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INLEDNING

1 INLEDNING

[ detta inledande kapitel beskrivs bakgrunden till dmnet och uppsatsens utgangspunkt.
Problemdiskussionen leder sedan efterhand fram till uppsatsens forskningsfraga och
syfte. Avslutningsvis redogors for uppsatsens disposition.

1.1 Bakgrund

Den globala utvecklingen har gjort att konkurrenstrycket pa dagens foretag dkar i en
allt snabbare och aggressivare takt. Sedan 1990-talet har kundernas 6kade efterfragan
pa allt mer individuella och specialiserade produkter gjort att foretag maste ha mer
effektiva och flexibla produktdesigner samt tillverkningsstrategier (Suh et al., 2007).
Uttrycket vilket anvdnds for denna individualisering och anpassning &r mass
customisation, det vill sdga ungefar massanpassning pd svenska. Foretag méste kunna
erbjuda en tillfredsstéllande och varierad produkt, som moéter dels diversifierade krav
frdn kunder, men dven foretagsbehov och teknologisk utveckling. Allt detta samtidigt
som de skall forsoka bibehalla sina ekonomiska skal- och breddféredelar inom
tillverkningsprocessen (Huang et al., 2005). For att hinga med omgivningens snabba
fordndring upplever manga foretag dirfor att de tvingas rationalisera och strukturera
om 1 sin organisation (Womack et al., 1991). Denna process innebér i minga fall ett
byte av arbetsredskap och teknologi. Ett tydligt exempel pa detta dr da persondatorn
slog sig in pd marknaden runt 1980-talet. Dock har inte utvecklingen slutat vid
inforandet av datorn, utan gér stindigt framat i en allt snabbare takt. P4 grund av detta
kénner idag 1 princip alla foretag, inom alla branscher, att de nu maste investera i olika
digitala instrument for att bibehalla sin konkurrenskraft. Denna 0kade efterfragan pa
digitala instrument har gjort att idag finns hundratals digitala instrument pé
marknaden, och forutom datorer riknas dven teknologiska hjdlpmedel till denna
produktgrupp vilka inkluderar bland annat handdatorer' och mobiltelefoner.

Massanpassningen finns i alla led i vdrdekedjan och de foretag vilka efterfragar
digitala instrument dnskar inte 1dngre vilket teknologiskt hjalpmedel som helst, utan ett
som &r anpassat for att pa bista sitt effektivisera just deras verksamhet. Ett foretag,
som utvecklat just ett specialanpassat teknologiskt hjdlpmedel, &r Lundaforetaget
Anoto Group AB?. Istillet for att utoka det redan stora utbudet av svért avancerade
teknologiska hjilpmedel pa marknaden, erbjuder foretaget en digital penna’.
Anotopennan vilken anvénds tillsammans med ett specialutformat papper, overfor
handskriven text digitalt till datorn (Asly Fihraeus, 080318). Aven om teknologin
bakom pennan dr hogteknologiskt avancerad, dr dess anvandarfunktioner mycket fa
och enkla; anvidndaren skriver som med en vanlig penna och laddar sedan upp filen till
datorn via en dockningsstation eller med Bluetooth via sin mobiltelefon. Beroende pé

' Eller PDA (= Personal Digital Assistent) som de 4dven kallas.
* Fér en presentation av foretaget och en beskrivning av produkten, se kapitel 4 och Bilaga 1.
? Hadanefter bendms denna digitala penna for Anotopennan
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vilket teknologist verktyg som véljs och hur foretaget viljer att implementera detta
verktyg, blir effekterna olika.

1.2 Problemdiskussion

Da ett foretag star 1 ett vagskél for att introducera ett nytt teknologiskt verktyg i
organisationen, finns mangder av Overvdganden att ta i beaktning. Detta dd mycket
pengar och arbete kan sti pd spel. Aven om projektet forhoppningsvis innebir en
effektivisering och besparing av badde pengar och personal patriffas ibland &dven
negativa eller tidigare dolda effekter, sdsom hoga extrakostnader pd grund av ling
implementeringstid. Det &r déarfor av vikt att lyckas investera i den teknologi och
produkt som bést ldmpar sig for foretaget och samtidigt dven lyckas implementera
denna pé bista sitt. De rationella beslut som fattas grundar sig ofta pé den tillgédngliga
informationen, som finns att tillgd kring produkten, och storleken pa den uppskattade
nyttan for investeringen. Nivan for denna nytta sitts ofta utifran de fordelar och
forbéttringar som erhdlls av investeringen 1 jimforelse med dess nackdelar och
kostnader. Nyttan kan dven vara en foljd av alternativa utvecklingsprojekts fordelar
och kostnader. Vilka forbattringar och motsattningar som uppkommer och hur tungt de
vager kan dock vara svért att exakt sitta fingret pa. Detta d& det kan ta lang tid innan
en del av investeringseffekterna uppstar och kan maitas, som exempelvis att personal-
omsittningen kanske minskat med 10 % fem ar efter den nya teknologins
implementering. For att komplicera processen ytterligare bor foretagsledarna dven vara
medvetna om att ett byte av teknologi paverkar foretagets strategi da vardekedjan,
arbetsmoment och tidslinjer fordndras (Knutsson, 080304). P4 grund av dessa stora
fordndringar blir besluten av yttersta vikt for ett foretags framtid. Precis som vid vilket
teknologibyte som helst medfor troligen ett byte till Anototeknologin, strategiska
fordndringar samt fler hinder och kostnader dn enbart inkdpskostnaden for sjilva
produkten. Ytterligare en faktor att ta 1 beaktning dr att Anototeknologin &r stommen 1
en sd kallad teknologisk plattform vilken befinner sig i en nidtverksdriven marknad. I
en nidtverksdriven marknad har nétverkeffekter en stor roll vilket innebér att
konsumtionen av produkter beror pa hur ménga andra som konsumerar produkten
samt tillgingen p4 komplementprodukter, det vill séga att virdet av en produkt ges
inte enbart av produktens funktionalitet (Katz & Shapiro, 1985, 1994; Liebowitz &
Margolis, 1994; Bonardi & Durand, 2003; Sheremata, 2004).

Tidigare forskning inom &mnet; olika effekter vid byte av produkt och teknologisk
plattform, ar relativt utbredd. Det forekommer bland annat forskning kring olika
foretags investering och byte till ny teknologi. En av de mer intressanta for denna
uppsats dr gjord av West och Dedrick (2006). Dessa forfattare har utfort en kvalitativ
undersokning pd hur organisationer tagit till sig en datorserverplattform. Resultatet
fran forskarnas studie visade upp ett antal faktorer vilka hindrade organisationen fran
att ta till sig den nya teknologin. Bland dessa hinder fanns bland annat; for fa ldnkar
mellan systemet och de organisatoriska processerna, datorer med specialsyften som ej
kunde bytas ut, nya anvidndare och en intern standard. Cheferna ansdg inte att de
positiva nitverkseffekterna hos den nya teknologin dversteg det nuvarande systemets
laga kostnader.
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Déremot har inte sd mycket forskning gjorts nere vid anvéndarnivén, vilken dr den
nivé som denna uppsats d&mnar hamna pa. Som ovan diskussion tar upp kan valen infor
att implementera en ny teknologi vara svéra och férhoppningarna med denna studie ar
att skapa en enklare overblick kring arbetet med val och implementering av ny
teknologi. Information som é&r viktig bade f6r kunden och for den séljande sidan. Med
tva foretag vilka vardera ar slutkund® av Anototeknologin som fallobjekt, onskar vi
dven att bredda kunskapen kring hur olika foretag uppskattar utfallet och nyttan av ett
teknologiskt byte samt att den kunskap som dokumenteras ska kunna anvéndas i
framtida undersokningar.

1.2.1 Undersokningsfraga

Vilka oOverviganden kan fOretag stillas infor och vilka effekter upplever de vid
implementering av en ny teknologi, vilken befinner sig i en natverksdriven marknad?

1.2.2 Syfte

Avsikten med uppsatsen ér att utvdrdera och analysera implementeringen av en ny
teknologi, vilken befinner sig i en ndtverksdriven marknad. Studien d&mnar se till de
overviaganden foretag stir infor vid implementering av Anototeknologi, forédndringar
som implementeringen medfor samt de for- och nackdelar som upplevs.

* Med slutkund menar vi det slutliga foretaget, som képer in och implementerar Anotokonceptet i sin
verksambhet.

W
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1.3 Disposition

Inledning: | detta forsta kapitel beskrivs
bakgrunden till dmnet. Problemdiskussionen
fortsatter sedan och leder fram till uppsatsens
forskningsfraga och syfte. Kapitlet avslutas med
denna disposition av uppsatsen.

Teoretisk referensram: | uppsatsens andra kapitel
beskrivs  Disruptiv  teknologi, Plattformsteori,
Natverkseffekter, Switching Costs och Total Cost of
Ownership.
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Metod: | kapitel tre presenteras
tillvagagangssattet for hela under-
sokningen, vilket urval som anvants
samt vilken teoretisk ansats studien
utgatt ifran. Kapitlet avslutas med
kallkritik.
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insamlat material.
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Slutsats och framtida forskning: | detta avslutande kapitel
besvaras uppsatsens undersokningsfraga. Kapitlet avslutas med

forslag pa fortsatta studier inom amnet.
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2 TEORETISK REFERENSRAM

Den teoretiska referensramen tar upp de teorier vilka denna uppsats anvinder for att
undersoka och analysera slutkundens implementering och anvindning av
Anototeknologin. 1 kapitlet beskrivs disruptiv teknologi, teknologisk plattform,
ndtverkseffekter, switching cost samt total cost of ownership.

2.1 Disruptiva teknologier

Begreppet disruptiva teknologier hjélper till att forklara hur sma foretag kan komma in
och ta marknadsandelar i en mogen bransch bestdende av stora foretag med stora
marknadsandelar (Christensen, 1995).

For att fortydliga den disruptiva innovationsteorin gor Christensen (2003) en
distinktion mellan varaktiga och disruptiva teknologier. P4 varje marknad anvinder
sig foretag antingen av den ena eller den andra teknologin. Varaktiga teknologier
utvecklas konstant och fortsétter att forbéttras samt bli allt mer avancerade, oavsett vad
marknaden 1 stort efterfrigar. Disruptiva teknologier dr i motsats utvecklade for att rent
anvindarmassigt stimma béttre dverens med den allmidnna kundens upptagnings- och
absorberingsforméga. En disruptiv teknologi kan ddrmed ge kunden mgjlighet att finna
storre nytta och anviandning av produkten, d& denna kan utnyttjas till sin maximala
kapacitet. (Christensen, 2003) Figur 1 nedan illustrerar hur en disruptiv teknologi
bemodter den allmidnna konsumentens upptagningsformiga da de varaktiga
teknologierna redan passerat denna nivd. Den rdda ringen lingst ner visar nidr den
disruptiva teknologin nar den allménna kunden uppfattningsforméga och den svarta
ringen visa nér den varaktiga teknologin passerar kundens kunskapsniva.

'y
Varaktiga teknologier
s R Genomsnittlig konsuments
upptagningsformaga
i

Disruptiva

teknologier
i

Figur 1. Disruptiv teknologi. (Kélla: Christensen, 2003)
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Viljan att befinna sig i framkant i sin bransch, vad giller produktens utveckling och
prestanda, gor att manga foretag strdvar efter att stindigt fornya och forbattra sin
produkt eller tjanst. Den utvecklade teknologin blir dérfor allt mer avancerad for att
overtriffa tidigare modeller. I ménga foretag &r denna tanke si ldngt gangen att

ledningen slutat kontrollera om efterfragan finns for utvecklingen. (Christensen et al,
2000)

Christensens teori kring disruptiva innovationer &r relativt 14ttforstilig och anvéndbar 1
manga fall, dock finns det, som for de flesta uttalade teorier, kritiska roster mot tesen.
En av dessa dr Danneels (2004) som har manga punkter pa vad han kallar konstruktiv
kritik mot teorins grundantagande och anvindbarhet. Danneels (2004) diskuterar hur
han anser att Christensens definition av disruptiv teknologi, dr fragmenterad och
inkonsekvent. Detta beror enligt Danneels (2004) pa att Christensen aldrig tar upp
nagra exakta kriterier for vad som kénnetecknar en disruptiv teknologi.

2.1.1 Disruptiv teknologis anvandbarhet pa denna uppsats

Anototeknologin medfor att de konsumentgrupper som inte har formaga eller intresse
av att ta till sig de avancerade teknologiska verktygen, som exempelvis handdatorer,
kan anvdnda Anotopennan istéllet. I denna uppsats kommer teorin kring disruptiva
teknologier inte analysera marknaden runt omkring eller vilken typ av disruptivitet
Anototeknologin dr, utan ldmnar detta till framtida forskare. Anototeknologin kan
anses bdra de generella karaktirsdragen for en disruptiv teknologi, vilket gor att teorin
anviands 1 denna studie; “Products based on disruptive technologies are typically
cheaper, simpler, smaller, and, frequently, more convenient to use” (Christensen 2003 s.

Xviii).

2.2 Plattformsteorin

En teknologisk plattform, eller standard® som det 4ven kan bendmnas, 4r en produktbas
grundad pd en teknologisk innovation (Cusumano & Gawer, 2002). Utifran denna bas
kompletteras systemet med nya produkter och teknologiska innovationer som
forbéttrar och bygger pd anvdndningsomradet for kdrnprodukten. For att en produkt
ska ha plattformspotential podngterar Gawer och Cusumano (2008) att tva
forutsittningar maste vara uppfyllda. For det forsta bor produkten fylla minst en
vésentlig funktion inom ett anvdndarsystem eller 16sa ett vésentligt teknologiskt
problem i en bransch. Detta, menar forfattarna, kan testas genom att utvérdera ifall det
overordnade systemet skulle fungera utan denna specifika produkt eller teknologi. For
det andra bor teknologin hos produkten vara enkel att ansluta sig till eller bygga
vidare pa. Detta for att expandera anvandarsystemet men dven for att attrahera nya och
ej planerade slutkunder. P4 de marknader dédr det finns tydliga grinser mellan

> Begreppet standard, som tidigare dnvinds mest, dr synonymt med plattform. En standard kan beskrivas
som den variant av produkten eller teknologin hos anvéndare som ar vanligast forekommande, det vill
séga en faststilld norm (NE, 2008b)
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kundsegmenten, pad grund av olika anvéndarbehov, finns mojlighet for foretag att
differentiera sig, vilket medfor att flera olika foretag kan hitta sin specifika nisch
(Gawer & Cusumano, 2008). Detta kan medfora att det kan finnas manga plattformar
utan att ndgon av dem &r en klar vinnare eller plattformsledare. Cusumano och Gawer
(2002) menar att de foretag som driver branschomspédnnande innovationer &r de
foretag som ocksa blir plattformsledare.

Gawer och Cusumano (2008) menar att pd marknader dir det inte &r alltfor svart for
anvandaren att vixla mellan olika plattformar kan ménga etablerade plattformar finnas.
Dock menar Hill (1997) att i branscher dér plattformsstandarder ar viktiga, som
exempelvis bankvisendets betalkortsformat®, 4r det avgorande att teknologin etableras
som plattformsledare for att ett foretag ska erhdlla en langsiktig konkurrensposition
och framgang. Vidare menar Hill (1997) att ett plattformsledarskap kan etableras
genom antingen licensiering, strategiska allianser, passande positioneringsstrategi eller
produktion av komplementprodukter. Dock behover inte plattformsledaren vara det
foretag som tillverkar komplementprodukterna, utan Cusumano och Gawer (2002)
menar att de flesta plattformsledare behover hjdlp av andra foretag, sa kallade
komplementdrer, till detta. Dessa forfattare beskriver komplementédrer som foretag
vilka tillverkar underordnade produkter som expanderar plattformens marknad. For att
en plattformsledare ska lyckas bibehélla sin position pd marknaden, menar Gawer och
Cusumano (2008), att det dr av stor vikt att ekonomiska incitament for komplement-
innovationer skapas.

D& nya plattformar etableras pd marknaden mdter de tidigt intrddesbarridrer sdsom
byteskostnader. Dessa uppstar bland annat d& det finns en stor tillgdng pé
komplementprodukter till den tidigare plattformen (West & Dedrick, 2006). West och
Dedrick menar dven att en ny plattform méste medfora tydliga fordelar for att attrahera
nya anvindare. Vid tvd eller flera likvardiga produkter fattar konsumenten beslut om
plattform efter bland annat tillgingen pa komplementprodukter (Katz & Shapiro,
1985). Andra forfattare, som Liebowitz och Margolis (1994), menar att faktorer som
pris, prestanda och finesser kan ha betydelse dd den potentiella anvdndaren véljer
plattform.

2.2.1 Plattformsteorins anviandbarhet pa denna uppsats

I de tva fall som studeras i denna uppsats erbjuds en teknologisk plattform till kunden.
I ett av fallen, Penboost Solutions AB, &r Anototeknologin det centrala i plattformen. I
det andra fallet, Catrel AB, dr Anototeknologin i princip enbart ett redskap och
komplementprodukt till den plattform som Catrel erbjuder kunden.

% T.ex. gir Visa- och Maestrokortet att anvinda i princip alla automater och betalningsstillen Gver hela
vérlden.
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2.3 Ndtverkseffekter

Enligt definitionen utformad av European Commission's Directorate-General for
Competition, skapas néitverkseffekter dd nyttan for en vara Okar desto fler som
anviander samma vara eller dd komplement till varan 6kar (European Communities,
2003). Liebowitz och Margolis (1994) pastar att de mest inflytelserika uttalandena om
néitverkseffekter dr de som gjorts av Katz och Shapiro, vars beskrivning av
nitverkskonceptet lyder:

"There are many products for which the utility that a user derives
from consumption of the good increases with the number of other
agents consuming the good" diar de dven tilldgger "the utility that a
given user derives from the good depends upon the number of other
users who are in the same network" (Katz & Shapiro, 1985, s. 424).

Aven Bonardi och Durand (2003) beskriver nitverkseffekter som dd anviindarens
inkOpsbeslut baseras inte enbart pa kirnprodukten utan dven pa antalet andra
anvindare av samma produkt samt tillgingligheten och kvaliteten pa
komplementprodukter. Dessa typer av marknader kallas for ndtverksmarknader.
(Sheremata, 2004). Nétverksmarknader dr dven path dependent (Besen & Farrell,
1994; Sheremata, 2004), vilket innebér att historiska hidndelser har betydelse for hur
framtiden kommer att te sig.

2.3.1 Direkta och indirekta natverkseffekter

Katz och Shapiro (1985) delar upp nétverkseffekter i direkta nditverkseffekter och
indirekta ndtverkseffekter. Med direkt nitverkseffekt menas antalet anvindare som
kopt och anvédnder produkten (Katz & Shapiro, 1985; Bonardi & Durand, 2003).
Virdet av en produkt Okar alltsé da antalet sdlda enheter Okar eller, s4 som
Economides (1996) hellre vill beskriva det, som att virdet av en produkt 6kar med det
forvintade antalet salda enheter. Det vill sdga att den nytta som en anvindare erhaller
fran produkten beror pa antalet andra anvéndare som tillhor eller som kommer att
tillhora samma nitverk (Katz & Shapiro, 1985; Klemperer, 1995; Economides, 1996).
Det finns manga produkter vars anviandarnytta och produktvirde dkar d& nétverket och
antalet anvindare av produkten okar (Katz & Shapiro, 1985; Katz & Shapiro, 1994;
Sheremata, 2004). Fenomenet, att anvindarviardet okar da antalet anvéndare okar,
genererar ndtverkseffekter eller positiva konsumtionseffekter som det ocksd kan
bendmnas (Katz & Shapiro, 1985, 1994).

Med indirekt nétverkseffekt menas att dd fler anvindare anvénder kérnprodukten
tillverkas dven fler komplementprodukter till den, vilket i sin tur paverkar virdet av
karnprodukten positivt (Katz & Shapiro, 1985; Bonardi & Durand, 2003; Sheremata,
2004). Detta fenomen beskriver Hill (1997) som att tillgédngligheten pa
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komplementprodukter bestims av produktens anvindarbas’ och en storre anvindarbas
leder till fler tillgdngliga komplementprodukter vilket i sin tur 6kar anvdndarbasen och
sd vidare. Detta dr en form av sjalvforstarkningsmekanism, som kallas for increasing
returns®. Ménga produkter har ett litet virde for anvindaren di de anvinds
sjalvstidndigt, men skapar viarde d& de kombineras med komplementprodukter (Katz &
Shapiro, 1994). Hill (1997) menar att det dr nddvandigt att komplementprodukter kan
synkroniseras, eftersom konsumentvirdet av att &4ga en produkt oOkar da
tillgdngligheten pa antalet forenliga produkter dkar. P4 en del marknader &r till och
med komplementprodukterna s viktiga for kirnproduktens forséljning att hiansyn
maste tas till bdda (Bonardi & Durand, 2003). P4 dessa marknader, déir virdet av
karnprodukten &r starkt beroende av tillgingligheten och kvaliteten pa komplement-
produkter, fungerar ndtverkseffekter som konkurrensfaktorer (Bonardi & Durand,
2003). Dessa produkter som genererar nitverkseffekter till slutkunden vid
anviandningen av produkten eller teknologin benimns en kompatibel plattform9 (van
Wegberg, 2001). Natverkets omfattning, vilket bland annat péverkas av ifall produkten
ar en kompatibel plattform, varierar mellan olika marknader och paverkar ddrmed dven
nitverkseffekterna olika mycket (Katz & Shapiro, 1985).

