterativt vilket innebéar att varje
mjukvaruuppdatering har tillfort och forbéttrat KMS5.

Fallstudien var ocksa bakgrunden till att Scania initierade projektet. Att sikerstélla
kvalitet och relevans for Scaniai dennadel har darfor varit av vitalt intresse for oss.

Langst ned till hoger illustreras resultatet av arbetet som & identiskt med arbetets
syfte. Dels rekommendationer till Scania och dels ett teoretiskt bidrag till den
akademiska vérlden.

11
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3 Teori

Syftet med teorierna i det hér kapitlet & tvadelat. Dels har de legat till grund for
skapandet av KM5 som ett stod till intervjufragorna och dels syftar de till att hjalpa
lasaren att skapa sig en forstéelse Over viktiga faktorer att ta i beaktning vid
tillampandet av KM5 pa mjukvaruuppdateringar. Detta innebar att teorierna & av en
mer hjadpande karaktér da forskningsinsatserna inom omradet for strategiska och
kommersiella aspekter for mjukvaruuppdateringar inom en héardvarubransch &r
mycket begransade och grundar sig i djupt tekniska aspekter.

3.1 Marknadsforing

Kommunikationen mellan ett producerande féretag och dess kunder ar central for att
lyckas na ut med forandringar och erbjudanden. | manga fall finns ett antal steg i
vardekedjan mellan producenter och kunder vilket forsvarar kommunikationen.
Relationen till kunderna och till andra delar av vérdekedjan beskrivs bland annat av
Gummesson (2004) men for att ge en grundlaggande forstael se for den traditionella
synen pa kommunikation mellan foretag och kunder beskrivs ocksa den klassiska
marknadsf 6ringsmixen som utvecklats av M cCarthy (1960).

3.1.1 Klassiska marknadsforingsmixen

Den initiala marknadsféringsmixen® bestér av fyra P:n och beskriver hur ett foretag
med hjdlp av att fokusera pa produkt, pris, plats och promotion kan paverka
efterfrdgan av sin produkt. Med produkten menas dess specifika egenskaper som till
exempel kvalité, design, forpackning samt den service som & kombinerad med
produkten. | priset ingér de olika prisséttningsstrategier samt betalningsvillkor som
gdller for kunden som koper produkten, till exempel vad som skall ingai det initiala
priset, vilka rabatter som skall erbjudas med mera. Med platsen menas de aktiviteter
som &r forknippade med att gora produkten tillganglig for kunden pa marknaden. Med
detta menas bland annat de olika distributionskanaler, logistiska |6sningar och platser
for forsdljning som & forknippade med produkten. Det sista P.et star for de
promotionstrategier som formedlar vérdet av produkten och Overtygar kunden att
kopa den. Vilket kan bestd av hur arbetet med reklam, personlig forsdljning,
séljpromotion och public relations bor se ut.?’

Den traditionella marknadsforingsmixen har kritiserats for att inte hansyn till behoven
hos kunden samt att den inte heller innefattar marknadsforing av service och
industriell marknadsforing.? Darfor har denna modell utvecklats ytterligare av bland
andra Judd®, Kotler®, Baumgartner® och Booms och Bitner skapade 1981 de 7P:na*

% McCarthy

" Kotler & Armstrong, (2008), s. 50-51
% Gummesson, (1994), s. 8-9

2 Judd, (1987), s. 241-247

¥ Kotler, (1986), s. 117-125
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vilka uttkade den initiala marknadsforingsmixen med deltagare (Participants), fysiskt
stéd (Physical evidence) samt processer (Process). Med deltagare avses alla de
personer som involveras av service- eller produktleveransen det vill saga foretagets
persona samt kunder. Att ta hansyn till denna faktor &r extra viktig da foretagets
kérnkompetens kraver en nédra kontakt med kunden som till exempel inom
restaurangbranschen dar personalen sitter pa en nyckelposition for att paverka
kundens uppfattning om kvaitén hos produkten. Vilket ocksd innebar en direkt
uppfattning om féretaget och dess verksamhet.®® Med det fysiska stodet avses den
miljé som tjansten levereras i och ala fysiska produkter som underléttar
genomfdrandet och kommunikationen av den. Dessa fysiska produkter & viktiga da
kunden anvander dessa fér att avgdra kvalitén hos tjdnsten.®* | processerna ingér ala
procedurer, mekanismer och fléden som mdjliggdr leveransen av servicen/
produkten.® Enligt Figur 3:1 nedan beskrivs hur olika forskare tolkar den klassiska
marknadsféringsmixen. Intressant i denna sammanstélining & att alla forskare
grundar sin tolkning i de 4p:na som McCarthy kom ut med redan 1960 dock har de
senare fokuserat mer pa service och kundrelationer likt rel ationsmarknadsforingen.

4Ps 5Ps 6Ps 7Ps 15Ps
McCarthy  Judd Koatler Booms and Baumgartner
(1960} (1987) (1984) Bitner (1981) {1991)
Product Product  Product Product Product/service
Price Price Price Price Price
Promotion Promotion Promotion Promotion Promotion
Place Place Place Place Place
People Political power Participants Peaple
Public opinion formation Physical evidence Politics
Process Public relations
Probe

Partition

Prioritize

Position

Profit

Plan

Performance

Positive implementations

Figur 3:1 Sammanstéllning av olika for skarestolkning av den klassiska
mar knadsféringsmixen *

3 Gummesson, (1994), s. 8-9
%2 Booms & Bitner
* Berry, (1984), s. 29-37
3 Shostack, s. 373-88
% Rafiq & Ahmed, s. 7
% Gummesson, (1994), s. 8
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3.1.2 Relationsmarknadsforing

Relationsmarknadsforingen (RM) har utvecklats fran forskning inom service
marknadsféring® som ansdg att den traditionella marknadsféringsmixen inte tog
hansyn till de specifika faktorer som préglar servicemarknadsforing. Med
relationsmarknadsforing menas att foretaget fokuserar pa att skapa langvariga
kundrelationer genom att varda sina relationer med kunden. Fokus bor sdledes ligga
painteraktion med kunden for att bygga relationer och natverk. Detta har ocksadelvis
varit grunden for forskare® inom RM som ocks& har velat skapa bredare teori av
marknadsf érningen an enbart produkt- eller service marknadsforing.

Synen p& RM skiftar ndgot mellan olika forskare, exempelvis ser Jackson® RM som
motsatsen till transaktionsmarknadsféring, McKenna® ser det som en viktig del av
marknadsféring inom IT och IT relaterad service och produkter. Christopher et al.**
beskriver RM som syntesen av marknadsforing, kundservice och kvalitetsarbete.
Christopher et al.** beskriver dessutom, liksom Kotler®, relationer som en serie av
intressenter som interagerar bortom det grundldggande kund/leverantors forhallandet.

Det finns en méngd definitioner pa marknadsf6ring och relationsmarknadsf6ring men
de flesta & varianter pa " Marknadsforing ar foretagets intaktsgenererande
aktiviteter och en systematik for att gora lénsamma affarer”*  och
” Relationsmarknadsféring &r interaktion i natverk av relationer.” *°

Ett foretags relationer kan hanforastill tre typer eller nivaer av nétverk.

M ar knadsnatverk innehdller direktkontakter med kunden, relationer med grupper av
sdjare och kopare och relationen till konkurrenter. Den star framforallt Gver
dikotomin av konsumentmarknadsféring och industriell marknadsféring.

Nanonétverk &r internt riktade relationer som ger stod till marknadsrelationerna. De
handlar om inter-hierarkiska och tvarfunktionella relationer, intern marknadsforing,
kvalitetsarbete som en funktion av teknik och marknadsféring.*’

3" Berry & Parasuraman, citerade i Glummesson, (1994), s. 7

# Gronroos. (1990), (1994), Gummesson, (1987), (1994), Kotler, (1992), citerade i

Glummesson, (1994), s. 7

¥ Jackson, sammanstallt i Gummesson (1994), s. 7

“0 McK enna, sammanstéllt i Gummesson (1994), s. 7

;‘; Christopher, Payne & Ballantyne, ssmmanstéllt i Gummesson (1994), s. 7
Ibid.

“ Kotler, (1992), sammanstallt i Gummesson (1994), s. 7

“ Gummesson, (2004), s. 33

* Ibid. s. 14

“bid. s. 18

" bid.
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Meganatverk ror sig pa en niva ovanfor marknadsnétverken och berér allianser,
relationer till mediaoch i viss mén &ven personliga och sociala natverk.*®

Dessa olika typer eller nivaer av nétverk & sammanflatade och samtidigt unika. Varje
natverk innehdler pa ndgot sétt hela eller delar av andra nétverk och ingdr ocksa helt
eller delvisi nagot annat natverk. Detta konceptualliserasi Figur 3:2

Figur 3:2 RM asa Russian Doll, “ The Relationship Doll”*

Rel ationsmarknadsforingens forhallande till traditionell marknadsforingsmix framgar
av Figur 3:3 nedan.

“8 Gummesson, (2004), s. 18
“|bid. s. 16
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.,

V \ / Product ™\

Marketing

f mix (4PS Relationship

! Pmd{ uct . markeling (RM)
| Price [ Relationships

\ Promotion ’ Networks

Interaction

Place
Place /

\ Networks Interaction,/

\
. Promotion

Figur 3:3 The Current Marketing Mix (4P) Paradigm of M arketing (left) and the Future
RM Paradigm (right)®

Istéllet for att marknadsforingsmixen ar gava kérnan i marknadsféringen ar det
relationerna och nétverken som &r det centrala:

1. Kartlagg och upprétta en portfdlj av relationer vardefullafor foretaget och
branschen och sékerstall att dessa vardas och odlas.

2. Beréknakostnad och intékt av varje relation och deras bidrag till portféljen
av relationer/nétverket

Dessa fragor gdller relationerna inom alla tre nivéerna av natverk; Marknads- Mega-
och nanonétverk.”*

3.2 Foretagets paverkan av serviceniva och upplevt varde

For ett foretags Overlevnad i dagens allt mer konkurrensintensiva miljo kravs det att
foretaget lyckas motsvara de forvantningar som kunden stéller pa foretagets produkter
och tjanster. Dock bor foretaget hela tiden stréva efter att Gvertréffa kundernas
forvantningar for att halla sig konkurrenskraftiga. For att lyckas med detta kravs det
att foretaget arbetar intensivt med att ha en hog servicekvalité samt ett hdgt upplevt
vérde frén kunden.

Figur 3:4 nedan beskriver hur servicekvalitén samt kundens upplevda vérde paverkar
kundtillfredstéllelsen, foretagets varumérke samt kundens instélining till foretaget
som tillsammans bildar grunden for en konkurrenskraftig organisation.

* Gummesson, (1994), s. 9
*1bid. s. 17

52 Bolton & Drew, s. 375-384
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Service

Quality

Customer Corporation Behavioural

Satisfaction Image Intentions

Perceived

Value

Figur 3:4 Begreppsmodell for hur servicekvalité och kundens upplevda varde paverkar
kundtillfredstallelsen, for etagets var umar ke samt kundens installning till foretaget. *

Den upplevda kvalitén pa foretagets service grundar sig i gapet mellan den forvantade
servicen och den upplevda servicen. Skulle det upplevda vérdet av servicen
understiga det forvantade skapas ett gap som leder till ett negativt upplevt vérde for
kunden, negativ kund tillfredstéllelse, forsdmrad bild av foretaget samt en svag
instdllning till foretaget. Om kunden istédllet upplever att foretaget uppfyller de
forvantningar denna hade pa servicen och far sitt behov tillfredstallt férsvinner detta
gap. Detta resulterar i att kunden accepterar foretagets prestation och kénner att
foretaget tar ansvar for sinahandlingar vilket leder till att kunden kénner sig néjd med
prestationen. Detta & den |&gsta servicenivan for dagens kunder. For att dock lyckas
skapa en konkurrenskraftig organisation med lojala kunder, hogre kund
tillfredstéllelse, ett starkare varumérke samt en positiv instéllning till foretaget krévs
att foretaget dvertréffar kundens férvantningar pa servicekvalitén.

For att lyckas med en god servicekvalité behover foretaget fokusera pa att skapa ett
stort kundfortroende. Kravet for att lyckas med en god servicekvalité &r att det maste
finnas ett fortroende for sdva for foretagets ledning som for personalen som har
kundkontakt. Det & darfor viktigt att den hogsta ledningen skapar policys och
riktlinjer som skall genomsyra resten av organisationen.” Lyckas foretaget skapa
servicekvalité som overtréffar kundens forvantningar bidrar detta @ven till att kunden
inte & lika priskanslig.”

* Chuy, s. 113
> Parasuraman, Zeithaml, & Berry, s. 12-40
% Chu, s. 98-104
* Bolton & Myerss. 108-128
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Med kundens upplevda varde menas vardet som kunden upplever genom att utvéardera
en produkts eller tjansts attribut och egenskaper utifran de forvantningar som kunden
hade vid koptillfallet. Aven har ligger gapet mellan forvantningar och upplevt vérde
till grund for begreppet pa ett liknande sétt som for servicenivan. Kundens upplevda
varde for produkten eller tjansten paverkar kundens tillfredstallelse, foretagets
varumarke samt instdlning till foretaget beroende pa hur dess férvantningar
motsvaras av upplevelsen. *’

Om kunden kanner sig tillfredstélld genom att foretaget antingen har motsvarat eller
overtraffat sdval kundens forvantningar pa servicen som vardet pa produkten eller
tjansten & det stor sannolikhet att kunden kommer att prata positivt om dess
upplevelse vilket leder till ett starkare varumérke och en positiv marknadsféring.*®

Varuméarket & foretagets identitet och bildas genom kunders uppfattning om
servicekvalitet, forvantat varde och tillfredstallelse. Det innebér att varumarket ofta ar
laddat med kéndlor, associationer, attityder med mera som leder till att en kunds
instéllning till foretaget péverkas.™

3.3 Mjukvarulicensiering

Terminologin som anvands inom omradet innefattar olika former av licenser. En
licens & en rétt till att anvdnda mjukvara enligt licensavtal som sluts mellan det
licensierande foretaget (mjukvaruproducenten) och kunden eller anvandaren.
Licenseea.ytal kan vara utformade pd en mangd olika sétt utifran parternas olika
behov.

Nedan fdljer en genomgang av mekanismer som det licensierande foretaget kan
anvanda sig av for att forhindra otillaten spridning och anvandning av dess mjukvara.
| syfte att kontrollera anvandandet av licensierad mjukvara integreras dessutom ofta
nagon form av system for att validera mjukvarans &kthet och anvandarens rétt att
anvanda densamma.®*

3.3.1 Licensiering och prova pa anvandning

Generellt kréavs ingen licens for prova pa varianter men mjukvaran ar istéllet
begransad pa ett eller annat sétt. Begransningen kan besta i begransad funktionalitet,
begransad anvandningstid eller en kombination av bada. En prova pa mjukvara ar
typiskt ett fullvardigt program dér vissa funktioner ar sparrade. Detta innebér en risk
da programmet kan knédckas av pirater och anvandaren ges da tillgang till full
funktionalitet. Ibland distribueras darfor bade en “fullvardig” variant och en

" Woodruff, s. 139-153

%8 Parasuraman, Berry, & Zeithaml, s. 420-450
* Barich, & Kotler, s. 94-104

€ Manoharan & Wu, s. 33

 Ibid.
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begrénsad variant helt utan de spéarrade funktionaliteterna. En begransad variant kan
innebara att en tidsbegransning sétts pa mjukvaran, prov pa detta kan vara:

» 30 dagar provapa
* 10 timmars anvandning
* 20 stycken sessioner

For att programmet skall kunna halla reda pa anvandningstiden maste nagon form av
kontrollsumma lagras pa harddisken och om denna manipuleras kan programmet
déarfor anvandas under oill &tet lang tid.

For att fatillgang till samtliga funktioner, eller for att f anvanda programvaran efter
utgangen provotid, méste en mjukvarulicens anskaffas av anvandaren.®

3.3.2 Licensnyckel for installation

En ded tillverkare kréver att anvandarna uppger en licensnyckel for att kunna
installera mjukvaran pa systemet. Om en giltig nyckel anges installeras mjukvaran, i
annat fall avbrytsinstallationen®

3.3.3 Registrering av licens

En licensnyckel kan delas av flera anvéndare varav endast en & juridisk agare av
licensen. For att forhindra detta kan tillverkaren kréva att anvandaren registrerar
mjukvaran. Vid registreringen bekréftas att licensnyckeln &r dkta och att den &r unik.
Om den & akta och unik erhdller anvandaren en registreringsnyckel av tillverkaren
som validerar den preliminara licensnyckeln. Utan denna validering av licensnyckeln
kan mjukvaran upphora att fungera efter en tid. Denna registrering sker vanligtvis
over Internet med liten eller ingen inblandning fran anvandaren. Registreringen kan
ocksa ske over brev eller telefon och kréver da att anvandaren uppger licensnyckel
samt skriver in erhdllen registreringsnyckel. | vissa fall kravs att anvandaren uppger
maskinspecifik information sdsom processornummer etcetera. Detta intréffar i de fall
da licensen & knuten till en specifik maskin och licensnyckel saval som
maskinvaruinformation kravs for registrering. Ibland kravs ingen licensnyckel utan en
registreringsnyckel genereras direkt utifran den maskinspecifika informationen som
anvandaren skickar. | de fall da enbart licensnyckel eller registreringsnyckel anvands
kan skiljelinjen mellan dessa bli nagot otydlig. Generellt kan ségas att licensnyckel
kravs for installation och registreringsnyckel krévs for att anvanda funktionaliteten i
mjukvaran.®

2 Manoharan & Wu, s. 33
 bid. s. 34
% Ibid.
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3.3.4 Flytande licenser

| de fall da foretag har ett antal licenser som skall delas mellan flera anvandare
anvénds med fordel sd kallade flytande licenser. Detta innebar att mjukvaran
installeras pa samtliga maskiner pa foretaget men vid anvandning av mjukvaran maste
en licensnyckel checkas ut frén en central server. Nar anvandaren & klar checkas
licensnyckeln in igen. Om ingen nyckel finns tillganglig det vill sédga om samtliga
licenser anvands, f&r anvandaren vantatills en blir ledig.®

3.4 Prissattningsstrategier for mjukvara

For professionella kunder och anvéndare & prisséattningen den del som har storst
tyngd i marknadsforingen. Det & ett enkelt och |&tt jdmforbart sétt att utvardera
produkter vilket gor det till en viktig del av utformandet av erbjudande om mjukvara.

Traditionellt har manga foretag utgdtt fran en kostnadsbaserad prisséttningsstrategi
for att bestamma véardet pa sina produkter. Dennatyp av prisséttningsstrategi kommer
fran borjan fran tillverkningsforetag med relativt langa produktlivscykler. For
mjukvaruforetag med korta produktlivscykler blir strategin fokuserad pa att skapa
kortsiktigt varde for utvecklaren pa bekostnad av vardet for kunden.®

For manga mjukvaruforetag & det istdllet attraktivc med en vérdebaserad
prisséttningsstrategi som underléttar och stodjer utvecklandet av kundrelationer som
kan tillfora varde till kunden och genom detta kan foretaget uppna sina finansiella och
strategiska mal.®’

Fran ett marknadsforingsperspektiv & maet med en prisséttningsstrategi att sétta ett
pris pd en produkt som & den monetéra ekvivalenten till kundens upplevda vérde.®
Figur 3:5 nedan beskriver hur synséttet skiljer sig & mellan kostnadsbaserad och
vardebaserad prissattningsstrategi.

 Manoharan & Wu, s. 34

% Auseklis, Demirkan, Harmond, & Hefley, s. 1
7 |bid. s. 2

% bid. s. 1
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Kostnadsbaserad Vardebaserad
prissattnings- prisséttnings-
strategi strategi

Onskad Marginal

)
Upplevt varde Aterstdende margina

Figur 3:5 K ostnadsbaserad prisséttning jamfort med Vardebaserad prissattning®

3.4.1 Prissattningsmodeller

De framsta intaktsstrommarna fran mjukvaruforsdljning kan delas in i tre
huvudsakliga grupper, licensavgifter, underhdllskontrakt samt servicerelaterade
tjanster. En forandring har skett fran att 70 procent av intékterna pa 1990-talet kom
fran licensavgifter till att foretag idag gar mot att ta mer betalt fér underhdll skontrakt
och service vilket kan besta av en tredjedel av intékterna var.

En anledning till denna férandring &r att priserna pa mjukvaruprodukter har minskat
de senaste &ren. DA marginakostnaden for att kopiera mjukvaran &r likvardig med
noll riskerar aen mjukvaruleverantérer att erbjuda mjukvaran gratis. En annan
anledning till det |aga priset palicensavgifter ar att manga leverantorer frivilligt sankt
avgiften pad ursprungsprodukten da de insett att den mest I6nsamma delen i
verksamheten & underhallskontrakten, dar leveranttren ofta har en marginal pa dver
90 procent.” En annan trend som & positiv fér kunden, & att féretagen borjar
paketera ny mjukvara med gammal utan nagra direkta prishtjningar. Dock &r det dven
ett sétt for foretagen att fa kunderna att vilja uppgradera eller fortsitta betala sina
underhdl| ningskontrakt for att f& kontinuerliga uppgraderingar.”™

34.1.1 Licensavgifter

Licensavgifter kan delas in i fyra olika typer. Nedan beskrivs dessa och vilka
specifika egenskaper som karakteriserar dessa.

® Ausekliset d, s. 1
O Keller, s. 42-43
" Cusumano, s. 19-22
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34.1.1.1 Licensierad mjukvara

Genom denna klassiska prissattningsmetod betalar kunden ett fast pris vid kdpet av
mjukvaran och & sedan &gare av denna och far sjalv sta for uppdateringarna. Det
innebédr att kunden betalar ett fast pris for en licens vilket betyder att kunden fér
anvanda mjukvaran fritt hur manga ganger den vill. Ett exempel pa detta & hur
universitetens licenser far anvandas fritt av studenter, larare, forskare med mera. ett
obegransat antal ganger. Oftast prissétts dessa utifrén hur antal fakulteter, anstéllda
och eller studenter som Universiteten innehdller istallet for antal faktiska anvandare
eller antal gdnger mjukvaran anvénds.”” Med &gandeskapet kommer d&ven méjligheter
att gora forandringar, uppdateringar med mera, dock till ett 5jalvkostnadspris. Manga
foretag tycker ocksa om den har modellen da de kan forutse kostnaderna for
produkten och bokféra den som en tillgdng. " Om utvecklingskostnaderna for att
utveckla mjukvaran internt & ldga for kunden & det optimalt for producenten att
anvandasig av ett fastpris for licensen.

34.1.1.2 Prenumerationslicenser

Modellen innebér att kunden koper rétten att anvanda produkten under en viss period,
vid periodens slut maste kunden antingen kopa en ny licens eller sluta anvanda
produkten. D& det &r ett stort steg att installera ett nytt system &r det smidigt for
kunden att enbart gora en uppdatering. Pa detta sétt bryts den initiala licensen ner i
delar och pa sa vis kan investeringen verka léttare att utfora for kunden dn om den
behdver betala en stor summa &r ett.”

34.1.1.3 ”Pay per use’

Med "pay per use” menas att priset baseras pa antalet ganger som anvandaren
anvander mjukvaran, métt i antal anvandningar till exempel antalet anvéndare eller
antalet transaktioner. Oftast anvands licenser antingen namnlicenser éler
flytandelicenser. Namnlicenser innebér att en speciell licens hanférs till respektive
anvandare medan flytande licenser innebér att foretaget begrénsar hur manga som far
anvanda mjukvaran samtidigt.” N& de interna kostnaderna for att utveckla
mjukvaran & konstanta mellan alla kunder visar resultaten att om kostnaderna & hdga
internt, tjanar leverantbrerna pa att anvénda sSig av "Pay per use’-
prissattningsmodel].™

34.1.1.4 Leasad mjukvara

Leasad mjukvarainvolverar mjukvara som anvands ofta av kunden, men leasad for en
bestamd tid. Till skillnad fran licensierad mjukvara & dennainte gd och tas upp som

2 postmus, Wijngaard, & Wortmann, s. 581-588
®Keller, s. 42-43

™ Cusumano, s. 19-22

> postmus, Wijngaard, & Wortmann, s. 581-584
" bid. s. 583-586
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en kostnad istéllet for en tillgang vid bokforingen, dock star kunden for uppdateringar
och service. Denna modell anvands dock mycket lite i verkligheten.”

3.4.1.2 Underhéllskontrakt

Med underhdllskontrakt menas att mjukvaruleverantérerna binder upp kunderna att
betala en arlig avgift mellan 15 — 20 procent av ursprungspriset. Dessa kontrakt ses
oftast som en tillaggsprodukt till nagra av de ovan namnda. De vanligaste produkterna
som ingdr i s&dana kontrakt &r fria uppdateringar och teknisk support.”™

34.1.3 Service

Med service menas att mjukvaruleverantorerna erhdler service till sinakunder i form
av installationshjalp, att integrera mjukvaran samt &ven att hallai utbildningsprogram
for att utbilda anvandarna for de respektive systemen.”

3.4.1.4 Hybrider

De modeller som klassas som hybrider mellan de ovan ndmnda modellerna &r
"software as a service’” samt "open source’. Nedan beskrivs dess specifika
egenskaper.

