Insamling och Integrering av Kundaterkoppling:

En Casestudie av SaaS-féretag som Arbetar B2B

Var vérld blir alltmer digital samtidigt som kunder blir alltmer krisna. Mjukvaruforetag idag jobbar agilt och

kdmpar for att fokusera pa kundydrde i en konkurrensintensiv bransch. Detta examensarbete presenterar aktiviteter

Som dr viktiga for att effektivt samla in och integrera kundaterkoppling i S aaS-foretag som arbetar B2B. Nuvarande

processer har analyserats, brister har identifierats och en modell med rekommendationer for processen fran kund till

utveckling har tagits fram. Avslutningsvis har arbetet sammanfattats i fem faktorer som pdverkar foretags

tillvégagangssatt for insamiing och integrering av kunddterkoppling.

Introduktion

Trenden att arbeta agilt bland mjukvaru-
foretag Okar, dir ett av huvud-fokusen ir att
konstant erbjuda virde till sina kunder.
Dirf6r dr det av storsta vikt for foretag att
utveckla och erbjuda produkter som moter
kundernas behov. For att uppna detta kimpar
foretag for att kunna samla in input fran sina
kunder och foéra denna vidare i
organisationen pa ett effektivt satt. Nar det
handlar om f6retag som séljer mjukvaran som
en tjinst (eng. Software-as-a-Service, SaaS)
finns det ett tydligt gap i den akademiska
litteraturen inom detta omrade. Dirfor fanns
det en tydlig anledning till att underscka just
tillvigagangssitt for SaaS-foretag att samla in

och dra nytta av anvandarinput.

Syfte

Syftet med studien var att beskriva och forsti
strukturerade tillvigagangssitt for att uppna stegvisa
forbattringar —av  foretagets  erbjudande  genom
integrering av kundinput i foretagets processer.
Forenklat syftade projektet till att utforska
vilka metoder SaaS-foretag kan anvinda for

att samla in feedback frin sina kunder och
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hur de bor ga tillviga for att effektivt

integrera informationen i foretaget.

Tillvigagangssatt

Studien utférdes genom en fallstudie.
Personer fran fem fallféretag som erbjuder
SaaS-16sningar, arbetar B2B och har
processer dir de samlar in och tar vara pa
kundaterkoppling  intervjuades. Fragorna
som stilldes baserades pd en kombination av
teorier och modeller frin existerande
litteratur. Litteraturstudien delades upp 1 tre
delar: erbjudandet, kunden och féretagets
processer och organisation, se figur 1. Dessa
tre delar syftade till att ge en heltickande,
teoretisk bild av omradet och ge en indikation

pa hur stegvisa forbittringar kan uppnis.
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Figur 1: Litteraturstudiens tre delar.



Analys

Utifran litteraturstudien identifierades fem
aktiviteter som beskriver processen fran kund
till  utveckling. Foér  varje  aktivitet
identifierades pastdenden som enligt teorin
b6r vara uppfyllda for att aktiviteten ska anses
vara vil utférd. Dessa pastaienden anvindes
sedan som grund for att ge fOretagen en
helhetsbedémning av hur vil de utfoér varje
aktivitet. Tabell 1 visar en sammanstillning av
bedomningen av fOretagens prestation i de
olika aktiviteterna.

Tabell 1: Sammanstillning av beddmningen f6r hur

foretagens presterar i de olika aktiviteterna.
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Varje aktivitet analyserades utifran teorin,
bade for varje enskilt féretag och
overgripande for alla  foretagen. Den
overgripande analysen visade pa foljande

generella drag for aktiviteterna hos féretagen:
Insamling av kundinput

Foretagen anvinder generellt kvalitativa
metoder 1 bérjan av  processen och
kvantitativa metoder i slutet, vilket stimde
6verens med teorin. Det sags dock ofta ingen
tydlig rutin pa hur och nir insamling av data
sker senare i processen. Det dr snarare upp till
varje utvecklingsteam att bestimma ifall data
ska samlas in eller inte. I Gvrigt skiljer det sig
mellan foretagen i antalet metoder som