Liebowitz och Margolis (1994) redogdér for tvd svagheter hos det indirekta
nitverkseffektkonceptet. For det forsta menar dessa forfattare att det inte dr en yttre
paverkan di det inte beskriver nidgot annat dn vilfiardsneutrala samspel, vilka dven
uppstér pa vil fungerande marknader, och for det andra att den underforstidda
omfattningen av positiva ndtverkseffekter dr troligen missforstadd eftersom det inte
genom analyser gar att identifiera anledningen till prisminskningar. Vidare menar
Liebowitz och Margolis (1994) dven att en del effekter som liknar nitverkseffekter i
sjdlva verket egentligen bara dr teknologiska framsteg.

2.3.2 En ny aktors etablering

Schilling (2003) menar, precis som vi tidigare ndmnt, att virdet for anvindaren &r,
forutom anvéndarbasens storlek och tillgidngligheten pd komplementprodukter, dven
beroende av produktens teknologiska funktionalitet. Eftersom en ny aktors nitverk ofta
ar mindre 4n det som etablerade foretag har, tillfor detta mindre nétverk mindre
nétverksfordelar for anvéndaren (Sheremata, 2004). For att nya aktorer framgéngsrikt
ska komma in pd marknaden méiste de erbjuda mer vdrde dn den redan etablerade
teknologin gor (Schilling, 2003). I det fall den nya teknologin inte dr forenlig med den
existerande plattformen konkurrerar de enbart med de teknologiska fordelarna, varmed
den nya teknologin maste erbjuda s& mycket virde till anvdndaren att det Gverstiger det
sammanlagda vérdet pa funktionalitet, anvéindarbas och komplementprodukter som

" Anvindarbas = Installed Base = antalet anvindare (eller silda produktenheter) som delar en sirskild
mjukvaru- eller hardvaruplattform (Economides, 2003).

¥ Med increasing returns menas att det som det gér bra tenderar att g dnnu bittre och det som gar daligt
gér samre (Arthur, 1989). Detta &r ett resultat av positiva feedbackmekanismer vilka forstarker
effekterna inom marknader, foretag och branscher (Arthur, 1996).

° En kompatibel plattform ér en teknologisk plattform vilken skapar band mellan olika produkter och
teknologier (van Wegberg, 2001).
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den etablerade plattformen kan erbjuda (Schilling, 2003). Sheremata (2004) menar att
en ny aktor kan anvdnda ny teknologi for att skapa en bittre produkt &n den redan
etablerade teknologin. Det dr viktigt att uppmirksamma att da nya anvidndare jAmfor
virdet av en ny teknologi med en befintlig teknologi vigs en kombination samman av
objektiv information, subjektiv information och forvintningar infor framtiden
(Schilling, 2003). Aven att den nya teknologins fordelar #r synlig for potentiella
anvindare och att investeringar i utbildning gors, forbéttrar anvéndarens uppskattning
av den nya teknologin. Andra faktorer, som kan forbéttra nya aktorers chans att lyckas,
ar ett gott rykte for sina teknologiska kunskaper, starkt varumérke eller ett redan
existerande relationsndtverk med komplementproduktproducenter (Schilling, 2003),
men dven foretagsstorlek dr av betydelse menar Schilling (2003) samt Gawer och
Cusumano (2008). Schilling (2003) menar att framstidllningen ofta dr sddan att stora
foretag dr mer tungstyrda och konservativa och dirmed mindre benégna att introducera
nya radikala innovationer. Detta trots att det dr dessa foretag som har resurserna,
tillgang till distributorer och det rykte som behdvs. Men & andra sidan menar Gawer
och Cusumano (2008) att stora foretag ibland kan ha en fordel och att sma och
medelstora foretag kan ha problem just pa grund av sin storlek. De problem, som smé
och medelstora foretag moter, kan 16sas genom att etablera partnerskap eller
koalitioner med leverantdrer och anvidndare. Vidare menar Gawer och Cusumano
(2008) att detta tyder pa att alla foretag kan etablera en plattform och bli plattforms-
ledare, men wunder ritt omstdndigheter. P& ndtverksmarknader 4r det inte
forséljningsnivan eller forsiljningsékningen som bestimmer vem vinnaren blir, menar
Besen och Farrell (1994), utan precis som Katz och Shapiro (1985; 1994) poéngterar ar
det de potentiella anvidndarnas forvintningar pd nitverkets storlek som &r av betydelse.
Detta eftersom anvindare som ger sig in i fel nétverk'’ riskerar att bli tvingade till att
antingen byta nétverk och ddrmed implementera ny teknologi, vilket kan bli kostsamt,
eller att acceptera simre nétverkseffekter &n de som de hade erhillit i det vinnande
nitverket (Besen & Farrell, 1994).

2.3.3 Natverksmarknadsteorins anvandbarhet pa denna uppsats

Vid teknologibyte kan anvéndaren av den nya teknologin uppleva positiva effekter pa
grund av att andra anvindare ocksd brukar samma teknologi eller teknologisk
plattform. Anvindartrdffar som plattformsledaren anordnar &r, precis som
komplementprodukter, en killa till natverkseffekter och bada dessa finns inom ramen
for Anotoplattformen. Teorin anvdnds for att avgora huruvida det existerar
nitverkseffekter i denna bransch och vilken nytta de tillfor anvdndare och séljare av
den digitala pennan.

2.4 Switching cost

Som tidigare ndmdes under plattformsteorin bygger etablerade plattformar upp
intrddesbarridrer sd som switching costs eller byteskostnader, vilket dven anvénds,

1 Med fel nitverk menar vi det nitverk vilket inte blir plattformsledare och dérmed inte standard.
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vilka forsvarar ett byte av teknologi. Foretaget som ligger bakom teknologin vilken
anviandes innan bytet, atnjuter ddrmed fordelen att ett byte av teknologi é&r, eller
upplevs som, kostsamt. Denna byteskostnad eller varumérkeslojalitet, som Klemperer
(1995) @ven beskriver den, kommer ur konsumentens stravan efter kompabilitet mellan
det nya kopet och den gamla investeringen. Detta i sin tur beror bland annat pa att
konsumenten lagt ner resurser pd att bygga upp relationer och kunskap kring
anviandandet av produkten, ndgot som vid byte av teknologisk plattform maste goras
om. (Klemperer, 1995)

Denna uppsats kommer inom teoriramen for switching costs att utgd frén en
uppdelning som Klemperer (1995) utformat och som éterges nedan. Anledningen till
att Klemperers forskning inom switching costs anvéinds i sd stor utstrdckning i detta
arbete, grundar sig i att dessa faktorer, som Klemperer lyfter fram, kan anses passande
vid analys av de kostnader som uppstar vid implementering av Anototeknologin.
Dessutom det faktum att manga ovriga och till synes oberoende forfattare och artiklar,
hanvisar just till honom da switching costs diskuteras'' styrker faktorernas trovirdighet
ytterligare.

1) Behov av kompabilitet med existerande produkter, exempelvis kriaver en kamera ett
linsskydd som passar, stiftpennor behover stift som passar och rakhyvlar rakblad som
passar.

2) Transaktionskostnader vid byte av underleverantirer, tva leverantorer kanske
erbjuder samma produkt men att avsluta en fungerande relation for att bygga upp en ny
relation med den andra leverantoren kan vara dyrt.

3) Kostnader for att ldra sig att anvinda den nya teknologin, dven om tva
mobiltelefoner fungerar att ringa med kan menysystemet vara helt olika mellan
varumérkena vilket tar tid att lara sig.

4) Osdkerhet om kvaliteten hos oprévade varumdrken, manga patienter tenderar att
anvinda sig av den medicin som fungerat pa dem tidigare istillet for att prova nagot
nytt da osékerheten om den nya ses som en allt for stor risk.

5) Rabattkuponger och liknande verktyg, inom manga flygbolag belonas konsumenten
med flygmil som sedan kan anvdndas som betalning vid ett senare tillfdlle. For
konsumenten att forlora den intjinade flygmilen kan kidnnas kostsamt.

6) Psykologiska kostnader for byte (icke ekonomiska), manga kunder kinner lojalitet
med den produkt som de vant sig vid som exempelvis mammas drtsoppa ar béttre och
godare én grannfruns dven om de mdjligen dr gjorda precis likadant.

"' Exempel pa forfattare som hénvisar till Klemperer i sina artiklar r Shy (2002), Viswanathan (2005)
samt West och Dedrick (2006)



TEORETISK REFERENSRAM

En del av de ovannimnda byteskostnaderna upplevs av konsumenten dven vid ett
forsta inkdp och ses d& som uppstartskostnader. Detta innebdr att 4ven da ett foretag
byter fran inget till ndgot klassas detta som ett byte varmed byteskostnader uppstar
(Klemperer, 1995). Stor del av den forskning som utforts inom &mnet for
byteskostnader kan héinforas till att mestadels berdra privata konsumenters byte av
teknologi, som exempelvis kostnader for en privatperson att byta frdn VHS video till
Betamax. Sedan mitten av 1980-talet har olika teorier utvecklats av forfattare, som
exempelvis von Weizsidcker (1984) och Klemperer (1987), kring mojligheten for
konsumenters byteskostnader att paverka marknadskonkurrensen mellan foretag. For
att gora analysen sa verklighetsnira som mojligt har dock extra hinsyn tagits i enlighet
med West och Dedricks (2006) resonemang for att passa med denna uppsats business-
to-business aspekt. West och Dedrick (2006) menar att det bland annat finns ménga
beslutsfattare med olika preferenser inom samma organisation, ingen ensam rationell
individ bestimmer. Samtidigt kan olika avdelningar och omraden inom organisationen
kénna att en fordndring ar mer eller mindre ndodvéndig. Dértill bor det dven noteras att
stora organisationer ofta star infor flera val och byten av olika teknologiska plattformar
samtidigt (West & Dedrick, 2006).

2.4.1 Total cost of ownership

Som en del av byteskostnaderna ingar kostnaden for att 4ga en produkt, det vill sdga
cost of ownership. Total cost of ownership (TCO) dr inget nytt koncept dd dessa
tankegangar funnits 1 purchasing management litteraturen sedan 1928. Dock har fokus
flyttats fran att fram till 1980-talets borjan innefatta enbart ink&pskostnaden, till att
under senare tid innefatta fler kostnadsfaktorer relaterade till sjdlva produkten och
anvindning av den. (Ellram & Siferd, 1993) Detta innebér att kostnaderna utgérs av ett
brett kostnadsperspektiv (Ellram, 1994) och betraktas ur ett mer langsiktigt perspektiv
(Ferrin & Plank, 2002). Vid TCO berdkningar beaktas alla kostnader hénforliga till
inkdp, anvindning och underh&ll av en specifik produkt eller 18sning. Aven genom att
processer och floden studeras, kan aktiviteter vilka medfor att kostnader uppstér,
identifieras (Ellram & Siferd, 1993). Inom dessa aktiviteter uppstér kostnader av olika
slag, sdsom fasta, rorliga, direkta och indirekta (Ibid.). Genom att analysera och
kontrollera de indirekta kostnaderna kan kostnadsminskningar erhallas (Ferrin &
Plank, 2002) samtidigt som en organisatorisk forstaelse for de indirekta kostnaderna
skapas (Ellram, 1994; Ellram, 1995; Ellram & Siferd, 1998).

Olika forfattare podngterar olika kostnadsdrivare och kostnader som bor inkluderas i
TCO men grundtanken dr densamma oavsett forfattare. Ellram (1994, 1995) samt
Ellram och Siferd (1998) menar att utover sjdlva inkdpspriset inkluderas bland annat
dven kostnader hénforliga till sokandet efter och bedomning av lidmplig leverantor,
kostnader for orderhantering, leverans och leveransmottagning, kontroll av produkten,
eventuell atersindning, lagring, skatter och tullavgifter samt kostnader vid anvindning
av produkten. Ahgren och Wierda (2007) ir dock inte lika specifika i sin definition av
vad TCO innefattar. Dessa forfattare menar att TCO dr en systematisk kvantifiering av
alla kostnader som uppkommer under en produkts eller tjansts livstid, exempelvis
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inkOpspriset, kostnader for produktutveckling, underhall, kvalitetssdkring, upplarning
och utbildning av personal samt slutanvindnings- och avvecklingskostnader.

Wettemann (2008) anser, precis som tidigare forskning pavisat, att TCO inkluderar
bade de initiala kostnaderna och fortlopande kostnader. Wettemann (2008) har dock
grupperat kostnaderna utifrdn moderna omrédden som foljande, se dven figur 2 nedan:
mjukvaran, exempelvis licensavgifter och support: hdrdvaran, exempelvis server,
skanner och skrivare: personalen, exempelvis arbetskostnaden for urval, planering och
anskaffning av produkten: konsulttjdnster, bade for implementeringshjdlp men dven
for support: utbildning, exempelvis medarbetarens tid som 14ggs ner pé utbildning och
kostnader for utbildningsmaterial: samt &vriga kostnader hinforliga till projektet,
exempelvis resekostnader. Detta innebdr alltsd att TCO ger en forstaelse for inkopets
verkliga kostnad (Ellram, 1994). Bland annat med hjilp av den sammanfattande
modellen, vilken visas nedan i figur 2, underséks TCO for fallforetagen.

Mijukvara
Ovriga
kostnader Hardvara
Total Cost
of
Ownership
Utbildning K_c;_nsult—
tjanster
Personal

Figur 2. Sammanfattande modell 6ver Wettemanns (2008) faktorer vid TCO-beriikning

2.4.2 Switching costs och TCO:s anvandbarhet pa denna uppsats

Teorier kring switching costs och TCO nyttjas i denna studie for att analysera vilka
kostnader sjdlva implementeringen av Anototeknologin orsakat fallféretagen.
Forsiljningen av Anotokonceptet sker genom partners'?, vilka hjdlper kunden till att
kunna anvdnda konceptet i sin verksamhet. Anoto anser sjidlva att de besitter
otillrdckliga kunskaper om vilka kostnader utover produktpriset som slutkunden kan
hénfora till implementeringen och anvindningen av Anotokonceptet. P4 grund av
denna bristande kunskap finns det idag inte heller ndgon dokumentation om vad det

12 Partners kommer under uppsatsens gang dven att benimnas: mellanhénder
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kostar slutkunden att byta till Anotos teknologi. Bland annat detta dr vad denna uppsats
med hjélp av ramverket kring switching costs och TCO, nu dmnar dndra pa.

2.5 Sammanfattning av teorierna

For att besvara uppsatsens syfte tar var teoretiska referensram utgangspunkt i teorier
kring byte av teknologi. Figur 3 nedan visar den teoretiska referensramen for denna
uppsats dér alla delarna behovs for en analys av studiens undersokningsproblem. De
olika storlekarna pa tartbitarna har dock inget med deras tyngd i uppsatsen att gora. Att
den disruptiva tartbiten ar nagot frankopplad cirkeln beror dels pé att denna teori inte
ar direkt lankad till de 6vriga teorierna, samtidigt som det symboliserar att denna del
kan bytas ut mot en annan teori d denna referensramvid anvinds pa en studie vilken
undersoker en icke disruptiv teknologi.

Switching
Costs

Natverks Platt- /
-effekter [R{IInEl] /

Figur 3. Teorioversikt. Utifran plattformsteorin hdrstammar bade switching costs och

nitverkseffekter, medan den disruptiva sluter den teoretiska referensramen.

Teorin och inneborden av begreppet disruptiv teknologi ar betydande for analysen.
Skillnaden mellan varaktiga och disruptiva teknologier forklarar motiven bakom
investeringsvalet av just ett digitalt verktyg istillet for ett konkurrerande alternativ.
Som vi dven ndmnt ovan dr denna teori inte direkt ldnkad till Gvriga teorier, men &r
dock anda viktig vid analys av implementering av en teknologi som &r disruptiv
eftersom bide dvervigandena och effekterna kan variera beroende pé vad det ar for
teknologi som implementeras.

Plattformsteorins huvudpoing for denna uppsats ar dels Gawer och Cusumanos (2008)
tva kriterier for plattformar, det vill sidga att produkten fyller en visentlig funktion och
enkel att ansluta sig till. Aven resonemanget kring plattformens struktur och
plattformens komplementdrer ér av stor vikt. Genom implementering av en teknologi
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dar komplementérer har stor betydelse har dven resonemanget kring ndtverkseffekter
betydelse. Begrepp som direkta och indirekta ndtverkseffekter och dess betydelse har
stor vikt for analysen. Nétverkseffekter, men dven andra faktorer som foretagets
storlek och rykte, har betydelse d& nya aktorer ska sla sig in p4 marknaden.

Ett byte av teknologisk plattform medfor dven en investering for foretaget. Vid bytet
uppstar ddrav kostnader, varpa centrala teoretiska delar for uppsatsen dr Klemperers
(1995) uppdelning av byteskostnader, det vill siga kostnader som uppkommer ur
kompatibilitet, byte av underleverantdr, upplarning, osédkerhet angiende kvaliteten,
rabattkuponger och psykologiska faktorer. For en djupare analys och diskussion kring
kostnadseffekter vid byte av teknologi &ar teorin kring total cost of ownership av
betydelse. Ellram och Siferds (1998) uppdelning av kostnaderna hanforliga till bytet
ar: kostnader hanforliga till inkdp, anvdndning, underhall och Ovriga aktiviteter,
Wettemanns (2008) begrepp initiala kostnader och fortlopande kostnader samt
Wettemanns moderna uppdelning av kostnader hianforliga till implementering av en ny
teknologi, det vill sédga kostnader for hdrdvara, mjukvara, konsulttjanster, personal,
utbildning och &vriga kostnader, ar av vikt for denna uppsats.
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3 METOD

[ detta tredje kapitel beskrivs de tillvigagangsdtt som anvinds i studien fran val av
terori och metod, till hur sjdlva momenten gatt till. Hér presenteras dven kritik bade
mot de kdllor som anvdnds och mot sjdlva undersokningsmetoden.

3.1 Tillvdgagdngssdtt

D& denna uppsats dmnar O0ka kunskapen kring tva specifika foretags inkOp och
implementering av Anototeknologi, utfors en multipel fallstudie'> som metod. Detta
innebdr att tvad fall, och inte ett, utgdér grunden av analysens uppbyggnad.
Undersokningen innefattar dels intervjuer med slutkunden och den slutanvindare som
anviander Anototeknologin 1 sitt dagliga arbete, och dels intervjuer med den
Anotopartner vilken sammanbinder slutkunden med Anoto, se figur 4 for en
illustration av relationsforhallandena.

Anoto Group
AB

N ——e

Penboost

Catrel AB
Solutions AB

. sundbyberg
ﬁ‘iﬁhm Hemtjanst
Sve o
—

Figur 4. Bilden visar hur relationerna mellan de undersékta foretagen ér.

Valet av fallstudie som metod, ter sig naturligt d& uppsatsen dmnar g& péd djupet i just
de valda verksamheterna. Tyvirr gar generaliserbarheten av slutsatserna lite forlorad i
och med denna koncentration av endast tva fallforetag, men forhoppningarna ar dock
att kunskap frén denna undersdkning ska kunna anvidndas dven i liknande syften.
Istdllet ar syftet att klarldgga olika specifika faktorer som har betydelse for ett foretag
vid implementering av en ny teknologi. Den fallstudie, vilken presenteras i denna
uppsats, klassas av Yin (1984) som den informationsrika eller avsléjande dar
information som ej tidigare varit kdnt belyses (Bryman & Bell, 2005). Denna
klassificering passar bra for var undersokning di kunskapen och dokumenteringen
géllande slutkundernas totala bemddande vid och effekter av implementeringen av
Anototeknologin ar relativt 1ag i dagsliget.