34.1.4.1 Software asa service (SAAS)

Detta & en av de senaste modellerna och &r designad att levereras som en service via
internet och prissdits med prenumeration. Precis som leasing betalas en
prenumerationsavgift, dock & alla uppgraderingar och forandringar inkluderade i
priset och erbjuds via en Internetldsning. Denna metod anses bland manga som att
vara den framtida modellen for att ta betalt for mjukvara och industrianalytiker spar
att 25 procent av all mjukvara kommer erbjudas via SAAS. Fordelen for producenten
ar tillgangen till mjukvaran och majligheten att kontinuerligt forbéttra och uppdatera
den. Producenten har ocksd mojlighet att Overvaka anvandningen och for
konsumenten innebér det att denna fér ta del av forbéttringar som skapas av hela
kollektivets krav och 6nskemdl direkt efter att producenten genomfort andringar.®

34.1.4.2 Open Source

Med Open Source menas att grundprodukten ges bort gratis och sedan tar foretaget
betalt for antingen premium produkter eller genom att sdlja langsiktiga service- och
underhdllslicenser for gratisprodukterna. Denna modell & mer anvand for de mer
tekni ska mjukvarul §sningarna s& som operativsystem och webservrar.®*

TKeller, s. 42-43
8 Cusumano, s. 19-20
" |bid. s. 20-22
O Keler, s 42-43
8 |bid. s. 42-43
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3.5 Sammanfattning av teorierna

Precis som vi beskrev i inledningen & det alltsd tankt att teorierna framst skall
anvandas som ett hjalpmedel vid anvandandet av KM5 for att redogora for viktiga
aspekter vid applicerandet av modellen. De teorier som dock framst har legat som
grund for varaintervjufragor & de som berdr marknadsforingsstrategier och da framst
de klassiska sddana, medan de som behandlar kundvérde, licensiering samt
prisséttningsstrategier & @mnade som ett hjdipmedel for anvandaren av KM5. Vi
rekommenderar darfor brukaren av KM5 att forst sétta sig in i dessa teorier innan
utformningen av mjukvaruerbjudandet utfors.
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4 Jamforelsestudie

Jamforelsestudien har sitt ursprung i den initiala fragestalningen: Hur bor foretag
inom fordonsindustrin anvanda sig av mjukvaruuppdateringar for att oka sin
konkurrenskraft, tillfredstdlla kundernas behov och utdka sin produktportfolj pa
eftermarknaden? Finns det olika typer av mjukvaruuppdateringar och bor dessa i sa
fall hanteras pa olika sétt?

4.1 Val av intervjufragor

Fran tidigare beskriven teori inom marknadsforing och genom intervjuer med
uppdragsgivarna pa Scania och med Christer Bengtsson p& Swedsoft® utarbetades
vara grundldggande antaganden om vilka omraden som var av sarskilt intresse for
studien.

Omradena inkluderade:
*  Forpackning

e Produkt

e  Promotion
* Plats

e Pris

»  Branschspecifika fragor
* Internaprocesser och distribution

Dessa omraden omarbetades sedan till intervjufragor med utgangspunkt i de 4P:na, se
Bilaga 1.

4.2 Val av jamforelseforetag

Den initiala tanken &r naturligtvis att jamfora med hur 6vriga fordonsindustrin arbetar
inom forskningsomradet. Valet foll pa en direkt konkurrent, Volvo Lastvagnar samt
Audi, en hiltillverkare som forvantas kommit langre dn Scania inom omrédet. Deras
arbete &r hogst relevant for uppdragsgivaren, men kan misstankas vara otillrackligt da
de sannolikt &nda inte kommit 1angt inom omradet. Med utgangspunkt i detta har vi
valt att titta pa tre foretag inom hardvaruindustri som enligt Swedsoft arbetar aktivt
med frégan, ABB, Ericsson och Gambro. For att ytterligare narma oss
mjukvaruindustrin har vi valt att studera aven Apple, som erbjuder mjukvarartill sin
egen hardvara men ocksa mjukvara som en produkt i sig alvt.

Vi har valt att fokusera pa kvalitativa intervjuer med nyckelpersoner ifran dessa
foretag. Vi har dven forsokt forstarka dessa intervjuer med kvalitativ data insamlad
ifrén elektroniska kallor och publicerade artiklar.

8 Swedsoft &r ett industriinitiativ for att starka svensk konkurrenskraft inom forskning
och utveckling av programvaruintensiva system, tjanster och produkter.
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4.3 Jamforelsestudien

Nedan beskrivs resultatet ifran den kvalitativa datainsamlingen som utforts pa
respektive foretag. Varje foretagsbeskrivning inleds med en sammanfattning i
kursivstil av de viktigaste aspekterna for respektive foretag.

4.3.1 Volvo Lastvagnhar

Varje lastbil Volvo Lastvagnar sdljer ar unik vilket staller stora krav pa
systemarkitektur, kompabilitet och dokumentation. Forsaljning sker mot andra
foretag. Idag arbetar Volvo med sdval aktiveringar av funktioner sominstallation av
ny mjukvara. De uppdateringar som klassas som bugdfixar eller
sakerhetsuppdateringar sker via tidsbegransade kampanjer och trycks ut till kund,
medan de uppdateringar som innebar nya funktioner siljs fristdende som en
traditionell licensavgift. Verkstaderna far en schablonméassig ersattning vid kampanj
baserat pa en standardtid for hur lang tid det tar att installera uppdateringen.
Trenden av mer mjukvara i lastbilen har visat att antalet kampanjer har oOkat.
Mjukvaran med nya funktioner ses alltid som en reservdel och kostnaden for kund &r
uppdelad i installation och uppdatering. Det ar alltid verkstadspersonalen som utfér
installationen av alla typer av uppdateringar.

Volvo Lastvagnar & en av vérldens stérsta tillverkare av tunga lastbilar.® Produkten
innehdller en méngd olika tekniska system som ofta kontrolleras via mjukvarustyrda
kontrolldon.* Féretaget har en standardiserad tillverkning men méaste ocksa hantera
vad som narmast kan kallas mass customization, da varje lastbil & unik i sin
konfiguration. Detta staller stora kvar pa systemarkitektur, kompabilitet och
dokumentation.*® Kunden & i de flesta fall inte densamma som brukaren och
marknadsforing kénnetecknas av B2B. Detta innebér att driftskostnad, driftssakerhet
och andrahandsvérde &r viktigt. Eftersom lastbilen & huvudsaklig arbetsmilj6, och
ibland @ven bostad, for brukaren kan det finnas inslag av B2C i marknadsforing nér
det géller komfort, underhalIning, kommunikation och utrustning.®

Mjukvaruuppdateringar kan ibland vara aktiveringar av funktioner redan installerade i
fordon och exempel pa detta & de olika prestandastegen for Volvos véxellada. Denna
typ av uppdatering kan ske fristdende eller i kombination med nagon typ av
hardvaruuppdatering. | vissa fall kan en kund vilja forandra funktionen hos ett visst
system for att béttre passa verksamheten som fordonet anvands i. Exempel pa detta
kan vara kraftuttaget. Genom parameterséttning kan funktionen anpassas till énskad

8 \/olvo Lastvagnar hemsida
8 Wickstrém

& Johansson

% Sandberg
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applikation. Rena buggfixar eller sakerhetsuppdateringar utfors som riktade,
tidsbegransade kampanjer.®’

Erséttning for arbete utfort till foljd av en kampanj utgar till verkstéderna enligt en
schablon for standardtider. | vissa fall kan @ven kund ersdttas om kampanjen kréaver
tillgang till fordonet under 1ang tid. Att uppdatera fordonet med ny mjukvara réknas
som en reservdel och specificeras som en sddan pa fakturan till kunden. Det &r framst
verkstadspersonal som star for forsaljningen av alatyper av reservdelar till kunderna.
Aven siljare som kommer i kontakt med kunder som vill gora en ombyggnation av
lastbilen bistar med information till kunderna men det & ovanligt. Kampanjer ar
gratis men ny mjukvara som ger extra funktioner prisséatts som reservdelar eller
tillbehor det vill sdga med en traditionell licensavgift. Detta gédller aen om
mjukvaran finns i lastbilen men inte ar aktiverad pa grund av ett aktivt eller passivt
val vid specifikationen av lasthilen. Exempel pa detta &r yttertemperaturmétaren. Alla
bilar har s val mjukvaru- som hardvarumassiga forutsattningar for funktionen, men
det erbjuds bara som standard pa vissa marknader. Nér det géller parametersattning
av lastbilen, det vill saga, sadant som klassas som en forandring av beteendet inom
ramen for den funktion som redan finns, debiteras kunden endast for verkstadens
nedlagda arbete.®®

Antalet mjukvaruutlosta kampanjer har 6kat med antalet inbyggda system och detta
har stéllt krav pa infrastrukturen for distribution av mjukvaran fran fabrik till
verkstaden. Distributionen sker genom att verkstaden kopplar upp sig mot en centralt
placerad server vilken verkstaden sedan férser med information om vilket fordon som
erhdllit mjukvaran for att underl&tta arbetet med kompabilitet och versionshantering.®

4.3.2 Audi

Audi  klassas som et premium marke inom  personbilsindustrin.
Mjukvaruuppdateringar &r idag drivet av kundefterfragan och det & enbart vid
kampanjer som Audi installerar mjukvara utan att kunden efterfragat det. De
uppdateringar som riktar sig till multimedia granssnittet erbjuds via Internet for
nedladdning medan all annan mjukvara erbjuds via dess serviceverkstader.
Kostnaden for mjukvaruuppdateringen &r uppdelad i produkt och installation. Audi
har idag mycket smidiga interna system for exempelvis hanteringen av
internfakturering och nerladdning av mjukvara fran fabriken.

Audi & ett premiumérke inom personbilsindustrin och har under en lang tid arbetat
med mjukvara som |8sning pa olika tekniska problem.® For att tillgodose kundernas
krav pa interaktion och kompabilitet mellan olika tekniska produkter som
mobiltelefoner, barbara musikspelare och DV D-spelare erbjuder Audi kontinuerliga

87 Johansson
8 | bid.
% | bid.
0 Elmessaar
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uppdateringsmdjligheter for sitt MultiMedia granssnitt.** Konsumentmarknaden har
generellt en kortare produktlivscykel och stéller krav pa tillganglighet snarare an
driftsskerhet.” Detta innebér att uppdateringarna till MultiMedia Interface finns
tillgangliga for anvandarna pa Internet och kan installeras av anvandaren galv via
USB. Ovriga uppdateringar till sjdva bilen skots pa verkstad av utbildad
servicepersonal. Dar gdler istdllet principen att inga uppdateringar sker utan att det
finns underlag for det via kundanmérkningar eller kampanjer. En kund kan fa nyare
programvara till sin bil om 6nskemd om detta finns, men d& marknadsforingen &r
obefintlig sker detta i praktiken aldrig. Om det skulle hénda att kunden upplever ett
problem och vill uppgradera eller & intresserade av en funktion hos nyare
programvara far kunden betala for mjukvaran och arbetet med att installera den.
Prisséttning utgar saledes fér mjukvaran som en traditionell licensavgift. Verkstaden
far erséttning fran moderbolaget for arbetet som sker via kampanj eller annars da det
innefattas av garantin. Garantifragor hanterasi ett system som upplevs som enkelt och
effektivgt)3 da det hanteras i samband med att verkstaden rapporterar underlag for
faktura.

Kunderna & generellt positivt instélldatill den 6kande andelen mjukvarai bilen, och
det viktigaste for kunden & fortfarande att verkstaden adresserar deras problem
genast. Det varsta som kan uppsta &r ett problem som verkstaden siger sig ha fixat
och som senare aerkommer. Detta vacker mycket frustration hos kunden och det ar
ocksd ndgot som & svart att hantera for verkstaden da det kan rora sig om en
varningslampa som borjar lysa intermittent dér verkstaden inte klarar av att
reproducera problemet och isolera det.**

Inom teknisk helpdesk uppleves det problematiskt att hantera kompabilitet till
underleverantorer och externa parter dar Audi ar en relativt liten motpart. Exempel pa
detta & exempelvis brandvéaggen mellan en extern Ipod och MultiMediainterface.®®

En tekniker pa verkstaden som tar emot en kundanmaérkning eller upptécker en felkod
med hjalp av diagnostikverktyget kopplar upp sig mot en mirror-server som skall sta
pavarje verkstad. En mirror-server & en kopia av fabrikens mjukvaruserver som hela
tiden uppdateras. | verkligheten har Sverige sa pass utbyggd I T-infrastruktur att Audi
Sverige ndjt sig med att endast ha en central mirror-server. Teknikern matar in
chassinummer och vilken felkod eller felomrade det géller och servern presenterar da
en lista pa det som rekommenderas att han uppdaterar. Problem uppstar da bilens
konfiguration avviker mot fabrikens register. Detta kan hdanda om héardvara eller
mjukvara & utbytt utan att det registrerats korrekt i fabrikens register. For att 16sa
denna typ av problem maste teknikern ta kontakt med teknisk service centralt och
kraver manuell handlaggning. Vanligtvis sker installation av mjukvaran genom

%1 Audi hemsida
%2 Tufvesson

%3 Elmessaar
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diagnosverktygets anvandargranssnitt, men vid stérre mjukvaruinstallationer, framst i
MultiMedialnterface, sker det via bilens CD-spelare.®

For ovriga bilmérken inom VW-gruppen, Volkswagen, Skoda, Seat, finns
uppdateringarna mer tillgangliga for teknikerna pa verkstaden och uppdateringar sker
mer regelmassigt pa bilarna. Inom VW-gruppen anses det att den modell som Audi
tillampar fungerar bést och ocksa att det & den basta ur ett kundperspektiv da den inte
riskerar att &ndra pé en funktion som kunden & néjd med.”’

4.3.3 ABB

ABB &r en global aktér inom kraftteknik och automation, deras produkter saljs till
foretag. Produkterna karakteriseras av komplexitet och har vanligtvis en livdangd pa
Over 20 ar. De mjukvaruppdateringar som utfors ar framst amnade att 6ka saker heten
i systemen dock arbetar ABB med servicepaket som innebar nya funktioner. Dessa
uppdateringar ar drivna av kundefterfrdgan och ABB arbetar inte med aktiveringar
av funktioner. Installationen utfors av servicetekniker ute hos kund och ABB arbetar
tatt med relationsmarknadsforing.

ABB & en global aktdr inom kraftteknik och automation.® Deras produkter anvands
for industriellt bruk vilket styr krav pa produkterna vad galler driftsakerhet,
anvandarvanlighet, underhdllsstruktur, forsdljning och marknadsforing och
servicedtaganden. Inte sdllan har systemen en livslangd pa 20-30 ar (kraftnat) vilket
stéller harda krav pa formaga att underhdlla, utveckla och optimera produkterna Gver
tiden. Hardnande konkurrens har gjort att en forskjutning av intakterna skett fran
leveranspris till underhall och optimering. Produkternas komplexitet gor det svart for
andra aktorer att kunna gora konkurrenskraftiga ataganden for drift och underhal.
Generellt sett & det viktigaste for kunderna att systemen inte far nagra oplanerade
driftsstopp da detta & dyrbart och kan fa foljdverkningar i form av utebliven eller
forsenad produktion.®

En stor del av ABB:s uppdateringar &r till for att forhindraintrang eller att nagon kan
paverka systemet. ABB arbetar mestadels med att rétta fel vilket ligger inom
serviceavtalen. Uppdateringar gors ocksa for att rulla ut nya funktioner. Da sker det
som ett Gvergripande Service Pack (SP). Ett sidant servicepack uppdaterar ala
system som kravs for att produkten skall fungera som det & tankt. Alla sddana
uppdateringar sker pa begéran av kunden och ABB arbetar sdledes inte med att infora
mjukvara med begransad funktion som kan aktiveras pa begédran. Undantaget fran
detta & en affarsenhet som tar betalt for hur manga ingangar respektive utgangar i
systemet som kunden anvander.’®

% Elmessaar
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FoOr att marknadsfora uppdateringar arbetar sdljarna tétt med kunderna for att visa pa
kundnyttan med de nya funktionerna. ABB ser garna att kunden migrerar fran ett
gammalt system till ett nyare med utokad funktionalitet vilket underl&ttar for service
och underhdl av kundernas system. De serviceavtal som uppréttas med kunderna
beskriver tydligt vad som ingdr, finns inget serviceavtal kan en diskussion uppsta om
vem som ansvarar for tgérd av ett fel '™

Uppdateringar sker pa plats hos kunden av ABB:s servicetekniker. Aven om
komplexiteten dkar med 6kande mangd mjukvara gor det ocksa produkten enklare.
Exempelvis & dagens robot listigare an en rent mekanisk dito. En mekanisk robot
kravde justering, alteftersom den blev dliten i lager och mekaniska delar, for att
bibehdlla precision. Denna justering var svar och blev inte alltid bra | dag
kompenserar roboten automatiskt for slitna lager genom att den hela tiden méter in
och justerar sig gentemot fasta referenspunkter. Ytterligare fordel for mjukvara &r att
mekanik &ar relativt 1att att kopiera i industriell skala, men det & svarare med
mjuk}{g\ra Den stora nackdel som finns &r att kostnaden for tester och sdkerhet
Okar.

4.3.4 Ericsson

Ericsson &r en global leverantdr av kommunikationsnét och telekomtjanster, de har
idag ett driftskrav hos kund pa 99,999 procent saval internt som externt. Foretaget
erbjuder med ungefar 1 — 1,5 ars mellanrum funktionella och prestandeméssiga
uppdateringar medan buggfixar [6ses mer kontinuerligt. Ny mjukvara far dock aldrig
kosta mer &n 30 procent av nypris for att halla beslutsfattandet pa en lagre niva hos
kunden. Installationen sker centralt hos kunden av Servicetekniker fran Ericsson
samtidigt som Ericsson arbetar mycket effektivt med sitt nanonétverk for att formedla
ratt budskap genom hela bolaget. Forsaljningen sker genom regionala séljbolag eller
genom globala ” Key Accounts’. ldag laggs 95 procent av utvecklingsbudgeten pa
mj ukvaruutveckling.

Ericsson & en global leverantdr av kommunikationsndt och telekomtjénster och
supporterar né med mer dn en miljard abonnenter.’® For att tillgodose interna och
externakrav pa”in service performance” pa 99,999 procent av produkternas livslangd
& testning och systemering av mjukvara en viktig del. Branschen upplever en
priserodering om 15 procent arligen vilket stédller stora krav  pa
kostnadseffektiviseringar och utveckling av produkterna, bade vad galler
prestandadkning och utdkade funktioner.'®
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Ericsson erbjuder kontinuerligt bade funktionella och prestandaméassiga
mjukvaruuppdateringar till sina kunder. Enklare saker som buggfixar och liknande
l6ser Ericsson genom underhdllsreleaser som oftast ingdr i foretagets
garantidtaganden.’® Med ungefér 1-1,5 &s mellanrum utkommer nya versioner med
ny mjukvara som Okar prestanda och erbjuder nya funktioner. Dessa kan ibland kréva
utbyte av hardvara. Daremellan erbjuder Ericsson ett slags mellanstor uppdatering
som oftainnehdller ett forbéttrat anvandargranssnitt. Nar det géller andringar i koden
som har ett relativt |&gt kundvéarde forpackas dessa tillsammans med andra andringar
for att hoja vardet p& dessa.'® For priset p& nya versionerna av mjukvaran finns en
tumregel som sager att de inte far kosta mer an 30 procent av nypris eftersom detta
ofta & gransen for investeringsbeslut pa lagre nivd hos kunderna. Om
investeringsbeslutet lyfts till ledningsniva okar risken for att kunden jamfor och
paborjar en upphandling. Aven vid de l&ttare uppdateringarna betalar kunden fér
dessa genom servicekontrakt eller vid behov. Branschen upplever en priserodering
om 15 procent arligen pd grund av hard prispress fran kunderna. Detta gor
effektiviseringar och kosthadsbesparingar absolut nodvandiga inom alla delar av
foretaget.”’

Forsaljning sker i regionala séljbolag eller genom globala Key Accounts. Detta ses
som viktigt for att undvika prisdiskriminering, vilket globala kunder inte accepterar.
Det kunderna efterfragar utover driftsdkerhet & utokad funktionalitet och eller
prestanda. Eftersom driftsékerhet ar det viktigaste for kunderna ér deinte altid villiga
att acceptera globala underhdlningsuppdateringar som loser ala kanda buggar i
mjukvaran. Med varje rad kod finns risken for att nya buggar forsin i systemet vilket
gor att kundernavill ha anpassade uppdateringar som enbart l6ser just de buggar som
&r ett problem for kunden.'®

Under 1980-talet okade mjukvaran i betydelse sa att den stod for mer @n 50 procent
av utvecklingsbudgeten. Detta gjorde att Ericsson borjade tala om mdjligheterna att
overga till att fokusera pa mjukvarulicensiering fran att silja hardvaruprodukter med
mjukvara i sig. 2009 & nastan 95 procent av budgeten relaterad till mjukvara och
mjukvaruutveckling, men foretaget sdljer fortfarande en hardvaruprodukt. Den
Okande méangden kod kraver en god system-arkitektur med tydliga granssnitt och ett
utvecklat modultankande.'® For att sakerstalla kompabilitet g&r mycket av resurserna
a till testning och uppdateringar foljer altid en viss uppdateringssekvens for att
sikerstélla att alla delar av ett system & uppdaterade.™® Mycket av arbetet bestar
ocksdi att réttafel, dock &r det viktigt att forsvaraforetagets egnaintressen i floran av
felrapporter fran kunderna. Det &r inte sékert att det finns ett varde i en andring bara
for att det finns ett kundonskemal. En uppskattning & att 20 procent av den
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mjukvarurelaterade budgeten pa utvecklingsavdelningen gar & till dedikerade
testresurser for att sakerstélla kompabilitet. Utover detta lagger varje systemdesigner
uppskattningsvis cirka 40 procent av sin tid pa att testa och systemera sin kod.™*

Budgeten for underhallsuppdateringar &r ett st att sakerstalla att fokus bibehalls pa
verksamhet som & véardeskapande for foretaget. Ett exempel pa svarigheter med att
skapa varde for foretaget ar séljare som fick provision per telefonvaxelskap de sdlde.
Detta gjorde att de blev obenagna att sdlja de allra effektivaste telefonvaxlarna da
dessa minskade antalet skap som kréavdes for att klara kapaciteten en kund kravde.
Detta exempel pa vikten av att kommunicera rétt budskap till rétt niva eller grupp av
manniskor géller bade internt och externt.™

Uppdateringar gors centralt hos kunden av servicetekniker fran Ericsson. Detta sker
altid i samarbete med kunden for att sékerstélla att inga driftsstorningar sker. Vid ett
fétal tillfalen krévs det att teknikerna genomfor uppdateringar pa driftsstallet.
Ericsson forsoker att minimera byte av hardvara da detta & kostsamt pa grund av
|&nga ledtider och dyra |ogistikkostnader.***

Allmant sett finns manga fordelar med den dkande graden av mjukvara men betonar
vikten av stodmiljoer for att hantera komplexiteten. Ericsson ser ocksa en risk for
okad omfattning av piratverksamhet och otillborlig manipulation av systemen fran
externa parter.™**

435 Gambro

Gambro befinner sig i en bransch som kraver hog patientsiker het. Det viktigaste hos
kunden ar sdledes att dialysmaskinerna aldrig hamnar ur drift utan vid planerade
stopp. Detta stéller stora krav pa att mjukvaruuppdateringarna & kompatibla med
hela systemet, Gambro erbjuder darfor enbart en stor paketuppdatering per ar dar
det ingdr en rad funktionsuppdateringar. Dessa &r gratis da det atgardar en
sakerhetsaspekt och i annat fall prissatts de med en traditionell licensavgift. Gambro
arbetar dock med ett fatal funktioner som kan aktiveras via koder som kan kdpas pa
internet. Installationen av uppdateringarna utfors av servicetekniker som aker ut till
kund. ldag gar 75 procent av utvecklingsbudgeten till mjukvaruutveckling och
Gambro har ett effektivt system for dokumentation och bakgrundskompabilitet.

Gambro tillverkar dialysmaskiner for njurbehandlingar i hemmet och pa klinik.
Dialys & en teknik for att separera sma molekyler fran en vétska genom diffusion
genom ett pordst membran. Syftet &r att rena blodet fran restprodukter, syror och
overflodig vétska, vilket maste goras regelbundet for att en manniska skall éverleva
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med en nedsatt njurfunktion.™™ Patientsékerhet & hogsta prioritet och marknaden for
dialys regleras darfor strikt i lag. Detta innebar att apparatur och komponenter kraver
en extremt hog grad av driftsékerhet for att fungera och Gambro arbetar darfér
kontinuerligt med att uppdatera sina produkter sakerhetsméssigt men ocksa vad géller
funktioner och analysstéd.'®

Gambro utkommer med en uppdatering per &r. Intervallet styrs av 1anga regul atoriska
processer for att garantera sakerheten. En uppdatering innehaller en mangd andringar
och samtliga dessa installeras i kundens apparat om de véljer att kOpa uppdateringen.
Ett aktuellt exempel & en uppdatering fran 2008. Den innehdll 640 andringar varav
fyra stycken var sparrad funktionalitet. Det innebar att kunden forst fick ta stéllning
till om han ville ha uppdateringen och dess paket av forbéttringar. For att sedan fa
tillgang till de fyra spérrade funktionerna, vilka typiskt & nya behandlingsmetoder,
kops en kod via Internet som matas in i maskinen manuellt och darmed ges tillgang
till funktionerna. Sakerheten kréver dock att om en enda av de 640 andringarna &r
driven av en risk-evaluering och darmed klassad som urgent ur ett
sakerhetshanseende sker uppdatering pa hela populationen av produkter pa
marknaden gratis medan i annat fall anvénds en traditionell licensavgift. En
uppdatering kan alltsa innehdlla bade buggfixar, forbéttringar av koden, kunddrivna
andringar och nya funktioner och behandlingsmetoder. Méanga kunder har
underh8lIsavtal som reglerar vilka andringar och uppdateringar kunden har rétt till.**’

Eftersom sjukvardsutrustning & hart styrd av lagkrav innebar det att ocksa
marknadsforing av produkterna ar foremal for en méngd regler. Manga andringar och
forbattringar maste Gambro helt enkelt informera kunden om enligt lag och denne &r i
sin tur skyldig att bekréfta att han tagit del av informationen och forstatt inneborden
av den. | dvrigt sker forsdljning bade genom ett omfattande nétverk av sédljare och via
Internet.**®

Branschens prioritet ar patientsékerhet varfor problem med piratverksamhet av
exempelvis koder for tillgang till Iasta funktioner & narmast obefintlig. Varje
oplanerat servicebesok maste anmdlas till myndigheterna och utredas. Service ar
darfor i regel planerade i samrad med kunden och utférs med 12 manaders intervall
av Gambros egen servicepersonal. Om kunden & stor kan personal certifieras av
Gambro fér att till&tas utféra service pa produkterna.™®

En stor del av utvecklingsbudgeten, cirka 75 procent laggs pa utveckling av
mjukvara. Av detta fordelas cirka 50 procent pa validering, 25-30 procent pa
dokumentation och resterande del pa faktisk implementering av koden. For att
validera bakéatkompabilitet anvands en vattenfallsmodell som avslutas med en

M5 Gambros hemsida
16 K ullberg
17 Gagner
18 | hig.
19 Kullberg
33



Kommersiell och strategisk syn pa mjukvaruuppdateringar av inbyggda system inom
fordonsindustrin

validering mot de varianter som finns. En slags matris dér utvecklingsavdelningen
kontrollerar alla olika kombinationer.*°

Eftersom Gambro uppdaterar hela populationen enligt vattenfallsmodellen varje gang
en andring klassas som urgent. Ar antalet varianter f& | viss utstrackning finns olika
varianter pa marknaden eftersom i vissa lander tar tid att validera och eller terminera
versioner.'*

For att hantera dokumentation av koden anvander Gambro sig av ett verktyg fran
IBM som heter DOORS och som hjalper till att spara vilken paverkan en andring i
koden far. Den stora utmaningen i framtiden &r dels att kontrollera vilka effekter en
andring fa&r men ocksa att 0ka sakerheten i distributionen for att kunna minska de
Iogistlizszka kostnaderna. Detta framforallt inom hemdialys, dér logistikkostnaderna
Okar.