anvindes, dess frekvens, och dess effektivitet.
Dokumentation av kundinput

Generellt har foretagen det svart att hantera,
strukturera och minska maingden insamlad

information pa ett standardiserat sitt. Dock
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anvinds CRM-system effektivt av flera
foretag. Det finns dven en genomgiende
ineffektivitet 1 kommunikationen  av
overgripande mal som, enligt teorin, kan
minska insamlingen av irrelevant information
och tydligedra vilken input som ska fortsitta

1 processen.
Intern prioritering

Alla foretag har lyckats involvera flera
avdelningar och interna intressenter med
asikter 1 vad som ska prioriteras, bade fore
och wunder beslutsfattande. Ofta gors
prioritering dock mer pa magkinsla och
personliga asikter dn baserad pa insamlad
data. Generellt dr ocksa kommunikationen av
vad som ska prioriteras bristande, bade inom

foretaget och ut till kunder.
Validering fore implementering

Det visade sig att storre foretag generellt dr
bittre pa att bekrifta med sina kunder att ritt
sak dr prioriterad innan den borjar utvecklas.
For de mindre féretagen dr det bara vid
speciella tillfallen som validering mot kunder
sker. Enligt teorin hade det varit 6nskvirt
med en tydligare rutin for validering hos

majoriteten av foretag.
Validering av implementering

Aven denna aktivitet ir mer effektiv for
storre foretag. De flesta foretag dr antingen
bra pa att samla in mycket information for att
sikerstilla att det som utvecklas moter
kundernas behov, eller pa att analysera den
informationen som samlas in effektivt.
Generellt ar foéretagen dock daliga pa att
samla in klickbaserad information, vilken
anses mer tillforlitlig dn  asiktsbaserad

information och dérfér bor prioriteras.



Rekommendationer
Studien bidrog med bade generella
rekommendationer och individuella

rekommendationer for varje fallféretag. Figur
2 visar en modell pa hur SaaS-féretag
rekommenderas att genomféra sin insamling
och integrering av kundinput. Modellen ar
baserad dels pa litteraturstudien och det
teoretiska ramverket, dels pa den insamlade

empirin och analysen av de fem fallféretagen.

Sammanfattning

Sammanfattningsvis sa hittades fem faktorer
som paverkar vilka tillvigagangssitt ett
foretag viljer att anvinda for att samla in och

integrera kundinput. Dessa ir:
Karaktirsdrag hos foretaget

Storleken pa foretaget paverkar bland annat
mingden finansiella och humana resurser,
hierarkin paverkar typen och processen for
beslut och ledningens fokus pa kundvirde
paverkar hur mycket vikt som liggs pa

insamling av input.

Idea Idea
collection screening

Karaktirsdrag hos deras kunder

Hur manga kunder foretaget har, tillsammans
med dess storlek, geografiska spridning och
branschtillhérighet har visat sig paverka
foretagets tillvigagangssatt.

Karaktirsdrag hos deras erbjudande

Foretag som erbjuder mer kundanpassade
l6sningar forlitar sig ofta pa den input som
samlas in av foretagets konsultavdelning,
medan renodlade SaaS-foretag ofta anvinder

andra metoder for insamling.
Vilket nidtverk de anvinder sig av

Till vilken grad foretaget gor allt sjilva
jamfort med hur mycket de outsourcar till
andra paverkar bade insamlingsmetoder och

hur vil information integreras 1 fGretaget.
Marknadens mognadsniva

Foretag verksamma i mer utvecklade linder
anvinder generellt fler och mer avancerade
digitala verktyg samt inkluderar fler personer

pa foretaget i analys- och beslutsarbete.
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Figur 2: Modell f6r insamling och integrering av kunditerkoppling i ett SaaS-foretag
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