1 Anvinds synonymt med flerfallstudie (Bryman & Bell, 2003).
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I och med att det &r just tvd olika slutkunders implementering av Anototeknologin
som hamnar under luppen i denna undersokning utfors en jdmforande fallstudie.
Bryman och Bell (2005) beskriver jaimforande studier, eller kooperativa studier som
forfattarna ocksé bendmner det, som studier d& forskaren utgar fran samma metod vid
undersdkningarna av tva kontrasterande fall. Detta gors i syfte att finna skillnader 1 hur
de bada foretagen upplever vilka faktorer som paverkar organisationen vid
implementering av en och samma produkt (Hantris, 1996). Ytterligare fordelar med att
anvianda sig av en jimforande fallstudie 4r att det kan leda till bdttre och mer
utvecklade metoder och tekniker i1 den fortsatta forskningen. Det stora argumentet for
att anvinda sig av en flerfallsundersékning som denna ar att den underlittar
teoriutvecklingen. Detta genom att se nér teorin stodjer hypotesen och nér den inte gor
det, menar Bryman och Bell (2005).

Kritik mot att anvédnda sig av en jamforande flerfallsundersokning ér enligt Dyer och
Wilkins (1991) att forskaren ofta tenderar att rikta ett alltfor stort fokus pd sjdlva
jamforelsen istillet for mot den specifika kontexten. Aven om denna studie dmnar att
gora en jaimforelse mellan foretagen for att se vad som skiljer dem &t och varfor, skall
givetvis det teknologiska bytet i ett storre sammanhang ej glommas bort. Uppsatsens
slutsatskapitel avslutas darfor med det teknologiska bytet i en storre kontext.

3.2 Datainsamling

Fallstudier behover inte innebéra kvalitativa metoder (Bryman & Bell, 2005), men da
denna undersokning till stor del kommer att insamla empiri genom olika
semistrukturerade intervjuer kan denna uppsats klassas som kvalitativ. En kvalitativ
studie kidnnetecknas ndmligen av en storre forstaelse kring det fenomen som undersoks
och arbetsséttet karakteriseras av ostrukturerade eller semistrukturerade frége-
stdllningar till ett fital individer (Olsson & Sorensen, 2007). Bryman och Bell (2005)
beskriver semistrukturerade intervjuer som intervjuer dér intervjuaren utgar frén en
intervjuguide med relativt specifika teman, men dir inga av fragorna &r strikta att folja
vare sig vad géller sjdlva fragan eller i vilken ordning fragorna stills. Anledningen till
att strukturerade intervjuer med spikade frdgor ej anvinds i1 denna studie grundar sig i
att den metoden litt laser intervjun samt hindrar djupare och mer utvidgade svar
(Denscombe, 2000).

Denna undersdkning inbegriper personliga intervjuer med de tvé utvalda slutkunderna
samt de tva foretag vilka dr mellanhénder och ldnken mellan Anoto och slutkunden, se
figur 4 pa foregaende sida. Personliga intervjuer dr endast en av ett par olika mojliga
metoder fOr att samla in primdrdata i en kvalitativ studie. For denna fallstudie, med en
cirka atta veckors tidsbegriansning, anses inte exempelvis observationer eller fokus-
grupper som tillfredsstillande alternativ. Argumenten bakom valet av personliga
intervjuer dr en strdvan efter en djupare insyn i slutkundens verksamhet samt att
enklare erhalla siffror och annat material som kan vara svéarare att fa tillgang till genom
exempelvis telefonintervjuer. Intervjuerna med de direkta slutanvdndarna hos Wiirth
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Svenska AB genomfors med hjidlp av emailenkéter dd mdjlighet inte fanns att gora
personliga intervjuer i samband med métet hos slutkunden. Eftersom syftet med dessa
intervjuer inte dr att f4 fram kénslig information utan for att fa en uppfattning om hur
anviandaren av teknologin uppfattar dess fordelar och nackdelar anses emailenkdterna
ge tillrackliga svar. Dock gavs tillfdlle att traffa hemtjénstpersonal hos Sundbyberg
stad vid besoket dér, vartefter en personlig intervju utfordes.

3.2.1 Presentation av de intervjuade personerna i Case 1

Teodor Pohl dr Vice VD och en av de tva grundarna till Penboost Solutions AB i
Goteborg. Det dr utifran en personlig intervju med Pohl som analysen 6ver Penboost
frimst utgétt ifrdn. Pohl dr ansvarig for Wiirthfallet och har d&ven med tiden blivit
sarskilt insatt 1 utveckling av pappersformuléren till Anotopennan.

Manfred Stjern arbetar sedan en kort tid tillbaka pa Penboost Solutions AB inom
forsiljning.

Peter Bergman ir idag Affars- och verksamhetsutvecklare pa Wiirth Svenska AB och
sitter p4 huvudkontoret i Orebro. Det genuina intresse Bergman har for teknik och for
denna effektiviseringsprocess av siljarnas arbete syns tydligt vid ett méte med honom.

Mikael Hansson arbetare sedam drygt fyra ér tillbaka som séljare pa Wiirth Svenska
AB. Han har anvidnt Anotopennan i sitt dagliga arbete 1 ungefir ett ar.

Greger Hiigg arbetar sedan atta ar tillbaka som siljare pd Wiirth Svenska AB. Aven
han har anvédnt Anotopennan i sitt dagliga arbete 1 ungefar ett ar.

3.2.2 Presentation av de intervjuade personerna i Case 2

Magnus Larsson dr en av de tvd grundarna till Catrel AB och arbetar idag som
forsédljningschef samt delar VD-tjénsten for foretaget i Norrkdping. Larsson ér inte
huvudansvarig for Sundbyberg som kund, men &r dock mycket insatt i dess
fortskridande dé Catrel som organisation arbetar véldigt titt ihop.

Luis Quiroga arbetar som bitrddande enhetschef pd hemtjansten i Sundbybergs stad.
Quiroga har sedan sin start i kommunen sommaren 2007 deltagit i projektet kring den
digitala pennan. Dock arbetade Quiroga inte for Sundbybergs stad dd det beslutades
om en implementering av Anototeknologin.

Kajsa Virta arbetar som back upp for samordnaren inom Hemtjdnsten i Sundbybergs
stad. Virta dr anvidndare av Anotopennan i sitt dagliga arbete.
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3.2.3 Bedomning av metod

For att kunna bedoma om en kvalitativ undersdkning haller hog standard bor, enligt
Guba och Lincon (1994), helt andra kriterier anvindas &n reliabilitet och validitet som
vanligen sitter kvalitet pa kvantitativa undersokningar. Forfattarna rekommenderar
istdllet att kvaliteten pa forskningen bor séttas utifrfdin en beddmning av dess
trovirdighet och dkthet. Inom trovardigheten finner Guba och Lincon (1994) fyra
delkriterier; tillforlitlighet, overforbarhet, palitlighet samt mojlighet att styrka och
bekrdfta. For att sékerstélla att detta arbete dr utfort pa ett tillforlitligt sitt har vi som
ansvariga for arbetet forsokt att folja de normer som finns vad géller anvidndandet av
teorier och utforande av intervjuer samtidigt som allt blivit kontrollerat av Lunds
Universitets handledare. Overférbarheten strivar uppsatsen efter att fi genom en
fyllig och djup beskrivning av studien och dess resultat. Detta sa att framtida forskare
skall kunna tyda vilken information de kan anvinda i sina specifika fall. For att pdvisa
palitlighet har denna undersokning under hela arbetets gang forsokt att ha en sa
fullstindig och rattvis bild av verkligheten som mdjligt. Detta dr dock svért vid de
starkt subjektiva svar som en del intervjuer ger. Likt tillforlitligheten anser vi att
palitligheten for studien forstdrkts genom att olika kollegor och handledare reviderat
och kontrollerat utférandet och resultatet. Denna uppsats kan anses ha mdéjligheten till
att styrka och bekriifta vilket Bryman och Bell (2005) menar kan gdras genom att
bevisa att man som forskare agerat i god tro.

De kriterier som Guba och Lincon (1994) stiller upp for att kontrollera kvaliteten
utifran dess dkthet ar; att ge en rdttvis bild samt autenticitet'”. For att kunna visa upp
en sd rittvis bild som mojligt av de betinkanden som foretagen star infor vid
implementeringen av Anototeknologin utfors intervjuer med béde de personer som
planerat och kopt in projektet och de som idag anvidnder det. Kriterierna géllande
autenticitet ror mer allméinna fragor kring forskningspolitiska konsekvenser. Exempel
pa detta kan vara huruvida studien har gjort att personerna som deltagit 1
undersokningen fordndrat sin situation eller om deltagarna i alla fall fitt battre
mojligheter till att vidta atgidrder. For att skapa denna dkthet anser vi att det krévs en
uppfoljning av studien vilken kan ténkas utforas av antingen Anoto eller en annan

uppsatsgrupp.

3.3 Urval

Da denna uppsats har sin utgdngspunkt i ett uppdrag fran Anoto har de efter egen
onskan fort den initiala kontakten med tva ldmpliga partner och tva slutkunder. Detta
anser dven vi, som utomstdende undersokare, vara ett bra tillvigagangssitt eftersom
Anoto har en béttre kunskap om sina slutkunder &n vad vi har. I och med detta skapas
en mdjlighet att vélja ut undersdkningsforetag och personer till studien vilka besitter
den information som erfordras for att genomfOra en analys av undersoknings-
problemet. Risker med detta genomfOrande dr dock att Anoto subjektivt paverkar

14 Att nagot verkligen existerat pa det sitt som péstatts. (NE, 2008a)
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studien d& de till viss grad selektivt kan vélja ut vilken information som studiens
empiri bygger pd. Exempelvis skulle det kunna finnas ett, for studien mgjligen
intressant, fall som inte presenteras for oss, da detta fall eventuellt skulle visa upp
Anoto fran en dalig sida. Dock anser vi utifrdn den analys av empirin som vi gjort att
svaren innehaller bade positiva och negativa tankar kring teknologin vilket minskat
denna risk dven om den fortfarande finns kvar. De slutkunder som deltagit i
undersokningen dr Wiirth Svenska AB och Hemtjansten i Sundbybergs stad. Lénken
mellan dessa tva slutkunder och Anoto dr Penboost Solutions AB, respektive Catrel
AB, se figur 4 1 borjan av detta kapitel.

3.3.1 Intervjuguide och enkater

Vid genomforandet av de personliga semistrukturerade intervjuerna, har tvé olika
intervjuguider anvints. En intervjuguide anvinds vid intervjuerna med slutkunden och
en annan intervjuguide anvinds vid intervjuerna med Anotopartnern. Dessa bada
intervjuguider ar uppréttade efter inriktningen p@ uppsatsens teoretiska referensram.
Detta fOr att fa svar pa de fragor och omréden vilka &r vdsentliga for uppsatsens syfte
och genomforande. Emailenkéten, som skickades ut till tvé siljare hos Wiirth, inneholl
mer specifika fragor kring de for- och nackdelar som séljarna upplevt med Anoto-
teknologin. Bada enkéterna returnerades med fullstindiga svar. Bdde intervjuguiderna,
emailenkdterna och de intervjufrdgor som stélldes till hemtjénstarbetaren hos
Sundbybergs stad aterfinns i Bilaga 2.

3.4 Ansats

Vi har arbetat utifran en abduktiv ansats, d4 vi borjade med att samla in teori och sedan
utifran dessa strukturerades intervjuguider till empiriinsamlingen. Den abduktiva
ansatsen har fordelen att den ir flexibel och att forskaren inte lases fast vid ett specifikt
tillvigagangssitt (Alvesson & Skoldberg, 1994; Patel & Davidsson, 2003). Under
arbetets gang med insamlingen av empiri har justeringar gjorts av vér teoretiska
referensram da nya synvinklar och kunskap dykt upp. Detta for att bittre motsvara den
teoretiska referensram vilken erfordras for den djupare analys av vart undersoknings-
problem som efterstrivas.

3.5 Val av teoretisk inriktning infor analysen

For att besvara uppsatsens syfte tar vér teoretiska referensram utgangspunkt i teorier
om byte av teknologi, vilken befinner sig i en ndtverksmarknad grundad pa en
teknologisk plattform. Byte av teknologi medfor inte bara mgjlighet till fordelar sa
som Nétverkseffekter utan dven kostnader for slutkunden varpa teorier om Switching
costs och Total Cost of Ownership (TCO) é&r ytterligare utgadngspunkter av stor
betydelse for denna uppsats. Uppsatsen tar dven upp delar av teorin kring disruptiv
teknologi, dd Anototeknologin, enligt Asly Fahraeus (080318), sedan sin lansering
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utgetts for att vara mycket enkel att anvdnda trots att den kan utfora komplexa
dndamil. For att undersbka om Anototeknologin kan klassas som en disruptiv
teknologi 1 just de delar av marknaden dér vara fallforetag dr verksamma testas teorin
gentemot empirin. Beskrivning av teorierna &terfinns under kapitel 2; Teoretisk
referensram.

I analysen kommer teorierna att stillas mot empirin med en struktur vilken &r
uppbyggd som hjélp for att f4 en kronologisk dverblick av de faktorer vilka hanteras
vid teknologibyte med start i anledningen till bytet. Under motiven till bytet av
teknologin stills forst fallféretagens anvéndarvinlighet mot disruptiv teknologi,
dérefter stills dven plattformen och nétverkseffekter kring Anototeknologin gentemot
konkurrenter. Analysen fortsétter sedan med att stélla ndtverkseffekter mot empirin for
att se vilka vinster och dkad nytta som Anototeknologin kan ge bade mellanhinderna
och slutanvdndarna. I analysens sista del tas prislappen for en 16sning med
Anototeknologin upp, bade genom en Switching costs synvinkel och med TCO
faktorer som utgéngspunkt.

3.6 Kallkritik

”No experiment can be perfectly controlled, and no measuring
instrument can be perfectly calibrated” (Kirk & Miller, 1986, s. 21).

Niér en kvalitativ undersokning utfors finns en stindig risk for subjektivitet vad géller
datainsamlingen. Det ar forskaren som bestdmmer vad som &r viktigt och vad som
skall anvindas 1 forskningen samt att som person paverkas forskaren av forhallandet
till undersokningsobjektet. P4 grund av detta dr forskarens egenskaper sia som
livserfarenheter, alder, kon och personlighet nagot som paverkar utfallet av studien.
(Bryman & Bell, 2005) Att vi som utfor denna studie bada ar akademiskt utbildade,
kvinnor med svenskt ursprung och fodda under mitten av 80-talet paverkar denna
undersoknings utfall och resultat da gruppen ar vildigt homogen. Dock é&r detta faktum
svart att justera for men kan vara bra att ha i dtanke. Annan kritik mot utférandet av
kvalitativa studier, som Bryman och Bell (2005) diskuterar, innefattar bland annat
svérigheten att replikera undersokningen dd fragestillningen ar si pass ostrukturerad.
Detta medfor att tolkningarna kring vilka fragor som skall stéllas och pé vilket sitt de
stdlls kan variera beroende pa vem som utfor intervjun. I denna undersékning utfors
samtliga intervjuer med samma person som huvudintervjuare for att f en sa likvérdig
bild av studieobjekten som mojligt och ddrmed en béttre grund for jamforelse.

De tryckta kédllor som anvinds genom uppsatsen &dr vetenskapliga artiklar och bocker
skrivna av erkdnda forfattare och forskare. Vid definitioner av begrepp har vid olika
tillfillen National Encyklopedin tagits till hjdlp och for information om de olika
foretagen och deras produkter har Internet Hemsidor anvénts. Ingen killa &r
formodligen helt sdker och hemsidorna, kanske d@ven de tryckta kéllorna, dr med storsta
sannolikhet en aning subjektiva i sin framstillning. Dock har denna studie forsokt att
fa flera olika synsétt pa de stdllen vilka anses alltfor ensidiga.
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4 EMPIRI

[ detta kapitel presenteras forst det foretag som ligger till grund for denna uppsats.
Ddrefter presenteras ett efter ett de tva fall, vilka undersékningen baseras pd,
innehdllande en redogérelse for den empiri vilken dr resultatet av de intervjuer som
genomforts.

4.1 Anoto Group AB - Foretagspresentation

Anoto Group AB hette tidigare C Technologies AB och startades &r 1996 av Christer
Féhraeus (Anoto Group AB, u.a., a). C Technologies frimsta produkt var C-Pen, en
penna som skannar in tryckt text till digitalt format. Tekniken bakom C-Pen har sedan
dess utvecklats och en av de produkter som hédrstammar frdn C-Pen &r Anotopennan.
(Anoto Group AB, u.4., b). Ar 1999 bildades Anoto Group AB dir C Technologies
blev ett av manga affirsomrdden och huvudomrédet blev Anoto, vilken idag ar en
vérldsledande teknologi (Anoto Group AB, 2007).

Det var i april &r 2002 som den forsta Anotopennan lanserades till en slutkund och
dérefter har foretagets forsiljning okat ar fran ar (Asly Fahraeus, 080318). Figur 5
nedan visar en stark 0kning av antalet Anotoanvindare fran forsta kvartalet &r 2006 till
sista kvartalet &r 2007. Foretagets huvudkontor ligger sedan start i Lund dér dven
majoriteten av foretagets 110 anstillda arbetar. Anoto har dven kontor i Boston, USA
och Tokyo, Japan (Anoto Group AB, u.4., ¢).

Stark okning i antalet formularanvindare

Figur 5. Antalet anviindare av Anototeknologin. (Killa: Anoto Group AB, 2008, s. 4)

4.2 Anototeknologin

Oversiktligt kan Anototeknologin beskrivas mdjliggéra en snabb och tillforlitlig
overforing av handskriven text till digital form, och dérmed effektiviseras pappers-
baserade processer (Anoto Group AB, 2008). I Anoto Group AB:s arsredovisning
2006 beskrivs Anotos koncept av VDn Anders Nordling enligt foljande:



EMPIRI

”... genom vdra unika l6sningar, baserade pa digital kamerateknik
och bildbehandling i realtid, kan vi forena alla de intuitiva
fordelarna med papper och penna med de mojligheter som den
digitala kommunikationen ger.” (Nordling, Anders, Anoto Group AB, 2007
s. 6)

Anotos affarsmodell &r partnerdriven och tillsammans med ett globalt partnerniatverk
skapas kommersiella 16sningar med Anototeknologin och dess plattform som
utgdngspunkt. D4 partnerna vidareutvecklar Anotos erbjudanden genom att tillfora
egen kompetens kan applikationer for flera marknader utvecklas parallellt, vilket inte
varit mojligt da allt skett inom Anotokoncernen. (Anoto Group AB, 2008)

Lite forenklat skulle ldnkarna, vilka forbinder Anoto med slutkunden, kunna beskrivas
med hjélp av en verktygslada som metafor, se figur 6 nedan for en illustration med
Wiirthfallet som exempel. Sjdlva Anotoplattformen utgdrs av en verktygsldda och
Anototeknologin kan likstédllas med de verktyg vilka normalt finns i en verktygslada,
som exempelvis hammare och sdg. Ur denna verktygsladda plockar mellanhdnderna de
verktyg som de behover till sin verkstad, vilken dven &r fylld med andra sorters
verktyg och hjidlpmedel. Verktygen som partnern har plockat frdn Anotos verktygslada
anvinds tillsammans med mellanhandens andra verktyg for att kunna snickra ihop en
komplett 16sning till kunden.

A - A r A
Anotoplattformen Penboost plattform Wiirths losning,
innehallande hela Anototeknologi + de fér bara sjdlva
Anototeknologin Penboost integration star for ramen

J S J S J

o

P — e\

Figur 6: Verktygsldda som metafor for linkarna mellan olika foretag i ett nétverk kring en
teknologisk plattform.
4.2.1 Anototeknologin

Vid anvéindning av Anotos digitala penna anvénds ett specialutformat papper, pa vilket
pennan kan kdnna av exakt var denne befinner sig pa pappret och direfter aterskapa
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det monster eller text man gjort pa pappret digitalt i datorn. Pappret bestar av néstintill
osynliga prickar, som mojliggor for den digitala pennan att avldsa exakt lokalisering
eftersom monstret pa varje papper &r unikt, se figur 7 och figur 8 nedan (Anoto Group
AB, u.a., d). Det finns dock en mdjlighet till att anvdnda kopierbart monster, vilket
innebér att monstren 4r samma pa ett antal papper, men att datorn uppfattar det som
nytt papper vid varje dverforing och didrmed registreras varje dverforing som ett nytt
dokument.

0.3 mm (0.012 inch)

Right Up

b

Figur 7 Prickarna pa pappret. (Kélla: Anoto Group AB, u.4., d)

Bluetaath
Tronsieiver

Batrery

Ik Cortridge ond
Ferte Senfar

Figur 8 Anotopennan. (Killa: Anoto Group AB, u.4., e)

Pennans minne kan spara upp till 50 fulla A4 papper med handskriven data. Pennan
innehéller, forutom black, en integrerad digital kamera, en avancerad bildmikro-
processor och ett mobilkommunikationsverktyg for tradlos kommunikation. Pennan tar

24
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digitala fotografier, 50 bilder per sekund, vilka innehéller tillrdcklig information for att
bestdmma pennans exakta position. (Anoto Group AB, u.4., ¢) Informationen sparas i
pennans minne tills den skickas till en dator, vilket kan goras antingen med
Bluetooth®, via en mobiltelefon eller dator, eller direkt till en dator genom att docka
pennan i en USB station (Anoto AB, 2008a). Se Bilaga 1 for bild och beskrivning av
teknologiprocessen.