4.3.6 Apple

Applikationerna till Apples |phone uppfattas som nya funktioner for kunden. Kunden i
det har fallet ar saval konsumenter som foretag. Applikationerna erbjuds for
nedladdning pa internet och det kommer nya varje dag. Utvecklingen av
applikationer kan utféras av vem som helst och installationen utfér kunden sjalv.
Prissattningen bestams av utvecklaren men vanligast ar en traditionell licensavgift
for uppdateringen vid nedladdning, dock erbjuds " prova pd” - versioner for vissa
applikationer.

Apple & ett foretag som sdjer sdvél hardvara som mjukvara inom dator- och
mobilindustrin. Vi har i var jamforelsestudie pa Apple dock valt att enbart fokusera
pa dess telefon, Iphone och de applikationsuppdateringar kunder kan ladda ner till
denna.*?

En applikation &r ett tillaggsprogram for Iphone som kan ses som en ny funktion av
telefonen. Applikationen behtver noddvandigtvis inte innebdra att den stodjer
telefonens huvudskaliga syfte. Iphone vander sig till saval foretagskunder som
konsumenter, dock vénder sig de flesta applikationerna till konsumenter.
Applikationerna ligger i ett prisspann mellan att vara gratis till ett par hundra kronor.
Det samma géller med dess storlek som varierar mellan ett par kilobyte till ett par
hundra megabyte. Nya applikationer kommer ut dagligen och det sker kontinuerliga
uppdateringar pa redan befintliga applikationer.'?*
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Foretagsmodellen for dessa applikationer innebar att vem som helst kan utveckla en
applikation med hjép av ett program som erhdls gratis pa Apples hemsida. For att
garantera att applikationen uppfyller de krav som stédlls pa kompabilitet och
anvandningsomréde &r det aven upp till utvecklaren att testa sin utvecklade mjukvara
&ven det med ett verktyg fran Apples hemsida.

Applikationerna erbjuds via Internet och gors tillgangliga for nedladdning. Det &r
dock upp till kunden att valja att ladda ner dem fran internet och sedan installera dem
pa sin Iphone vilket betyder att efterfragan pa produkten till stor del & kunddriven. |
manga fall erbjuds en gratisversion ut pa marknaden med begransad anvandning,
denna kan dock sedan uppdateras med en betalning till den fulla versionen likt en
” open source” variant.*?®

Det & aven vanligt att reklam visas i dessa gratisvarianter for applikationer med
liknande funktionalitet ifrén samma tillverkare. For de fulla versionerna som
anvandaren har laddat ner, meddel as kunden automatiskt nér det finns en uppdatering
for denna och en méjlighet att uppdatera denna ges.*

Betalning sker som en licensavgift vid varje nedladdning av en applikation och
rabatter ges kontinuerligt, det vill siga att det férekommer en strategisk prisséttning.
Det & &aven upp till utvecklaren av applikationen att avgora vilket pris som skall
séttas p& applikationen.*’

Det storsta véardet med dessa applikationer for konsumenten &r att fa nya funktioner
installerat i telefonen samtidigt som de nya funktionerna inte far paverka det
ursprungliga syftet med telefonen.*?

4.4 Korsvis analys av foretagen

Vi har utifran var jamforel sestudie identifierat tre fokusomraden som ligger till grund
for att lyckas skapa ett konkurrenskraftigt erbjudande fér mjukvaruuppdateringar.
Omradena inkluderar branschen som foOretaget agerar inom, foretagets interna
processer, strategi och varderingar samt uppdateringens egenskaper.

4.4.1 Branschen

Vi har under véar jamforelsestudie noterat att en gemensam faktor for alla foretag ar
att de agerar som monopolistiska aktorer da det galler att erbjuda
mjukvaruuppdateringar for sina egna befintliga produkter. Det vill saga att det inte
finns ndgra konkurrerande leverantrer av mjukvara till dessa foretag. Detta innebar
att foretagen till stor del sjdva sétter spelreglerna.
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Det visar sig dock vara av stor betydelse att ha en god forstaelse for vem som &r
kunden da jamforel sestudien tyder pa en stor skillnad om foretaget sdljer till ett annat
foretag (B2B) eller direkt till en konsument (B2C). Séljer foretaget till ett annat
foretag visar jamforel sestudien pa att distributionen av uppdateringen framst utfors av
professionella servicetekniker som garanterar kvalité och funktionalitet med undantag
for Gambro och deras sétt att aktivera funktioner i efterhand med hjdlp av en kod.
Foretag som arbetar direkt mot slutkonsument erbjuder dock oftare alternativet att
sialv kunna ladda ner mjukvara fran internet och installera den sdv i sin befintliga
produkt.

Det visar sig aven att féretag som arbetar mot andra féretag har en mer utpraglad
relationsmarknadsforing vilket innebér att de fokuserar i stor utstrackning pa att
erbjuda sina uppdateringar via antingen servicepersonal eller olika former av
sdljbolag medan foretag som séljer direkt till slutkund arbetar mycket mer med
traditionell marknadsforing sa som hemsidor, direkt reklam samt olika former av
media.

Jamforelsestudien  visar &en att  kundens krav pa utférandet av
mjukvaruuppdateringar skiljer sig & om det & ett foretag eller slutkonsument.
Foretagskunder tenderar att efterfraga att uppdateringsarbetet inte far paverka deras
driftsdkerhet och den kontinuerliga driften av verksamheten medan dutkunden
efterfragar att problemet blir |6st efter forsta gangen. Det som dock &r intressant &r
att bada typerna av kunder efterfragar att mjukvaruuppdateringarna skall innebéra nya
funktioner.

En viktig aspekt att ta héansyn till som framforallt paverkar priset & vad som
kategoriserar verksamhetsomradet som foretaget agerar inom. Opererar foretaget till
exempel inom lakemedelsindustrin som kategoriseras av oerhort héga krav pa
sékerhet har jamforel sestudien visat att dessa uppdateringar som ar direkt hanforliga
till sékerhet bor i stor utstrdckning vara gratis for kunden att uppdatera medan
uppdateringar som inte ar direkt relaterade till branschens krav har prissatts pa annat
vis.

4.4.2 FOretaget

En faktor som visat sig utifran jamforel sestudien spela en stor roll vid utformningen
av erbjudandet har varit vilken typ av strategi och varderingar som bolaget besitter.
Det &r av stor betydelse att de uppdateringar som utfors inte enbart generar varde for
kunden utan ocksa ligger i linje med vad foretaget star for och den strategi som
foretaget vill astadkomma. Ett bra exempel pa en kombination av detta & hur
Ericsson arbetar med sina uppdateringar. Det & aven av stor vikt att reda ut vad
foretaget star for och hur det uppfattas av sina kunder vid prisséttningen for att inte
urholka varumérket, till exempel star foretaget for sakerhet bor foretaget ta stor
hénsyn vid prissattningen av de uppdateringar som hanfor sig till detta omrade och i
manga fall erbjuda fria uppdateringar.
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Det & aven av stor betydelse att ha en forstaelse for livslangden for de produkter som
foretaget sdljer. Jamforelsestudien visar att produkter som har en lang livdlangd sa
som for till exempel ABB har en annan prisséttningsstrategi én for produkter med
kort, for produkter med lang livstid har ABB gétt fran att det initiala priset &r det av
mest betydelse till att fokusera mer pa att optimera produkten Gver aren och
sakerstalla kvalitén. Ett sétt ar darfor att arbeta mer effektivt med servicekontrakt och
forsoka binda upp kunderna till foretagets egen serviceenhet och pa sa vis skapa en
vissinlasningseffekt.

For att lyckas skapa ett effektivt arbetssétt med mjukvaruuppdateringar, har det visat
sigi studien att det & av yttersta vikt att alla avdelningar i foretaget har en forstaelse
for vad som skall utforas och att det finns incitament att utfora dessa. Ser vi till
exempdl till Audi har de lyckats skapa ett incitament fOr deras tekniker att utféra de
mjukvaruuppdateringar som fabriken vill att de skall utféra genom att de har ett
mycket enkelt system for internfakturering vilket leder till att verkstaderna far en
snabb betalning. Lika viktigt & det att de interna processerna fungerar pa ett effektivt
vis vilket innebar att de som skall utfdra uppdateringen har en god tillgénglighet att
komma & de nya uppdateringarna och snabbt kan aktivera och ladda in den nya
mjukvaran i den befintliga produkten. Genom ett effektivt arbete med serviceprogram
for mjukvaruuppdateringar visar dven jamforelsestudien pa att det finns goda
mojligheter till inlasningseffekter da de flesta av foretagen agerar pa en monopolistisk
marknad.

Jamforelsestudien visar &ven att en viktig faktor att ta hansyn till vid va av
uppdatering & kontrollen dver sin vardekedja bakat i ledet. Bygger uppdateringen pa
en plattform som inte &r tillverkad av foretaget sjdlva eller att uppdateringen i ngon
aspekt hanfor sig till ndgon underleverantor ar det av stor vikt att det finns en god
kontroll éver hur lange underleverantdrer berdknar att deras produkter &r i drift och
kan tillhandahéllas. Ar foretaget i stor grad beroende av underleverantorer har det
visat sig att foretaget tenderar att integrera funktioner fran fabrik och sedan aktivera
dem vid behov eller att byta ut hela plattformen och installera om den pa nytt med
den nya mjukvaran. Om foretaget daremot har kontroll éver hela sin vardekedja finns
stérre mojligheter till att komma med ny mjukvara pa befintlig plattform.

En annan viktig aspekt nar det géler de interna processerna & i vilken grad som
uppdateringen interagerar med andra komponenter i hardvaruprodukten och i
foretaget. Det har visat sig att alla foretag i jamforelsestudien arbetar noggrant med
att gora bakatkompabilitetstester for att forsakra sig om att inga nya fel uppkommer
med den nya uppdateringen. Dessa har visat sig vara starkt korrelerade med hur
manga andra komponenter som den nya uppdateringen interagerar med. Vilket
innebdr att desto fler komponenter som den nya uppdateringen interagerar med desto
fler tester utfors och desto tydligare anvandargranssnitt behovs.
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4.4.3 Uppdateringens egenskaper och hardvaruproduktens
karakteristik

En betydel sefull faktor for hur distribution och prisséttning av en uppdatering bor ske
beror till stor del pa vilken typ av uppdatering det ror sig om. | jamforel sestudien har
det framkommit tva olika typer av uppdateringar:

* Véardeadderande uppdateringar
»  Produktvardande uppdateringar

Uppdateringen maste stéllas i relation till den forvantade kvalitetsnivan for att avgora
om den &r produktvardande eller vardeadderande. Figur 4:1 visar kundens upplevda
varde av tva av produktens funktioner. Funktion A motsvarar inte kundens
forvantningar och vi kan daidentifieravad vi kallar for ett vardegap.

Kundens upplevda varde

Kundens
forvantade

warde - ————— —

Wardegap

Virde

Funktion A Funktiong

Figur 4:1 Kundens upplevda vérde av funktion A och funktion B

De produktvardande uppdateringarna kannetecknas av att de dtgérdar ett gap i
matchningen mellan forvantad och upplevd kvalitet, vardegapet. Pa motsvarande sétt
kénnetecknas de vérdeadderande uppdateringarna av att de lyfter produktens
kvaliteter till en hogre niva an den forvantade inom ett specifikt omrade som
driftsdkerhet eller underhallskostnad.

| Figur 4:2 ser vi tva uppdateringar, en till funktion A och en till funktion B. VVéardet
av funktionerna kan utgdras av exempelvis minskade driftskostnader, 6kad driftstid
eller nya funktioner. Vi antar att en kund vid instalation av uppdateringen till
funktion A far dubbelt sa stort vérde &n vid installation av uppdateringen till funktion
B.
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Uppdateringens virde

Virde

s

Uppdatering till funktion A Uppdatering till funktion B

Figur 4:2 Uppdateringensvéarde
| Figur 4:3 ser vi hur vérdet av uppdateringarna till de tva funktionerna A och B
maste sesi ljuset av relationen mellan kundens forvantade varde och upplevda vérde.

Uppdateringens paverkan pa det
Kundens
forvantade -
. Uppdatering
z — Uppdatering
s
Funktion & Funktion B

Figur 4:3 Uppdateringens paverkan pa det upplevda vardet
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Det & alltsd det relativa vardet pa uppdateringen som avgdor om den & att
karaktarisera som produktvardande eller vardeadderande och inte den absoluta
storleken pa véardet. En uppdatering kan innebéra en vasentlig forbéttring inom ett
specifikt omrade som driftsekonomi eller driftsakerhet som ger denna uppdatering ett
stort absolut véarde. Uppdatering A har ett storre absolut vérde dock lyfter den enbart
véardet av funktion A till den av kunden forvantade nivan for den funktionen.
Samtidigt lyfter uppdateringen till funktion B, som har ett |agre absolutvérde,
kundens totala upplevda varde till en hogre nivaen vad som var forvantat ifran borjan
pa funktionen.

Generellt sett Over alaforetag i jamforelsestudien visar det sig att de uppdateringar
som klassas som véardeadderande bér prissattas pa nagot sétt till exempel vialopande
kontrakt, licensavgifter med mera medan produktvardande uppdateringar bor omfattas
av garantipaket och vara gratis for kunden. For att kunna utreda ytterligare
prisséttningsstrategi for en vardeadderande uppdatering & det av stor betydelse att
ifrégasitta for vem som uppdateringen skapar storst varde, foretaget eller kunden.
Intressant inom detta omrade &r dven att garanti inom mjukvarubranschen & mycket
komplex da det & svart att avgora hur lange en mjukvara skall vara funktionsduglig
da anvandandet inte &r direkt korrelerat med slitage av mjukvaran.

Sékerhetsuppdateringar distribueras i de flesta fallen (undantag Audi) via att de
"trycks’ ut av foretaget till kunden och pa sa sétt "tvingar” kunden till den nya
uppdateringen. Det finns dock olika alternativ mellan foretagen ndr det galler
paketeringen av sakerhetsuppdateringar. Har féretaget som strategi att enbart utfora
uppdateringar ett fatal ganger per ar, har det visat sig lampligt att inkludera dessai en
form av ett servicepaket med savd nya funktionsuppdateringar som
sékerhetsuppdateringar. Har foretaget dock som strategi att komma ut med
uppdateringar pa en mer kontinuerligbasis har det visat sig mer lampligt att utfora
sakerhetsuppdateringar enskilt (sa kallade kampanjer).

En faktor som till stor del visat sig paverka vilken typ av installation foretaget véljer
ar priset p& den hardvaruprodukten. Ar det en produkt som har ett stort kapitalvarde
har det visat sig att de mjukvaruuppdateringar som installeras utfors i storre
utstrackning av professionell service personal medan om det initiala priset ar 1agt
erbjuds kunden sjélv att ladda ner och installera mjukvaran.
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5 KM5 - Kommersialisering av
Mjukvaruuppdateringar i fem steg

Genom att analysera de olika fallen ifran jamforel sestudien pa djupet och forsta de
bakomliggande orsakerna till fOretagens sétt att arbeta med mjukvaruuppdateringar
kan olika sétt att agera kopplas till olika férutsdttningar. Efter korsvis analys och
jamforelse mellan fallen har ett antal omraden utkristalliserat sig sdsom centrala for
att pa ett effektivt sitt kunna hantera varje unik uppdatering pa béast l|ampade sétt.
KM5 hjélper anvandaren att forstd vilka omraden som maste beaktas och den
jamforelsestudiens olika exempel utgér en verktygslada for att pa basta sitt
kommersialisera uppdateringen. Resultatet av varje steg i modellen svarar som grund
for nasta steg. Modellen bestér av fem steg déar de forsta tre stegen behandlar
branschen, foretaget och uppdateringen. | det fjarde steget utfors en syntes av de
forsta tre stegen och uppdateringens varde och majligheter pavisas for att i det sista
steget resulterai ett erbjudande. De sista tva stegen &r iterativa och jamforelser mot
varandra krévs for att garantera att erbjudandet stmmer Gverens med det varde och
de méjligheter som pavisats. Figur 5:1 nedan visar de fem stegen i modellen och hur
de sistatva skall ses som iterativa.

EME — Kommersialisaring av
Mjukvaruuppdatennaar | fem steg

Generell branschanalys ur eft
(RETE] mjuk yarupers pekdiy

Branschmekanismer

ach branschlopik

Analys av det sgna laretage ]

FHuvudaltar ach
stratep

Identifikation sy
ippdateringens egenskaper

Egenskaper

ldentifiera ool vardera
midfligheter och utmaningar

MGjiga effekrer

Unformuising av svbjudandat ] Erbjudande

—_—

Figur 5:1 KM5, arbetsbeskrivning
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5.1 Steg 1: Generell branschanalys ur ett mjukvaruperspektiv

Genom att kartlagga branschens olika aktorer pa flera plan skapas en forstael se for de
mekanismer som paverkar branschen. Dels maste branschlogiken utredas pa ett
hardvaruplan, och dels pa ett mjukvaruplan. Exempelvis kan det finnas en mangd
leverantorer av konkurrerande hardvaruprodukter, men endast ett fatal leverantorer av
mjukvaratill dessa produkter. Forhallanden i forhandlingsstyrka och agarforhallanden
inom vardekedjor maste klarlaggas for att forsta vad som reglerar vilka servicenivaer
en leverantdr av mjukvara erbjuder eller vilka méjligheter det finns att integrera
framat eller bakat i vardekedjan.

Viktiga fragor att stilla siginom omrédet &r:

*  Hur har utvecklingen av branschen sett ut?

* Vilkaér de befintliga aktorerna och vad driver dem?

* Hur gors afférer och vilka osynliga regler och standarder f6ljs?

*  Hur ser vardekedjan ut for olika aktérer i branschen och i leveranttrsleden?

* Vilka aktorer befinner sig i nétverket strax utanfor branschen och hur
paverkar dem branschen?

5.2 Steg 2: Analys av det egna foretaget

Analysen sker &ven héar pa tva plan. Dels analyseras foretagets vardekedja for att
forsta vad som & vérdeadderande for varje del av kedjan och dels analyseras
foretagets strategi, produktfilosofi, processer och kundrelationer.

Vid kartlaggning av véardekedjan bor uppméarksamhet &gnas at att kritiskt granska
incitamentsstrukturer och formagor i de olika delarna for att forsta vilka
forutsdttningar en mjukvaruuppdatering har for respektive del. Vid anaysen av
strategin & det viktigt att fokusera pa vad foretaget vill astadkomma och vilket
budskap de vill formedla. Det & darfor viktigt att fokusera pa att skapa sig en
forstaelse for vad foretagets produkter verkligen star for och hur de uppfattas av
kunden vid analys av produktfilosofin. Detta for att i framtiden kunna skapa sig en
forstaelse for vad kunden forvantar sig av produkten och hjalpa foretaget att bedoma
vilka mjukvaruuppdateringar som &r vardeadderande for foretagets affér.

For att fa en forstaelse for vilka forutséttningar foretaget besitter internt for att
distribuera och installera mjukvaruuppdateringar & det mycket viktigt att gdra en
noggrann kartldggning over foretagets processer. Lika viktigt & det att klargora
vilken typ av kundrelationer foretaget har och hur kommunikation sker med dessa.
Detta for att fa en forstaelse 6ver hur kommunikationsstrategin skall se ut for
mj ukvaruupddateringarna.

Viktiga fragor att stilla siginom omrédet &r:
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» Hur ser foretagets vérdekedja ut och hur ser beroendeforhallandet mellan
aktorerna?

» Hur ser foretagets strategi ut och hur vill foretaget uppfattas av kunden?

»  Hur ser foretagets produktfilosofi ut och vilka varden grundar den sigi?

*  Hur ser foretagets processer ut?

* Vilken typ av kundrelationer har féretaget och vilka & inblandade i dessa?

5.3 Steg 3: Identifikation av uppdateringens egenskaper

Hér riktas fokus mot uppdateringen v och vilka egenskaper den besitter. | det har
steget ar det viktigt att reda ut vilket syfte uppdateringen har for anvandaren och
vilken funktionalitet uppdateringen har. Detta for att kunna klargora vilket vérde
uppdateringen har for kunden och om den héjer vérdet pa den ursprungliga
produkten. | detta steg & det d&ven mycket viktigt att analysera hur uppdateringen &r
inbyggd i systemet, vilka krav den stéller pa de interna processerna och vilka andra
delar den interagerar med. Lika viktigt & det att analysera vad som krévs av
anvandaren av uppdateringen for att dess funktionalitet skall maximeras.

Viktiga fragor att stalla siginom omrédet &r:

»  Hur astadkommer uppdateringen dess funktionalitet?

* Vilkaandra system &r den beroende av?

*  Hur sker installationen?

»  Kompabilitet med olika produktkonfigurationer?

e Vilkaforkunskaper krévs kring konfiguration av produkten?
« Vilkakrav stélls pa anvandaren?

5.4 Steg 4: Identifiera och utvardera mojligheter och utmaningar

Genom att skapa en syntes av resultatet i steg ett till steg tre erhdlls en forstaelse for
vilka mgjligheter och utmaningar som finns for uppdateringen. Har maste foretaget
tacka alla relevanta aspekter genom att lyfta fram sava priméra som sekundara
effekter av uppdateringen. En analys bor utforas som beskriver hur vardekedjan,
varumérket och produkten paverkas av uppdateringen. Likasa maste det klargoras vad
uppdateringen innebér for incitamentsstrukturer inom foretaget och hur den forhaller
sig till foretagets strategi och produktfilosofi. Det maste dven ske en kartlaggning
Over vilka krav som stélls fran aktorer sdsom kunder, leverantdrer och distributorer
som paverkar uppdateringen och dess mgjligheter.

Efter att identifierandet av de priméra och sekundéra effekterna av uppdateringen &r
utfort skall de véarderas. Uppdateringen bidrar till vérde for saval kunden som for
foretaget genom att tillfora nytta till respektive part. Exempel pa upplevd nytta for
kunden inom lastbilsindustrin kan vara minskad brandeférbrukning, farre
reparationskostnader med mera. Vid analysen av kundnyttan & det viktigt att
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identifiera huruvida uppdateringen & antingen vérdeadderande eller lyfter upp det
upplevda véardet till den ursprungliga forvantade nivan pa produkten.

Foretagets nytta med uppdateringen inom samma bransch kan bestd av exempelvis
forstarkt varumérke, inlasningseffekter, kunskapsinsamling med mera. Viktigt i
analysen av foretagets varde &r att beroende pa hur uppdateringen forpackas paverkar
foretagets mojligheter att utnyttja uppdateringens egenskaper.

Likaval som uppdateringen tillfor varde kan den &ven tillfora negativa sidor for bada
parter. Exempel pa detta kan for kunden vara inom lastbilsindustrin forandrat
beteende hos lastbilen medan hos foretaget kan det vara minskad forséljning av
reservdelar och savidare.

For att sdtta de identifierade mojligheterna och utmaningarnai relation till varandra
kvantifieras, sa langt mojligt de effekter uppdateringen skapar. Detta innebér att de
identifierade majligheter i form av exempelvis inlasningseffekter stéllsi paritet med
atgarder for att uppna eller motverka primara eller sekundara effekter som kundens
anvandningsgrad eller minskad reservdelsforséljning. Relationerna mellan de olika
mojligheterna och utmaningarna maste ocksa klarlaggas sa att effekter av atgarder
kan utredas. Risker och dess konsekvenser bor ocksa behandlas.

Viktiga fragor att stélla sig inom omrédet &r:

e Hur paverkas bransch, vardekedja, varumérke och produkt av uppdateringen?

* Vadinnebdr detta for incitamentsstrukturer inom féretaget och véardekedjan?

» Finns det krav fran aktorer sdsom kunder, leverantorer och distributorer som
paverkar uppdateringen och dess majligheter?

» Overensstammer uppdateringens egenskaper och férvantade effekter med
fOretagets strategi?

e Vad & kundens nytta med uppdateringen och hur uppfattar kunden
uppdateringen, vardeadderande eller produktvardande?

* Vad & foretagets nytta med uppdateringen och hur kan denna optimeras?

» Kvantifieraoch jamfor de identifierade majligheterna med utmaningarna som
uppdateringen erbjuder.

5.5 Steg 5: Utformning av erbjudandet

Genom att utforma erbjudandet av mjukvaran med hansyn till tidigare analyser skapas
forutsdttningar for att realisera de identifierade magjligheterna. Har & det sérkilt
viktigt att fokusera pa den sdljstrategi som skapar storst varde for foretaget. Sarskilt
viktiga faktorer att beakta & vilken promotionsstrategi foretaget bor ha med
uppdateringen, hur foretaget skall prissétta uppdateringen samt hur distributionen bor
se ut och vilka krav som stélls pa de interna processerna.

Viktiga fragor att stilla siginom omrédet &r:
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e Hur bdr marknadsforingsstrategin se ut?
0 Hur bor uppdateringen forpackas?
0 Hur skall foretaget férmedla uppdateringen till kunden?
0 Vilkaparter skall involverasi strategin?
*  Hur bor prisséttningen se ut?
0 Hur skall prisséttningsstrukturen se ut?
0 Vemskall stafor kostnaden?
0 Hur skall foretagets interna faktureringssystem fungera?
*  Hur bor distributionen se ut?
0 Hur skall uppdateringen installeras?
o Vilka krav stéls pa de interna systemen for att klara av
installationen?
0 Vart skall uppdateringen erbjudas (plats och utav vem)?
o Vilkakrav stélls pa de interna och externa systemen for att klara av
installationen?
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6 Fallstudie Scania

Det hér kapitlet amnar att applicera KM5 fran kapitel 5 pa Scania for att utreda hur
Scania bor hantera tre av sina mjukvaruuppdateringar till sina lastbilar for att uppna
stérsta méjliga kommersiella varde. Kapitlet & indelat i fem delar dér del ett och del
tvatar oss igenom de tva forsta stegen i KM5, analys av branschen respektive analys
av Scania. Dessa delar bildar en gemensam grund for de tre mjukvaruuppdateringarna
som vi har studerat. | del tre till fem gar vi igenom de sista tre stegen av KM5 for tre
olika uppdateringar.

6.1 Analys av lastbilsindustrin ur ett mjukvaruperspektiv

Eftersom Scania verkar inom lastbilsindustrin & det naturligt att branschanalysen i
detta avsnitt fokuserar pajust denna och inte pafordonsindustrin.

En lastbil &r ett nyttofordon med huvudsakligt syfte att transportera gods fran punkt A
till punkt B. Detta innebér att mjukvaran i dessa fordon ar av sekundart intresse for
garna av fordonen medan det priméra intresset &r att lastbilen fungerar felfritt.*® Vi
kommer i detta avsnitt att utreda vad som karakteriserar branschen och hur den
Okande méngden mjukvara har paverkat branschen.

6.1.1 Utvecklingen av branschen

Lasthilsindustrin har 1&ange karakteriserats som en typisk hardvaruintensiv bransch dér
uppdateringar framst har skett igenom byten av hardvara. Systemen idag har dock
blivit mer komplexa och bestdr i hogre grad av komponenter som innehdller mjukvara
i kombination med hérdvara® Idag & det vanligaste séttet att uppdatera mjukvaran
genom att verkstaden gor ett hardvarubyte, det vill siga byter ut styrenheten som
innehdller mjukvaran mot en ny med uppdaterad mjukvara. Utvecklingen har dock
gétt mot att lasthilstillverkarna vill kunna uppdatera mjukvaran i lastbilen utan att
behdva byta négon hérdvara ™

Mjukvaruuppdateringar till lastbilar forekommer i olika former, de kan ibland vara
aktiveringar av funktioner redan installerade i fordon men &aven funktioner som
tillkommer genom installation av ny mjukvara antingen individuellt eller i
kombination med ny hérdvara'® ldag & det framst servicesdljare som st&r for
forsajningen av de olika typerna av mjukvaratill kunden. En aktor som idag erbjuder
sina kunder olika mjukvaruuppdateringar & Volvo Lastvagnar, till exempel erbjuder
de olika mjukvaruuppdateringar som leder till forbéttringar av deras véaxell&dor.™*
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En bidragande faktor till utvecklingen av mjukvaruuppdateringar & akerierna som
kraver alt storre kontroll 6ver sina kostnader och vill i sa stor utstréackning som
mdojligt kunna minimera dessa, till exempel genom att minska brénslef érbrukningen,
"smartare” koérning, béttre planeringssystem (fleet managementsystem) med mera.
Distributionen av mjukvara liknar &ven idag den for hardvara det vill siga att kunden
maste akain till en serviceverkstad for att uppdatera sitt fordon dar en servicetekniker
utfor sjalva arbetet.™

6.1.2 Konkurrerande aktorer

L astbilsindustrins aktorer bor kategoriserasi tva huvudgrupper. De som tillverkar och
distribuerar lasthilar samt de som inriktat sig enbart pa tillbehtr och reservdelar. Ur
Scanias synvinkel och ett mjukvaruuppdateringsperspektiv ar det mest intressant att
fokusera pa de aktorer som enbart fokuserat pa tillbehtr och reservdelar. Dessa bolag
erbjuder i dagslaget en méngd olika varianter av hardvarutillbehor samt reservdelar
till de flesta aktorerna pa marknaden sa aven till Scania. Det som &r intressant med
dessa leverantorer &r att de inte bara levererar delar till slutkonsumenten utan &ven
ofta & underleverantor till lastbilstillverkarna sjalva. >

| dagslaget finns det aktorer som erbjuder olika former av prestandaférbéttrande
atgarder sa kallade " chiptrimning” som &r en form av mjukvaruuppdatering. Dessa &r
dock mycket fa till antal vilket innebar att lasthilstillverkarna besitter en nast intill
monopolistisk marknadsposition utifran ett mjukvarutvecklings perspektiv. En
anledning till denna monopolistiska situation kan bero pa de komplexa system som
dessa uppdateringar interagerar med samt de krav pa kompabilitet med andra system i
lastbilen. Detta leder till att det & svart att sakerstalla en sakerhetsniva som kunden &r
villig att acceptera. Dessutom Okar risken for haveri vid éndrade fordonsegenskaper.
Har kunden kopt en lastbil har hon gjort en mycket stor kapitalinvestering i ett
arbetsverktyg, skulle det sluta fungerainnebér det mycket stora kostnader for kunden
varfér denna bor vara villig att betala extra for att fa en garanti att mjukvaran
fungerar. Sammantaget bidrar dettatill stora intrédesbarriarer for nya aktérer som vill
skapa mjukvara for redan befintliga lastbilstillverkare. **°

6.1.3 Vilka ar kunderna

Kunderna inom lastbilsindustrin & uteslutande andra féretag eller vad som brukar
kallas B2B (business to business). Kraven fran dessa kunder & framforallt att
optimera sin vinst genom ett effektivt utnyttjande av sina lastbilar med minimerade
kostnader for drift och underhdl.

Kunderna har dock olika anvandningsomraden for sina lastbilar vilket betyder att de
efterfrégar olika egenskaper hos lastbilen.”® Lasthilsbranschen delas oftast in i
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anléggningsfordon, speciafordon, distributionsfordon samt fjarrtransportfordon. Alla
dessa typer har olika anvandningsomraden och kunderna efterfragar olika egenskaper
i varje segment.’® Exempel pé efterfrégade egenskaper & hos anléggningsfordon att
de & robusta och pdlitliga, for speciafordon att de kan specialanpassas, for
distributionsfordon flexibilitet och for fjarrtransportfordon | &g bransleférbrukning. ™

Intressant inom lastbilsindustrin & &aven att kunden i de flesta fall inte & densamma
som foraren, detta har lett till att bland annat den huvudsakliga marknadsforingen
kannetecknas av B2B, vilken fokuserar till stor del pa driftskostnad, driftssakerhet
och andrahandsvérde. Det finns dock insag av konsumentmarknadsféring sakallad
Business-to-Consumer (B2C) marknadsforing da det géller komfort, underhdlining,
kommunikation och utrustning, da foraren faktiskt i mangafall lever under en visstid
i lastbilen. Foraren & ocksa en stor intressent da det & han som rapporterar till dgaren
om hur lastbilen upplevs och hur den fungerar ute pa faltet.'*

6.1.4 Vardekedjan inom lastbilsindustrin

Lasthilsindustrin till skillnad fran personbilsindustrin kategoriseras av en hog grad av
individualisering av bilarna, vilket innebdr en mindre grad av serietillverkning. De
flesta lastbilstillverkarna forsoker dock i sa stor utstrackning som majligt att skapa
olika former av paketnivaer for att underlatta for kunden.*™

Som Figur 6:1 visar bestar lasthilsindustrins vérdekedja av leverantorer, fabriker,
distributorer, aterforsaljare samt serviceverkstader.

Figur 6:1 Lastbilsbranschens vardekedja

| dagslaget finns det ett fatal stora lastbilstillverkare som forfogar Gver majoriteten av
marknaden (Scania, Volvo Lastvagnar, MAN, Mercedes). Deras leverantdrer varierar
emdllertid i storlek och inflytande. Den storsta delen av deras underleveranttrer ar
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dock mindre aktorer i jamforelse med dem gdlva vilket betyder att de i hdgre grad ar
beroende av lastbilstillverkarna an vad lastbilstillverkarna & av dem. Detta géller
framforallt de leverantérer som tillhandahdller  standardprodukter — dér
lasthiltillverkarna hela tiden ser Gver marknaden efter det billigaste alternativet. | de
fall dér leverantorerna producerar produkter som &r kritiska for lastbilstillverkaren,
forsoker de att skapa ett samarbete med leverantérerna. Det finns dock de leverantorer
som i storlek & betydligt storre an lastbilstillverkarna gé&lva och som producerar
nodvandiga produkter for framstallning av fordonen. Dessa leverantorer besitter da en
mycket storre makt &n lastbilstillverkarna vilket leder till att makten da har forflyttats
till dessa istéllet, dock & de i sammanhanget ett litet antal i jamforelse med de
ovriga®

Steget efter fabriken ar distributérerna, dessa finns utplacerade i de lander dar
biltillverkarna séljer sina bilar. Distributérernas funktion &r att vara en lank mellan
fabriken och &terforsdljarna. De ansvarar for forsaljningen i det land de verkar i och
skall se till att aterforsdljarna far de produkter som de efterfragar, de & &ven ofta
ansvariga for logistiken av produkterna.*®

Efter distributoren kommer aterforsaljarna som har en direktkontakt med kunden.
Dessa bestér oftast endast av en eller ett fatal séljare. Aterforsiljarna ér oftast lokala
och kénner sina kunder och deras behov val .**

Steget efter gava forsajningen av lastbilen ar serviceverkstéderna dér bilarna servas
och underhdlls. Det & verkstéderna som har den storsta kontakten (80-90 procent)
med framférallt foraren och kunden. Dessa serviceverkstdder kan vara agda av
lasthilstillverkarna gjdva eller av enskilda &gare. Serviceverkstdderna kan vara
auktoriserade markesvarkstader for ett eller flera marken, men da kraven pa
mérkesverkstdderna &r stora & det mindre vanligt att de representerar mer &n ett
mérke."*®

Eftersom lasthilstillverkarna befinner sig relativt langt fran kunderna har dessa inte
nagon direkt relation till kunderna. Denna kontakt har verkstader och dterforséljare
som ju ingdr i tillverkarnas nanonétverk. Att inte ha tillgang till ett marknadsnétverk
direkt utan endast genom nanonétverket stéller stora krav pa kommunikation och
incitament i natverken.**

6.1.5 Meganatverket

Utanfér den direkta vardekedjan for lastbilstillverkarna finns det en rad aktorer som
ingdr i branschens megandverk. Den sorsta enskilda aktoren &
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pabyggarverkstaderna som levererar bland annat olika typer av slép, kranar och andra
tillbehoér som kunden kan ténkas vilja ha for att kunna nyttja sin lastbil till det
bestamda andamalet. Dessa & ofta lokala och arbetar nara kunden. Det ger
tillverkaren av fordonen liten méjlighet att paverka deras arbete for att fa en
slutprodukt som &r helt optimerad for kundens behov. Exempel pa detta & optimering
av bransgeforbrukningen, minimerat luftmotstand med mera. Ett Okat samarbete &r
dérIBr ndgot som manga av lastbilstillverkarna efterfragar och skulle vilja se mer
av.

| meganétverket ingdr &en samhédle och stat som till stor del kontrollerar
forutsattningar for vagtransporter. Dessa har ocksa stort inflytande 6ver exempelvis
miljokrav vilket & en vaxande fragai branschen.

6.2 Steg 2: Analys av det egna foretaget

Scania & en traditionstyngd lastbilstillverkare som under manga & uppvisat en god
|6nsamhet.*® Vi kommer att behandla bland annat Scanias strategi och
produktidentitet for att forsta hur olika tankbara uppdateringar kan passa foretaget.

6.2.1 Vardekedjan

Scania har ett forhdllandevis stort &gande av distributtrer, aterforsdjare och
verkstdder jamfort med dvriga branschen. Denna kontroll av nanonétverket gor att
Scania har mdjlighet att paverka interaktionen med kunderna och med anvéandarna av
fordonen, forarna. Alla delar av vardekedjan & dock sjavstandiga bolag med egna
resultatmal. Detta gor det viktigt att analysera hur en uppdatering kommer att paverka
vardekedjans olika delar och hur incitament kan skapas for att uppna 6nskat resultat.
Scanias vardekedja 6verrensstammer i évrigt val med resten av branschen.'*

6.2.2 Strategi och vision

Scanias vision & att vara det ledande foretaget i branschen genom att leverera
bestéende varde till kunder, anstéllda, aktiedgare och andraintressenter. Tungafordon
kors ofta langa stréckor och har en hog utnyttjandegrad. Transporter i detta segment
ar beroende av detaljanpassade och tillforlitliga fordon samt ett omfattande
tjansteutbud for att n& god |6nsamhet.**

For att lyckas med detta tillampar Scania ett modulart produktsystem som innebér att
de kan uppnd en hdg grad av kundanpassning utan kompromisser vad géller
seriestorlek  och andra  effektivitetsrelaterade  hansyn.  Systemet  forenklar
reservdelshantering och bidrar till en hdg servicegrad. Fordon anpassade efter
transportuppgiften forbéttrar kundens driftsekonomi. D& kunderna anvéander sina
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fordon dygnet runt & servicenivaer, underhdlisnétverk och helhetslGsningar for
service och finansiering en viktig del. Genom en selektiv tillvaxt uppnas uthdlig
tillvaxt med |6nsamma kunder samt utdkade afférer med existerande kunder.™*

6.2.3 Produktidentitet

Scanias produkter kdnnetecknas av en mangd egenskaper. Mdlet & att i dla
avseenden vara en premiumprodukt dar képaren kanner att fordonet har den kvalitet
som gor att Scania star ut i den harda konkurrensen inom transportmarknaden. Fokus
ligger darfor pa att leverera fordon med hog produktivitet. Detta innebar bland annat

att en lasthil fr8n Scania har f6ljande egenskaper:*

Lag total driftskostnad. Det premiumpris som tas ut for produkten maste altid
beréttigas genom en 1ag driftskostnad 6ver fordonets livslangd. Genom hog
driftsakerhet uppnas en totalt sett 1&g driftskostnad enligt formeln, maximal driftstid
till minimal kostnad. HOg kvalitet borgar ocksa for ett hogt restvarde vilket bidrar till
en 1&g total driftskostnad.™

For kunden & motorstyrka viktigt da det & en forutséttning for séker hantering av
tunga laster, snabba transporter och for att erhdlla en god bransleekonomi.
Brans eekonomi star for en stor del av de rorliga kostnaderna for tranporten vilket gor
den till en mycket viktig del av driftsekonomin.*

Eftersom fordonet endast & produktivt nér det ar i drift & en foérutséttning for god
driftsekonomi just driftsékerhet. Oplanerade stopp och reparationer medfor direkta
inkomstforluster for &garen av fordonet forutom kostnaden for reparationerna. For att
sékerstdlla driftsékerheten bidrar darfor ett val planerat och kostnadseffektivt
tillsynsprogram till 1&g driftskostnad.™

Scania har ocksa som malséttning att minimera den miljopaverkan som fordonet har
genom att kontinuerligt minska bransl ef érbrukningen, reducera utslpp av koldioxid,
partiklar och andra skadliga amnen. Genom att standigt forbéttra mojligheterna att
aervinna produkten och arbeta langsiktigt med att ta fram instruktioner och
information om &ervinning av delar och material i fordonen skapar foretaget
forutséttningar for en langsiktigt héllbar produkt.'*

Forarens upplevelse av fordonet ar viktig och sakerhet ar darfor ett annat omrade som
Scania fokuserar pa Foraren framfor ett tungt och stort fordon i komplexa
trafikmiljoer och genom att arbeta med bade aktiv och passiv sakerhet kan Scania
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skapa goda forutsdttningar for hog sakerhet for alla trafikanter.™’ Passiv sikerhet
innebdr att minimera skadan av en olycka medan aktiv sdkerhet handlar om att
forhindra att den sker. Detta kan betyda bland annat forbéttrad fordonskontroll,
bromsprestanda och god arbetsmiljo for foraren.™®

6.2.4 Scaniaproduktens livscykel

Scanias modulsystem tillater ett stort antal olika varianter av lastbilar. Detta innebar
att i stort sett varje lasthil & unik. For att underlétta for kunder och séljare skapas
olika typer av paket utefter olika marknaders behov. Detta innebéar att &ven om
samtliga mdjliga varianter finns tillgéngligai teorin ar de faktiska konfigurationerna
farre. Detta & en kompromiss mellan att ge séljaren mgjlighet att sdja en lastbil
optimerad for kundens behov och det praktiskt svarhanterligai att faktiskt kunna hitta
den absolut basta l6sningen. Paketen &r helt enkelt ett verktyg for att underldtta denna

process.™

| dutdndan & det altsd kunden i samrad med éaterforsdjaren som specificerar
lastbilen. Under fordonets forsta ar efter leverans sker i stort sett all service och tillsyn
pa Scania markesverkstader. Efter att garantitiden |6pt ut minskar méarkestrogenheten
successivt. Detta beror pa att originaldelar och mérkesverkstader & dyrare. Da
lastbilens livdlangd inte gar att forutsiga med bestamdhet minskar agarens
benagenhet att investerai fordonet. Vanligtvis byter lastbilen &gare efter ett par ar. En
del kop formedlas genom Scania dterforsdjare, men det finns ocksa en stor
andrahandsmarknad utanfor Scanias kontroll. Det sker mycket fa ombyggnationer av
lasthilarna efter produktion vilket tyder pa att fordonen anvands till liknande
applikationer &ven som begagnad. Kontakten med kunden minskar alltsa med tiden
och efter att lastbilen bytt &gare & det svart att pa ett effektivt sitt na ut till
kunderna.'®

6.2.5 Interna processer

N&r kunden fattar besut om att exempelvis serva sitt fordon bokas en tid pa
verkstaden. Lastbilen genomgér dverenskomna kontroller och underhdll. Om fel
upptacks inhdmtas kundens beslut innan reservdelar bestdlls frén den globala
reservdel sorganisationen. Kunden faktureras sedan av verkstaden for kostnaden for
reservdelen och for arbetet som verkstaden lagt ner.’® Om arbetet eller reservdelen
omfattas av garanti sa gors ett garantiansprak fran verkstaden gentemot Scania som
da ersétter verkstaden och kunden debiteras inte for utforda tjanster och ersatta delar.
Det &r viktigt att denna process upplevs som smidig och enkel av verkstéaderna for att
minskairritation och byr&krati."®*
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N&r det galer uppdatering av mjukvara i fordon finns i dag tva olika satt att
genomfdra detta, garantikampanj eller ombyggnation varav det endast i den férsta
finns mojlighet att faktiskt byta mjukvarai en styrenhet utan att byta hela styrenheten
till en nyare med onskad mjukvara i. Garantikampanjen beskrivs i kapitel 6.2.6
Eftermarknadsatgéarder och garantidrenden och ombyggnation i kapitel 6.2.7
Ombyggnationer.

6.2.6 Eftermarknadséatgarder och garantiarenden

Allafordon som séljs atfoljs av ett garantikonto. Detta innebér att distributtren eller
aterforsdljaren som st lasthilen erhdler en viss summa pengar som skall técka
kostnader som uppstér fér reparationer och &garder som técks av garantin.'®

Néar ett problem uppstér med en lastbil tar kunden den till en serviceverkstad.
Serviceteknikern kopplar d& upp sig mot lastbilen med hjélp av ett diagnos- och
programeringsverktyg, Scania Diagnos & Programmer 3 (SDP3). SDP3
diagnostiserar fordonet och avlidser de felkoder som problemet eventuellt har
genererat. Med hjdlp av dessa kan sedan teknikern avhjépa problemet. Om kunden
anser att problemet bor omfattas av garantin skickar verkstaden en garantibegéran till
distributéren som sedan tar stéllning till drendet och ersétter verkstaden med medel
frén garantikontot.'®

Om felet inte gar att avhjalpa eller om felbilden & komplex, bristfallig eller
svéartolkad kan teknikern kontakta en teknisk helpdesk som har méjlighet att analysera
felet med hjdlp av en databas med alla kénda fel. Om problemet & av intresse for
andra eller om det kan missténkas bero pa ett fabrikationsfel skrivs en felrapport som
tas om hand av avdelningen for fatkvalité pa Scania. Om felrapporten beskriver en
sékerhetsrisk som innebér en risk for olyckor klassas den som sdkerhetskritisk. Denna
typ av fel atgéardas genom nagot som kallas for Kampanj. Kampanjen kan se ut patre

olika sétt beroende p& hur allvarligt felet ar:*®

Aterkallnings kampanj (Recall Campaign, RC) innebar att distributorerna &terkallar
samtliga berdrda fordon for omedelbar atgard. Verkstader ersétts for arbete och
nodvandiga reservdelsartiklar. | sdllsynta fall ersétts &ven kunden genom erbjudande
om lanelasthil eller motsvarande. Teknisk kampanj (Technical Campaign, TC)
innebdr att kunden meddelas om att det finns ett problem som behover atgardas,
vilket sker vid nasta besok pa serviceverkstaden. Aven har fér verkstaden erséttning
fran Scania for arbete och artiklar. Rekommenderad atgérd (Recomended Action,
RA) & en rekommendation om atgard nar lastbilen kommer in pa verkstad.
Verkstaden ersétts enbart for artiklar.’®
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Nér ett fordon kommer in till verkstaden skriver kundmottagaren pa verkstaden in
fordonets chassinummer i ett system som meddelar att fordonet & foremd for en
kampanj. Systemet tillhandahdller information om vad, varfor och hur kampanjen
skall utforas, vilka delar som behovs for att utféra den och vad som géller for
erséttning gentemot kunden. Den anger ocksa ett nummer for kampanjen.

Om kampanjen ber6r mjukvarumassiga férandringar kopplar teknikern upp sig mot
lastbilen med hjélp av SDP3 och skriver in kampanjnummret. Da kopplar SDP3 upp
sig mot en server och laddar ned den nya mjukvaran till fordonet. Nar alt & klart
skriver verkstaden en garantibegdran som skickas till distributéren.’®” Nér
garantibegaran godkanns rapporteras kampanjen som utférd for det specifika fordonet
och informationen om att den skall utféras tas bort ur systemen.*®®

Om en kampanj klassas som RA och enbart berér mjukvaruuppdateringar skickas
aldrig nagon garantibegéran eftersom verkstaden enbart far erséttning for artiklar vid
RA-kampanjer och inga artiklar krévs for mjukvaruuppdateringar. Detta innebér att
inom ramen fér det nuvarande systemet, finns en risk att en mjukvaru RA inte
rapporteras in sdsom utford vilket dels skulle forsvara utvarderingen av kampanjen
men &ven riskera att den utfors flera ganger pa grund av att nasta kundmottagare
ocksa uppmarksammar att det finns en kampanj pa lastbilen nasta gang den kommer
in till verkstaden.'®®

6.2.7 Ombyggnationer

Nér ett fordon produceras skapas en innehdllsforteckning 6ver vilka moduler som
kunden och séljaren valt att specificera fordonet med, antal axlar, typ av motor och
vaxellada vilken sparas i lastbilen. Denna innehdlIsforteckning & komplex eftersom
den innehdller en méangd beroendeforhdllanden. Exempelvis behdver en lastbil med
dubbla bakaxlar &en tva extra hjul och en annan typ av fjadring. Denna
innehdllsforteckning beskriver hur fordonet ser ut och utefter det tolkar styrsystemen
hur lastbilen skall agera. Ett exempel kan vara att alla lastbilar innehaller mjukvaran
for automatisk farthallning, men en kund som inte specificerat tillvalet "farthdlare”
har ingen knapp for det i hytten och mjukvaran for farthalning deaktiveras i
innehdlIsférteckningen.'™

Om en kund efter ett antal ar séljer sitt fordon och den nye agaren planerar att
anvanda lastbilen pa ett annat sétt kan det uppsta énskemal om att bygga om eller
specificera om fordonet. Han kanske vill ta bort den extra bakaxeln eftersom han
anser att den inte behdvs for den typen av last han transporterar. Férutom
verkstadsarbetet kravs det da ocksa en andring av innehdllsforteckningen for att
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sékerstdlla att ombyggnationen & mdjlig med héansyn till de andra valda modulerna
s&som exempelvis hytt, motor och véxell&da'™

6.2.8 Eftermarknad, reservdelar och service

Scania tillgodoser marknadens behov av reservdelar genom sitt natverk av
aterforsdljare. Konkurrenslagstiftning tvingar Scania att tillhandahalla reservdel ar till
ala aktorer pa marknaden vilket gor att icke markesverkstader kan konkurrera om
service och reparationer som inkluderar Scanias originaldelar.'"

Mérkesdelar och méarkesverkstader & ofta dyrare an alternativen eftersom Scania
staller stora krav pa kvalitet, kapacitet, kunskap och tillganglighet. Nar ett fordon ar
nytt later &garen ofta utféra service och reparationer pa mérkesverkstader. Eftersom
lastbilens dlder stiger dkar &garens priskanslighet och avstandet till kunden dkar med
minskade antal besok hos Scania dterforsdljare. For att 6ka kontakten med kunden
och for att erbjuda en heltdckande transportlGsning till kunden under hela fordonets
livdlangd erbjuder Scania reparations- och underhallskontrakt, R& M-kontrakt (Repair
& Maintenance) dér Scania erbjuder att sta for viss typ av underhdll och eller
reparationer av fordonet mot en fast kostnad. Detta 6kar tryggheten for dgarna da de
kan prognostisera framtida kostnader fér fordonet.”