4.3 Case 1: Penboost Solutions AB = Wiirth Svenska AB

Penboost Solutions AB'® har en plattform i vilken de plockat in Anotos teknologi och
sedan sjdlva skapat en integration mellan teknologin och olika anvindarsystem for att
kunna leverera en fardig 16sning till sina kunder. Ur Penboosts plattform har sedan
Wiirth plockat de delar och 16sningar som passar dem.

Informationen som ligger till grund for empirin 1 Case I kommer fran intervjuer med:
» Teodor Pohl pa Penboost Solutions AB

Manfred Stjern pa Penboost Solutions AB

Peter Bergman pa Wiirth Svenska AB

Mikael Hansson, Siljare pd Wiirth Svenska AB

Greger Hégg, Siljare pa Wiirth Svenska AB

.

-

-

-

4.3.1 Penboost Solutions AB

Penboost dr mellanhanden som formedlar teknologin frdn Anoto Group AB till
slutkunden Wiirth Svenska AB. Penboost bildades redan &r 2002 av Teodor Pohl och
Damir Lazarevic, men sjdlva bolaget startade inte forrdn ar 2004 (Askaker, 2007).
Personalen har sedan start utokats till dagens atta anstillda. P4 Penboost hemsida gar
det att ldsa foljande forklaring kring vad syftet med teknologin ar: “effektiviserar
logistiken fran det skrivna ordet till digital lagring” (Penboost Solutions AB, 2007a).
Penboosts affirsidé lyder:

”Penboost levererar losningar som baseras pa digital penna och
papper. Med enkla och effektiva verktyg hjdlper vi vara kunder att
sdanka  kostnader, oOka effektiviteten och minimera den
administrativa bordan kring alla pappersbaserade processer”
(Penboost Solutions AB, u.4. s. 2).

4.3.2 Wirth Svenska AB

Wiirth Svenska AB erbjuder forbrukningsprodukter till verksamheter inom branscher
som fordon, bygg, hantverk och industri (Wiirth, 2008a). Exempel pa produkter som

1> Penboost Solutions AB benémns i fortsittningen endast Penboost.
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sdljs dr skruvar, muttrar, elkablar, arbetsklader, verktyg etcetera'®. Aven om det finns
ett antal butiker dédr kunden sjdlv kan inhandla dessa produkter, sker merparten av
forsdljning och leverans genom personliga besdk hos kunden i exempelvis dennes
verkstad. Med snabba leveranser skall Wiirth kunna hjidlpa kunderna i pressade
situationer och didrmed skapas mervirde for Wiirths produkter. Wiirths affarsidé gar ut
pa att kunna erbjuda hog servicegrad med personlig och duktig kontakt, produkter med
hog kvalitet och snabba leveranser. Detta medfor att Wiirth séljer sina produkter till ett
hogre pris 1 jimforelse med lagpriskedjorna. (Bergman, 080505)

P& Wiirth Svenska AB arbetar ca 300 personer varav ca 200 av dessa arbetar 1 sdljande
befattning. Av dessa anvinder ungefar 150 sdljare idag Anotopennan i sitt dagliga
arbete. (Ibid.)

4.3.3 Bakgrunden till inférandet av en ny teknik

Bergman beridttar hur tankarna om att effektivisera arbetsprocesserna 1 Wiirth med
hjilp av digitaliserade verktyg borjade ndrma sig verklighet ar 1999. Fram till dess
anvindes papper, penna och fax i1 arbetsrutinerna, men det aret beslutades att arbetet
skulle datoriseras och ett samarbete med IBM infordes gillande bérbara datorer.
Bergman menar att detta innebar en rad olika bekymmer for foretagets faltséljare,
varav ett berodde pa en policy, som inforts inom Wiirthkoncernen, vilken innebar att
datorn ej fick tas med in till kunden. Denna policy tvingade séljarna att forst skriva ner
ordern pa orderformuldr for att sedan skriva ner det i datorn nir de kom tillbaka till
bilen eller till hemmet pa kvéllen. Implementeringen med att fi sdljarna att borja
anvinda datorn i stéllet for fax tog 2-2 % ér att genomfora fullt ut. Siljarna ar anstillda
for att komma bra O6verens med verkstadsfolk och vara kunniga inom produkt-
anvindning, vilket i minga fall innebar att séljarna inte dr hogskoleutbildade och deras
datorvana uppskattas ligga under genomsnittet. Aven om forsdk gjorts att finna
effektiviseringslosningar till sidljarna har inget alternativ varit bra férran de forstod hur
Anototeknologin fungerade. (Bergman, 080505)

Penboost kom i kontakt med Wiirth via en informell kontakt mellan tvd grannar, varav
den ena arbetar p4 Wiirth och den andra pad Penboost. Efter en tid insdg de bada
grannarna potentialen av Anotokonceptet 1 Wiirthsdljarens dagliga arbete. I Wiirths
ledning fanns det frdn borjan dock varken tid eller vilja att fora projektet vidare.
Penboost gav inte upp utan envisades med att otaliga gdnger kontakta Wiirth for att fa
dem att dtminstone testa produkten. Detta blev inte verklighet forréin Bergman blev
inforstddd med hur tekniken fungerade och sdg dess anvédndbarhet i foretaget, vilket
innebar att Penboosts envishet gav utdelning och ett samarbete mellan Wiirth och
Penboost inleddes. Penboost erhéller majoriteten av sina kunder, precis som i
Wiirthfallet, genom uppsokande forséljning dar Penboost sjilva séker upp kunder och
berittar vilken nytta de kan erhélla frdn Penboosts produktlosning med Anoto-
teknologin. (Pohl, 080506)

' Wiirth Svenska AB lagerfor cirka 11 000 artiklar (Wiirth, 2008b)
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Wiirthkoncernen har en stark tysk kultur driven av nyckeltal'” och det finns regler
géllande allt 1 foretaget, bland annat hur de flesta momenten i organisationen skall gé
till (Bergman, 080505). Vad géller arbetsmomenten i foretaget berdttar Bergman att
det dock finns undantag, bland annat géller detta IT strukturen. Dotterbolaget inom
Wiirthkoncernen fér fritt vdlja sin IT struktur sa linge de har en vidl fungerande
brandvigg. Detta har gjort det mojligt for Wiirth att borja anvénda sig av Anotopennan
dven om koncernen rekommenderat det egenframtagna informations- och
orderinmatningssystemet Speedy'® (WiirthPhoenix, 2008).

Bland de alternativ Wiirth funderat dver finns bland annat de handdatorer som Wiirth i
Norge och Storbritannien anvander. Dock valdes handdatorerna bort ganska fort da
dessa fatt délig kritik fran anvidndarna for svag kvalité samt svérigheter att fa fram
reservdelar till handdatorerna eftersom de ska sluta tillverkas. D& ledningen efterhand
forstod Anototeknologins potential och anvindbarhet i Wiirth samt att policyn och
kundernas egenskaper fortfarande géller var Anototeknologin ett sjdlvklart val.
Bergman menar att det idag inte finns ndgot annat lika bra alternativ som Anoto-
teknologin for Wiirth ute pd marknaden. Hansson (080515) beskriver att han i
dagslédget inte skulle vilja byta bort Anototeknologin mot nagot annat verktyg di han
inte kan komma p& ndgon “smartare, enklare och bittre I6sning”. Aven Wiirth i
Sydafrika anvénder nu Anototeknologin med Penboost som mellanhand. Att inte hela
Wiirthkoncernen anvénder sig av Anototeknologin dnnu beror pa koncernenledningens
vilja att sjdlva utveckla sina system och verktyg (Bergman, 080505). Dock kommer
Penboost inom snar framtid att presentera sin produktldosning for hela Wiirth-
koncernen.

Att foretag, som exempelvis Wiirth 1 Norge och 1 Storbritannien, implementerat andra
teknologiska l6sningar ser Pohl som ett framtida problem for Penboost och
Anototeknologin. Detta eftersom ifall potentiella kunder verkligen lirt sig ett annat
teknologiskt verktyg bra finns risken att denne inte vill ga tillbaka till att anvdnda
papper och penna igen. Med detta menar Pohl att Penboost maste komma in pa
marknaden snabbt for att inte riskera att foretag véljer andra 16sningar innan de fatt
information om Anototeknologins anvidndningsomraden och fordelar. Tidigare fanns
aven ytterligare problem, gillade att vara tidigt ute, vilket var kopplat till att Penboosts
16sning ofta krdvde en viss mobiltelefonmodell. Mobiltelefoner och dess olika menyer
ar ofta av personligt val och kunder som inte ville byta mobiltelefonmodell blev ett
hinder for Penboost. S& var det exempelvis 1 Wiirthfallet, d@ Wiirths séljare framst
anviande Ericssonmodeller och Penboosts 16sning vid den tiden endast fungerade med
Nokiamodeller. Resultatet blev att Penboost anpassade sig till Wiirth och utvecklade
programvaran sa att den dven passade Ericssonmodeller. Dock méste mobiltelefonen

17 Féljande dr ett av Wiirths rikneexempel som visar vad foretaget skulle kunna tjina in om alla siljare
valde att tanka bilen utanfor arbetstid och dven om det endast &r ett exempel och inget som faktiskt
utdvas inom koncernen visar det lite av tidnket inom foretagskulturen. Om 30 000 séljare lagger 10
minuter varje dag for att tanka bilen, blir det 300 000 minuter om dagen. Om en person jobbar 480
minuter per dag (8 tim * 60 min) resulterar detta i att dver 600 st sdljare bara jobbar med att tanka bilen.

'8 1 Speedy systemet ingar en handdator vilken siljaren har i bilen.
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innehalla vissa funktioner och finesser for att det ska ga att synkronisera. (Pohl,
0805006)

4.3.4 Penboosts produktlosning

Penboost erbjuder kunden en hel 16sning, vilken sedan integreras mot kundens
befintliga datorsystem. Denna I6sning innehaller en digital penna, papper med
Anotomdnster samt filoverforingen frdn pennan till datorn via antingen en
mobiltelefon med Penboosts router i (en Penboostapplikation) eller direkt via
Bluetooth till PAS'" i datorn. Penboost stér inte for sjélva integrationen med kundens
datorsystem, se figur 9, utan detta far antingen kunden sjdlv gora eller deras IT-
leverantor. Pohl beskriver det som att Penboost erbjuder allt som har med digitalt
papper och penna att gora. (Pohl, 080506)

Penboost Wiirth
Digital penna --------- —> Integration (granssnitt) ---------- —> datorsystem

Figur 9 Visar vem som har ansvar for vilken integration i informationsflodet.

Penboost star alltsé for integrationen fran pennan via exempelvis mobiltelefonen med Penboost router i
in digitalt i datorn till en avldmningspunkt (grinssnitt). Hir, vid denna avldmningspunkt, hédmtar
kundens system informationen och 6verfor till datorsystemet och det dr denna sista integration som

kunden stér for sjalv.

Anotomonstret pa pappret, som ér en del av Anotokonceptet, dr det ingen av Penboosts
kunder som i dagsliget trycker sjdlva. Anledningen till detta &r att det ldtt kan uppsta
problem om anvindaren inte dr vildigt noggrann. Vid tryckning av pappret maste
antingen ett Anotocertifierat tryckeri eller en Anotocertifierad skrivare anvéndas.
Anvinds andra tryckerier dn ett certifierat tryckeri eller en certifierad skrivare géiller
inga garantier hos Penboost, oavsett fel. Dock har Penboost nu nyligen inlett ett
uppdrag &t en kund, dir denna kund sjilv kommer att skriva ut formuldren med unikt
Anotomdnster pd. Detta eftersom kunden vill att vissa filt pd formuldret ska vara
fortryckta med exempelvis namn. Denna 16sning dr en helt kundanpassad 16sning.
Wiirth, diremot, anvidnder sig av kopierat moénster, vilket &r billigare dn unikt
monstret. Det Anotocertifierade tryckeri som Penboost rekommenderar sina kunder ar
Nissjotryckeriet. (Pohl, 080506)

Penboosts produktlosningar kan delas upp 1 tre delar: standardiseradprodukt,
anpassningsbar produkt samt forsknings- och utvecklingsprojekt. Utdver sjdlva
l6sningen erbjuder Penboost &dven fOrstudier, layouthantering av formulir,
anvandarutbildning, support och tjanster vid kundens implementering av 1dsningen.
Exempelvis dr det orderformuldr som Wiirth anvénder framtaget tillsammans med
Penboost. Penboosts formulérslosning kan delas upp i PDF, teckentolkning eller unikt

' PAS idr en webbaserad 16sning. Informationen som skrivs med Anotopennan kan skicka via
mobiltelefon till PAS (Penboost Solutions AB, 2007b).
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monster”’. Dessa formulirslosningar ar standardiserade 16sningar, men kan kriva lite
anpassning. Dock dr Wiirthfallet med stora anpassningar ett specialfall. Utdver dessa
produkter har Penboost dven en annan produkt ocksé baserad pa Anototeknologin som
de kallar Diginotes™. Denna produkt innefattar en Anotopenna och ett antecknings-
block med Anotomdnster. Texten som skrives i detta block dverfors till Penboosts
webbaserade applikationsserver dér det sparas i en skyddad miljo (Penboost Solutions
AB, u.d.). Anteckningarna dr lattditkomliga samt ordsokning och teckentolkning ar
mojlig.

D4 Pohl anser att Penboost i dagsldget inte har nagra direkta konkurrenter kénns deras
marknadsposition ganska séker. Ur Pohls synvinkel finns det helt enkelt inte s& manga
foretag 1 Sverige som dr tillrdckligt duktiga eller seridsa solutionsproviders av Anoto-
teknologin. Catrel AB anses dock vara en av de battre, men de riktar sig mot ett annat
kundsegment, vilket innebar att de inte anses vara direkta konkurrenter. Vidare nimner
Pohl att han upplever det som att Penboost, som solutionproviders, inte far tillgng till
all teknik kring Anotokonceptet av Anoto. Vidare menar han att da all information
varit tillgdnglig for dem som partner, skulle Penboost kunna utveckla sin 16sningen
ytterligare och ddrmed sélja mer av Anototeknologin. Négot som bdde Penboost och
Anoto skulle tjana pa. (Pohl, 080506)

4.3.5 Implementeringen av Penboosts produktlosning

Det koncept som Penboost kunde erbjuda Wiirth vid starten innebar att texten
overfordes till datorn i PDF format. Detta var dock inte tillrackligt for att Wiirth skulle
vara intresserad av produkten, varpd Penboost utvecklade ett verktyg for tecken-
tolkning?'. I augusti 2006 var detta verktyg utvecklat och Bergman (080505) visade d&
upp en demonstration av Anotopennans anvindning pé ett ledningsgruppsmote. Det
som visades upp var ett helt koncept inklusive teckentolkning och hur pennan
fungerade péd sdljarnas orderformuldr. Teckentolkningsverktyget tolkar den skrivna
texten samtidigt som de skrivna artikelnumren jamfors med en ordlista for att stimma
av att artikelnumret dr korrekt. Genom att de skrivna artikelnumren jimfors med
ordlistan medfor det en 98 % korrekt teckentolkning (Ibid.). Att teknologiutveckling
beror pa att en kund efterfrdgar nadgonting nytt, sa som teckentolkningen i Wiirthfallet,
ar, enligt Pohl (080506), den vanligaste anledningen till att Penboost péborjar ett
forsknings- eller utvecklingsprojekt. Vidare innebir detta att vid utvecklingen blir det
en kundanpassad 16sning, vilken sedan ldggs till i Penboosts ¢vriga utbud till andra
kunder. Vid den forsta forséljningen av en nyutvecklad 16sning menar Pohl att de inte
tjdnar ndgonting, medan det redan vid den andra forsédljningen av samma l0sning oftast
uppkommer vinster. Detta da priset dr detsamma for det foretag, vilket gjort
bestdllningen pd den nya utvecklingen som for ndstkommande foretag som viljer
denna nyutvecklade produkt. (Ibid.)

20 Unikt ménster &r ett nytt alternativ i Penboosts produktsortiment vilket dnnu inte levererats till nagon
kund. Dock finns det nyinledda uppdraget med den kund vilken sjdlv kommer att skriva ut
Anotomonstret och dar de kommer att anvénda sig av unikt monster.

*! Detta teckentolkningsverktyg benimns ICR/HCR (Penboost Solutions AB, 2007b).
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I januari 2007 utfordes en testperiod under ett kvartal, med ett par av Wiirths séljare i
Goteborgsdistriktet. Denna testperiod gav ett mycket bra resultat och stor
anvindarndjdhet. Detta i sin tur medforde att Anototeknologin skulle implementeras i
alla Wiirths distrikt i Sverige. Teknologin skulle implementeras i en region per manad,
vilket innebar att alla regioner skulle ha implementerat Anototeknologin innan
sommaren 2008. Dock gick detta arbete fortare dn berdknat, mycket pa grund av den
positiva respons de fick fran sdljare som borjat anvdnda teknologin och de
patryckningar pé implementering frdn de séljare dir teknologin &nnu inte
implementerats. Alla distrikt i Sverige hade implementerat teknologin vid &rsskiftet
2007/2008. 1 dagsldget &ar det frivilligt att anvdnda Anotopennan, men trots
frivilligheten anvédnder ndstan alla sidljare Anotopennan. Dock menar Bergman
(080505) att tanken &r att samtliga sdljare ska anvdnda Anotopennan efter sommaren ar
2008. Ingen séljare har varit i ndrheten av att hota med eller direkt sluta pa grund av att
denne inte tycker om Anotokonceptet. Attityden till Anotokonceptet dr lite olika hos
olika séljare, men de allra flesta dr mycket ndjda. Enligt faltsdljaren Hansson (080515)
ar Anotopennan “Mycket enkelt att lira och anvinda” samtidigt som han anser att
arbetssittet inte har fordndrats och inga “teknikprylar som tar uppmdrksamheten fran
siljarbetet med kunden”. Aven Higg (080514) som dven han arbetar som siljare pa
Wiirth anser att pennan var enkel att 14ra sig samtidigt som han menar att man inte kan
skriva lika slarvigt. Aven Bergman har erhallit kommentarer frin siljare. Dessa
kommentarer, som han erhéllit fran séljare, 4r bland annat:

»Jag dr KAR! Pennan verkar vara helt suverin! Den kommer att
spara sdljkdren en massa tid som man kan vara med familjen
istallet.  Tror att Wiirth har en enorm besparing i
personalomsdttning med denna, dd kvdillsarbetet dr ett dmne som
ofta dyker upp pad sdljtrdffar mm.” (Séljare 1: 070527, ur e-mail frdn
Bergman, 080506a)

spar hur mycket tid som helst och har inte haft ndgot strul alls med
den.” (Siljare 2: 070918, ur e-mail frin Bergman, 080506b)

4.3.6 Interna effekter avimplementeringen

En forsta intern effekt som uppkommit genom implementeringen av Anototeknologin
ar sparad administrativ tid for siljarna. Hiagg (080514) anser att det bista med
Anototeknologin dr tidsvinsten, det vill sdga efterarbetet har minskat. Vidare menar
Hagg att d4 man far mer tid pa kvillen “drabbar det inte familjen i samma
utstrdckning som innan pennan”. Bergman uppskattar att den enskilde séljaren sparar
frdn 30 min till 1 timmes arbete per dag genom att anvinda Anotopennan i stillet for
att, som tidigare, sjilv sitta och registrera orderna 1 datorn vid arbetsdagens slut. D&
registreringen av orderna inte rdknas som arbetstid ligger det i sdljarnas, men dven
Wiirths intresse, att denna tid minskar. D& en Wiirthséljare har en relativt lag grundlén
med rak provision pa vad de siljer, mojliggér Anototeknologin ett val for varje siljare
att anvidnda den tid som tidigare spenderades framfor datorn till att antingen hinna med
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fler kundbesok per dag och dérmed fler order, vilket dkar 16nen, eller att dka hem
tidigare och darmed f4 mer fritid. Extra fritid skapar ofta glada séljare som stannar
langre pa sitt jobb, vilket gynnar Wiirth som foretag. Bergman tror att 6kad nojdhet
hos séljarna ér en av faktorerna till att personalomséttningen sjunkit, frdn 20 % till 12-
13 %. Hansson (080515) som anser att pennan effektiviserat hans dag genom att
“arbetet med att ldgga order snabbas upp betydligt” tror dven att det kan resultera 1 att
“fler viljer att stanna kvar dd forsdljningsjobbet tyvdrr ofta tar en del kvillstid for att
ldgga in order, skicka e-mail mm”. Effekterna hade mdjligen kunnat vara dnnu
tydligare, men i dagsliaget uppskattas det att endast hilften av siljarna verkligen har
forstatt alla funktioner och mojligheter med Anototeknologin (Bergman, 080505).
Detta trots att sdljarna i varje region triffas en gang i manaden. Men Bergman menar
dock att det pa dessa triaffar inte ar bestdmt att anvdndningen av Anototeknologin skall
diskuteras, men det kommer sjédlvklart pa tal ibland. Bergman skulle dock vilja ha ett
mer formellt utbyte med séljarna vad giller anvindningen av Anotopennan.