R&M-kontrakten sdljs av de lokala dterforsdljarna som har kunskap om marknaden
och de specifika behov kunderna har. Distributérerna och Scania bidrar med stéd och
verktyg for att skapa forutséttningar for dterforsdljarna att gora bra affarer och att pa
béasta st betjana kunderna. Exempel pa sddant stod & konceptet ” More Good News
for Old Friends’ Konceptet gar ut pa att erbjuda ett samlat grepp for R&M och
tillsynskontrakt och reservdelar till aldre Scaniabilar for att fain dem till och behdlla
dem pa auktoriserade Scania-verkstader. Det inbegriper séljargument till de personer
som tréffar kunderna dagligen som servicesdljare och verkstédernas verkmastare. Det
finns ocks& marknadsféringsmaterial och exempel pd marknadsféringskampanjer.*™

Distributérerna forhandlar med Scania om reservdelspriser for bilar ddre @an 5 &
vilket gor att Scania kan 6ka konkurrenskraften. Den stora vinsten handlar om att 6ka
kontakten med kunden och kunna uppna merforsajning. Nagra av argumenten &r till
exempel, originaldelar och auktoriserade Scania-verkstéder okar livsldngden och
driftstiden pa lastbilen och hojer andrahandsvardet. En ngjd kund & méarkestrogen
och &terkdpsfrekvensen okar siledes.'”™
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Relationen mellan aterforsaljaren och kunden &r sdledes central. | dennarelation ingar
ytterligare en stor intressent och det &r foraren av fordonet som har stort inflytande pa
b&da parter i ménga fall.*"

6.3 Uppdatering 1 — Kopplingsskyddet, steg 3 —steg 5

Studien av den hédr uppdateringen amnar utreda hur Scania kan erbjuda
kopplingsskyddet till en redan befintlig lastbilsflotta.

Den marknadsforing som idag &ger rum for kopplingsskyddet pa eftermarknaden &r i
princip obefintlig och &r i stor utstréckning kunddriven, det vill siga att kunden maste
aka in till verkstaden och fraga efter funktionen sdv. Vid nybilsforsajningen
marknadsférs funktionen genom att sdljare informerar koparen vid bestélining av
lastbilen. Séljaren beskriver da férdelar och anvéandningsomréde med produkten.*’”

6.3.1 Steg 3: Identifikation av kopplingsskyddets egenskaper

Kopplingsskyddet (Clutch Protection) & en funktion som hjéper foraren att inte
"dlira” pa kopplingen. "Slirar” foraren pa kopplingen innebér det att kopplingen dits
och dess livslangd minskar. Mjukvaran tillfér en ny funktion for lastbilen och kan inte
klassificeras som en sakerhetskritisk tgard.'™

6.3.1.1 Funktionalitet

Kopplingsskyddet begransar momentet i motorn vilket i praktiken leder till en
varvtalsbegransning. Detta innebér for foraren att denna inte kan varva upp motorn
Over en viss grans vid start av lastbilen vilket leder till ett mindre ditage pa
kopplingen. Kopplingsskyddet underléttar aven for foraren att utfora mjukare starter
oberoende av vilken last fordonet har.

Alla lasthilar som tillverkas har idag denna mjukvara installerad i styrsystemet fran
fabrik, dock &r det ett tillval som kunden betalar extrafoér om dennavill ha funktionen
aktiverad. Det betyder att skulle kunden vilja ha funktionen aktiverad i efterhand
behover de &ka in till verkstaden och l&ta en servicetekniker ”aktivera’ funktionen.
Vill kunden ha funktionen aktiverad fran start kostar den endast ar en brékdel av den
totala kostnaden for lasthilen.*”

En efterhandsinstallation kraver en férandring av innehallsforteckningen och &r alltsa
att klassa som en ombyggnation.
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For att genomfora en installation pa eftermarknaden tar verkstaden betalt for det
arbete som serviceteknikern utfér samt en administrativ avgift for forandringen i
innehdll sforteckningen.

6.3.1.2 Tekniska aspekter

For att mjukvaran skall kunna fungera kravs det att det finns en manuell véxellada
installerad i lastbilen. Har inkluderas ocksa Opticruise som i grunden & en manuell
vaxell&da. '™

6.3.1.3 Anvandning

Funktionen kraver inget aktivt agerande fran foraren for att minska slitaget pa
kopplingen. Beroende pa forarens skicklighet trader skyddet i funktion olika ofta och
darigenom &r vérdet for olika &gare heterogent beroende pa forarens kunskaper och
fardigheter.’®

6.3.2 Steg 4: Identifiering och vardering av mdjligheter och utmaningar

Nyttan med kopplingsskyddet & enkel att kommunicera och kréver ingenting av
anvandaren. Detta gor att potentialen hos funktionen &r stor.

6.3.2.1 Véardeskapandei vérdekedjan

Funktionen kopplingsskydd paverkar kundens kostnader for reparation och service pa
ett positivt sitt genom att dlitaget pa kopplingen minskar. Storleksméssigt skiftar
nyttan med funktionen med forarens kunskap och fardigheter. For en mindre duktig
forare kan slitaget av kopplingen minska pa ett patagligt sétt med forlangd livslangd
pa kopplingen som en direkt foljd. Det direkta véardet av produkten &terfinns med
andra ord i forsta hand hos kunden som fér en béttre driftsekonomi genom lagre
kostnad for reparation och service (R&M), béttre andrahandsvérde samt en hog
driftstillforlitlighet (uptime). Kundens férvantningar pa Scanias koppling och drivlina
ar hogt stéllda men da dessa svarar val mot kundens forvantningar kan uppdateringen
klassas som en vardeadderande uppdatering.

Indirekt skapas véarde for Scania genom att det paverkar produktidentiteten pa ett
positivt sétt och stérker varumérket. Sammantaget kan funktionen ségas liggai linje
med Scanias huvudsakliga syfte och affér.
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Kopplingsskyddets totala varde och fordelning

W Kund

Figur 6:2 lllustration av kopplingsskyddets vardehdjande egenskaper och dess
fordelning mellan Scania och kunden

Dock innebar funktionen ocksa att forsdljningen av reservdelar till kopplingen
paverkas negativt, liksom serviceverkstadernas beldggningsgrad da byte av
kopplingar sker mer séllan.

Funktionen i sig &r liten och enkel samtidigt som franvaron av fysiska attribut sdsom
stor och dyr hardvara eller interaktion med foraren gor att den ar svar att ta ut ett pris
som motsvarar den forbéttrade driftsekonomin for kunden. Scanias kunder forvantar
sig ocksa att en Scania ar en premium produkt som innehaller det mesta av det basta.
Genom att ta ansvar for kundens reparation och underhdll kan de minskade
kostnaderna foér kunden flyttastill Scania och forvandlastill reellavinster.

6.3.2.2 Forsaljningsincitament

Kopplingsskyddet a en mjukvaruuppdatering som & unikt i sitt slag, det vill séga att
det inte finns ndgra konkurrenter som tillverkar liknande produkter for
Scaniaastbilar. Dess komplexa uppbyggnad och integration med 6vriga system leder
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dven till att piratverksamheten for den hér uppdateringen & mycket |3g.
Uppdateringen har en inlasande effekt eftersom den enbart erbjuds av auktoriserade
Scania-verkstéder vilka far en méjlighet till merférsaljning da kunden kommer in till
verkstaden.

Den negativa effekten som funktionen har pa reservdelsforsdljning och
verkstadsbeldggning innebér ett omvant incitament for dterforsdjare att erbjuda
funktionen. Det &r darfor av vikt att kommunikationen till dterforsaljarna fokuserar pa
de vinster som finns att géra och att Scania forser dem med verktyg for att avgora
vilka kunder som forsaljning skall inriktas mot.

Uppdateringen & &aven mycket enkel att forstd och skapar en tydlig och synlig
besparing for kunden genom att den minskar slitaget pa kopplingen. Detta underlattar
marknadsforingen av funktionen.

Da uppdateringen & en lattkommunicerbar funktion finns det goda majligheter for
Scania att kunnata ut ett pris for den har uppdateringen pa eftermarknaden.

6.3.2.3 Kostnader, distribution och installation

Mjukvara har fordelen av att vara nastintill kostnadsfri att reproducera. Detta innebér
inte att det & kostnadsfritt att sprida och underhdlla mjukvaran. Kostnader for system
som stddjer detta kan tvartom vara mycket stora. Om dessa system och processer for
spridning kan automatiseras for de mest frekvent hanterade typerna av &renden kan
kostnaderna anda antas vara |dga om existensen av systemet ar en forutsattning for att
kunna underhdlla och erbjuda service av huvudprodukten, lasthilen.

Kopplingsskyddet finns installerat i alla lastbilar dar funktionen kan erbjudas. Detta
innebar att det inte kravs nagon ny mjukvara eller ny installation av hardvara for att
aktivera funktionen. Aktiveringen gors istédllet via en forandring av
innehallsforteckningen i lastbilen. Denna andring & i dagslaget tidskravande och
kostsam. | framtiden bdr tiden for installation kunna minskas betydligt och med det
aven kostnaden for installation.

Funktionen & utvecklad internt och det finns dafor inga risker avseende
underleverantérer och supportstéd under produktens livdangd. Kompabiliteten bor
ocksa vara hanterbar da beroendeforhdllandena for funktionen och omgivande system
ar fa

6.3.3 Steg 5: Utformning av erbjudandet

Produkten &r véardeadderande och bér darfor prissdttas men for att maximera nyttan
finns det ocksa andra aspekter att ta hansyn till.

6.3.3.1 Prissittning

For att undvika prisdiskriminering och att agare véljer bort installation av funktionen
fran produktionen bor priset inte séttas lagre an det pris som funktionen betingar vid
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produktionen. Precis som Ericsson har Scania en mangd kunder som kommer att
reagera negativt vid uppenbar prisdiskriminering. Scania bor ocksa beakta att utover
priset pa funktionen tillkommer det en kostnad for installation.

Priset & ett viktigt medel for att signalera inom nano- och marknadsnétverket vad
uppdateringen &r vard och kan anvandas for att sanda en signal till distributérer och
aterforsdljare.

Installationskostnaden skall baseras pa hur lang tid det tar for serviceteknikerna att
installera uppdateringen multiplicerat med timpriset for arbete pa verkstaden. For att
tydliggora for saval kunden som aterforsdjarna skall en standardtid utformas for
installationen for kopplingsskyddet som bdr ligga under en timma for att inte uppta
orimligt 1ang tid.

6.3.3.2 Marknadsféring

Marknadsforingen i nano- och marknadsnétverket skiljer sig & och &en om Scania
till stor del kontrollerar sitt nanonétverk genom égande bdr marknadsf éringen utféras
med omsorg da aterforsaljare och distributorer ar egna resultatenheter och sdledes kan
riskera att vinstmaximera med ett kortsiktigtperspektiv.

6.3.3.2.1 Extern marknadsforing

Marknadsforingsstrategin for kopplingsskyddet bor vara tvadelad. Den priméara
marknadsforingsstrategin pa eftermarknaden bor vara att sélja denna uppdatering som
en del av ett R& M-kontrakt och den sekundéra att sélja den som en separat produkt
till kunden

Eftersom uppdateringen erbjuder ett Okat kundvérde i form av minskade
underhallskostnader och langre driftstid samt 6kat Scaniavarde genom l&gre och
béttre kontroll av reparationskostnader for R&M-kontrakt och Okat renommé for
Scanias produkter, & det mycket viktigt att Scania i sin marknadsféringsstrategi tar
hansyn till bada parter. En lastbil har &ven en livstid pa 6ver 20 & vilket gor det
viktigt att Scania kan tjana pengar pa lastbilen under hela dess ader.

Ett st att lyckas med ovan namnda kriterier & att Scania i
eftermarknadsforsaljningen  hos aterforsdljarna fokuserar pa att  anvanda
kopplingsskyddet som ett stt att ka merforsdljningen av R& M-kontrakt. Genom att
inkludera kopplingsskyddet 6kar Scania vérdet pa dessa kontrakt. Kunden kommer da
att uppleva att hon far nagonting extra inom R&M-kontraktet samtidigt som hon
kommer fa okad drifttid pa lastbilen. Scania i sin tur kommer fa minskade
reparationskostnader inom R& M-kontraktet da reparationer av koppling och drivlina
kommer minska ute hos verkstaden. Genom att géra R& M-kontrakten mer attraktiva
kommer Scania aven Oka inlasningseffekten hos ddre kunder som gor att foretaget
binder upp kunderna till Scaniaverkstdderna. Detta innebdr sdledes att Scanias
vérdeandel av uppdateringen har 6kat. Dessa argument leder darfor till att funktionen
kan inkluderas utan extra kostnad for kunden vid tecknande av R& M-kontrakt for att
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oka forsdljningen av kontrakten pa eftermarknaden och for att minska Scanias
kostnader for kontraktet. Figur 6:2 visar det viktade vardet av uppdateringen da det
inte & bundet till nagot kontrakt medan Figur 6:3 visar det viktade vardet om Scania
inkluderar det i ett R& M-kontrakt.

Kopplingsskyddets totala varde och fordelning
vid forsaljning i samband med R&M-kontrakt

B Scania

W Kund

Figur 6:3 lllustration av vardefordelning vid for saljning i samband med R& M -kontr akt

Vid utformandet av dessa R&M-kontrakt mellan kunden (&garen av lastbilen) och
sdljaren & det viktigt att saljaren av dessa kontrakt skapar sig en djup forstaelse for
kundens behov, anvandningsomrade samt forarbeteende och utifran den
informationen visar pa en kalkyl som talar om for kunden hur mycket hon kan spara
genom ett sddant kontrakt dar kopplingsskyddet ingér. Detta kan till exempel vara av
stor nytta om kunden innehar manga bilar som kors av en rad inhyrda forare dar
korkvaliteten hos forarna varierar stort och risken for att sita ut kopplingarna &r stora.

For att lyckas med den har typen av férsdjning & det vitalt fér Scania att tka
forstdelsen for vikten av relationsmarknadsforing hos aterforsédljarna som siljer
kontrakten och pa s sétt varda marknadsnatverket ytterligare. Detta kommer krava
att sdljarna blir mer utétriktade och sjalva soker kontakt med kunderna i form av
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exempelvis uppfoljningssamtal pa servicebesok, spontana kundbesok med mera for
att informera kunderna om uppdateringens nytta.

Marknadsforingsstrategin bor darfor fokusera mycket pa att skapa kontakter med
befintliga kunder genom ett 6kat fokus pa forsaljning och service, det & dock viktigt
att Scania forst fokuserar pa de segment som har storst nytta av kopplingsskyddet,
exempelvis distributionsfordon som tenderar att slita mycket pa kopplingen.

Aven om det & &garen av lastbilen som kan dra mest nytta av kopplingsskyddet &r det
viktigt att verkstadspersonalen informeras och utbildas i dess funktionalitet. Detta &r
av stor betydelse da verkstadspersonalen & de som har en direktkontakt med foraren
och tydligast kan pavisa effekten av uppdateringen.

Ar kunden inte i behov av ett R& M-kontrakt eller enbart intresserad av att kdpa
kopplingsskyddet skall aterforsdljaren kunna erbjuda kunden detta. Verkstaden
kommer da att debitera kunden for dels sjdva produkten och dels for standardtiden
for installationen.

6.3.3.2.2 Intern marknadsféring

Da é&erforsdljarna & egna resultatenheter inom Scania & det viktigt att Oka
incitamenten hos dem att sdlja kopplingsskyddet som en del i ett R& M-kontrakt utan
att ta extra betalt for detta. Det & darfér mycket viktigt att tydliggora och skapa en
forstéelse i nanonétverket om hur forsaljningen bor gatill.

Det verktyg som stér till forfogande & den interna prisséttningen mellan fabrik och
distributor/aterforsdjare. Genom att anvandasig av en strategisk prisséttning med upp
till 100 procent rabatt pa funktionen kan incitament skapas for aerforsdjarna att
anvanda funktionen som en havarm for att knyta kunderna till sig och forbéttra
[6nsamheten i R& M-kontrakten.

Ett exempel kan vara mangdrabatt pa kopplingsskyddet gentemot den distributor som
vill lansera en forsaljningskampanj av R& M-kontrakt med kopplingsskydd som extra
argument. Genom att arbeta pa detta sétt skapas incitament genom hela vardekedjan
att fokusera pa att behdlla kunderna. For Scania blir detta heller ingen extra kostnad
da uppdateringen redan & utvecklad och kostnaden € & beroende av antalet kopior
av mjukvaran.

6.3.3.3 Distribution

D& kopplingsskyddet ar riktat till &garen av lastbilen som uteslutande anvander
fordonet i sin affarsverksamhet &r det av stor vikt att installationen utfors korrekt for
att dka driftsdkerheten och drifttiden av lastbilen. Komplexiteten i systemet innebéar
att detta bor utféras av servicetekniker som vet hur lastbilen & uppbyggd och
fungerar. For att serviceteknikern skall kunna veta om kopplingsskyddet gar att
aktivera i lastbilen kréavs nagon form av verktyg som kan tala om for dels
serviceteknikern men framférallt kundmottagaren om fordonet & kompatibelt med
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kopplingsskyddet. Detta verktyg behdver aven séljaren hos aterforséljaren hatillgang
till for att kunna erbjuda kunden uppdateringen.

Verkstaden behdver kunna aktivera funktionen snabbt och enkelt for att minimera
kostnaden for installation. For att astadkomma ett effektivt anvandande av strategisk
prissdttning och rabatter bodr serviceteknikern kunna ange en rabattkod vid
aktiveringen for att uppna en effektiv fakturahantering som stodjer majligheterna att
erbjuda funktionen som en vardehdjande del av exempelvis ett R& M-kontrakt.

6.3.4 Sammanfattning av kopplingsskyddet

Kopplingsskyddet & en vérdeadderande uppdatering och skall prisséttas som en
sadan. Genom att erbjuda den till ett rabatterat pris i samband med tecknande av
R&M-kontrakt kan Scanias véarde av uppdateringen maximeras. De viktigaste
slutsatserna &r:

e Stor kundnytta i form av Okad driftstid samt minskade reparations- och
underhall skostnader.

e Stort Scaniavérde vid erbjudande tillsasmmans med R&M-kontrakt vilket
innebdr forstdrkt varumérke, minskade reparationskostnader for R&M-
kontrakt samt inl&sningseffekt.

»  Erbjudandet

o Delaupp priseti tvadelar, produkt och installation.

o0 Prim& marknadsforingsstrategi, inkludera i R&M-kontrakt samt
fokusera pa nano- och marknadsnéatverken. Ge upp till 100 procent
rabatt pa uppdateringen.

0 System for att kontrolleravad som finnsi lastbilen samt automatisera
andringar av fordonets innehdllsforteckning. Infor standardtid for
uppdateringen. Installation bor utforas pa verkstader for att garantera
funktionaliteten.

6.4 Uppdatering 2 — Elektroniskt bromssystem, steg 3 — steg 5

Studien av den hér uppdateringen @mnar reda ut hur Scania borde ha hanterat
uppdateringen av det elektroniska bromssystemet (EBS) och hur erbjudandet i
framtiden bor se ut.

6.4.1 Bakgrund

Vid introduktionen av den femte generationens lastbilar fran Scania, PRG-serien,
2004 erbjdds EBS:en till kunderna. Systemet utvecklades av underleverantéren Knorr
Bremse'® tillsammans med Scania Ett av mélen med systemet var att skapa ett
bromssystem som anpassade bromskraften mellan ekipagets alla axlar for att optimera

for bade bromsstracka och for slitage av bromsar. Ett krav som stélldes pa systemet

182 K norr-Bremse Group, hemsida
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var att det skulle klara detta utan att anvanda sig av tryckgivare i
luftfjadringssystemet. Anledningen till detta krav var att fa ett system som var
kompatibelt &ven med de fordon som inte utrustats med |uftfjadring.’®

6.4.1.1 Problemet

Efter att varit i produktion en tid borjade Scania notera en del forbéttringsomraden da
bromsskivor och belédgg behdvde bytas oftare @n normalt. Om fordonet var inom
garantitiden ersattes skivorna men inte bromsbeldggen som betraktades som
forbrukningsmateriel '

Orsaken var att reglering av bromskraftsfordelningen mellan d@p och lastbil kunde
optimeras ytterligare. Detta innebar att lastbilen bromsade mer an dnskat och slépet
bromsade mindre an onskat varje gang foraren trampade pa bromsen. Detta var
ingenting som foraren uppfattade och problemet paverkade inte heller
bromssystemets prestanda och bedomdes darfor inte ha nagra sékerhetsrelaterade
aspekter.'®

6.4.1.2 Omfattning

Omfattningen av fordon som kunde ha nytta av en optimering varierade dock kraftigt
beroende pa bland annat vilken typ av applikation fordonet anvéandes for, hur ofta
fordonet bytte trailer och forarens korstil. Dock var det bara en del av kunderna som
upplevde s& stora problem att de var tvungna att &tgérda dem .*®

6.4.1.3 Ldbsningen

Losningen fran Scania bestod i ny programvara till styrenheten som kontrollerade
EBS systemet. Traditionellt har det kréavts ett byte av styrenheten fér att byta
programvara men med mojligheten att genomféra mjukvaruuppdateringar som
kampanjer togs beslutet att uppdatera de fordon som hade tryckgivare genom en RA
(Recomended Action) kampanj.*®’

6.4.1.4 Kostnader

For aerforsdljarna innebar RA-kampanjen att de nu kunde erbjuda kunderna en
I8sning. Dock uppstod det en problematik kring vem som skulle béra kostnaden for
atgarden. Genom att lansera uppdateringen som en RA som vanligtvis renderar i
erséttning till aterforsdljarna for nodvandiga artiklar kommunicerades budskapet att
Scania tog pa sig ansvaret for dtgarden. Men da mjukvara inte klassas som en artikel
utgick ingen erséttning till aterforsaljarna. De tvetydiga signalerna fran Scania fick
effekten att en del &terforsaljarna drog sig ifrén att genomfora kampanjen.™®

183 Petersson
184 Njilsson
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6.4.2 Steg 3: Identifikation av EBS:s egenskaper

Det elektroniska bromssystemet innehdller en mangd olika delfunktioner och
uppdateringen som analyseras har géller den delfunktion som har beskrivits ovan.

6.4.2.1 Funktionalitet

Uppdateringen forbéttrar fordelningen av bromskraft mellan lastbil och ddp. Genom
att anvanda sig av befintliga tryckgivare kan fordelningen anpassas till den aktuella
viktférdelningen och bromskraften férdelas pé ett mer optimalt satt.*®

6.4.2.2 Tekniska aspekter

Den forbéttrade regleringen i den nya mjukvaran till EBS.en innebdr att
serviceteknikern byter ut hela den gamla mjukvaran mot en ny. Sjélva installationen
tar mindre an en timme att genomféra for en erfaren servicetekniker dar &ven
forberedelser och inkoppling av utrustningen inkluderas.™®

6.4.2.3 Anvéandning

Regleringen av bromskraft & aktiv vid al korning och paverkas inte av forarens
beteende. Foraren marker inte heller ndgon skillnad i prestanda eller i Gvrigt forandrat
beteende.™"

6.4.3 Steg 4: Identifiering och vardering av mdjligheter och utmaningar

Uppdateringen har ett stort monetart varde for kunden da den minskar R&M-
kostnaden och Okar fordonets driftsékerhet. Eftersom EBS:en inte motsvarar kundens
forvantningar & uppdateringen trots det stora monetéra vérdet att klassa som en
produktvardande uppdatering.

6.4.3.1 Véardeskapandei vardekedjan

Problemet med regleringen av bromsverkan i EBS:en resulterar i att kundernas
forvantningar pa produktens kvalitet inte besvaras. Den negativa inverkan pa Scanias
varuméarke som detta innebér fick Scania att utveckla en 10sning.

Forutom det faktum att produkten inte motsvarade forvantningarna innebar
kvalitetsbristen kostnader for &garna av fordonen. Reparationer av bromsar med byte
av bromskivor och belagg & kostsamt och stillastdende fordon betyder minskade
inkomster vilket ocksa paverkar kundens affar negativt.

Detta byte skapar givetvis kundvérde genom att bromsskivorna och bromsbel éggen
inte behover bytas lika ofta vilket leder dels till minskade kostnader for reparationer
och underhdl, béttre driftsikerhet och &ven ett battre andrahandsvéarde for fordonet.

189 Petersson
190 | pid.
9% | bid.
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Dessa konsekvenser av uppdateringen borde sdledes innebéra ett hogt varde for
kunden. Svérigheten ligger i att kvaliteten inte motsvarades av kundernas
forvantningar vilket i praktiken innebér att kundvéardet som aterfinns i det faktum att
kundens driftsékerhet Okar och driftskostnaderna minskar & vérdelost for Scania
Scania har ingen m6jlighet att tillgodogora sig nagra fordelar av detta kundvérde da
kunden redan forvantar sig att atnjuta detta vid kop av en Scania. Sammantaget
betyder detta att uppdateringen & att klassificera som en produktvardande
uppdatering.

Det &r viktigt att papeka att Scania i likhet med Gambro aven i fortsattningen skall
hantera sakerhetsrel aterade uppdateringar pa ett resolut sétt. Det befintliga systemet
for RC- och TC-kampanjer fungerar da pa ett bra sétt.

6.4.3.2 Forsaljningsincitament

Uppdateringen aterstaller kvaliteten pa fordonet till den som forvéantas av en
Scanialastbil. For att aterstalla kvaliteten maste den nya mjukvaran installeras i alla
fordon vars égare upplever att de har ett problem. Detta innebér att den framtagna
I6sningen i form av en produktvardande ny version av mjukvaran faktiskt endast |6ser
problemet med kvalitetsbristen om den far ett tillrackligt stort genomslag i
populationen. Detta genomslag maste inte nodvandigtvis vara fullstandigt men av de
som upplever klara problem med sina fordon maste en stor andel installera den
produktvardande mjukvaran. Mjukvaran behtver ocksa fa ett relativt stort genomslag
aven hos dem som har problem men som inte upplever dem som stora eller som
delvis accepterat problemen som en del av Scanias produktidentitet.

Eftersom installationen & foérknippad med kostnader blir det darfér en avvagning
mellan att 16sa problemet och halla kostnaderna for 16sningen nere hos Scania utan att
det paverkar varumarket pa ett negativt stt.

Utmaningen & tredelad:

«  Naut med uppdateringen till kunder med problem
*  Minimeraskadan av varumarket
* Minimerakostnad for installation

For att kunna dterstalla fortroendet for de kunder som upplever problem och dtgarda
det kan Scania erbjuda uppdateringen som en RA. Nackdelarna med detta férfarande
& huvudsakligen tva

For det forsta signaleras att Scania gjort en undermdlig produkt till alla kunder, inte
bara de som upplever problem. For det andra innebér valet att dterforsiljare och
distributorer uppfattar |6sningen som en mindre bra kompromiss. Scania erkanner da
problemet men tar inte ansvar for den pa samma sétt som for en hardvaru-RA. Detta
sander en signal till nanonétverket: "Vi rekommenderar att alla genomfor denna
kampanj for att dippa problem i framtiden” men det kan tolkas av kunder,
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distributtrer och &terforsaljare som ” Detta &r en kampanj som ni inte rekommenderas
att gora’.

Det framsta styrmedlet Scania forfogar dver & ersattningen. Storleken pa den beréttar
for véardekedjan hur allvarligt Scania ser problemet och sdledes i vilken utstrackning
Scania verkligen rekommenderar att en atgard genomfdrs. Nér denna ersattning &r
noll men Scania anda sager att det & en kampanj, som ju normalt ger atminstone lite
erséttning, blir signalen tvartemot vad som avses alltsd " Vi rekommenderar inte att ni
genomfor det har”.

Problematiken & alltsd avvagningen mellan att trycka ut mjukvaran till samtliga
fordon, och att &garda de problem som kunden upplever. Detta kan uttryckas som en
avvagning mellan att na ut med |6sningen pa problemet, forskjuta kostnaden till den
enskilda kunden och inte paverka varumérket negativt. Ett problem med att trycka ut
mjukvara till samtliga kunder & det faktum som kunde konstateras hos Ericssons
kunder. Risken med att laga ndgot som inte & trasigt ar att infor nya fel i den
mjukvara som skickas ut och darmed skapar ett problem &ven fér de kunder som inte
upplevde problem i det férsta l&get.

Ytterligare en central fraga ar hur de kunder som inte upplever problem med nedslitna
bromsar uppfattar situationen. Foér kunder som har problem men som accepterat dessa
kan det i varsta fall betyda att de inte kdper en Scania nasta gang de skall kopa en ny
lastbil. De tror helt enkelt att Scanias produktidentitet & synonym med den niva av
kvalitet som de har upplevt. Fér de kunder som inte har problem kan det ocksa vara
negativt att kommunicera ut information om atgarderna da de blir uppmérksamma pa
bristerna. En viktig aspekt att halla i minnet & att det viktigaste for dgaren av ett
fordon faktiskt &r att det rullar och kan generera intakter till &garen.

6.4.3.3 Kostnader, distribution och installation

En kund med ett &dre fordon dér garantitiden har [6pt ut & vanligtvis forberedd pa att
fordonet kan ga sonder och att det da kan innebéra dyra reparationer. | handelse av
problem vénder sig &agaren till en serviceverkstad och beskriver felsymptomen.
Serviceteknikern felsoker och med hjdp av verkstadshandbdcker och erfarenhet
forsoker han avhjdpa felet. Detta kan innebéara utbyte av forslitningsdelar eller
motsvarande. Detta sker oftai kombination med justering av de mekaniska systemen,
exempelvis hjulinstallning, justering av lager eller liknande. Detta & nagot som en
dgare av ett dldre fordon accepterar och kakylerar med. Om &garen anser att
problemen borde omfattas av garantin fastdn garantitiden [6pt ut sker en dialog
mellan agaren, aterforsaljaren, distributoren och i vissa fall Scanias ingenjorer som
ansvarar fOr faltkvalitet for att hitta en fordelning av kostnaderna som &r acceptabel.

Agarens syn pa detta paverkas alltsd i stor utstrackning av hans forvantningar pa

produkten. Intressant att notera ér att en mjukvara som kan installeras for att reparera
ett upplevt problem kan jamfdras med en mekanisk justering.
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6.4.4 Steg 5: Utformning av erbjudandet

Den befintliga strukturen for att hantera produktvard & inte anpassad for
produktvardande mjukvaruuppdateringar och behover darfor kompletteras for att
sénda rétt signaler till aktorerna i véardekedjan och skapa incitament for installation
som minimerar skadan pa Scanias varumérke.

6.4.4.1 Prissittning

Uppdateringens produktvardande karaktar & som visats ovan central for
behandlingen av uppdateringen. Uppdateringen erbjuder ingen ny funktion eller
forbéttrad nytta utdver det som de befintliga kunderna forvantat sig vid kopet av sitt
fordon. Detta far till foljd att ett pris pA mjukvaran sander fel signaler till
nanonatverket och ut till kund. Mjukvaran som framst &r ett uttryck for att kommartill
rétta med ett kvalitetsproblem saknar helt véarde for alla parter om den inte
distribueras och installeras i de fordon dar &garna upplever problem.

Om Scania skulle erbjuda erséttning till kunderna fér installationskostnaderna skickas
signalen till kunder och aterforsidljare att produkten varit undermdlig. Kostnaderna
skulle vara stora och risken for krav pa ersittning for bromsreparationer skulle
sannolikt oka.

Priset eller om man sa vill ansvaret & den enskilt tydligaste signalen till marknaden
och Scania fattar kontinuerligt beslut i liknande frégor dar kostnaden stélls mot risker
och negativ effekt pd varumarket. Traditionellt har detta oftast handlat om
hardvarurel aterade frégor. Med tkande andel mjukvarai fordonen kommer dennatyp
av fragestadIningar sannolikt att 6ka.

Vér slutsats &r att Scanias inte bor sta for erséttning av installationen da detta medfor
storre kostnader for foretaget an kostnaden for skadan pa varumérket.

6.4.4.2 Marknadsféring

Den avgorande fragan & att kommunicera l6sningen till distributorer, aterférsdjare
och kunder utan att generera negativ publicitet och tka skadan pa varumérket.
Kommunikationen maste alltsa ledatill att kunderna accepterar att ta kostnaderna for
att 16sa deras problem, utan att de eller aterforsédljarna sprider en uppfattning om att
Scaniainte lever upp till sitt rykte som premiummérke.

Genom att retoriskt behandla fragan pa ett satt som liknar justering av hardvara eller
reparation av en lastbil med mekaniskt slitage tror vi att detta gar att uppna. Detta kan
ske genom att tillhandahdlla produktvardande mjukvara for installation gratis, men
endast efter att ett kundbehov konstaterats.

Kunder som bestker verkstaden och beskriver sina problem, eller en servicetekniker
som upptacker tecken pa att kunden har problem, orsskade av just dalig
bromskraftsfordelning mellan lasthil och slgp kan fa sitt problem &tgéardat genom en
uppdatering av mjukvaran.
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Atgérden skall alltsd enbart utforas utifrén ett konstaterat kundbehov. Detta innebér
tre fordelar. For det forsta, kunder som inte har problem gors inte uppmarksamma pa
problemet. For det andra, de kunder som & ndjda med funktionen hos sitt fordon
riskerar inte att fa funktionen férandrad pa ett icke 6nskvart sétt. FOr det tredje, da all
ny mjukvarariskerar att infora nya buggar minimeras dessutom konsekvenserna av att
infora nya oupptéckta buggar med nya mjukvaran.

6.4.4.3 Distribution

For att astadkomma det genomslag som kravs for att |6sa den kvalitetsbrist som
upplevs av kunderna & det viktigt att de fysiska forutsattningarna att genomféra
installationen stédjer kommunikationen.

Uppdateringen bor inte distribueras ut genom den befintliga kanalen for kampanjer.
Distributorer, aterforsaljare och kunder tolkar da &t budskapet som att Scaniatar pa
sig kostnaderna for ett fel beganget av dem. Detta ar dock i dagslaget den enda kanal
Scania har tillgang till for distribution av ny mjukvara till styrenheter. Scania bor
istéllet erbjuda serviceteknikerna ett annat sétt att dtgérda problemet.

Audi har i dag ett kunddrivet system for fel sokning och &tgérd genom uppdatering av
mjukvara. Detta anser vi vara en bra modell &ven for Scania. Det kunddrivna system
som vi foreslar kan bast liknas vid traditionellt arbete som utférs pa lastbilarna.
Lastbilen ankommer till verkstaden och kunden beskriver ett problem som han
upplever eller serviceteknikern upptacker sjalv tecken pa ett kant problem vid tillsyn
av fordonet. Genom felsbkning och matchning av symptomen mot en
problembeskrivning i en verkstadshandbok finner teknikern en beskrivning for att
atgarda det identifierade problemet. Beskrivningen informerar i detalj om vilka steg
som skall utforas for att genomfdra en lyckad uppdatering av mjukvaran.

Né&r mjukvaran installeras i fordonet av teknikern & det av vikt att detta rapporteras
till Scania for att bibehdlla information om vilka kombinationer av mjukvara och
hardvara som fordonet har.

Fordelen med detta sétt att erbjuda den produktvardande mjukvaran till kunden &r att
den upplevs som en "vanlig” reparation, nagot som kunden &r van vid att ibland
behtva genomfora och da ersétta verkstaden for verkstadstimmar och reservdelar.
Nackdelen &r att genomslaget riskerar att bli litet. Daingen information skickas ut till
kunder via distributérer och aerforsdljare om att deras lastbil ar foremd for en
kampanj, & risken att manga kunder som har problem men som har resignerat eller
accepterat problemet aldrig genomfor uppdateringen som loser kvalitetsbristerna.
Dessa kunder kan i vérstafall dverge Scania nésta gang de koper en ny lasthil.

Risken for skada pa varuméarket och medfdljande risk for att férlora kunder maste
darfor altid beaktas i den analys av kvalitetsbrister som Scania gor. Om denna risk
bedéms som mycket stor maste beslutet bli att genomféra uppdateringen som
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kampanj och dd som TC for att visa att foretaget verkligen tar ansvar for
kvalitetsbristen genom att sta for kostnaderna forknippade med installationen.

6.4.5 Summering av EBS:en

Uppdateringen &r att klassificera som en produktvardande uppdatering och vi foreslar
att Scania skapar en ny kanal dar kundens upplevelse av problemet ligger till grund
for dtgard. De viktigaste slutsatserna &r:

« Vissa kunders forvantningar pa lastbilen motsvarades inte av dess upplevda
véarde.
» Eftersom uppdateringen av EBS:en inte &r sakerhetskritisk bor den inte vara
foremd for en kampan;.
»  Erbjudandet
0 Produktvardande uppdatering, dar det inte skall tas ut négot pris for
uppdateringen dock for installationen.
0 Marknadsforingen skall vara obefintlig och tillgangen skall vara
kunddriven
o Traditionell hardvarulik hantering av uppdateringen med stort fokus
pa effektiv avrapportering till Scania. Installation bor utforas pa
verkstader for att garantera funktionaliteten.

6.5 Uppdatering 3 — Update, steg 3 —steg 5

Studien av den hédr uppdateringen dmnar att reda ut hur Scanias erbjudande skulle
kunna se ut for nya funktioner for Update pa eftermarknaden.

6.5.1 Steg 3: Identifikation av Update

Det sista fallet som vi har analyserat genom KM5 &r ett fiktivt fall som vi sjdlva har
skapat for att testa hur en uppdatering som liknar de inom datorindustrin, samt riktar
sig till sdval kunden som foraren i lastbilen skulle kunna se ut fér Scania. Vi kallar
denna uppdatering for " Update”.

6.5.1.1 Funktionalitet

Update kan hjdlpa sava foraren som kunden att forbattra sina mal. Detta skulle till
exempel kunna vara fér kunden att minska brandg eférbrukning medan fér féraren att
utnyttja lastbilen pa ett mer miljovanligt sétt. Det som skiljer Update ifran tidigare
uppdateringar vi har analyserat & att de nya funktionerna installeras pa en befintlig
mjukvaruplattform det vill saga att plattformen & den samma. Istéllet byts bara
funktioner pa plattformen ut. Vi téanker oss har nagon form av mjukvaruuppdatering
som fungerar likt en dator dér du kan kopa till nya funktioner och program till en
existerande plattform. Varje ny funktion har egenskaper som kan hjélpa féraren och
kunden pa olika sétt.
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Studien av den har uppdateringen amnar sdledes att forsoka reda ut hur ett erbjudande
fran Scanias sida skulle kunna se ut for dessa nya funktioner som kan installeras i
Update.

6.5.1.2 Tekniska egenskaper samt utvecklingsmgjligheter

Den mjukvara som ligger till grund for Updates plattform &r som de flestai en lasthil
mycket komplext integrerad i systemet. Dettainnebér i dagsl&get att det skulle behtva
ske en installation av en helt ny mjukvarafor att 1aggatill nyafunktioner i Update.

D& huvudsyftet med Update &r att hjalpa kunden att spara pengar och foraren att bli
mer effektiv bor dessa nya funktioner ses som véardeadderande uppdateringar.

Utvecklingsmgjligheter for Scania att komma med nya funktioner & oandliga och nér
en funktion & utvecklad kan den precis som all annan mjukvara reproduceras utan
extrakostnad. Det &r &ven Scania som star for helatillverkningen av mjukvaran.

For att Update skall vara anvandbar behover foraren forsta sig pa hur de funktioner
som finns installerade anvands.

6.5.2 Steg 4: Identifiering och vardering av mdjligheter och utmaningar

Vid rétt anvandning, & Update en funktion som kan spara mycket pengar fér kunden i
form av till exempel minskad branseforbrukning. Om féraren anvander sig av
informationen och anpassar sitt beteende kan kunden se hur fordonets driftskostnad
gunker med tkad anvandning. Detta gor det tydligt for kunden hur uppdateringen
bidrar till en hojning av kvaliteten pa fordonet. Darfor bor nya funktioner till Update
klassas som véardeadderande uppdateringar och som héjer kundvérdet till en ny niva

6.5.2.1 Véardeskapandei vérdekedjan

Funktionen kraver att foraren av lastbilen kan tatill sig den informationen som ges av
Update. Nyttan & sdledes direkt hanforlig till hur bra foraren kan adaptera till
funktionaliteten. Darfor & det av stor betydelse att det skapas en forstaelse for de
olika funktionerna som finns installerade i lastbilen som @mnar hjalpa féraren. For att
lyckas med detta behGver Scania utbilda de forare som kommer att anvanda sig av
Update och dess funktioner.

Att hjalpa foraren och kunden att sdnka sin brénsleekonomi och utnyttja lastbilen mer
effektivt ligger ocksa val i linje med Scanias vérderingar om att till exempel erbjuda
bra branseekonomi, minskade reparationskostnader med mera. Update och nya
funktioner for denna kan darfor forstérka Scanias varuméarke och pa sa sétt bidra med
varde till foretaget. Det visar &ven att Scania tar ansvar utdver séva lastbilen och
forsoker inkludera kunden och féraren i sina varderingar for att ytterligare realisera
dessa, samt hjalper kunden att fa sa stor anvandning av sin lastbil som mgjligt.

71



Kommersiell och strategisk syn pa mjukvaruuppdateringar av inbyggda system inom
fordonsindustrin

Hogst vérde av de nya funktionernatill lastbilen har dock kunden och dess forare. Det
innebér att det storsta vardet ligger langt fram i vardekedjan vilket sdledes gor det
naturligt att det borde ga att ta ut ett pris for dessa nya funktioner.

6.5.2.2 Indirekta effekter

Aven om de olika funktionerna bidrar till att kunden kan minska sina kostnader skulle
foraren idag behova, beroende pa komplexiteten i systemen, komma in till en
serviceverkstad for att fa en ny funktion installerad. Detta skulle innebéra att |astbilen
maéste sta stilla vilket medfor stora kostnader i forlorade intakter.

6.5.2.3 Forsaljningsincitament

Da nya funktioner till Update klassificeras som vérdeadderande uppdateringar samt
att det &r |&tt att kommunicera ut dess budskap finns det stora méjligheter att ta betalt
for dessa. Idag antar vi att det inte finns ndgra konkurrerande aktorer pa marknaden
varken andra lasthilstillverkare eller andra leverantorer som kan erbjuda liknande
funktioner varfor Scania kan ségas besitta en monopolistisk situation pa marknaden.

6.5.3 Steg 5: Utformning av erbjudandet

Forsdljningen av Updates uppdateringar & att klassificera som en vardeadderande
uppdateringar. For att sékerstélla att kunden kan utnyttja uppdateringarna maximalt
krévs utbildning varfér Scania bor férsdka skapa incitament for en kombination av
uppdateringen och utbildningen.

6.5.3.1 Marknadsféring

Da Update och nyafunktioner ligger vé i linje med Scanias varderingar och ma samt
riktar sig till sdvdl kunden som féraren bor foretaget marknadsfora dessa
uppdateringar till bada dessa parter. Framforallt bor kundmottagarna och
servicesdljarna informera sina kunder om vardet av produkten och anvéanda
funktionerna som ett sétt att bygga relationer och formedla Scanias varderingar utéver
gjdlvalastbilen och visa att de tar ansvar &ven for hur den kors.

D& Update kraver att foraren forstar sig pa funktionerna samt anvandbarheten hos
dem, maste Scania pa ett tydlig vis informera och instruera sina kunders forare. Om
de inte far tillrackligt med information kommer de inte kunna utnyttja Updates
funktionalitet fullt ut och kan darmed inte realisera vardet av uppdateringen. Det basta
sittet for Scania att lyckas med denna informationsspridning & att inkludera
funktionsforsaljningen i ett utbildningsprogram som Scania erbjuder och pasavis 6ka
vardet av programmen. Figur 6:4 nedan visar det viktade vardet av Update och visar
&ven pa det gap som pa grund av brist pa anvandningsinformation som uppstar. Figur
6:5 nedan visar sedan pa det viktade vardet som uppstar om Scania véjer att
inkluderadet i ett utbildningsprogram och hur vardet for bada parter okar.
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Vardefordelning Update
ursprungslage

*Minskad
branslefarbrukning
*Minskade
reparationskostnader
*Miljovanlig kdrning

«Farstarkt varumarke
*Inlasningseffekt

M Scania

i Qutnyttjat

M Kund

Figur 6:4 Vérdefordelning Update

Vardefordelning Update inkluderat i

Utbildningsprogram
*Mimskad g p g
branslefarbrukning *Farstarkt varumarke
*Mimskade

*Inlasningseffekt
reparationskostnader

*Miljovanlig kdrning

M Scania

W Kund

Figur 6:5 Vérdefordelning Update, inkluderat i utbildningsprogram

FOr att minimera kostnaderna for kunden da lastbilen stér inne pa verkstaden foreslar
vi att utbildningen av foraren planeras i samband med ett stopp for underhdl av
lastbilen. Foraren kan d& medan lastbilen & pa reparation eller tillsyn utfora en
utbildningsdag dar han far instruktioner om hur han skall anvanda de olika
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funktionerna for att effektivisera sin korning. Efter avslutat utbildningspass skickas
ifrén Scanias utbildningscenter information till verkstaden om vilka funktioner
foraren vill hainstallerat i lastbilen for att utvecklas pa mest effektiva satt.

Detta sétt att inkludera uppdateringar i dessa uthildningar blir ytterligare intressant da
det & pa forsag om att varje chauffor enligt lag skall genomga sju timmars
forartraning per &r.* Scania har d& genom att kunna erbjuda dessa applikationer till
sinalasthilar inte enbart 6kat vardet pa lastbilen utan dven skapat en premiumprodukt

for utbildningen.

6.5.3.2 Prissittning

Precis som for tidigare vardeadderande uppdateringar & det av stor vikt att Scania
delar upp prisséttningen av funktionerna i tva delar, installationskostnaden samt ett
bestamt pris pa de olika funktionerna. Detta for att tydliggora dels for kunden vad hon
betalar for men aven for att forenkla for verkstaden och interndebiteringen inom
Scania

DA dessa funktioner hojer vardet for kunden samt innebar en kontinuerlig
utvecklingskostnad for Scania bor foretaget inte inkludera dessa uppdateringar utan
extra kostnad i forarutbildningen. Gambro &r ett exempel pa hur viktigt det &r att inte
inkludera alla vardeadderande uppdateringar utan att kunna profitera pa dem. Dock
skall det vara upp till varje terforsdljare av dessa uthildningar att bestamma vilket
pris foretaget vill ta ut for dem. Den interna prissdttningen ifran Scania till
distributorerna bor dven den karakteriseras av en strategisk prissattning med ma om
att oka forsaljningen av applikationer och utbildningar, dock far dennaaldrig innebara
100 procent rabatt da detta sander ut fel budskap till aterforsdjaren om att
funktionernainte har nagot direkt varde.

De nya funktionerna skall naturligtvis &ven kunna séljas separat av verkst&derna men
da med en kostnad for installationen och funktionen.

6.5.3.3 Distribution

Damjukvaran for Update idag &r fullstandigt integrerad i lasthilens system innebar ett
tilldgg av en ny funktion en totalt ny installation av hela mjukvaran. Denna
uppdatering av mjukvaran innebér en stor kompabilitetsrisk da den Gvriga mjukvaran
interagerar med andra system i lastbilen som kan ta skada eller slutafungera av att en
nyinstallation av mjukvaran utfors pa ett felaktigt sitt. Det & darfor i dagsaget
lampligt att dessa funktioner installeras hos certifierade verkstéder som vet hur
systemen & uppbyggda. Detta dels for att skydda Scanias varumérke och dels da det
mest kritsiska for kunden &r att lastbilarnarullar.

192 R kerlund
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De system och den teknik som verkstadspersonalen anvander sig av foér att klara av
den hér nyinstallationen av mjukvaran behdver vara lattbegriplig for att personalen
skall kunna utféra uppdateringen med minimal verkstadstid fér kunden.

D& det ar ett komplext system innebér det att funktionerna kommer bli direkt
instalerade i lastbilen och uppséttningen av funktioner kommer att vara specifika for
respektive fordon vilket innebér att funktionerna i dagslaget inte kommer att kunna
folja med foraren mellan lastbilarna utan kommer att vara bilspecifika.

6.5.4 Summering av Update

Update & ett intressant exempel pa hur Scania kan forpacka produkter for att 6ka
vardet av dem. | detta fallet & utbildningen ocksa en forutsattning for att tillgodogora
sig vardet for uppdateringen. De viktigaste slutsatserna &r:

« Véardeadderande uppdateringar da de bidrar med stort varde for kunden i form
av till exempel minskad bransleférbrukning, 6kad driftstid med mera.
» For att nyttja funktionaliteten i funktionerna fullt ut krévs utbildning av
foraren.
*  Erbjudandet
0 Forpacka med Scanias utbildningsprogram och marknadsfor saval till
kunden som till foraren. Fokusera pa marknadsnatverket och
formedla Scanias varderingar utanfor produkten.
0 Separat pris pa funktionerna och installationen. Dock strategisk
prissdttning saval internt som externt.
o Instalation bor utforas pa verkstader for att garantera
funktionaliteten.
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7 Slutsatser och rekommendationer till Scania

| det arbete som vi har genomfort pa Scania har vi valt att inte gora nagon atskillnad
mellan olika sétt att forandra funktionen i ett inbyggt system. | de fall som den
Onskade mjukvaran redan finns installerad i systemet kréavs en aktivering av dnskade
funktioner som gors genom en aktivering. Detta sker oftast genom det som beskrivs
som en ombyggnation. Om det inbyggda systemet skall uppdateras med helt ny
mjukvara maste den nya mjukvaran installeras i styrenheten. Vi anser att Scania
maste kunna hantera bada dessa forfaranden for att kunna uppna den flexibilitet som
kravs for att kunna erbjuda kunderna bade vérdeadderande och produktvardande
uppdateringar. Av denna anledning kommer vi i den fdljande texten inte att
kommentera de tekniska aspekterna utan utgd fran kundens perspektiv, att en
uppdatering skett oavsett om det & en aktivering genom parameterséttning eller en
helt ny mjukvarainstallerad i en eller flera styrenheter.

7.1 Inledning

Slutsatserna i detta kapitel & resultatet av den jamforelsestudie som presenterats i
kapitel 4 och den fallstudie som vi genomfort pa Scania i kapitel 6. Vi fokuserar har
pa vad resultatet av arbetet innebar for Scania och hur vi rekommenderar att de bor
inrikta sitt arbete inom omradet i framtiden.

Med utgangspunkt i jamforelse studien och analysen av branschen, foretaget och de
undersokta uppdateringarna kan vi for Scanias del se tva kategorier av uppdateringar.

* Véardeadderande uppdateringar
»  Produktvardande uppdateringar

Dessa bestar i sin tur av en méngd olika underkategorier. Figur 7:1 beskriver dessa

underkategorier i en karta. Vi kommer att redogora for respektive underkategori och
vad som kannetecknar dessai de féljande styckena.
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Figur 7:1 Kategorisering av mjukvaruuppdateringar pa Scania

Var modell, KM5, som presenterades i kapitel 5 tjanar som en guide eller handbok for
att utréna var i kartan en viss uppdatering passar. Denna handbok &r utformad for att
konkretisera var modell for Scania och presenteras som relevanta delar av modellen i
gramarkerade rutor. Se exempel pa sadan ruta nedan.

Inledning

Dessa rutor syftar till att konkretissra KM5 for behandling av
mjukvaruuppdateringar som presenterats i kapitel 5. Rutorna & knutna till den
kartlaggning som gjorts av de olika kategorierna av mjukvaruuppdateringar for
Scania och ar tankta att tjana som ett stéd vid respektive beslutspunkt i kartan.