En annan fordel med Anotopennan dr den e-mailfunktion som, efter det att en av
Wiirths sdljare kom pa idén, utvecklats av Bergman tillsammans med Penboost. E-
mailfunktionen innefattar inte teckentolkning och fungerar ungefdr som komihéglappar
som skickas till en e-mailadress (Bergman, 080505). Ytterligare en fordel ar att ett
annat orderflode kan erhéllas pé sikt tror Bergman. Tidigare hade personalen pa lagret
alla order pa morgonen nir de kom, idag kommer orderna in 16pande under dagen.
Genom implementeringen av Anototeknologin tror Bergman att det totala lagerflodet
kommer att bli jimnare i framtiden. Bergman tror dven att fler applikationer till
mobiltelefonen kommer att utvecklas, vilka underlittar arbetet med Anotopennan dnnu
mer. Aven Higg (080514) nimner att nya kompletterande system som kan liggas till
pennan vore positivt, vilka dessa skulle vara preciseras dock inte.

4.3.7 Externa effekter avimplementeringen

En extern effekt av implementeringen av Anototeknologin r att antalet anvidndare av
teknologin 0kar. Bade Pohl och Stjern (080506) anser att det &r viktigt att bygga upp
en stor anvidndarbas. Detta bland annat for att skaffa referensfall samt for att produkten
ska bli mer kédnd i foretagskretsar och av allménheten. Vidare beréttar Pohl (080506)
att det foreligger en win-win situation mellan dem och kunderna, eftersom de hjélper
varandra att utvecklas. Det dr dven viktigt att de fir in nya kunder for att sdkerstélla sin
fortsatta existens och for att fortsétta vidareutveckla sina erbjudanden (Ibid.).

En annan extern effekt av implementeringen av Anototeknologin &r att tillgéingligheten
pa komplementprodukter dkar. Hansson (080515) menar att fler anvdndare av Anoto-
teknologin dr ingenting han personligen tjédnar pd, men att det ar “en stor fordel ju fler
det dr da utvecklingen prioriteras och dven mdngden anvindare kan generera nya
idéer och funktioner”. Vilka komplementprodukter kunden behover investera 1 varierar
fran fall till fall, men Penboost rekommenderar kunden vilka komplementprodukter
denne behover. Ett exempel pa en komplementprodukt till Anotokonceptet &r
mobiltelefoner. Penboost rekommenderar lampliga mobiltelefonmodeller, och dessa
modeller bistar Penboost d&ven med en del support pd till kunden. Detta for att problem



EMPIRI

med mobiltelefonen inte ska ga ut 6ver pennan, speciellt i de fall kunden varit tvungen
att byta mobiltelefonmodell for att kunna anvinda Anotokonceptet. En annan
komplementprodukt &r Anotocertifierade skrivare, som kan skriva ut Anotomdonstret pa
papper. Ett skrivarmérke, OKI, som é&r certifierat och godként av Anoto, har Penboost
ett samarbete med. (Pohl, 080506)

Ytterligare en extern effekt av implementeringen av Anototeknologin &r att det finns
potential for nétverk att skapas. I dagsldget finns inget uttalat samarbete mellan Anotos
partners. Penboost och Catrel AB gjorde dock ett forsok med ett gemensamt fall, dock
blev det aldrig ndgot till slut. Ddremot trdffas alla Anotos partners, bdde svenska och
fran Ovriga virlden, vid den érliga Anototriffen. Dessa traffar anser Pohl (080506) ar
mycket bra eftersom problem kommer upp till ytan och 16sningar pa problemen kan
diskuteras. Aven Bergman (080506) anser att nitverk i form av anvindartriffar, bide
interna och externa, hade varit bra, speciellt for att inforskaffa input och idéer fran
andra anvdndare av Anotokonceptet. Detta anvdndarnétverk skulle kunna snabba pa
Wiirths utveckling av de formuldr som anvinds och kan komma att anvéndas.

4.3.8 Kostnadsmassiga effekter av implementeringen

Vid implementering av Anototeknologin uppstar sjalvklart kostnader. Pohl ndmner att
den modell som de arbetar utifran skiljer sig frdn den modell vilken Catrel AB arbetar
efter. De kostnader som presenteras hir dr baserade pa inkop av en till tio pennor, dir
en penna ér lika med en anvidndare. Den totala inkopskostnaden brukar normalt ligga
pa cirka 7 000-10 000 kronor per anvandare (Pohl, 080506). Produkten séljs i form av
ett abonnemang per sald penna, vilket innebér att abonnemangskostnaden bestar av en
engdngskostnad pa 4 500 kronor och en &rskostnad pa 1 500 kronor. Utdver
abonnemangskostnaden tillkommer kostnader for sjdlva pennan och laddare pa knappt
1 500 kronor tillsammans. Penboost bistar dven med utformning av formulédren, vilket
rdknas som en konsulttjdnst och kostnaden dr av engéngskaraktir. Uppskattningsvis
ndmner Pohl att utformning av formulédr brukar hamna pa en nivé runt cirka 7 000
kronor, vilket motsvarar ungefiir en dags arbete. Ovriga konsulttjénster som erbjuds
kunden dr exempelvis pilotstudier, utbildning och att vara med ute pa filtet for att
utvirdera arbetet innan eller efter en implementering av Anototeknologin. (Ibid.)

Bergman har bra erfarenheter fran anviandningen av pennan och ingen penna har
hittills gétt sonder. De rdknar med en livslingd pa tre &r innan de far kdpa nya.
Pennkorkar dr det som ar enklast att tappa bort da sex korkar hittills har forsvunnit.
Aven blickpatronerna i pennorna behdver bytas ut ibland, cirka en géng i kvartalet.
Men Bergman anser att erséttningskostnaderna, totalt cirka 1 000 kronor per ar, ar en
forsumbar kostnad. (Bergman, 080505)

Den totala kostnaden som Wiirth lagt ner pa implementeringen av Anototeknologin
uppskattar Bergman till att vara runt en miljon svenska kronor. Aven om denna summa
kan anses vara hog ér nyttan, enligt Bergman, ldngt mycket stérre. Som jdmforelse
anviande Bergman Wiirths kostnader av att en sdljare slutar, vilket uppskattas till cirka
500 000 kronor. Detta betyder att projektet med att implementera Anototeknologin
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16nat sig direkt da tva siljare vilka kanske tankt sluta istdllet stannar kvar. Wiirth har
inte haft nagra kostnader for IT-fordndringar, eftersom ndgra fordndringar av de
existerande systemen inte behovts goras. Datorfilen med ordern fran Anotopennan gar
direkt in 1 Wiirths befintliga system. Dock har de behovt gora ett litet tilliggsprogram,
vilket flyttar informationen fran Anotopennans dverldimningspunkt till Lotus Notes
vilket dr det system som Wiirth anvénder. Detta tilliggsprogram har Wiirth sjélva
installerat och ddrmed inte direkt medfort nidgra kostnader, mer &n arbetstid for tva
personer. Detsamma géller mobiltelefonerna, vilka gir fort att programmera, cirka 5
till 10 minuter per telefon, och ar en engangsgoéra som Bergman utfor sjidlv. Den totala
arbetstiden uppskattas vara cirka en mannamanad® for all programmering. Vad giller
mobilkostnaderna har dessa inte paverkats vid implementeringen av Anototeknologin
dven om Internet i mobilerna numera anvinds i stor utstridckning, speciellt vid
sindning av orderfiler. Bergman ansag inte att denna 0kade trafik blivit ndgon extra
belastning for foretaget. Detta trots att Wiirth inte kan sérskilja vilka mobilkostnader
som uppkommer frdn anvindningen av Penboostapplikationen eller frdn vanligt
surfande pé Internet med mobilen. Vidare menade Bergman att denna trafik dock var
en forsumbar kostnad d& den uppskattas till mellan 17-35 kronor per kvartal och
siljare. Aven det faktum att Wiirth later siljarna anvinda mobiltelefonen till en
kostnad pé upp till 3 000 kronor per kvartal, innebér att mobilkostnaderna hanforiga
till Penboostapplikationen inte okar foretagets kostnader. Denna summa, som séljarna
fdr anvinda mobiltelefonen for, anses kunna ticka deras arbetshantering, varpa alla
belopp Over detta dras pa sdljarens 16n. Dock har ingen séljare, én sd liange, klagat pa
att de nu inte langre klarar hélla gransen, 4ven med den 6kade Internet anvdndningen
som Anototeknologin gett upphov till. (Bergman, 080505)

Forutom penna, licenser, implementeringskostnader och mobiltelefonkostnader
tillkommer dven kostnader for pappret och monstret som ska tryckas pd pappret.
Wiirths kostnader for pappret med Anotomdnster &r nagot hodgre &n utan
Anotomonster. Bergman uppskattar deras arsforbrukning av formulér till 180 000
exemplar, vilket ger en total kostnad for formuldren med Anotomonster pa 84 600
kronor. Utdver sjdlva pennan och alla komplementprodukter som kridvs behdver
personalen utbildning for att kunna anvéinda allting pa ritt sitt. Totalt rdknar Wiirth
med en utbildning pa cirka 1-1 %2 timme for en grupp sdljare. Denna utbildning laggs i
samband med de nyanstilldas 12 veckors utbildning av foretaget, produkterna och
saljteknik. Denna utbildning av Anototeknologin har Bergman till stor del utfort sjalv,
vilket gjort att Wiirth sparat pengar och endast i ett par fall hyrt in utbildningstjénster
av Penboost. D& Wiirth inte anser att séljarna behover engagera sig nagot djupare i
exakt hur Anototeknologin fungerar eller hur den integrerar med Wiirths datorsystem
har séljarna inte heller fatt utbildning inom detta. Bergman anser att det gar att klassa
Anototeknologin som relativt anvéndarvinlig da de klagomal som séljarna tagit upp
med honom frémst géllt problem med mobiltelefonen och inte sjilva pennan eller
pappret. Anledningen till att séljarna @ndd anvinder sig av mobiltelefonen for att
skicka in orderna &r att de inte vill forlora dess tidsfordel. Order som &r registrerade
fore klockan 14.00 levereras redan néstfoljande dag, vilket innebir att en dag i ledtiden

*2 40 timmar arbetsvecka riknat pa en 30dagars manad



EMPIRI

kapas. Detta dr en fordel som forsvinner om pennan ska dockas till datorn da séljaren
kommer antingen hem eller in till kontoret. (Bergman, 080505)

4.4 Case 2: Catrel AB - Hemtjdnsten Sundbybergs stad

Catrel AB® har en teknologisk plattform i vilken de plockat in Anotos teknologi i och
sedan sjdlva skapat en integration mellan teknologin och olika anvindarsystem for att
kunna leverera en fardig 16sning till sina kunder. Ur Catrels plattform har sedan
Hemtjansten i Sundbybergs stad** anvint de 13sningar som passar just dem.

Informationen som ligger till grund for empirin 1 Case 2 kommer fran intervjuer med:
» Magnus Larsson pé Catrel AB

» Luis Quiroga pa Hemtjénsten 1 Sundbybergs stad

» Kajsa Virta, Back upp for samordnaren, Hemtjénsten i Sundbybergs stad

4.4.1 Catrel AB

Catrel startades &r 2003 och &r idag en “ledande utvecklare av systemlosningar med
digital blickpenna och papper for tjinstelevererande verksamheter” (Catrel AB,
2008a). Catrel har utvecklat en teknologisk plattform, Mobipen Engine. Utifrdn denna
plattform har foretaget sedan utvecklat verksamhetssystem for verksamhetsomradena
vard- och omsorg, Mobipen Care, samt service och inspektioner, Mobipen Inspection,
(Catrel AB, 2007). Mobipen Care kan beskrivas som en teknologisk plattform dér
Anotokonceptet dr en komplementprodukt. Catrels forsta kund inom verksamhets-
omrddet vard- och omsorg var Solna stad, vilka efter implementeringen av Catrels
16sning erhéll Vitalisstipendiet 2006% for bista IT-innovation inom vérd- och omsorg
bland Sveriges kommuner. Solna stad var dd Anotos storsta slutkund av Anoto-
teknologin och dr &n idag en av de storsta slutkunderna, menar Magnus Larsson
(080508).

4.4.2 Hemtjansten i Sundbybergs stad

Hemtjénsten 1 Sundbyberg &r en verksamhet vilken hjélper dldre méanniskor som
drabbats av sjukdom, fysiska, psykiska och/eller sociala funktionshinder eller av annan
orsak behover stod och hjilp 1 det dagliga livet (Sundbybergs stad, 2008). Hemtjénsten

 Hadanefter benidmns Catrel AB endast Catrel

** Hadanefter benamns Hemtjinsten i Sundbybergs stad endast Sundbyberg

25 Juryns motivering lydde: "Solna Stad har hittat ett nytt sdtt att dokumentera vard som ges i hemmet.
Det ger vdrdnadstagare okad trygghet och rittssikerhet i att de fdar den hjilp de betalar
for. Kommunens mojlighet till kvalitetssikring okar i allt: att na likvirdighet i bistandsbedémningar,
kvalitetsuppfoljning av utford hjdlp i hemmet, en forbdttrad arbetsmiljo for personalen och effektivare
uppfoljning for ledning och styrning. Losningen dr flexibel och oberoende av bestillarprocess
(kommunens traditionella eller bestdllareutforare) savil som av leverantor (i kommunens egen regi
eller av extern entreprendr). Losningen dr inford brett i Solna och i god samverkan med och av alla i
organisationen.” (Vitalis, 2006)
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har som manga andra offentliga verksamheter ett starkt behov av att dokumentera for
att allménheten skall kunna ta del av organisationens taganden.

Med manga hemtjénstbesok varje dag dr det viktigt med en genomténkt kdrplan och
effektiva besok. Det dr dock av vikt att personalen hinner med alla sina besok utan att
stressa eller oroa vardtagaren. Samtidigt skall information om vad som sker under
besoket, om det sd dr medicinering eller duschning, dokumenteras — numera digitalt.
Detta gor att ett smidigt verktyg skulle bade hjilpa den ménskliga faktorns misstag och
samtidigt effektivisera processen. Idag arbetar 110 personer inom Hemtjénsten i
Sundbyberg och 80 av dessa anvinder Anotopennan dagligen i sitt arbete.

4.4.3 Bakgrunden till inférandet av en ny teknik

Quiroga (080509) menar att det var under &r 2002 som diskussionerna inleddes
angdende hur kommunen skulle kunna fa en béttre och mer verklighetstrogen bild dver
hemtjénstbes6ken. Ett system for att digitalisera och béttre kunna kontrollera
avgiftskorrigeringar behovdes. Kommunen behdvde alltsa implementera ett system for
att kontrollera att faktureringen blev korrekt, men dven for att erhdlla ett tillforlitligt
dokumentations- och uppfoljningssystem. Detta eftersom man vid den tidpunkten
anvinde manuell statistik, vilken ansags vara alltfor tidskrdvande och otillrdcklig.
Olika alternativa arbetssitt och arbetsverktyg diskuterades, dir handdatorer nidmndes
som ett alternativ. Anledningen till att man utredde just handdatorer berodde pé att ett
par andra kommuner i Sverige redan anvander dessa inom hemtjansten. Dock menar
Quiroga att det har riktats kritik mot handdatorerna, exempelvis att de dr kringliga
samt svara for personalen att hantera och anvinda. Detta understryks dven av Kajsa
Virta (080509) som arbetar som back upp for samordnaren pa hemtjénsten och som
inte ser dessa verktyg som ndgot tdnkbart alternativ. Svarigheterna och motstandet tror
Quiroga till viss del kan bero pa att ménga i1 personalen inte har s& stor datorvana.
Larsson (080508) ndmnde utdver datorvanan att viss personal inom hemtjinsten har
annat modersmal @n svenska, vilket kan forsvdra anvdndningen och utbildningen av
handdatorer.

Da Catrels marknad dr omsorg och hemvard, det vill sdga mobila personer inom
sjukvirden som utfor arbetet i1 vdrdtagarens hem, riktar Catrel sin uppsokande
forsiljning till dessa malgrupper. Aven informationsmaterial skickas direkt till
potentiella kunder, vilka ofta dr just kommuner. Catrel medverkar dven pd maéssor
inriktade pa hemtjanst och hemvard, didr de d&mnar na ut till politiker och hogre
tjdnstemdn inom kommunerna. Ofta kontaktar Catrel exempelvis forvaltningschefen
eller utvecklingschefen ute hos kommunerna. Projektledaren och dess ledarskap och
kompetens pa den enhet déir Catrels produktlosning Mobipen Care skall anvédndas dr
ofta av stor vikt for Catrel, dd implementeringen annars kan vara betydligt svérare. Det
som Larsson (080508) ser som det storsta bekymret for Catrels erhdllande av kunder &r
Lag (1992:1528) om offentlig upphandling, vilken géller i alla statliga verksamheter
och som komplicerar processen med anbudsforfaranden.
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4.4.4 Catrels produktlosning

Catrels erbjudande utgérs av en standardprodukt, vilken erbjuds till cirka 30 av
Sveriges 290 kommuner®®. Larsson (080508) menar att det dr méjligt att erbjuda en
standardprodukt eftersom kommunerna dr ganska lika. Standardlosning dr dven det
mest optimala for Catrel anser Larsson. Detta eftersom det dr enklare att tjdna pengar
pa standardlésningar dé alla anpassningar krdver mer arbete och mer utgifter till ndstan
samma pris. Larsson menar dven att Catrel satsat pd en standardiserad produkt,
eftersom det dr svart att nd stora volymer med helt kundanpassade produkter och
kunden kan ju inte betala hur mycket som helst. Standardprodukten i sig ar vildigt stor
och innefattar minga olika funktioner. Standardprodukten kan kundanpassas genom att
de funktioner viljs som passar kundens Onskemal. Detta innebdr alltsa att alla
funktioner inte anvdnds av alla kunder. Vidare beskriver Larsson att Catrels
erbjudande till kunden &r en hel 16sning, Mobipen Engine, dir Anotopennan ar endast
ar en del av denna storre 16sning, se figur 10 nedan. Larsson gor en jimforelse for att
forenkla forstaelsen for teknologikomponenterna; han likstiller Anototekniken i
pennan med Intel i datorn. (Larsson, 080508)

Dator —i
' Kundens

verksamhetssystem
(Exempelvis Wh-data)

Anototeknologi = :
2l . Mobipen

PDA —-.., (server) —

(‘j\‘rigﬁ _h-

Figur 10. Catrels plattformslosning. (Killa: Larsson, 080508)
Enligt Larsson utgors sjélva plattformen av Mobipen, ddr Anototeknologin &r ett ténkbart alternativ for
att erhalla informationen/datan.

Larsson beskriver att Mobipen Engine &r en grundplattform pa vilken
produktlosningen Mobipen Care dr byggd. Larsson menar att det dr logiken 1 Mobipen
systemet, det vill sdga servern, som gor att kunden erhaller fordelar av att
implementera just Catrels produktlosning och inte enbart Anototeknologin.
Anotopennan mdjliggor att data kan Overforas till servern pd ett billigt sétt, vilket
sparar pengar at kunden. Denna produktldsning innebér att Anotopennan dockas for att
data 1 pennan ska dverforas till servern. Vidare medfor detta att ingen synkronisering
till mobiltelefoner behdver goras. En av anledningarna till att mobiltelefoner inte
anvinds vid overforing menar Larsson beror pé att det inom arbetet i hemtjénsten inte
anvinds mobiltelefoner och ménga av personalen har inget speciellt intresse av teknik.