Anvandaren bor redan fran borjan vara val fortrogen med Scania och den bransch
som foretaget verkar i. Det &r viktigt att ha en god forstéelse for kunder och de
olika relationerna som Scania har med distributorer och aterforséljare (Se steg 1
och steg 2 i KM5).

Vidare bor anvandaren identifiera uppdateringens egenskaper (steg 3 i KM5) och
varaval fortrogen med dess funktionalitet.
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7.2 Uppdateringar

V éardeadderande och produktvardande uppdateringar skiljer sig & pa ett fundamentalt
sétt da de pa helt olika sétt bidrar till varde for Scania och dess kunder. | Figur 7:2
illustreras den direkta skillnaden mellan dem.

Uppdatering
Undarhalls- |
kontrakt
¥
BF1
t ! '
Varde- Produkt-
adderande vardande
‘Posithd relativi virde | farmallande ‘Megalivi relatnd vidrde | Tirhaltande
fill kundens fdrvdniningar fill kundens fdrvaniningar (uppfyller
{Bvarlrafar Kundens farsantningarn el virdegap)
hAdlighet a8t 1a ut et pris fGe ‘Erbjuds gratis tHl kunder
uppdateringen

Figur 7:2 Grundlaggande kategorier av uppdateringar

Véardeadderande mjukvara har ett bestamt pris som star i relation till dess véarde.
Produktvardande mjukvara & gratis for Scanias distributorer, terforsaljare och for
dess kunder men kan innebéra viss installationskostnad da detta i dagsléget inte &r
nagon automatiserad process.

Scanias kunder koper en premiumprodukt for ett premiumpris och har hogt stéllda
forvantningar pa kvaliteten i produkten. Scanias mal & ocksa att kunna leverera just
denna produkt som motsvarar eller Gvertraffar kundens férvantningar och pa sa sétt
delar Scania kundens forvantningar pa produktens kvalitet.
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Bedlutspunkt 1, BP1

Denna punkt svarar mot steg 4 i KM5. Fokus ligger pa att avgora om den &r att
kategorisera som en Vardeadderande eller Produktvérdande uppdatering. Om
exempelvis uppdateringen overstiger kundens forvantningar pa det befintliga
systemet ar det troligt att uppdateringen bor kategoriseras som en vérdeadderande
uppdatering och nésta steg & BP4. Om uppdateringen istdllet svarar mot ett
vardegap, det vill siga endast lyfter kvaliteten pa funktionen eller systemet till den
nivd kunden forvantat sig av det, bor uppdateringen kategoriseras som
produktvérdande. Nasta steg & da BP2.

Exempel pafragor att ta stallning till:

*  Hur paverkas kunden av uppdateringen?
» PAvilket sétt bidrar uppdateringen med véarde till Scania?
» Vilkaar kundens forvantningar pa uppdateringen/det befintliga systemet?
e Vilkaeffekter innebar det om uppdateringen;
o installeras
0 inteinstalleras
« Hur paverkas foretagets véardekedja och hur ser incitamenten och
mojligheterna ut for att erbjuda och kommunicera nyttan av mjukvaran?

7.2.1 Distribution av mjukvara

For att kunna hantera bade produktvardande och véardeadderande uppdateringar maste
Scania sakerstélla hantering av bade installation av helt ny mjukvara i fordonets
styrenheter och forandringar i innehallsforteckningen for lastbilen. Dessa andringar
maste kunna ske pa auktoriserade Scania-verkstader och kunna utféras inom en
standardtid av en servicetekniker.

Scania maste vid varje given tidpunkt kanna till vilken specifikation ett givet chassi
har samt vilken version av mjukvara som finnsi de olika styrenheterna. Detta innebéar
att Scania maste fa standig aterkoppling fran verkstéderna pa vilka forandringar av
fordonets specifikation och mjukvara som utfors. Detta sker lampligast genom att
Scania automatisk far aterkoppling da en uppdatering eller en férandring genomforts
med lyckat resultat.

Vi anser att installation av mjukvara oavsett typ skall kunna genomféras vid ett enda
besok pa verkstaden. Sammantaget stalls foljande krav pa processen.

* Mgjlighet for verkstaden att i fOrvag veta vad ett visst chassi kan erbjudas

» Verktyg for att installeramjukvarai styrenheter

» Verktyg for att utféra andringar i fordonets innehdlIsforteckning

e VA utbyggd infrastruktur som mdjliggér att Scanias system kan
kommunicera med varandra
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e Automatisk aterkoppling till Scania med information om andringar i ett
fordons mjukvara

Vi ser i dagsléget inget behov av att mojliggora for kunder att sjdva kunna utféra
uppdateringar i sina fordon pa& motsvarande sitt som med drivrutiner for
persondatorer. Ett av tva stora skl till detta & den relativt 1anga produktlivscykel
som fordonet och systemen har. Det andra &r att fordonet & en stor enskild
investering som bygger pa hdg utnyttjandegrad. Detta innebér att problem eller
driftsstopp paverkar kundens |6nsamhet pa ett markant satt. Installation bor darfor
ombestrjas av servicetekniker pa auktoriserade Scania-verkstader.

Med utvecklad telematik Gppnas nya majligheter for att uppdatera fordonet pa distans
vilket &r ett spannande omrade for fortsatt utveckling. Utan garantier for att systemet
ar sakert for otillaten manipulation &r det dock tveksamt om systemet kan anvandas
for att uppdatera annat an kringutrustning och multimediainstallationer i hytten.

7.2.2 Utvecklingsprocessen for ny mjukvara

N&r en uppdatering innebdr en stor relativ vardedkning definieras detta som nasta
generation av systemet eller funktionen. Var rekommendation &r att nya generationer
mjukvara per definition & vardeadderande uppdateringar och att det omvéanda
forhallandet galler sa langt majligt. Vid beslutsfattandet om en ny generation behover
Scania ha ett ndra och intensivt arbete i sitt nanonétverk dér beslutet fattas i ett
samarbete mellan marknadsavdelningen och utvecklingsavdel ningen. Nanonatverket
& Scanias interna néatverk av relationer. | detta ingar bland annat dven distributorer
och dterforsdljare. Detta for att ytterligare sakerstélla nar uppdateringen bidrar till en
relativ vardedkning for kunden. P detta st kan Scania arbeta betydligt mer proaktivt
och pa detta sétt skapa nya affarsmajligheter.

7.3 Underhallskontrakt

Underhallskontrakt for mjukvara, sa som de &r beskrivnai Kapitel 3.4.2.2, star for en
okande andel av intékterna for traditionella mjukvaruforetag pa bekostnad av
engangsavgiften som erhdlls for en vanlig licens. Vi anser inte att Scania i dagslaget
bor utveckla denna typ av tjanster for varken produktvardande eller for
vardeadderande uppdateringar.

e Underhdllskontrakt som ger kunden fri tillgang till vérdeadderande
uppdateringar stéller stora krav pa utvecklingen av sadana uppdateringar till
den befintliga populationen av lastbilar.

» UnderhdlIskontrakt for produktvardande uppdateringar dar kunderna far ny
uppdaterad mjukvara till fordonets styrenheter innebar att en risk uppstar att
Scania forandrar beteenden som kunden &r ndjd med (lagar ndgot som inte &r
trasigt). En annan risk med att inféra tillgangliga uppdateringar &r att Scania
infor, eller att det uppstar, nyafel i mjukvaran.
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Scanias motsvarighet till dessa kontrakt & nérmast deras R& M-kontrakt som syftar
till att ge kunden en problemfri upplevelse av sitt fordon och en fast, 1attberaknad
kostnad for driften av fordonet. | studien av kopplingsskyddet i kap 6.3
rekommenderar vi att erbjuda kunderna denna uppdatering i kombination med ett
R& M-kontrakt. R&M-kontrakt & inte att likstélla med ett underhdllskontrakt for
mjukvara som kraver kontinuerliga uppdateringar och forbéttringar samt avhjé pande
underhdll av just mjukvaran.

7.4 Produktvardande uppdateringar
Scania har i dag ett fungerande system for kampanjer och ombyggnationer for att

kunna erbjuda kunder service, tillsyn och reparationer av deras fordon. Dessa system
ar i forsta hand utvecklade for att kunna hantera hardvara.
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Figur 7:3 Underkategorier till Produktvardande uppdateringar
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Beslutspunkt 2, BP2

Fokus i denna beslutspunkt skall ligga pa uppdateringens grad av
sikerhetsdtgardande funktion. (steg 5 i KM5). Karakteriseras uppdateringen
exempelvis av att den atgardar en sikerhetsrisk for lastbilen bor den falla under
kampan;.

Centralt for beslutet & de konsekvenser som den produktvardande uppdateringen
far om den inte installeras kontra de konsekvenser det medfor att uppdatera genom
en kampan] €eller att erbjuda den till kunder genom det kunddrivna systemet i icke
kampanjen.

7.4.1 Kampanj

Scania har genomarbetade processer for att bedéma om foretaget skall genomfora en
kampanj och vilken typ av kampanj en atgard bor klassas som. Vi anser att TA- och
RC-kampanjer ar tilldmpbara aven for mjukvara och de sander tydliga signaler till
kunder, aterforsiljare och distributorer. Da det géller RA-kampanjer for mjukvara ar
det viktigt att forsta effekten av att lansera en RA-kampanj for mjukvara. Har vill vi
refereratill Kapitel 6.4.1.4 for en mer detaljerad analys av de signaler som kunderna
upplever vid lansering av RA-kampanj for mjukvara.

Beslutspunkt 3, BP3

Givet att Scania anser det angel&get att genomfora uppdateringen som en kampanj
kravs det beslut om vilken typ av kampanj som béast svarar mot uppdateringens
grad av angeldgenhet. Dessa beslut &r val inarbetade pa Scania och beskrivs darfor
inte utforligare.

7.4.2 Icke Kampanj

For att kunna hantera produktvardande uppdateringar som Scania inte anser
kvalificerar sig for ndgon av de tre typerna av kampanjer foresldr vi att Scania
kompletterar nuvarande system med ett kunddrivet system. Detta system skall matcha
kundens problembeskrivning mot k&nda problem och, om sa tillampbart,
tillhandahalla forbattrad mjukvara genom auktoriserade Scania-verkstader. Detta
illustreras av den vanstra delen av Figur 7:3.

Det kunddrivna systemet som skall hantera mjukvaruuppdateringar som inte bedéms
varalampliga for kampanj innebér att auktoriserade Scania-verkstader kan hjélpasina
kunder med upplevda problem. Alla uppdateringar genomfors med utgangspunkt i ett
kundklagomdl. Programvara som avhjaper kundproblem sprids till 13ag kostnad for
Scania samtidigt som risken att mjukvaran forandrar ett beteende som kunden redan
ar n6jd med minimeras.
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Att diagnostisera och atgarda denna typ av fel bor kunna genomféras av verkstaden
inom givna standardtider for att kunden skall kunna acceptera dem som en ddl av
ordinarie underhal. Allakunder & medvetna om risken for att deras fordon havererar
pa nagot sétt. Detta & ingenting som Scania kan garantera utanfor garantitiden och ett
liknande synsétt bor kunna tilldampas &ven for mjukvara. Svagheten i resonemanget &
att mjukvaran inte utsétts for forglitning. | jamforelse med nuvarande system &r det
endast retoriken gentemot kund som féréndras, inte erséttning, vilket implicerar att
foreslaget system inte innebar nagon forsamring for Scania utan endast positiva
effekter.

Produktvardande uppdateringar &r gratis for kunder, aterforsdljare och distributorer
men kostnaden for instalation bor anda beaktas vid besut om hantering av
uppdateringen. Inom garantitiden faller diagnostisering och atgard/installation inom
ramen for garantin. Detta innebédr att det troligtvis kommer att krévas att dylika
atgarder innefattas i R&M-kontrakt. For att hantera detta bor Scania ta héjd for
kostnader for detta vid berékning av 16nsamhet for R& M-kontrakt.

7.5 Vardeadderande uppdateringar

Den 6kande graden av mjukvara i Scanias produkter mojliggdr skapandet av en
flexiblare produkt som kan innebér att fordonet kan anpassas till kundens behov 6ver
tid. Denna tkande graden av mjukvara &r ett resultat av ett inre forandringstryck
snarare an ett yttre. Kunderna har annu inte borjat stélla krav pa uppdatering av sina
fordon for att fa ta del av den teknikutveckling som sker kontinuerligt. Scania har
idag inte heller majlighet att erbjuda sina kunder denna méjlighet da befintliga system
enligt oss inte ar anpassade for detta.

Scania bor anvanda vardeadderande mjukvara som ett sétt att skapa merforsaljning pa
eftermarknaden. Komplexiteten i Scanias produkter i kombination med Scanias
kunskap om produkten gor att intradesbarridgrerna for konkurrerande aktorer att
erbjuda mjukvara till Scanias produkter kan anses vara hoga. Detta innebédr att
kunderna knyts till auktoriserade Scania-verkst&der och kundkontakten okar under
hela fordonets livslangd.

Nackdelarna med att utveckla och erbjuda mjukvara fér den befintliga populationen
av fordon &r svarigheterna att sakerstélla kompabiliteten med de system som finns i
fordonen och Gver generationsgranserna da Scania arbetar med kontinuerliga
introduktioner av mjukvara. For att gora detta mojligt krévs att Scania har tillgang till
uppdaterad och tillforlitlig information om vilken mjukvara som finns i varje enskilt
fordon. Detta innebér att Scania bor samla in denna information vid alatillfallen da
mjukvaran i fordonet forandras under hela livslangden. Vi anser darfor att det &r
viktigt med en dterkoppling till Scania som formedlar information om hur mjukvaran
i respektive fordon har forandrats. Denna aterkoppling bor ske automatiskt for att oka
tillforlitligheten av att det utfors.
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Initialt bor Scania fokusera pa att skapa en kommersiell kanal for forsdjning av
vardeadderande mjukvara. For att utprova denna kanal och for att |ara sig mer om att
erbjuda mjukvaruuppdateringar till kunderna anser vi att Scania bor bérja med att
erbjuda mindre tekniskt avancerade typer av uppdateringar. Exempel pa detta &r:

*  Funktioner som &r utvecklade for nya fordon men med forutséttningar for att
kunna installeras i en storre befintlig population, exempelvis nyutvecklade
funktioner som Update.

o FEfterinstallation av tillval som erbjéds vid produktion men som inte
specificerades av den férsta &garen till fordonet. Exempelvis
kopplingsskyddet.

Genom att fokusera pa dessa tva typer av vardeadderande uppdateringar kan Scania
bygga erfarenheter for att i ett senare skede ta stéllning till potential och méjligheter
med mer extensiv produktutveckling av mjukvaratill befintliga fordon.

Den stérsta utmaningen som Scania star infor nér det galler att hantera den 6kande
graden av mjukvara, bakdtkompabilitet och versionshantering & att bygga en
langsiktigt robust system- och mjukvaruarkitektur. Denna arkitektur maste kunna
hantera en méangd olika konfigurationer och vara utbyggbar genom tydligt definierade
granssnitt.

Figur 7:4 nedan beskriver de olika underkategorier som vi har identifierat for de
vardeadderande uppdateringarna. | foljande avsnitt kommer vi att beskriva de
mojligheter vi ser for Scaniainom respektive underkategori.
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Figur 7:4 Underkategorier till vardeadderande uppdateringar

7.5.1 Licensavgifter och hybrider

Som ett alternativ till licensierad mjukvara har tva hybrider, Software as a Service
(SAAS) och Open Source (OS), utvecklats. Dessa beskrivs i sin helhet i Kapitel
3.4.2.4. | dagslaget kan vi inte se att dessa &r applicerbara pa Scania utifran de fall vi
har studerat.

Beslutspunkt 4, BP4
Fokus i denna beslutspunkt ar att utreda vilka méjligheter som finns for att fora ut
den vérdeadderande uppdateringen till kunderna (steg 5).

Uppdateringens egenskaper och kundens forvantade anvandningssétt ér centrala.
Da flertalet av de majliga prismodellerna for licenserna ligger langt fran Scanias
traditionella sdtt aft ta betalt for sin produkt & det viktigt att betrakta
mojligheterna forutsattningslost for att beddma vilka méjligheter som & mest
vardefull for Scania och for kunden.

7.5.1.1 Hybrid 1-Open Source (0S)

OS bygger pa att kunder och anvéandare av den licensierade mjukvaran har intresse av
att anpassa och bygga vidare pa den licensierade mjukvaran. Detta kréver att kunden
har en extremt stor flotta aternativt ett extremt sdrintresse for specifika forandringar i
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fordonets prestanda. Var uppfattning ar att bada dessa grupper i dagslaget ar mycket
sma eller obefintliga. En annan stor anledning till svarigheter att arbeta med OS &r att
det uppstar en stor risk att lastbilen slutar fungera eller att den inte fungerar som den
skall vilket skulle leda till enormt stora kostnader fér kunden vilket skulle kunna
skada Scania som varumarke.

7.5.1.2 Hybrid 2—-Softwareasa Service (SAAS)

SAAS har tva stora fordelar gentemot vanliga licensavgifter. Den forsta &r
flexibiliteten. Eftersom mjukvaran inte finns installerad pa anvandarens plattform
utan finns akomlig via ett néverk, vanligtvis Internet, kan kunder anvanda
mjukvaran utan begransningar vad gdller tillgang till en specifik plattform eller dator.
Den andra & mjukvarutillverkarens standiga tillgang och kontroll éver mjukvaran
som gor att de kontinuerligt kan uppdatera den. Information kan ocksa samlas in om
anvandning vilket gor att utvecklingstiden kan forkortas avsevart.

For att Scania skall anvanda sig av SAAS kravs dock att Scania utvecklar ett system
for standig uppkoppling. Systemet maste fungera pa alla marknader och i svara
miljoer och kunna hantera svarigheter sa som tunnlar for att uppnd en hog
driftsakerhet. Sammantaget innebar detta att vi inte anser att licensformen & nagot
Scania bor utvecklai dagsl&get.

75.1.3 Licensavgift

Det ligger nératill hands att erbjuda mjukvara mot en licensavgift och detta & vad vi
rekommenderar att Scania gor. Vi ser ocksd majligheter till att i framtiden erbjuda
kunder att prova pa funktioner eller ny mjukvara som ett sétt att visa pa vilka
majligheter som finns. Detta kréver dock att det finns tekniska forutséttningar som
mojliggor att Scania kan erbjuda "prova pd’ utan att Oka risken for att kunder eller
andra aktorer forsoker manipulera systemet for att fa otillborlig tillgang till
funktioner.

7.5.2 Prissattningsmodeller for licensavgifter

Av de fyra typerna av mjukvarulicensiering som beskrivs i Figur 7:4 &r det framst
traditionella licenser som vi ser som aktuella for Scania i dagsléget. De Ovriga tre
presenteras darfor endast dverskadligt. Vi vill dock podngtera att det i framtiden kan
finnas stor potential &ven i dessa prisséttningsmodeller.

7.5.2.1 Prenumeration

En vanlig modell for att erbjuda kunder mjukvara ér olika former av prenumerationer
som erbjuder vardeadderande uppdateringar. Dennatyp av modell kréver dock en stor
portfdlj av potentiella vardeadderande uppdateringar som kontinuerligt lanseras for att
kunden skall anse det fordelaktigt att teckna en prenumeration. Innan Scania har
byggt upp en sadan portfdlj och skapat tydliga processer med syfte att sikerstélla
kvaliteten pa portfoljen & detta alltsd inget som Scania kan erbjuda sina kunder.
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7522 Payper Use

Ytterligare en vanlig modell & majligheten att ta betalt for méngden anvandning av
mjukvaran, Pay per Use. Svarigheten med detta & incitamentet hos kunden, da de
flesta tédnkbara vérdeadderande uppdateringarna for Scanias del syftar till att
mojliggora for kunden att anvanda sitt fordon pa ett mer optimalt satt for att minska
sin driftskostnad. Att da fa betala mer for en mjukvara vid frekventare anvandning av
exempelvis kopplingsskyddet kommer troligtvis att paverka installningen till
varumarket pa ett negativt sétt. En annan viktig aspekt som talar emot anvandandet av
Pay per Use modellen & att den karakteriseras av en hog risk for intrang och ger
utomstaende aktorer incitament att viljalasa upp funktionerna utan att betala for dem.
Det finns dock ett omrade dér det & mer troligt att dennatyp av prismodell kan vara
tillémpbart och det & fleet managementtjanster och andra framtida system som
tillhandahdller agaren till fordonet information om hur det anvands och hur det
paverkar fordonets status.

7.5.2.3 Personliglicens

Ett annat omrade som & spannande infor framtiden & mojligheten till en slags
flytande licenser eller licenser kopplade till foraren istéllet for till fordonet. Dennatyp
av licens kréver att hardvaran &r relativt likai hela populationen och att det darfor ar
mojligt att ta med sig mjukvaran eller att ladda in den i systemen vid varje givet
anvandningstilifalle. Detta & i dagslaget inte mojligt eftersom hardvaran och
konfigurationen av fordonen kan skilja sig & avsevart mellan olika individer i
popul ationen. Detta kan dock vara ett intressant omrade att titta painfor framtiden for
till exempel det sistafallet i Kapitel 6, den fiktiva uppdateringen Update.

7.5.3 Traditionell licensiering

Vid traditionell licensiering betalar kunden en engangsavgift for att fa tillgang till
mjukvaran under obegransad tid. Det & ocksd detta som vi foreddr att Scania
framforallt bor inriktasig pa

For att kunna utnyttja méjligheterna med vardeadderande uppdateringar maximalt &r
det viktigt att identifiera de omraden som uppdateringen bidrar med vérde inom. Om
vi adderar dessa omraden och later cirkeldiagrammet nedan illustrera uppdateringens
totala véarde inom olika omraden kan vi visualisera vardet av uppdateringen for att
mojliggora att vi erbjuder uppdateringen till kund pa ett sétt som skapar maximalt
varde for Scania. Figur 7:5 visar hur stor del av en uppdaterings varde Scania
utnyttjar i ursprungsléget medan Figur 7:6 visar hur Scanias kan 6ka sin andel av
uppdateringens varde genom att paketera uppdateringen med exempelvis ett R&M-
kontrakt.
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Uppdateringens totala viarde och fordelning

W Kund

Figur 7:5 Exempel patotalt varde for en uppdatering
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Uppdateringens totala viarde och fordelning
vid forsadljning i samband med R&M-kontrakt

il Kund

Figur 7:6 Exempel pa 6kad andel for Scania av det totala vardet

Scania bor med fordel erbjuda exempelvis uppdateringar som paverkar driftsakerhet
och R&M-kostnad positivt vid forsaljning av R& M-kontrakt. Illustrationen visar hur
Scania da kan 6ka sin del av det totala varde som uppdateringen har. Pa samma sétt
kan det krévas exempelvis utbildningsinsatser av férare och dgare for att redisera
delar av det totala vardet. Exempel pa detta & uppdateringar som kréver att foraren
har kunskap om dess funktion och anvandningssétt for att kunna anvanda den pa rétt
sétt och darigenom kunnarealisera den fordel som uppdateringen ger som vi beskrev i
det sistafallet i Kapitel 6.

Genom att vara observant pa vilka olika majligheter det finns att paketera

uppdateringen med andra produkter eller tjanster kan Scania skapa ett férdelaktigt
erbjudande till kunderna.
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Bedlutspunkt 5, BP5

Fokus for beslutet & mgjligheten att maximera vardet for Scania (Steg 5). For att
lyckas med detta bor Scania kartlagga vem som tar del av det vérde som
uppdateringens adderar. De faktorer som kan identifieras 6ka vardet for Scania bor
ingd i det erbjudande foretaget utformar. Det & ocksa viktigt att sakerstalla att
vardekedjan har incitament for att sdlja uppdateringen genom att utforma
erbjudandet sa att allafar ta del av det identifierade vardet av uppdateringen.

« Finns det ndgon faktor som kan utlésa ytterligare varde eller forflytta
véarde fran kund till Scania?
e Hur formedlar Scania véardet pa basta sétt till:
o Aterforsiljare och Distributérer (nanonétverket)
0 Kunder (indirekt via nanonatverket)

7.5.3.1 Paketering och separat forsaljning

Svérigheten for andra aktorer att kunna erbjuda mjukvara till Scanias produkter
skapar stora fordelar med att paketera mjukvaran med andra erbjudanden, produkter
eller tjanster. Auktoriserade Scania-verkstader har da méjlighet att fa merforsaljning.
Mjligheten att fa mjukvaruuppdateringar hos verkstaden skapar ocksa en inldsande
effekt som gor att kunderna terkommer till de auktoriserade verkstaderna.

Inom mjukvarumarknaden for persondatorer finner vi exempel dér mindre program
eller funktioner inkluderas i storre paket av mjukvara for att addera varde till dessa
och pa sa sitt underldttar forsdjning av de storre paketen. Exempel pa detta &r
Internet Explorer som ingdr vid kop av ett operativsystem fran Microsoft. Om
mjukvaran i sig har ett mindre varde som kunden inte & beredd att direkt sta fér men
dar Scania ser ett varde i att installera mjukvaran kan Scania da anvéanda sig av
mjukvaran for att addera varde till en annan produkt, tjanst eller service.

Alla uppdateringar bor erbjudas till separat forséjning for den kund som sa 6nskar.
Detta gor att kunden upplever valfrihet och minskar risken for devalvering av
uppdateringens vérde.

Enbart separat forsaljning bor dock ske i de fall dar uppdateringens vérde for kunden
& mycket stor och Scania inte har nagon majlighet att tillgodogtra sig nagot direkt
varde av uppdateringen. Ett exempel pa detta skulle kunna vara en uppdatering som
minskar bransleforbrukning markant och innebér mycket stora kosthadsbesparingar
for kunden.

7532 Pris

Att reproducera mjukvaran &r inte direkt forknippat med nagra kostnader for Scania
vilket innebér en stor frihet nér det géller strategisk prisséttning av uppdateringen.
Scania bor dock beakta kostnaderna med att utveckla och underhalla de system som
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gor det mgjligt att erbjuda mjukvaruuppdateringar till eftermarknaden. | dagsléget
sker detta genom lagerhallning och fysisk distribution av styrenheter med uppdaterad
programvara. Kostnaden for detta bor kunna minskas genom att skapa system som
kan hantera uppdatering av styrenheter som komplement till lagerhallning och fysisk
distribution.