*® Uppgifter om antalet kommuner i Sverige 4r himtat frin SKL:s hemsida http:/www.skl.se, 080523
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Att blanda in mobiltelefoner i systemet hade kunnat bli ett stort problemomrade. Hela
implementeringsarbetet bistdr Catrel med, dock 1 samarbete med IT enheten pé
kommunen. Beroende pa vilken leverantdr som star for kommunernas IT-system gar
implementeringsarbete olika. Catrel har 1 en del fall stott pa lite svarigheter,
exempelvis var Logica’’, som &r IT-leverantor till Sundbyberg, svira att integrera
Mobipen till. Detta eftersom Logica har utvecklat en egen PDA, vilken medfor
svarigheter vid synkronisering av andra 16sningar eftersom Logica ej uppskattar da
andra PDA l6sningar integreras med deras system. Dock dr det lattare for Catrel 1
andra kommuner dir Tietor Enator levererar IT-system d& Catrel nu har ett partner-
samarbete med dessa. Detta samarbete syftar till att en gemensam plattform ska
utvecklas. Larsson anser att detta partnersamarbete har varit deras vinstlott, d& han
bland annat ndmner att Catrel erhdllit Stockholms stad som kund, just genom
samarbetet med Tietor Enator. (Larsson, 080508)

Catrels 10sning kombineras ofta med ett unikt monsterpapper. Detta eftersom datorn da
kan fa fram all information som stir pd pappret hos kunden och inte enbart det som
skrivits vid varje enskillt tillfalle. Vid kopierbart monster registrerar pennan ny sida
varje gang en ny penna skriver pa pappret, vilket dr forklaringen till att endast det som
skrivits vid varje enskillt tillfille syns i dokumentet pa datorn. Larsson menar vidare
att vid anvdndning av unikt monster kan information l4ggas till av olika anvindare och
vid olika tidpunkter pa rader det redan ar skrivet pa, vilket sparar mycket papper. Detta
blir 4ven mer Gversiktligt och anvidndarvanligt for personalen da allt arbete som utfors
under hemtjinstbesdken star pd samma rad. (Larsson, 080508)

4.4.5 Implementering av Catrels 16sning Mobipen Care

Sundbyberg kom i kontakt med Anototeknologin d& hemtjénsten och bistandsenheten
fick information om en digital penna, vilken skulle vara betydligt enklare att hantera 4n
de handdatorer de forst hade tinkt. Ar 2006 bestimde hemtjinsten och bistindsenheten
att testa pennan under nagra manader, varpa Catrel kontaktades. Testperioden med
Catrels 16sning Mobipen Care™®, inleddes i mars/april ar 2006 och togs sedan in runt
oktober samma &r for att koras fullt ut. Quiroga nimner att anledningen till att dra
igdng en testperiod var for att utvirdera ifall ”forvaltningen kunde hantera statistik,
fakturering och insatser pd ett ldtthanterligt och kvalitetsmdssigt sdtt for brukarna,
medarbetarna i hemtjinst och administrativ personal” (Quiroga, 080515). Mobipen
Care har troligen varit en faktor, enligt Larsson (080508), vilken hjélpt kommunen att
minska sina utgifter da det finns dokumenterade kostnadsminskningar efter det att
Mobipen Care implementerats. Larsson ndmner att exempelvis Solna stad har kunnat
spara 12-20 miljoner kronor genom denna implementering. Detta eftersom de fick
béttre kontroll pa bland annat hur personalen utnyttjar arbetstiden. Aven i Sundbyberg
har fordelar erhallits sdsom ett lidgre personalbehov, vilket dock inte medfort
nerskédrningar av personal utan endast ett lagre behov av vikarier och timarbetare.
Detta i sin tur har lett till bland annat lagre personalkostnader. Larsson menar att innan

*7 Logica hette tidigare VM-data
% Se avsnitt 4.4.4 nedan for en beskrivning av produktldsningen Mobipen
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Mobipen Care implementeringen var Sundbybergs resultat minus medan efter
implementeringen var det plus, d&ven om Mobipen Care inte dr den enda anledning.

Idag har Sundbyberg kopierat monster pé alla de olika formuldr som anvénds, men
Larsson nimner att kommunen inom snar framtid kommer att ga &ver till unikt
monster. Bestdllningen av monsterpapper bistdr Catrel med och d& Sundbyberg
behover fler formulér skickar Quiroga ett e-mail till Catrel, som bestéller nya formulér
at dem. Det tryckeri som Catrel anlitar for detta dr TelloGruppen AB i1 Soderkoping,
vilka ar certifierade av Anoto. Anledningen till att kunden inte sjdlv skriver ut
formuldren menar Larsson beror pé att det dr bokigt att skriva ut och det tar mycket tid
i ansprak. (Larsson, 080508)

4.4.6 Interna effekter av och problem vid implementeringen

Som tidigare ndmts genomfordes all statistik manuellt hos Sundbyberg innan
implementeringen av Mobipen Care, didr en kvart per hemtjdnstbesok var minsta
mdjliga registrerbar tid. Ingen kopia fanns hos vardtagaren, varmed anhoriga inte
kunde se vad som var utfort och nir. Den statistik som fordes fanns enbart tillginglig
inne pd hemtjénstkontoret. Efter implementeringen av Anototeknologin finns en kopia
hos vérdtagaren och vérdtagarna uppfattas vara mer ndjda. Aven inkommande
klagomal har blivit farre. Quiroga menar att klagomalsidrendena minskat fran cirka 15
samtal per ménad till 2 samtal totalt pd sex méanader. Detta har dven inneburit att
Quiroga dr mindre belastad dn tidigare, eftersom han slipper sitta med utredningar och
krediteringar, da faktureringen nu blivit mycket mer korrekt. (Quiroga, 080509)

En effekt som uppstod i Sundbyberg vid implementeringen av Mobipen Care var att
personalen var, och &r fortfarande, mycket misstinksamma mot teknologin. De anser
att deras arbete och arbetstider ar kontrollerade. Personalen far dock dels utbildning pé
Anotopennan angdende hur de ska anvdnda den, men dven kompletterande dator-
utbildning av kommunen. Enligt Virta (080509) kan Anototekniken dock uppfattas
som ett stressmoment. Ett annat problem som uppkommit héarror fran sjdlva pennan.
Bland annat sitter korken 18st, vilket innebir att den tappas bort ganska litt. Aven att
den inbyggda klockan i pennan, vilken registrerar tider vid anvindning av pennan, inte
fungerar, ses som ett tekniskt problem. Detta medfor att fel tider registreras i Mobipen
Care dé data fors over fran pennan. (Quiroga, 080509)

En positiv effekt av Mobipen Care ar att kostnader kommer att minska, da alla
anvindare sjilv kan gé in i datorn och ritta till eventuella fel eller missar (Quiroga
080509). 1 dagsldget ar det endast vissa arbetslag dir var och en gar in och gor
justeringarna, medan det i dvriga arbetslag endast 4r de sé kallade superanvindarna®
som utfor dessa rattningar. Catrel ska dock genomfora fler utbildningar kring Mobipen
Care f0r att alla 1 personalen ska kunna justera sina uppgifter. Quiroga (080509) anser
att det dr bra att Catrel héller utbildningarna, eftersom de kan besvara alla typer av

* En superanvindare forklarar Quiroga ér en anvindare som fatt extra utbildning och som darmed har
lite mer kunskap om pennan och systemet dn 6vriga anvéndare har.
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fradgor som dyker upp. Idag ar det enligt Quiroga 90 % som justerar sina uppgifter
sjdlv. Dock péstod Virta (080509) att nédstan ingen justerar detta sjdlv, istillet ar det
superanviandarna som sitter med dessa uppgifter. Quiroga ndmner att personalen inte
har nagot val utan alla ska anvinda Anotopennan och Mobipen systemet. Detta
eftersom den manuella statistiken dr bortagen varmed ingen parallell dokumentation
gors eller parallellt uppfoljningssystem finns. Quiroga ndmner till och med att han
hoppas pa en utokad anvindning av systemet i framtiden, exempelvis riskbedomningar
och fler funktioner vilka kan 6ppna upp en dialog mellan Sundbyberg och anhdriga via
Internet.

4.4.7 Externa effekter avimplementeringen

En effekt som skulle kunna vara aktuell dr ett samarbete kring Mobipen med andra
kommuner. Ett sddant samarbete finns inte i dagsldget. Quiroga menar att Mobipen
Care losningen sprider sig dnda till andra kommuner och enheter, bland annat genom
att Sundbyberg tar emot besok och forklarar hur Mobipen Care 16sningen fungerar for
dem. Quiroga ndmner att de dven haft besok fran Japan och Belgien, vilket bland annat
resulterade 1 att en japansk journalist skrev om Sundbyberg och tekniken i en japansk
tidning vilken ar lika stor i Japan som News Week ar i USA. (Quiroga, 080509)

For Catrels del kan samarbete byggas upp med andra Anotopartner, vilket det i
dagslédget inte finns ndgot. Dock fors det en dialog mellan Anotopartnerna vid enstaka
tillfallen. Ett exempel pa detta dr den arliga Anototrdffen. Larsson anser att dessa
traffar &r mycket givande, men anser dven att de har s& bra kontakt med Anoto att de
anda far information av Anoto. Dock finns ett samarbete mellan Catrel och Digitalpen
1 Norge, genom att Digitalpen sdljer Catrels 16sning. Larsson ndmner dock att Catrel
upplever att det kan vara svart att ldsa i vilken riktning Anoto utvecklas. Detta beror pa
att bolaget tidigare dndrat strategier och affirsmodeller vid ett flertal tillfallen. For
Catrel som lever pa att utveckla Anotos teknologi kinner déarfor viss osdkerhet nir de
inte vet hur bolaget kommer agera i framtiden. Dock har Catrel viss forstaelse for detta
eftersom ett foretag som Anoto vilka inte sjdlva tjanar tillrdckligt med pengar pa sin
teknologi kénner att de maste justera sina strategier ibland. (Larsson, 080508)

4.4.8 Kostnadsmadssiga effekter avimplementeringen

Vid implementering av Anototeknologin uppstar dven kostnader. Larsson (080508)
ndmner att kundens kostnader for Anotolicens och teckentolkningslicens éar 3 100
kronor per penna. Pennan och laddaren tillsammans kostar drygt 2 500 kronor. D4 de
tidigare salde pennor av mirket Logitech fick Catrel byta ut ménga av pennorna.
Larsson uppskattar att de bytte ut 300-400 Logitech pennor, vilket var ungefar 30-40%
av antalet sidlda pennor. Idag anvénder och séljer Catrel inte Logitech pennor, utan
sedan ungefdr ett dr tillbaka erbjuds Catrels 16sning endast med Maxellpennor. Efter
bytet till Maxellpennor har endast cirka 5 % av pennorna behdvt bytas ut, menar
Larsson (080508). Quiroga menar att det finns en kostnad till, som ofta gloms bort,
och det dr nya korkar, d& de gamla antingen blivit borttappade eller gatt sonder. Nya
korkar kostar ungefir 100 kronor styck. Aven att pennor har kringlat har medfért
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kostnader for Sundbyberg. Da pennorna borjade krangla tog Sundbyberg kontakt med
Catrel som undersokte felet. Felen berodde pa att pennorna kommit i kontakt med
vitska, vilket var ett anvdndarfel och inte ndgot fel pd pennan. Anledningen till att
pennan kommer i kontakt med vétska dr for att personalen inte ldgger ifran sig pennan
dé de exempelvis hjilper en vardtagare att duscha. Det har dven intridffat att personalen
tappat bort pennor, dock inte 1 s& stor omfattning utan hittills har endast tva av totalt
cirka 80 pennor forsvunnit. Utover detta dr det inga extra kostnader for datorer eller
annan kringutrustning som Quiroga kan komma p4 att de har haft, utan han anser att
hela implementeringen har gatt véldigt smidigt. Kommunen har inte behovt géra nagra
storre forandringar av IT system eller inférande av mobiltelefoner, eftersom de valt att
anvinda sig av dockning av pennan istéllet for Overforing via mobiltelefoner.

En kostnad som Sundbyberg dock haft ar kostnader for utbildning for anvandningen av
Anotopennan. Quiroga ndmner att Catrel héller 2-3 timmars utbildning f6r anvdndarna
och 4-5 timmars utbildning for superanvindarna. Standardutbildningen kostar per dag
ungefdr 10 000 kronor plus resekostnader, men Larsson (080508) menar att
Sundbyberg har forhandlat sig till ett lite lagre pris. Andra kostnader som Sundbyberg
har 1 samband med utbildningarna &r extra ersittning till den personal som medverkat
pa utbildningarna de dagar eller tillfillen d& de egentligen #r lediga. Aven det faktum
att superanvindarna erhallit en liten 16nedkning pd grund av ett lite storre ansvar och
en 0kad kompetens. Detta dr kostnader som Quiroga anser ocksd bor beaktas vid
analysen av vad implementeringen kostat.
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5 ANALYS

1 detta femte kapitel analyseras empirin och stdlls mot den teorietiska referensramen.
Inledningsvis analyseras overviganden och motiv till val av ny teknologi. Ddrefter
utvdirderas de ickemonetdra effekterna av implementeringen av den nya teknologin, for
att sedan analysera de monetdira effekterna av implementeringen. Kapitlet avslutas
med en kort sammanfattning over detta kapitel.

5.1 Overvidganden och motiv till val av ny teknologi

5.1.1 Disruptiv teknologi

Varken Wiirths eller Sundbybergs personal ér speciellt intresserade av, eller har stor
kunskap kring, teknologiska instrument. For Wiirths sdljare finns intresset och
kunskapen istéllet hos produkterna och kundens verksamhet. P& liknande sitt
koncentrerar sig Sundbybergs hemtjdnstpersonal mest pa sjdlva arbetet med
vardtagaren. Dessa yrkesgruppers intresse ligger alltsd inom icketeoretiska omraden,
varav f av Wiirths séljare och Sundbybergs hemtjanstpersonal, dr hogskoleutbildade.
Samtidigt uppskattas datorvanan inom dessa tva yrkeskategorier att ligga under
genomsnittet. Aven om den information som dessa verksamheter arbetar med skulle
kunna digitaliseras med vilkdnda teknologiska hjidlpmedel, sasom handdatorer och
smartphones, har de valt ett enklare alternativ. Detta di dessa teknologiska hjalpmedel
kan uppfattas som alltfor komplicerade rent anvdandarmaéssigt. Utifran Christensens
(2003) beskrivning av varaktiga teknologier kan handdatorer anses vara ett exempel.
Detta eftersom dessa teknologiska verktyg med tiden kan anses ha blivit alltfor
teknologiskt avancerade fOr att vissa anvdndargrupper, sdsom en genomsnittlig
hemtjanstarbetare 1 Sundbyberg eller en genomsnittlig sdljare hos Wiirth, ska kunna
utnyttja deras fulla kapacitet och kédnna sig tillfreds med verktyget. Dock adr hemtjénst-
personalen lite kritiska i1 sina omdémen dven 1 fallet kring Anototeknologin, men detta
beror till stor del inte pd att produkten &r svér att anvdnda, utan pd att tekniken indirekt
upplevs av personalen som ett sétt for arbetsgivaren att kontrollera deras arbete. For
Wiirths séljare dr valet av Anototeknologin som en enkel och anvédndarvinlig produkt,
mer av praktiska skil. Sdljarens kunder anses ndmligen bli misstinksamma dé alltfor
datoriserade instrument anvinds. Denna misstinksamhet kan dock undvikas vid
anvindning av Anototeknologin, eftersom kunden inte paverkas av att pennan &ar
digital och samtidigt kan kunden, precis som forut, se och hinga med pa vad séljaren
gor. Bergman menar att Wiirth inte kan eller vill byta bort Anotopennan mot nagon
annan produkt som finns pd marknaden idag. Det finns helt enkelt inget alternativ som
besparar foretaget och personalen sa mycket tid och pengar som Penboosts 16sning
kring Anotopennan.

Resonemanget ovan tyder pd att i de branscher dir Wiirth och Sundbyberg ir
verksamma kan Anototeknologin ses som en disruptiv teknologi. Detta eftersom
Anototeknologin dverensstimmer med anvéndarens kunskapsldge, varmed storre nytta
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och anvindning kan erhadllas. Detta verensstimmer alltsd med den beskrivning som
Christensen (2003) ger av en disruptiv teknologi. Bida fallféretagen gor valet av just
den digitala pennan for att den ar disruptiv, men anledningen bakom beslutet av en
disruptiv teknologi dr inte samma i1 de bada fallen.

5.1.2 Plattformar

Anototeknologin kan klassas till att vara del av marknaden for teknologiska
hjdlpmedel for insamling av data tillsammans med konkurrerande teknologiska
16sningar som till exempel handdatorer och smartphones. Detta betyder att det finns
alternativa produkter for foretag att vilja bland. Utifrdn Gawer och Cusumanos (2008)
resonemang gér det darfor att konstatera att det pd denna lite bredare marknad finns
ménga etablerade plattformar att vixla mellan. Skulle ddremot marknaden begrinsas
till branschen digital penna och papper, kan Anototeknologin anses vara plattforms-
ledare. Da Penboosts egna produktlosning och plattform ar baserad pa Anoto-
teknologin fullt ut, skulle Penboosts plattform 1 dagslidget inte fungera utan
Anotoplattformen. Med andra ord skulle man kunna beskriva Penboosts plattform som
ett vidareutvecklat och kundanpassat alternativ av Anotoplattformen. Da teknologin
inte gar att fi tag pad nagon annanstans, pd grund av Anotos rddande patent pa
teknologin, eller genom vad Hill (1997) klassar som licensiering, gor detta Anoto till
plattformsledare inom denna bransch och Penboost till komplementdr. Detta ifall man
tolkar Cusumano och Gawers (2002) beskrivning av komplementdrer lite bredare,
eftersom Penboost tillhandahaller kunden en hel produktlosning inkluderad bade
Anototeknologin men dven komplementprodukter till denna.

Catrels plattform, Mobipen Engine, dr uppbyggd pé ett lite annorlunda sétt jamfort
med Penboosts plattform. Enligt Larsson dr Catrels system inte beroende av Anoto-
teknologin, utan Anotopennan och dess anvidndning dr endast en komplementprodukt
till systemet Mobipen. Egentligen skulle Mobipen, dven om det inte gors idag, kunna
erhdlla information frdn vilken handdator, smartphone eller mobiltelefon som helst.
Dock dr den enkla anvindningen av papper och penna det enda alternativet for vissa
maélgrupper, vilket var fallet bade for Wiirths séljare och for Sundbybergs hemtjénst-
personal. Den enkelhet som Larsson beskriver finns hos Mobipen; enkelheten att
ansluta och utfora pabyggnader till systemet, gor det till ett praktexempel for
plattformspotential utifrin Gawer och Cusumanos (2008) resonemang kring
plattformar. Aven om Penboosts system PAS #r baserat pad Anototeknologin, ir
systemet ocksd utvecklat for att fungera tillsammans med mobiltelefoner och kan
déarfor, precis som Mobipen, klassas till att vara en egen plattform. Med egna
plattformar anses bada mellanhdnderna kunna attrahera nya och ickeplanerade
anviandare av systemet, vilket dr ett kriterie som Gawer och Cusumano (2008) menar
plattformar ska uppfylla for att kunna klassas som en plattform. Dock ar Catrels
plattform mer oberoende av Anototeknologin dn Penboosts plattform dr. Som foretag
skulle Catrel med Mobipen antagligen léttare klara sig vid hiandelsen att tillverkningen
av Anototeknologin upphdr. Dock kiinns detta i dagsldiget inte aktuellt, da Asly
Féhraeus (080318) papekar att forsidljningen av Anototeknologin dubblerats flera ar i
rad och att framtidsutsikterna ser 4n mer lovande ut. Det bor dven noteras att Catrels
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hemsida idag inte presenterar ndgon alternativ 16sning eller nagra framtida visioner om
alternativ vid sidan om Anototeknologin (Catrel AB, 2008Db).

Anototeknologin dverfor den skrivna texten till datorn med antingen USB-port fran en
dockningsstation eller Bluetooth via en router i mobiltelefonen. USB-port i datorer ar
idag, utifrdn Hills (1997) resonemang, en plattform pa marknaden och extern
kommunikation med datorn sker genom en USB-port, i de fall d& kommunikationen
inte sker med hjélp av Internet. Utifrdn samma resonemang anses dven Bluetooth som
en etablerad plattform pé mobiltelefonmarknaden och finns i de flesta nya
mobiltelefonmodeller. Anoto har anpassat sin produkt efter dessa standarder for att
mojliggora ett intrdde pad marknaden. For Anoto att sjdlva utveckla en ny
kommunikationsingang till datorn hade med storsta sannolikhet inneburit en uteldsning
frdn marknaden d& de etablerade plattformerna ar starkt etablerade hos kunderna. I
framtiden skulle man dock kunna tinka sig att andra kommunikationsportslosningar
blir aktuella, men for att slippa bli fast i fel plattform &ar det ett smart drag att lata andra
mer etablerade foretag std for standardsittningen inom extern kommunikation till
datorn. Genom att Anototeknologin ansluter sig till de redan etablerade standarderna
pa marknaden okar detta dels nyttan for slutkunden men &dven att slutkunden enklare
och med mindre kostnader kan implementera Anototeknologin i sin verksamhet. Dé
Anotos patentskydd 16per ut kommer det att finnas mdjligheter for andra foretag att sla
sig in pd marknaden och tillverka och silja pennan. Detta kan medfora att docknings-
stationernas koppling till pennan kan variera mellan olika tillverkare, vilket vidare
innebér att det, pd& marknaden, kommer att finnas flera olika dockningslosningar.
Mojligen ér det istéllet kring detta scenario som Anoto bor utveckla en plattforms-
standard, vilken inte kan erséttas av andra alternativ. Detta kan alltsd jimforas med
mobiltelefonmarknaden, dédr exempelvis ingdngen i mobilen for headset och laddning
inte dr standardiserat utan varje tillverkare har sin specifika kontakt och ingéng.

5.2 Ickemonetdra effekter av implementeringen

5.2.1 Natverkseffekter

Beslutet att kdpa in och implementera Anototeknologin kan enligt Bergman inte
hérledas till varken antalet andra existerande anvéndare av Anotopennan eller att andra
anvindare skulle mojliggora att ett samarbete blev mojligt. Detta innebdr alltsa att
vissa delar av teorin kring nitverkseffekter, s& som Bonardi och Durand (2003) samt
Katz och Shapiro (1985, 1994) betraktar det, inte r tillimpbart i detta fall. Argumentet
for att antalet andra anvédndare av produkten har betydelse vid valet av produkt
stimmer alltsd inte ur slutkundens perspektiv i detta fall. En anledningen till
implementeringen anses kunna hédnforas till den informella kontakten som startade
samarbetet. Informella kontakter anses vara en bra vidg att komma i kontakt med rétt
personer fOr att kunna sélja in ett nytt koncept eller ny produkt i ett foretag med en sa
djupt forankrad kultur som den hos Wiirth, menar bdde Bergman och Pohl. Déaremot
upplever Penboost, som mellanhand och Solutionsprovider, det Katz och Shapiro
(1985) bendamner direkta ndtverkseffekter. Detta genom att Penboosts egen utveckling
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och kunskap okar dé antalet kunder 6kar, vilket gor att Penboost kan ta sig an allt fler
och olika kunder med sina nya fardigheter och applikationer. Vidare medfor detta att
de pa ett battre sétt kan tillgodose kundens unika behov och efterfrdgan, vilket dkar
nyttan for kunden. Denna 6kade nytta &r ett resultat av ett 0kat antal anvdndare av
Anototeknologin, varmed Katz och Shapiros (1985, 1994) samt Bonardi och Durands
(2003) beskrivning av direkta nétverkseffekter 4nda ar applicerbar pa denna produkt.
Detta trots att slutkunden dnnu inte insett dessa effekters positiva paverkan for dem.
Samma resonemang stimmer dven Overens med Catrels utveckling och marknads-
situation.

Stjern menar att Penboosts vixande portfolj av referensfall, gor att forut tveksamma
potentiella kunder nu &r beredda att satsa p4 Anototeknologin. Dessa kunder klassas
som Late Majority utifran Moors (1999) Technology Adoption Life Cycle, se figur 11
nedan. Detta kan forklaras med vad Schilling (2003) tar upp om att ett gott rykte dkar
nya aktorers chans att vinna kunder. Wiirth, med Bergman i spetsen, klassas da som
Early Adopters, dd& de anammat den nya teknologin tidigt i utvecklingen och
Wiirthsdljarna dr, precis som Moore (1999) beskriver de ménniskor som klassas som
Early Adopters, minniskor som finner det litt att forestélla sig, forstd och uppskatta
fordelarna med en ny teknologi. Dessutom har de dven kommit p& nya applikationer
sjdlva, som exempelvis e-mailfunktionen.

Technology Adoption Life Cycle

Figur 11: Technology Adoption Life Cycle. (Kiilla: Moore, 1999, s. 11)

Grénsdragningen mellan att som kund ta till sig en teknologi, som illustreras i de olika
stegen 1 Moors kurva ovan, beror som tidigare inforstétts pd kundens beteendemonster
gentemot ny teknologi. D4 Sundbyberg som organisation, delvis delar Wiirths formaga
att relatera till den nya teknologin har de dock framst tagit in Anototeknologin for att
den ansdgs vara litt att anvdnda. Samtidigt hade Sundbybergs ledning referenser fran
Catrels kund Solna stad som gick att relatera till. I och med detta anses Sundbyberg
hamna lite ldngre upp pa kurvan, strax over gransen for Early Majority stadiet for
kundens acceptans.
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For att en storre andel slutkunder skall vidlja Anototeknologin istéllet for andra
alternativ, som exempelvis handdator eller smartphone, maste komplementprodukterna
kring pennan 6ka. Detta dd& West och Dedrick (2006) menar att médnga komplement-
produkter kan anvéndas av befintliga plattformar for att skapa intrddesbarridrer for
nykomlingar. Dock kan komplementprodukterna kring Anototeknologin skapa
mdjligheter for bdde Catrels och Penboosts nya plattformar att sla sig in p4 marknaden
for teknologiska hjélpmedel for insamling av data. Vid Wiirths implementeringsbeslut
var bdde kirnprodukten, det vill sdga hela Penboosts 16sning med Anototeknologin,
och tillgéngligheten pa komplementprodukter av av stor betydelse. Utan exempelvis
mobilfunktionen skulle delar av Wiirths tidsbesparing inte uppfyllas, varpa de kanske
skulle se sig om efter andra 16sningar. De komplementprodukter, som idag, anvénds i
samband med Anototeknologin &r laddare, skrivare, olika integrationssystem mellan
pennan och datorn samt Anotomonstrat papper att skriva pa. Olika integrationssystem
mellan pennan och datorn utgérs idag av dels den ovanndmda mobilfunktionen som
Wiirth anvinder, men &@ven en dockningsstation kan anvidndas. Mojligen skulle
ytterligare komplement eller vidareutveckling® medféra att Anototeknologin sélde i
storre volymer 4n idag. Penboosts produkt Diginotes™ &r ett steg pa vigen att
kommersialisera och nd ut med teknologin till fler segment och med ett vidare
anvandningsomrade. Exempelvis skulle studenter kunna anteckna under foreldsningar
och sedan ga tillbaka till dessa noteringar i datorn med enkel sokfunktion direkt eller
flera veckor senare. Enligt Katz och Shapiro (1985) forbéttras dven produktens chanser
att bli vald framfor konkurrerande alternativ da tilldngligheten pd komplement-
produkter och mojliga anvindningsomradena dkar.

Aterkopplingen till projektledaren hos Wiirth, det vill siga Bergman, okar ju fler
sdljare som anvinder Anototeknologin. Fler kommentarer gér dven att Bergman oftare
hittar nya anvdndningsomraden i organisationen dir teknologin skulle kunna anvindas,
som exempelvis fOr att mérka och lésa av produktnamn ute pé lagret. Dessa idéer delar
Wiirth sedan med sig till Penboost, som i sin tur funderar och utvecklar nya
applikationer och komplementprodukter i de fall sddana efterfragas. Schilling (2003)
podngterar att nya aktorer maste erbjuda mer virde 4n de redan etablerade
teknologierna, vilket bdde Penboost och Catrel verkar ha forstitt d& de utvecklat
kundanpassade 16sningar vilket i sin tur okat vdardet av produkten for kunden. Pohl
ndmner dven att ju fler komplementprodukter som utvecklas desto léttare kan Penboost
oka virdet av sin kiarnprodukt genom att lagga till dessa nya applikationer 1 sitt utbud
dven till 6vriga kunder. Att fler komplementprodukter utvecklas dd fler anvinder
produkten bendmns av Katz och Shapiro (1985) for indirekta ndtverkseffekter, vilket
bade dessa forfattare men dven Bonardi och Durand (2003) samt Sheremata (2004)
menar paverkar virdet av kirnprodukten positivt. Detta innebdr att allteftersom
Anototeknologin etableras pd marknaden och fler anvindare anvénder teknologin
desto fler komplementprodukter kommer att utvecklas till Anotopennan och desto mer
okar anvindarens vérde av att anvdnda produkten, det vill sdga, vad Arthur (1989,
1996) bendamner, increasing returns.

3% Till exempel ett anteckningsblock for koket, fran vilket koksnoteringen gick direkt till makens
komihaglista i mobilen.
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Hos Wiirth anvdnds mobiltelefoner som en komplementprodukt till Anototeknologin,
och utan denna skulle sdljarna inte kunna skicka in sina order s& snabbt som de 6nskar
gora. P4 grund av detta dr det av stor vikt att funktionerna kring mobiltelefonen
fungerar felfritt och enkelt. For Penboost dr det darfor hogst intressant att deras system
1 mobiltelefonerna, som en integration mellan Anotopennan och datorsystemet, haller
hogsta kvalitet. Resultatet av detta kan sdgas vara, i1 likhet med Katz och Shapiros
(1985), Bonardi och Durands (2003) samt Sherematas (2004) resonemang inom
nétverksteorin, att kirnprodukten drar till sig fler kunder dé kvaliteten p&4 komplement-
produkterna dkar. D4 vissa komplementprodukter till Anototeknologin behdvs for att
kunna anvénda den fullt ut och ddrmed kunna ha niagon nytta av 16sningen, fungerar
nitverkseffekterna som konkurrensfaktorer. Anototeknologins funktionalitet 4r av stort
intresse da just detta varit ett starkt motiv for investeringen for badde Wiirth och
Sundbyberg. Detta innebér alltsd att vad Schilling (2003) klassar som objektiv
information, har stor betydelse da slutkunden skall ansluta sig till och investera i ndgon
av dessa olika plattformsldsningar som finns kring Anototeknologin. Dock 4r denna
objektiva information om Anototeknologins funktionella fardigheter ofta inte den enda
faktorn som véger upp vid kundens val av teknologi. Enligt Schilling (2003) har inte
enbart den objektiva informationen betydelse vid valet av en ny teknologi, utan dven
subjektiv information och forvéntningar pa framtiden har betydelse. Den subjektiva
informationen innefattar ofta personliga kunskaper och uppfattning om teknologin och
komplementprodukterna. D4 Bergman sjdlv varit den drivande kraften bakom Wiirths
implementering av Anototeknologin har hans personliga kunskaper och tron pé pennan
spelat stor roll. Dock anses inte den subjektiva informationen ha haft ndgon storre
inverkan pa Sundbybergs val di Catrels 16sning gétt via en offentlig upphandling.

Som bade nitverksteorin och disruptiv teori foreslar méste den nya teknologin erbjuda
ett hogre virde, det vill sdga storre nytta for anvindaren, &n den redan etablerade
teknologin gor (Schilling, 2003; Christensen, 2003). I Sundbygers fall anvinds inte
mobiltelefonen, vilket gor att Catrel slipper oroa sig for kvalitén pa just den
komplementprodukten. Déremot anvénds en annan komplementprodukt, ndmligen en
dockningsstation, vars kvalitet ocksd dr av betydelse. Dock &r mojligen risken for
komplikationer ndgot mindre i en dockningsstation, &n i en mobiltelefon, vilket sdnker
Catrels risker. Dock utsitts sjélva pennan for en tuffare miljo under hemtjénstbesoken,
genom bland annat dusch av vardtagare, vilket gor att Catrel far fler klagomal pa
pennan, &dn vad Penboost fér, for dalig kvalité. Detta medfor att kvalitetsuppfattningen
av produktens funktion kan antas vara ligre hos Sundbyberg dn hos Wiirth. Detta
skulle mgjligen kunna atgirdas genom ytterligare utbildning kring hantering av
pennan, vilket kanske medfor en storre acceptans for pennan och dess anvéndar-
potential.

Penboost har utbildat delar av Wiirths sdljkdr, men da Bergman sjélv anser sig vara
tillrackligt insatt i pennans anvindning och funktioner héller han personligen i sa
manga utbildningar som mojligt for att spara kostnader. Enligt teorin kring nitverks-
effekter ar det viktigt med investering i utbildning for att ka nyttan av den nya
teknologin (Shilling, 2003). Bergmans utbildning kan ocksa anses ha okat nyttan av
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Anototeknologin hos Wiirth, di séljarna sjdlva menar att nyttan for Anotopennan och
dess komponenter tydligt kan urskiljas. Den tydligaste nyttan séljarna upplever ar mer
fritid alternativt hogre 16n, i de fall ett extra kundbesdk valts istdllet for fritid. Bergman
har genom hela projektets gdng envisats med att alltid fysiskt visa Anototeknologins
funktionalitet istillet for att endast berdtta om den. Detta verkar ha haft en bra effekt
bade pa ledningsgruppen och pa séljarna som 1 stor utstrickning &r mycket néjda med
pennan och klart kan uttrycka dess fordelar. Dock skiljer de bada undersokningsfallen
sig 4t vad giller denna aspekt. Aven da extern utbildning skett, kanske till och med i en
storre utstrackning i Sundbybergsfallet, dr nyttan for den nya teknologin ej tydlig hos
anviandarna i Sundbyberg. Om detta beror pd att anvdndarna i hemtjénsten inte
personligen direkt tjinar nagonting pé att anvdnda pennan, sa som Wiirthséljarna gor,
eller om det dr andra faktorer som péverkar &r svart att direkt urskilja. Det kan dven
vara s att anvindarna i Sundbyberg ej fatt tillricklig information om den nytta som
Anototeknologin skapar for kommunen, men detta framkommer ej genom de
intervjuer som genomforts.

Genom att, som Shilling (2003) samt Gawer och Cusumano (2008) beskriver, bygga
upp partnerskap eller koalitioner med leverantdrer och kunder kan Penboost och Catrel
overvinna de hinder som mindre organisationer ofta upplever vad giller erhéllande av
nya kunder. Penboost och Wiirth har till viss del byggt upp partnerskap da deras
relation dr djup och inte anses hotad av nagra konkurrenter. Liknande forhallande har
Catrel etablerat med hemtjdnsten i manga av Sveriges kommuner. Dessa relationer
binds dessutom hérdare genom ett samarbete med Tietor Enator, vilka levererar IT
system till ett par kommuner. Trots detta kan relationen mellan Catrel och
kommunerna anses vara ndgot mer osdker, 4n den mellan Penboost och Wiirth, da
Catrel maste vinna offentliga upphandlingar. Det spelar alltsd ingen roll hur bra och
stark relationen dr mellan Catrel och Sundbyberg om erbjudandena inte dr konkurrens-
kraftigt 6verldgsna. Detta medfor att denna del av nétverksteorin mdojligen kan spela en
mindre roll i den bransch Anototeknologin tillhor, dd Pohl menar att konkurrensen ar
lag dven for Penboost som ir ett sé litet bolag. Hur marknaden for Anototeknologin
kommer att utvecklas i framtiden ar svart att siga ndgot om, varpa nitverksteorin kan
komma att bli mer betydelsefull i framtiden ifall midnga konkurrerande foretag som
erbjuder 16sningar med Anototeknologin kommer att etableras.

Eftersom bade Penboost och Catrel agerar i en dn sd ldnge relativt ny nisch pa
marknaden for teknologiska hjdlpmedel for insamling av data, ér det svart att rdkna
med att kunna stdnga ute andra produkter och teknologier fran marknaden dven om det
finns stora nétverkseffekter for Anototeknologin. Detta innebér att andra teknologiska
hjdlpmedel kommer fortsdtta att finnas pd marknaden och konkurrera med bade
Penboost och Catrel om de potentiella kunderna.

5.3 Monetdra effekter av implementeringen

Béde Bergman och Quiroga anser att d&ven andra kostnader @n enbart inkopskostnaden
maste beaktas for att fi en rdttvis bild 6ver vad Anototeknologin kostar att
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implementera och anvinda. Alltsd stimmer Bergman och Quirogas tankegangar
overens med hur, Ellram och Siferd (1993) menar att, den allménna synen pé vad en
ny teknologi kostar att kdpa in och implementera har fordndrats. Detta innebér att bade
Bergman och Quiroga har en uppfattning om, vad Ellram (1994) bendmner, inkdpets
verkliga kostnad. Dock anger Ellram (1995) att beslut méste fattas om vilka kostnader
som ska anses viktiga vid inkopsbeslutet och vid anvéndningen av produkten.
Bergman och Quiroga har tva helt olika uppfattningar om vilka kostnader som ska
anses ha ndgon betydelse. Bergman anser att ménga av de smi kostnader, som
exempelvis bliack till pennan och inkdp av borttappade korkar, dr fOrsumbara
kostnader, medan Quiroga anser att 4ven dessa kostnader &r vérda att beakta.

5.3.1 Switching costs

Anototeknologin kan integreras med de datorsystem som slutkunderna anvinder, vilket
ar en sjilvklarhet for att pennans funktion skall komma till sin rétt. I och med detta
anses kostnaden for just den kompabiliteten vara medréknad i mellanhédndernas pris for
affarslosningen. Dock har Catrels samarbete med Tietor Enator gjort att Catrels
16sning nu rekommenderas dven till andra kommuner. Kostnaden for detta samarbete
kan didrmed rdknas som en extra kompabilitetskostnad.

Ett tillfdlle dar kompabiliteten holl pé att stélla till problem, var d& Penboosts 10sning
endast fungerade med Nokiatelefoner och hos Wiirth anvénde alla sdljare Ericsson-
tillverkade modeller. Fran badde Penboosts och Wiirths hall insdg man ganska fort att
det inte skulle vara héllbart att tvinga alla sdljare att byta mobiltelefonstillverkare.
Mgjligen framst for att slippa extra utbildning kring en produkt som sdljarna redan
kénde till och for att undvika storre forvirring hos dem. Samtidigt som Penboost
antagligen skulle fa fler problem att 16sa om ett mobiltelefonsbyte tvingades fram.
Kostnaden for kompabilitet hamnade péd sa vis hos Penboost, som fick utveckla sin
affarslosning for att fungera med Wiirths mobiltelefonmodeller. Precis som
Klemperers (1995) forsta punkt, inom teorin for switching costs, foreslar var
implementering utan denna utveckling omdgjlig, eftersom det foreligger ett behov av
kompatibilitet med foretagets existerande produkter, det vill sdga kompatibilitet mellan
sdljarnas Ericssontelefoner och Anototeknologin. Dock var det inte slutkunden som
direkt utsattes for denna kompatibilitetskostnad utan mellanhanden. D4 Sundbyberg
inte anvander mobiltelefoner for att Overfora informationen fran pennan till datorn har
dessa extra kompabilitetsproblem eller kostnader heller inte uppstatt.

Varken for Wiirth eller Sundbyberg var bytet till Anototeknologin kostsamt i den
bemaérkelsen att de var tvungna att avsluta ndgon relation med tidigare leverantor av ett
annat system, for att bygga upp denna nya relation med Anotopartnerna. Detta innebdr
att varken Wiirth eller Sundbyberg upplevt nagra direkta transaktionskostnader vid
byte av teknologi till Anototeknologin. Denna transaktionskostnad dr den andra
punkten under Klemperers (1995) byteskostnadsuppdelningen. Innan implemen-
teringen av Anototeknologin anlitade Wiirth Nassjotryckeriet till att trycka upp
orderblanketter och andra blanketter. Samarbetet med Néssjotryckeriet kvarstar dven
efter implementeringen av Anototeknologin, precis som samarbetet med
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mobiltelefonleverantoren. Liknande avtal relaterade till tidigare system fanns inte hos
Sundbyberg. Den personal som inte anvinder Anototeknologin, det vill sdga de som
varken dr séljare eller besokande hemtjinstpersonal, hos bade Wiirth och Sundbyberg
anvander fortfarande vanligt papper’' och penna, vilket innebér att vanligt papper inte
kan uteslutas helt i organisationerna.

Inldrningskostnaderna for den nya teknologin, det vill sdga Klemperers (1995) tredje
punkt, har varit mer omfattande och kostsamma for Sundbyberg &n for Wiirth.
Anledningen till detta har dels varit att Wiirths utbildning framst varit intern medan
Sundbyberg anlitat Catrel till all utbildning, men &ven att Sundbyberg investerat i fler
utbildningstimmar per anstilld &n vad Wiirth har gjort. Anledningen till att
Sundbyberg valt extern utbildning av Catrel beror pa att Quiroga vill forsékra sig om
att det inte finns nagra fragetecken hos personalen efter utbildningen for att ddrmed
halla hog kvalit¢ pd anvdndaren. Dock har personalens resistens mot den nya
teknologin mojligen gjort att de upplevt inldrningen som besvérlig och dirmed gjort att
det tagit ldngre tid och blivit mer kostsamt. Utbildningen 1 Wiirths fall &r numera en
del av den vanliga standardintroduktionen for nyanstillda hos Wiirth. Denna standard-
introduktion har inte behovt forlingas fastin detta extra utbildningsmoment om
Anotopennan lagts till i utbildningsplanen. Vidare innebér detta att kostnaderna for
standardintroduktionen &r ungefdr lika stora som innan Anotoutbildningsmomentet
lagts till, vilket medfor att kostnaderna for utbildning av Anotopennan kan anses vara
néstintill obefintliga d& dessa kostnader for standardutbildningen &ndé hade funnits.