Priset & det framsta styrmedlet som Scania har for att forma erbjudandet till
kunderna. Genom att erbjuda distributorer upp till 100 procent rabatt pa priset om en
uppdatering installeras i samband med en aktivitet som Scania vill skapa incitament
for att utfora. Exempel pa sadana kan vara tecknande av R& M-kontrakt, utférande av
ett tillsynsprogram eller i samband med forarutbildning.

Avvégningen mellan intékter fran priset pa uppdateringen stdlls mot antalet sdlda
uppdateringar.

En viktig aspekt nar det galler prissattning ar att nagot som &ar gratis inte & vart nagot.
En gratisprodukt skapar mycket lite goodwill av just denna anledning. Darfor anser vi
inte att Scania dltid skall erbjuda sina distributorer kraftiga rabatter pa
uppdateringarnas pris.

Ett tydligt exempel pa detta & de nya funktioner som forvantas kunna adderas till
Update. Dessa har ett sa stort eget varde for kunden att de inte skall rabatterastill 100
procent gentemot distributérerna. Det &r viktigt att de far betala for uppdateringen da
det sénder signalen till dem att uppdateringen & véardefull och kréver att de arbetar
med sina kunder for att skapa forstaelse for vardet.

7.5.3.3 Marknadsféring

Marknadsforing internt i foretaget och externt mot kund &r som tidigare namnts starkt
forknippat med den interna och externa prisséttningen av uppdateringar. Det ar darfor
viktigt att dessa samspelar och att Scania har en tydlig linje for lanseringar av
vardeadderande uppdateringar pa eftermarknaden.

Eftersom Scania har ett decentraliserat ansvar for erbjudanden till kund &r det viktigt
att fokusera pa att understddja aterforsaljare och distributorer med sdljargument och
sdljstod. Det ar darfor av stor betydelse att de budskap som sinds ifran Scania
genomsyrar hela nanonétverket till distributorer och aterforséljare for att dessa skall
skapa ett sa trovardigt budskap som méjligt ut till kunderna via marknadsnétverket.
Vilket best&r av ala delar av Scania som har kontakt med kunden, framst
verkstadspersonal och servicesdljare.

Vi ser ett direkt behov av ett system for att verifiera vilka uppdateringar som finns
tillgangliga for olika chassin. Detta system skall finnas tillgangligt for personal hos
distributorer och aterforséljare som har direkt kontakt med kunderna. Exempel pa
dessa & verkméstare, kundmottagare och servicesadljare. Genom ett sadant system kan
exempelvis kundmottagaren enkelt se vad han kan erbjuda kunden for
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mjukvaruuppdateringar. Ett sddant system kan ocksa kompletteras med olika typer av
sdljstdd. Exempelvis kan forsdljningshistoria, reparationshistoria och ett urval av
driftdata utgora underlag for forslag till uppdateringar som &garen till ett specifikt
chassi kan vara intresserad av. Ett exempel pa hur detta kan anvandas & forsaljning
av kopplingsskydd i samband med R&M-kontrakt. Om sdljaren upptacker en kund
med hoga kostnader for reparation av kopplingar kan han erbjuda kunden ett R& M-
kontrakt och samtidigt erbjuda kunden att installera kopplingsskyddet.

Da kunden som befinner sig pa eftermarknaden ett antal ar efter att lastbilen saldes
fran fabrik inte & lika uppsokande till Scania-verkstader som kunder som nyligen
kopt en ny lasthil &, & det mycket viktigt att servicesdljarna och dterforsdjarna
agerar proaktivt mot dessa. Med detta menas att de maste fokusera pa att na ut till
marknadsnétverket genom att sbka upp dessa kunder och informera dem om vilka
vardeadderande uppdateringar som kan erbjudas dem samt deras nytta av det. Pa detta
sétt upplever dessa kunder ett stort servicebemétande och deras forvantningar pa
deras gamla lasthil overtréffar deras tidigare forvantningar. Scania uppnar da en
inlasningseffekt och far ta del av eftermarknadskunden betydligt langre vilket leder
till 6kade intékter. Kunden kommer &ven att fa en positiv kénsla och installning till
bilden av foretaget samt dess varumarke.
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8 Avslutande diskussion

Arbetet med att svara pa var frégestallning har under varen 2009 accelererat i takt
med att tiden for var presentation av resultaten har ndrmat sig. Detta kapitel amnar
blicka tillbaka pa arbetet och diskutera helheten, val av metod och resultat. Vi dmnar
ocksa titta narmare pa var modell, Kommersialisering av Mjukvaruuppdateringar i
fem steg (KM5):

»  Hur andamalsenlig & den for analys av foretag i fordonsindustrin?

»  Hur har KM5 péaverkats vid applicerandet av den for att analysera Scania?
» Vilkastyrkor och svagheter har KM5?

« ArKM5 giltig dveni ett mer generellt perspektiv?

Slutligen kommer vi ocksa att blicka framat och utreda vilka méjligheter det finns for
vidare forskning och hur KM5 kan utvecklas vidare.

8.1 Val av metod

Genom att anvanda en induktiv ansats, vilket innebar i vart fall att vi har skapat teori
utifrdn en empiriskstudie, har vi kunnat hantera det faktum att forskningen inom
omradet & begransad. Forskningen runt mjukvaruuppdateringar har framst berort
framgangsrikt genomférande av mjukvaruuppdateringar i en stor organisation™,
vilka nya affarsmodeller som uppstétt i den elektroniska vérlden™ och hur féretag
kan anpassa sin hdgteknol ogiska produkt till de kortare produktlivscykler som praglar
dagens informationssamhélle och konsumtionsménster™®. Forskningen runt inbyggda
system har i sin tur framst varit tekniskt inriktad med fokus pa att skapa robusta
system och att ©ka systemens effektivitet genom exempelvis forbattrad
kommunikation mellan olika enheter.

D& en mangd foretag trots alt star i grandandet mellan dessa olika
forskningsomraden insag vi att det med stor sannolikhet skulle ga att finna foretag
som har tvingats att hitta sin egen vég att hantera den dkande graden av mjukvara i
produkterna. Eisenhardts metod for att skapa teori med utgangspunkt i studier av
verkligheten har darfor fungerat val som overgripande metod.

Valet av studieobjekt skedde i samréd med Scania. Detta hade tva konkreta fordelar
for arbetet.

«  Fokus pa foretag med relevant erfarenhet ur Scanias perspektiv
«  Genom att utnyttja Scanias erfarenhet inom omradet accelererades arbetet
med att skapa en tydlig fragestalining

193 ShaN
194 Applegate
1% McGrath
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Den framsta nackdelen som kunde identifieras med att inte angripa omradet helt
forutsattningsost var risken for att inte vara tillréckligt visiondra. Dagens teknik
skiljer sig i manga avseenden fran morgondagens. Risken & darmed att i alltfor stor
utstrackning undersoka hur situationen ser ut i dag och inte i erforderlig utstréckning
ta hjd for morgondagens maojligheter. FOr att hantera dennarisk valde vi att &ven titta
pa Apple som arbetar med hardvara och mjukvarai en mer snabbrorlig bransch.

De grundldggande antaganden som vi utgick ifran vid skapandet av intervjumallen
som beskrivsi bilaga 1 skapades i samréd med Scanig, litteratur inom marknadsforing
och Christer Bengtsson p& Swedsoft'®. Dessa grundldggande antaganden har
paverkat arbetet med jamforel sestudien. Har kan det inte utesl utas att en Gppnare, mer
forutsattningsl 6s jamforel sestudie skulle kunna ha bidragit till ett storre djup da det
gdler vilka faktorer som & avgodrande for att karakterisera vardeadderande och
produktvardande uppdateringar.

V& dutsats nér det galler metodiken for arbetet ar att ett alternativt angreppssétt inte
hade varit mgjligt. Vad som daremot kan diskuteras & hur vi har valt vara
studieobjekt i jamforelsestudien och aven varaval av grundléggande antaganden. Det
ar darfor av vikt att |asaren tar dessai beaktande vid vérdering av arbetets resultat och
modellens mojligheter att goras generell.

8.2 KM5 - Kommersialisering av Mjukvaruuppdateringar i fem
steg

Resultatet av var induktiva ansats & KM5. Detta & en kausalmodell for att forklara
sambanden mellan bransch, féretag och uppdateringens egenskaper.

Genom korsvis analys av foretagen i jamférelsestudien identifierades de tre forsta
stegen i modellen som sérskilt viktiga for att identifiera mojligheter for foretag att
strukturera sitt arbete med att erbjuda mjukvaruuppdateringar till eftermarknaden.

Ytterligare ett viktigt resultat & den definition av vérdeadderande och
produktvardande uppdateringar som gors i kapitel 4.3.3. Denna definition &r ett
hjalpmedel for att forsta de majligheter som ett foretag i en specifik bransch har att
redisera vardet av olika mjukvaruuppdateringar. Denna tanke & ocksa grunden i det
fjarde steget i modellen.

Det femte steget erbjuder anvandaren av KM5 att formulera syntesen av de 6vriga
stegen till ett erbjudande. Héar finns det mgjlighet att dra nytta av de understodjande
teorier om marknadsfdring, mjukvarulicensiering och prisstrategier for mjukvara som
presenterasi kapitel 3.

1% Swedsoft &r ett industriinitiativ for att starka svensk konkurrenskraft inom forskning
och utveckling av programvaruintensiva system, tjénster och produkter.
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For att illustrera vilka faktorer som paverkar sambanden mellan de olika stegen i
KM5 har vi utformat ett antal fragor i varje steg for att underlétta for lasaren att
utreda vilka faktorer som & beroende av varandra och vilka faktorer som &
oberoende.

8.3 KMS5 som modell for fallstudie pa Scania

Eftersom Scania varit inblandat vid sdval val av studieobjekt i jamforelsestudien som
skapandet av grundlidggande antaganden & det oundvikligt att fokus pa
fordonsindustrins forutséttningar har bidragit till vara slutsatser.

Vid applicering av KM5 pa Scania blev det tydligt att vi behdvde formulera just de
fragor som i varje steg av KM5 hjéper anvandaren av modellen att hitta de faktorer
som har storst paverkan. Dessa fragor & enligt oss en av modellens storsta styrkor da
de stodjer anvandaren i formuleringen av de samband som géller for just det fall som
studeras med hjélp av modellen. Dessa fragor & ocksa det som &r den storsta enskilda
faktorn som gor att modellen i sin nuvarande utformning framst ar tillampbar for
foretag inom fordonsindustrin.

De speciella forutséttningar som vi fann vid appliceringen av KM5 pa Scania i var
fallstudie har paverkat utformningen av frégorna i modellen. Vi har forsokt att
generalisera fragorna for att kunna vara relevanta for ala tillverkningsforetag inom
fordonsindustrin och den ansatsen anser vi att vi har lyckats genomféra, pa ett for
arbetet, givande sétt. Daremot innebér Scanias paverkan pa modellen att forsok att
utstracka modellen till att gélla alla foretag verkande i en hardvarauintensiv bransch
med 6kande mjukvaruintensitet bor géras med forsiktighet.

8.4 Framtida forskning

Under genomforandet av fallstudien pa Scania fann vi ett behov av att skapa tydliga
processer for att konkretisera och formalisera arbetet med att avgora hur utvecklad
mjukvara kan bidra till foretagets totala affér. Detta behov resulterade i en
kartlaggning av olika kategorier och underkategorier av mjukvara som vi bedémde
var av relevans for Scania

En spdnnande utmaning &r att utveckla denna kartlaggning. Dels finns ett behov av att
generalisera den karta som vi utvecklat for Scania och dels finns det ett behov av att
utstrécka den till nyaforskningsrén inom bland annat Software As a Service och Open
Source. Har kan namnas bland annat Ekholm och Johnsson, Value Capture in Open
Source Projects.

Mgjligheten att uppdatera mjukvara i ddre fordon stéller krav pa hardvaran i dessa
Det & darfor av stor vikt att Scania skapar en strategi for design av hardvara sa att
den har kapacitet uppdateras i framtiden. Detta géller saval styrenheten som ren
hardvarai form av exempelvis ventiler med mera.
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Som enda tillverkare av mjukvara till Scanias produkter uppstar en monopolliknande
situation for Scania. Detta leder till att fortsatt forskning bor genomféras inom amnet
konkurrenslagstiftning for att utreda de juridiska konsekvenserna av detta arbete.
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9 Sammanfattning

Arbetet har amnat svara pa fragestallningen: Hur bor foretag inom fordonsindustrin
anvanda sig av mjukvaruuppdateringar for att 6ka sin konkurrenskraft, tillfredstélla
kundernas behov och utoka sin produktportfdlj pa eftermarknaden? Finns det olika
typer av mjukvaruuppdateringar och bor dessai safall hanteras pa olika sétt?

9.1 Metod

For att lyckas svara pa denna fragestallning har vi grundat vart arbetssétt i en induktiv
ansats utifran Eisenhardts modell om att skapateori utifran en jamforel sestudie. Detta
val av en induktiv ansats baserades pa den bristfaliga teori som rader inom
forskningsomradet. Eisenhardts modell bygger pa utforandet av en jamforelsestudie
mellan ett antal foretag som & av intresse for forskningsfrégan. Sedan anayseras
foretagen dels enskilt men dven korsvis med ma om att finna nyckelomraden inom
forskningsomradet. Utifran dessa nyckelomraden bildas sedan en modell som &
applicerbar pa forskningsomradet.

| vart fall inkluderades sex foretag i jamforelsestudien, Volvo Lastvagnar, Audi,
ABB, Ericsson, Gambro och Apple. Utifran analysen av jamforelsestudien kunde vi
finna tre nyckelomraden som ett foretag bor fokusera pa for att klara av att
implementera arbetet med mjukvaruuppdateringar. Dessa omraden inkluderade
branschen, foretaget samt uppdateringens egenskaper. Utifran dessa omraden
skapades var modell som beskriver Kommersialisering av Mjukvaruuppdateringar i
fem steg (KM5) for fordonsindustrin. KM5 applicerades sedan genom en fallstudie pa
Scania och tre av deras mjukvaruuppdateringar for att ge rekommendationer om hur
de bor utforma ett erbjudande for respektive uppdatering. Ur jamforel sestudien kunde
vi aven konstatera att mjukvaruuppdateringar bor klassificeras utifran tva
huvudgrupper, ndmligen vardeadderande och produktvardande uppdateringar.

Utifran resultatet av denna fallstudie skapades sedan en kartlaggning och
rekommendationer till Scania 6ver hur de bor arbeta med mjukvaruuppdateringar i
framtiden.

9.2 KM5

Kausalmodellen KM5 grundar sig i fem steg som beskriver hur ett foretag inom
fordonsindustrin bor ga tillvaga for att erbjuda en mjukvaruuppdatering pa
eftermarknaden. | varje steg bor anvandaren stélla sig ett antal fragor for att pa ett sa
noggrant satt som mojligt skapa sig en forstaelse for respektive omrade. Figur 9:1
nedan visar modellen i sin helhet och beskriver tillvagagangsséttet.
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Figur 9:1 KM5, arbetsbeskrivning

Forsta steget i KM5 innebéar att gora en generell branschanalys utifran ett
mjukvaruperspektiv, detta for att skapa sig en forstaelse for olika mekanismer som
paverkar branschen samt hur de olika akttrernai véardekedjan inverkar pa varandra.

Steg tvai KM5 innebér att skapa sig en forstaelse for dels foretagets vardekedja men
aven vilken strategi, produktfilosofi, processer och kundrelationer som féretaget
besitter. Detta med syfte om att erhdlla en forstaelse for hur en mjukvaruuppdatering
skulle paverka foretaget i olika hanseenden.

Tredje steget syftar till att skapa sig en forstéelse for uppdateringens egenskaper, i
form av funktionalitet, tekniska aspekter och kraven pa de interna systemen. Detta for
att erhdlla en bild av dels hur uppdateringen paverkar kunden men aven foretaget.

Genom att utféra en syntes av resultatet i de forsta tre stegen erhalls en forstael se for
vilka méjligheter och utmaningar som finns for uppdateringen. Detta for att skapa en
uppfattning om vilket vérde uppdateringen skapar for foretaget och kunden. | kundens
fall & det viktigt att klargéra om det & en vardeadderande eller en produktvardande
uppdatering.
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Steg fem syftar till att utforma erbjudandet av mjukvaran med hansyn till tidigare
stegs analyser, pa sa vis skapas forutsittningar for att realisera de identifierade
mojligheterna.  Erbjudandet bdr grunda sig i prissdttning av produkten,
marknadsf éringsstrategi samt hur distributionen bor utformas internt i foretaget.

9.3 Fallstudien

Falstudien grundade sig i tre stycken mjukvaruuppdateringar hos Scania. Forst
utreddes en uppdatering av kopplingsskyddet, sedan en uppdatering av EBS:en och
till sist hur Scania kan ta betalt for nya funktioner i det pahittade fallet Update. Nedan
foljer slutsatserna for respektive uppdatering.

9.3.1 Kopplingsskyddet

Kopplingsskyddet & en vérdeadderande uppdatering och skall prisséttas som en
sadan. Genom att erbjuda den till ett rabatterat pris i samband med tecknande av
R&M-kontrakt kan Scanias véarde av uppdateringen maximeras. De viktigaste
slutsatserna &r:

e Stor kundnytta i form av Okad driftstid samt minskade reparations- och
underhall skostnader

e Stort Scaniavarde vid erbjudande tillsasmmans med R&M-kontrakt vilket
innebdr forstarkt varumarke, minskade reparationskostnader for R&M-
kontrakt samt inl&sningseffekt.

»  Erbjudandet

o Delaupp priseti tvadelar, produkt och installation.

0 Prim& marknadsforingsstrategi, inkludera i R&M-kontrakt samt
fokusera pa nano- och marknadsnéatverken. Ge upp till 100 procent
rabatt pa uppdateringen.

0 System for att kontrolleravad som finnsi lastbilen samt automatisera
andringar av fordonets innehdlsforteckning. Infor standardtid for
uppdateringen. Installation bor utforas pa verkstéder for att garantera
funktionaliteten.

9.3.2 EBS

Uppdateringen &r att klassificera som en produktvardande uppdatering och vi foreslar
att Scania skapar en ny kanal dar kundens upplevelse av problemet ligger till grund
for dtgard. De viktigaste slutsatserna &r:

« Vissa kunders forvantningar pa lastbilen motsvarades inte av dess upplevda
vérde.

» Eftersom uppdateringen av EBS:en inte &r sakerhetskritisk bor den inte vara
foremd for en kampan;.

*  Erbjudandet
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0 Produktvardande uppdatering, dar det inte skall tas ut négot pris for
uppdateringen dock for installationen.

0 Marknadsforingen skall vara obefintlig och tillgangen skall vara
kunddriven

o Traditionell hardvarulik hantering av uppdateringen med stort fokus
pa effektiv avrapportering till Scania. Installation bor utféras pa
verkstader for att garantera funktionaliteten.

9.3.3 Funktionsuppdateringar till Update

Update &r ett spannande exempel pa hur Scania kan forpacka produkter for att 6ka
vardet av dem. | detta fallet & utbildningen ocksa en forutséttning for att tillgodogora
sig vardet for uppdateringen. De viktigaste slutsatserna &r:

» Vardeadderande uppdateringar da de bidrar med stort varde for kunden i form
av till exempel minskad brénsleférbrukning, okad driftstid med mera.
* For att nyttja funktionaliteten i funktionerna fullt ut krévs utbildning av
foraren.
»  Erbjudandet
0 Forpacka med Scanias utbildningsprogram och marknadsfor saval till
kunden som till foraren. Fokusera pa marknadsnétverket och
formedla Scanias véarderingar utanfor produkten.
0 Separat pris pa funktionerna och installationen. Dock strategisk
prissattning saval internt som externt
o Ingtallation bor utforas pa verkstader for att garantera
funktionaliteten.

9.4 Slutsatser och rekommendationer till Scania

Véara slutsatser till Scania grundar sig i fallstudien och KM5. Utifran dessa har ett
ramverk skapats for att visa hur Scania bast bor ga tillvaga for att uppna ett sa stort
kommersielltvdrde med sina mjukvaruppdateringar som mgjligt. Kartldggningen i
Figur 9:2 nedan beskriver vilka val Scania har att erbjuda mjukvaruuppdateringar
beroende pa uppdateringens egenskaper.
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Figur 9:2 K ategorisering av mjukvaruuppdateringar pa Scania

Bedlutet som behover fattas i BP1 (beslutspunkt ett) & huruvida mjukvaran & av en
vardeadderande eller produktvardande karaktér. Detta bestams genom att fokusera pa
uppdateringens varde for kunden i relation till det forvantade vardet kunden har pa
funktionen. Hjalper uppdateringen att aterstélla ett tidigare forvantat kundvérde skall
den kategoriseras som en produktvardande. Daremot om uppdateringen lyfter
kundvéardet till en ny niva over det initiala kundvérdet for produkten skall den
klassificeras som en vardeadderande uppdatering. Figur 9:3 nedan beskriver detta val

narmare.
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Figur 9:3 Grundlédggande kategorier av uppdateringar

| fallet produktvardande blir BP2 nasta beslut som behdver fattas. | det har beslutet &
det viktigt att fokusera pa sikerhets- och riskaspekterna forknippade med att inte
utféra mjukvaruuppdateringen. De uppdateringar som karakteriseras av antingen
sékerhets- eller riskaspekter bor kategoriseras som kampanj. | dessa fall skall Scania
trycka ut uppdateringen till respektive kund medan i icke kampanj skall
uppdateringarna vara styrda av en kundefterfragan. | BP3 ar det viktigt for Scania att
vikta sakerhetsaspekten da de olika kampanjernainnebar olika atgarder.

| fallet vérdeadderande uppdateringar anser vi i dagsléget att det enbart finns en typ
av prissdttningsstrategi for mjukvara for Scania och det & genom licensavgifter.
Fokus i BP4 bor ligga pa att utreda vilka mgjligheter som finns for att fora ut den
vérdeadderande uppdateringen till kunden. | dagsléget ser vi enbart att Scania har
forutséttningar att arbeta med traditionella licensavgifter, med vilket menas att Scania
tar ut ett fast pris av kunden vid kdp av mjukvaran och sedan later kunden anvanda
den under en obegransad tidsperiod. | BP5 bor Scania fokusera pa att skapa ett
erbjudande som maximerar vérdet for foretaget. For att lyckas med detta bor Scania
kartlagga vem som tar del av det varde som uppdateringens adderar och utifran detta
skapa ett erbjudande till kund.

Ett av de viktigaste kraven pa distributionen som vi stéller pa Scania for att lyckas
med ovanstdende system &r att oavsett typ av mjukvara skall installationen kunna
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genomforas vid ett enda besok pa verkstaden. For att lyckas med detta stélls foljande
krav pa processen.

* Mgjlighet for verkstaden att i fOrvag veta vad ett visst chassi kan erbjudas

» Verktyg for att installeramjukvarai styrenheter

» Verktyg for att utfora andringar i fordonets innehdlIsforteckning

e VA utbyggd infrastruktur som mdjliggér att Scanias system kan
kommunicera med varandra

« Automatisk aterkoppling till Scania med information om &ndringar i ett
fordons mjukvara
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Bilagor
Bilaga 1 - Fragor vid Benchmarking

» Foérpackning & Produkt
0 Hur forpackas mjukvaruuppdateringsl ésningar
0 Svarigheter och |6sningar
= [For icke fysiska produkter
» Givet olika produkters egenskaper hur hanterar Scanial astbil
dess forpackningar
» Dakunden inte kan se nagon skillnad (uppdateringen
interagerar inte med kunden)
Tidsaspekt
o Vad avgor nédr en ny uppdatering kommer ut /erbjuds pa marknaden
0 Hur ofta gors dessa uppdateringar

* Marknadsféring
0 Hur ser marknadsféringen ut for mjukvaruppdateringar
= Hur blir kunden medveten om produkten
0 Svarigheter och |6sningar:
= For icke fysiska produkter
» Dakunden inte kan se ndgon skillnad (uppdateringen
interagerar inte med kunden)

e Prissdttning
0 Hur ser prisséttningen ut for mjukvaruuppdateringar
= Hur tar foretaget betalt for olika segment > vilkakriterier
styr
0 Svarigheter och |6sningar:
= For icke fysiska produkter
= Givet olika produkters egenskaper hur hanterar foretaget dess
prisséttning
» Dakunden inte kan se nagon skillnad (uppdateringen
interagerar inte med kunden)

* Kunden
0 Vad & kritiskt for kunden
Hur paverkas kunden av uppdateringen
Hur & instélining till uppdateringen
Hur arbetar Ni for att paverka kundens attityd till mjukvaran
Vad & vérdet for kunden
Vilkakrav stélls pa uppdateringen for att kunden skall gora
uppdateringen

(el el elNelNe]
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» Utveckling

0 Hur har de organisatoriska férandringarna sett ut till f6ljd av arbetet
med en storre grad av mjukvaruppdateringar

0 Hur har konkurrenterna férandrats till foljd av arbetet med en stérre
grad av mjukvaruppdateringar

0 Vad & Eran plan for att hantera den exponentiella 6kningen rader
kod

0 Vilkaresurser avsétter ni for hanteringen av mjukvaruppdateringar
och mangden kod

« Bakatkompabilitet (Versionshantering)
0 Nér skiljer ni paen utokad version mot en helt ny version
0 Vilken & Eran service policy for gamla versioner
0 Hur arbetar ni med era underleverantorer och resultatet av deras
uppdateringar/nya versioner.
= Vilkakrav stéller ni

» Distribution
0 Hur distribuerar ni Era mjukvaruppdateringar (Internet, verkstad)
0 Vad ar svarigheternamed Ert sétt att arbeta och hur 16ser man det.

* Processer
0 Hur ser uppdateringsprocessen ut? Arbetssétt

e Fordelar och nackdelar

« Ovrigt
o Framtiden
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