Den fjirde punkten som Klemperer (1995) diskuterar berdr osdkerhet om kvaliteten
hos oprévade varumédrken. For badde Wiirth och Sundbyberg skulle osékerheten kring
kvaliteten p4 Anototeknologin kunna ha medfort att de inte vagat investera och satsa
pa konceptet, &ven om det varit billigare &n andra vélkdnda alternativ. Dock var
osdkerhetsfaktorn inte sé& stor eftersom badde Penboost och Catrel hade referensfall att
hénvisa till. I Wiirthfallet hade Penboost, Vigverket som en tidigare kund ifran vilken
Bergman kunde fi information samt direkta demonstrationer pd hur bra teknologin
fungerade. For Sundbyberg var det méjligen en &nnu sdkrare investering, eftersom
Catrel hade en tidigare kund fran en mycket liknade organisation, ndmligen Solna stad.
Dessutom utfordes testperioder hos bade Wiirth och Sundbyberg innan de investerade
fullt ut. Genom dessa testperioder kan sméa och ibland okénda foretag som Penboost
och Catrel vinna manga potentiella kunder. Dock &r det av stor vikt att allting fungerar
under testperioden. Undantag sker vilket Catrel &r ett bevis for; trots att Sundbyberg
var véldigt missndjda med den penna som anvindes under testperioden véagade
kommunen satsa fullt ut pé teknologin med kravet pa att en ny penna anvéndes.
Anledningarna bakom det till synes irrationella beslutet kan vara minga, men ett visst
fortroende frdn kommunens sida for Catrel som foretag anses till viss del kunna
forsvara valet.

Klemperers (1995) femte punkt innefattar rabattkuponger och liknande verktyg, vilket
framkom 1 unders6kningen att varken Penboost eller Catrel erbjuder sina kunder.

I Mojligen inte Wiirths speciella orderformulér
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Rabattkuponger och liknande skulle kunna anvéndas som betalning i ett framtida
tillfille, vilket enligt teorin for switching costs (Klemperer, 1995) skulle ha hojt
barridren for kunden att vilja byta till en konkurrerande produkt. Dock framkom det att
Wiirth hade lyckats forhandla till sig ndgot ldgre priser, vilket i och for sig kan bero pa
att Wiirth 4r en s& pass stor och betydelsefull kund for Penboost. Aven att Anoto-
teknologin erbjuds som ett abonnemang binder upp kunden i en viss tidsperiod
framdver och dirmed minskar incitamenten att byta till en annan teknologi, i vart fall
ur ett kortsiktigt perspektiv.

De foretagsmissiga psykologiska byteskostnaderna, vilket dr Klemperers (1995) sjétte
och sista punkt, anses relativt 1dga hos bade Wiirth och Sundbyberg da bada foretagen
direkt eller genom en annan del inom koncernen, haft negativa erfarenheter fran
alternativa produkter. Det finns heller ingen lojalitet till ndgon tidigare produkt. P
anvindarniva dr de psykologiska byteskostnaderna hogre i Sundbyberg &n hos Wiirth.
Detta kanske inte kan hédrledas till lojalitet for den gamla produkten, utan mer till
tanken pé att bli patvingad en produkt eller system som personalen inte bett om. I stort
ar hemtjinstpersonalen, enligt en av de intervjuade, negativt instdllda och
argumenterar istillet for det gamla sittet att arbeta. Detta dd alla nymodigheter som
hittills testats anses vara bade stressande, besvirliga och integritetskrankande. Att de
upplever detta kan kanske hérréra fran att de dnnu inte kinner sig bekvdma med nya
teknologiska verktyg.

5.3.2 TCO

Da Penboosts och Catrels prismodeller skiljer sig tdmligen mycket at anses en
jamforelse mellan de tva fOretagens priser inte relevant att utfora. Detta poédngteras
dven av Pohl. Dock aterfinns klumpsummorna i Tabell 1 pa nésta sida for att fa en
uppfattning om vad en 16sning av Anototeknologin kostar. I samband med att Wiirth
och Sundbyberg valde att implementera Anotokonceptet i sin verksamhet uppstod vad
Wettemann (2008) bendmner initiala kostnader. Dessa kostnader kan likstdllas med de
kostnader som Ellram och Siferd (1993) menar dr hianforliga till inkopet. Till dessa
initiala kostnader kan kostnader for exempelvis pennan, startlicenskostnad, formulérs-
utformning, upptryckning av formuldr, grundutbildning, komplementprodukter,
konsulttjanster och dvriga kostnader som uppstatt i samband med implementeringen av
Anototeknologin hénforas. Sundbybergs initiala kostnader for Anototeknologin uppgar
totalt till ungefar 600 000 svenska kronor. Denna totala kostnad hirror frén inkSpet
och implementeringen av cirka 80 stycken pennor. Vidare innebér detta ett TCO per
penna pa cirka 7 500 kronor. I Wiirths fall uppgér de initiala kostnaderna till ungefar
1 200 000 kronor, vilket utslaget pa deras cirka 150 pennor blir ett TCO per penna pa
cirka 8 000 kronor. Kostnaden pa 1200 000 kronor kan kdnnas stor, men Bergman
betraktar inte denna kostnad som alltfor hog d& kostnaden for att en séljare slutar
uppgér for foretaget till cirka 500 000 kronor.
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Kostnader (SEK) Wiirth (150 pennor)  Sundbyberg (80 pennor)
Initiala kostnader 1 200 000 kr 600 000 kr

Fortlopande kostnader 310 000 kr 230 000 kr

TCO/penna 8 000 kr 7 500 kr

Tabell 1 De sammanlagda kostnaderna, bade initiala kostnaderna och fortlopande
arskostnader, for respektive foretag.

Vid anvédndning av Anotokonceptet uppstdr under &ren vad Wettemann (2008)
bendmner som fortlépande kostnader. Dessa kostnader utgors, utifran Ellram och
Siferds (1993) kostnadsuppdelning, av kostnader hinforliga till underhéll, anvandning
och Ovriga aktiviteter som kan medfora kostnader. Fortlopande kostnader &r totalt
230 000 kronor per ar for Sundbyberg och 310 00 kronor per ar for Wiirth. Kostnader
som ar inkluderade i dessa summor ér;

4 Underhallskostnader, som utgors av service av pennan och konsulttjanster

4 Anvindningskostnader, som utgors av upptryckning av mer papper med
Anotomonster, reservdelar och extra utbildning

% Kostnader for ovriga aktiviteter, som uppkommer ifran utveckling av nya
program och nya applikationer, extra ersittning till personal som medverkar pé
utbildningar under ledig tid samt extra loneerséttning till den personal som
utbildats till superanvindare.

Sammanfattningsvis kan det konstateras att de initiala kostnaderna dr de som é&r de
storsta kostnaderna och att de arliga kostnaderna &dr av ndgot mindre karaktdr, dock ej
forsumbart sma utan maste beaktas vid implementeringsbeslutet.

Utifrdn Wettemanns (2008) moderna indelning av kostnaderna vid TCO-berdkningar
berdknas mjukvaran, vilket innefattas av licenserna for Anototeknologin, vara nagot
lagre for Wiirth dn f6r Sundbyberg. Forhdllandet d&r omvint vad géller hdardvara, vilka
innefattar de digitala pennorna och allt papper med Anotomdnster. Hér uppstar nya
jamforelseproblem, da bada Anotopartnerna har olika affarsmodeller dr det svart att
analysera skillnaderna i dessa kostnader. Dock anses en anledning till att Sundbybergs
mjukvarukostnader adr nagot hogre dn Wiirths mojligen bero pé att Sundbybergs licens-
avgifter innefattar en hel 16sning, Mobipen Care. Wiirths licensavgifter hérrors endast
ifrAn anvindningen av Anototeknologin. Aven faktumet att det anviinds betydligt fler
formuldr per anvindare hos Wiirth &n hos Sundbyberg medfor att Wiirths tryck-
kostnader dr mycket storre. Hos Wiirth anvidnds ett formuldr per order, medan
Sundbyberg har ett och samma papper dér personalen kan fylla i pd var sin rad tills
pappret ar slut, vilket medfor att Wiirths pappersatgang ar betydligt storre. Kostnaden
for monsterlicensen dr i princip densamma for foretagen dd de béda idag anvédnder
kopierat Anotomonster.

Nasta kostnadsgrupp som Wettemann (2008) tar upp dr personalen och innefattar
arbetskostnader i samband med inkopet, vilken dr en kostnad som ter sig olika i de tvé
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olika fallen i undersdkningen. Hos Wiirth har Bergman sjilv suttit manga timmar och
undersokt forbéttringar, valt penna, planerat och han har personligen inforskaffat
produkten frdn Penboost. I Sundbybergs fall har istdllet ett beslut tagits ifrdn en
offentlig upphandling. Arbetskostnaden for att fi de olika 16sningarna att fungera i
vartdera fall, dr enligt ovan resonemang, hogre for Wiirth da deras 16sning &r mer
specialanpassad for att kunna anvéndas. Dock har implementeringen, kanske i och med
detta, skett smidigare hos Wiirth &n hos Sundbyberg vilket kan hadnforas till att
Bergman involverar anvédndarna av teknologin, 1 besluten kring pennans
implementering. D& det behdvs ny implementering och installation eller utbildning
tillkallar Sundbyberg hjélp frin Catrel. Detta medfor att kostnaderna for konsult-
tjdnster och utbildning stiger mer dn hos Wiirth, dér i de flesta fall endast Bergmans
arbetstid gér at. I dagsldget finns det dock ingen inom Sundbyberg som har expert-
kunskaper om Anototeknologin eller som kan vara stod &t personalen i deras 16pande
arbete. Dock finns det tva superanvdndare, med mer utbildning dn de dvriga och som
utgdr ett visst kunskapsstod for dvriga anvindare. Men da bade dessa superanvindare
och de 6vriga anvindarna &r negativt instillda till pennan och dess anvdndning gar
acceptansen for Anototeknologin trogt inom organisationen.

Ovriga kostnader som kan hinforas till projektet hos foretagen &r bland annat
resekostnader samt framtida kostnader for byte av penna och uppgraderingar av
systemet. Resekostnaderna ter sig liknande for de bada fallen, 4&ven om Penboost inte
rest lika minga ginger till Wiirth som Catrel har gjort till Sundbyberg. Daremot har
Bergman sjdlv rest runt till Wiirths olika siljdistrikt utspridda over hela Sverige.
Maxells digitala penna med Anototeknologi anses halla i tre ar och behover dérefter
bytas ut. Dock kommer denna kostnad inte infalla samtidigt for alla anvandarna for
varken Wiirth eller Sundbyberg da anvindarna dels fatt pennorna vid olika tillféllen
och dels har en del pennor kommit bort eller blivit skadade under tiden, och pa grund
av detta anses dessa kostnader riknas till I16pande kostnader. Uppgradering av systemet
och teknologin anses for tillféllet inte aktuellt att diskutera da de endast haft pennan
mellan 1-2 &r och har didrmed ingen erfarenhet om vad och ndr nigon uppgradering
behover goras eller i vilken omfattning.

5.4 Ett sammanfattande resonemang

* Anototeknologin anses disruptiv da bdda fallforetagen foredrar denna pd grund
av dess anvindarviandlighet framfor andra mer avancerade och vélkdnda
digitala verktyg.

* Bdide Penboosts och Catrels produktlosningar dr plattformar da de fyller en
vdsentlig funktion och ar enkla att ansluta sig till. Dock dr Penboost en
komplementir till Anotoplattformen vilken &r plattformsledare pd marknaden
for digital papper och penna. Catrel a andra sidan anvinder istillet
Anototeknologin, som ett komplement till sin plattform.
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Slutkunden upplever inte nagra direkta nétverkseffekter, dd de hade anvint
teknologin dven om ingen annan gjort det. Dock anser mellanhdnderna att det
finns nitverkseffekter &ven om anvdndarna inte ser dem. Ju fler kunder
mellanhdnderna har desto fortare och battre gar utvecklingen béde for
karnprodukten och for komplementprodukterna.

De switching costs och TCO som uppstar ar olika for de bada fallféretagen dels
pa grund av att implementeringen skett pé lite olika sitt men &ven pé grund av
att deras organisationer ser lite olika ut. Hos Wiirth ville séljarna sjdlva ha
pennan och efterfrigade den, medan hos Sundbyberg blev personalen tillsagd
att den skulle anvindas. I Wiirthfallet har Bergman sjilv statt for utbildningen
medan Sundbyberg tagit in Catrel ett flertal ganger. Vinsten och nyttan for
teknologin upplevs hogre hos Wiirth dels dé séljarna personligen tjénar tid pa
den men &dven fOretaget ser en Okad effektivitet. I Sundbyberg ar det endast
organisationen i sig som ser nyttan med pennan och dess forméga att
digitalisera deras statistik vilket gor kostnaderna for att byta och dga teknologin
lite dyrare 1 Sundbyberg.

(V)]
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6 SLUTSATSER

I detta avslutande kapitel besvaras uppsatsens undersokningsfraga genom en
redogorelse for de slutsatser som framkommit under denna studie. Avslutningsvis tas
forslag upp till framtida forskning.

I uppsatsens inledande kapitel introducerades inte enbart &mnet for studien utan dven
den undersokningsfraga vilken undersdkningen grundar sig pd ndmligen; Vilka
overviganden kan foretag stillas infor och vilka effekter upplever de vid
implementering av en ny teknologi, vilken befinner sig i en ndtverksdriven marknad?
Nedan foljer sa ansatser att besvara undersokningsfragan.

6.1 Overviganden och effekter av en ny teknologi

Vid overvidganden och beslut infér implementering av ny teknologi bor hdnsyn tas till
foretagets verksamhet. De betdnkanden som anses mest betydelsefulla for slutkunden,
skiljer sig ifran de som mellanhinderna anser borde prioriteras hogst. Mellanhidndernas
uppfattning om nétverkseffekternas betydelse for utveckling av nya applikationer
och komplementprodukter uppfattas inte av slutkunderna. Slutkunderna verkar inte se
denna storre bild av att ju fler som anvéinder produkten desto snabbare utvecklas andra
produkter och applikationer vilka sedan dven kan erbjudas till existerande anvandare.

Ett annat Overvdgande som har stor betydelse, speciellt for den kommunala
hemtjénsten, ar att tekniken fungerar och att digital statistik kan foras, vilket medfor
att ritt tid nu debiteras vérdtagaren. Bade den administrativa personalen och
vardtagaren dr mycket ndjda med denna enorma forbattring fran de tidigare manuella
felaktigheterna. Att tekniken fungerar dr dven av betydelse for Wiirth, dock var mélet
med implementeringen i detta fall inte att ritta till ménskliga misstag utan att korta
ledtiden. Eventuella teknikproblem stéller sadledes upp hinder som gor att séljaren inte
far ivdg sin order i tid vilket dr av stor vikt. Dock &r kunskapen om Anototeknologin
storre och en hel del problem l6ser de sjdlva. Wiirth arbetar dven 1 samarbete med
mellanhanden da det giller att utformarna och testa nya applikationer och
anviandningsomraden s att tekniken kan fungera édnnu béttre.

For slutkunden viger anvindarvinligheten tungt, precis som teorin kring disruptiv
teknologi foreslar. Detta var tydligast i fallet med hemtjinstpersonalen, dir anvédndarna
inte dr vare sig speciellt intresserade av teknologi eller anvénder teknologiska verktyg i
sitt dagliga arbete. Aven i Wiirthfallet viiger anvindarvinligheten tungt, detta bland
annat eftersom datorer inte fir anvindas inne hos kunden, varpd papper och penna
4ndd maiste anvindas. Aven de individer av gruppen, vilket giller for bada
fallforetagen, som inte &r tekniskt intresserade eller tekniskt kunniga upplever Anoto-
teknologin som mycket anvandarvénligt. Bland annat pé grund av att de losningar med
Anototeknologin som framtagits till dessa anvindare &r kundanpassade och lampade
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for verksamhetens inriktning. Exempelvis inom hemtjénsten anvénds dockningsstation
for pennan istdllet for mobiltelefonsoverforing, dd verksamheten inte kréver
direktverforing och personalen slipper ett extra verktyg. Aven hos Wiirth #r
16sningens kundanpassning tydlig, da séljarna dels redan anvdnde mobiltelefon 1 sitt
dagliga arbete men &dven att order bor registreras i ordersystemet s& omgéende som
mojligt for att snabbare fa ut bestdllningen till kunden varpé data fran pennan, det vill
sdga bestéllningen, Overfors via mobiltelefonen direkt efter ett kundbesok, vilket
innebdr snabb overforing av data. Denna l0sning medfor att Anototeknologin blir
nagot mer komplicerad d4n d& en dockningsstation anvidnds, men uppfattas samtidigt
som ett snabbt och smidigt redskap som minskar sédljarens orderregistreringstid.

Trots Anototeknologins kundanpassade 16sning, skiljer de tvd undersokta foretagens
allminna uppfattning om teknologin sig at. Overlag dr Wiirths séljare mycket ndjda
med Anotopennan, vilket dock inte dr fallet bland Sundbybergs hemtjénstpersonal.
Den negativa instidllning som finns bland hemtjénstpersonalen beror troligen ej pa
teknologins svarighet, eftersom den upplevs som enkel att anvinda, utan mojligen mer
sannolikt pa individens tidigare erfarenheter samt dennes direkta vinst av att anvénda
pennan. De nackdelar som hemtjénstpersonalen tar upp géllande den digitala pennan ar
att den upplevs som kontrollverktyg och synar personalens arbetstider. Ovrig
kritik géller pennans kvalit¢ och omtalighet, vilket personalen anser vara délig. Detta
dé pennan inte bor utsittas for alltfor tuffa miljoer som exempelvis komma i1 kontakt
med vitska, vilket den ofta kan utséttas for i hemtjdnstens verksamhet. Trots detta vill
hemtjénstpersonalen inte ha ndgot annat digitalt verktyg heller, utan den digitala
pennan anses dndd vara det bésta alternativet enligt personalen. Da hemtjdnst-
personalen, efter tvd ars anviandning av Anototeknologin, fortfarande &r misstdnk-
samma mot den “nya” tekniken, kan denna bransch anses lite mer komplicerad att
arbeta med just da det giller implementering av digitala verktyg. Detta hade mdjligen
kunnat vara annorlunda 1 ett privat hemtjinstbolag dédr organistionsstrukturen
antagligen ej varit densamma, men d& de anstidllda troligen skulle haft samma
bakgrund anser vi att det dr branschen i sig som &r viktig att koncentrera sig pa.
Exempelvis ser vi hur de badda foretagen hade olika mal med implementeringen da
Wiirth som foretag redan efter ett r ser hur tid och pengar sparas for bade personalen
och foretaget i stort. Sundbyberg, som organisation, har fortfarande problem med
implementeringen, som sedan start varit en nddviandig digitalisering av
dokumentering. Enligt ovan resonemang anses ddrmed att verksamhetens struktur
och foretagskultur bor beaktas da Gvervdganden vid implementering av en ny
teknologi gors.

Varken i Wiirthfallet eller i Sundbybergsfallet har nagra enorma fordndringar i
organisationen behdvt utforas. Storst fordndringar kan dock sdgas ha uppstétt inom
hemtjansten, med tanke pa att implementeringen av Anototeknologin har medfort ett
extra arbetsmoment for hemtjinstpersonalen. Detta innebdr alltsa att sjdlva arbetet
inte effektiviserats av Anototeknologin, men att dokumentationen och statistiken har
blivit bittre. Daremot for Wiirths sdljare har arbetseffektivisering uppstitt genom
implementeringen av Anototeknologin. Orderna registreras nu snabbare i order-
systemet och tas omhand av lagerpersonalen, vilket innebér att orderna kommer in till
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lagret i ett jamnare flode under dagen jamfort med innan implementeringen. Detta
jdmnare lagerflode tillsammans med faktumet att de order som kommer in fore
klockan 14.00 skickas ut till kunden redan dagen efter kortar ledtiden med en hel dag.
Om det tyska moderbolaget skulle bli glada av att fa bort 10 minuter varje géng en bil
tankades skulle Anototeknologin med Penboosts 16sning, i teorin kunna gora dem
lyriska.

Denna arbetseffektivisering som uppstdtt hos Wiirth har dven varit positivt for séljarna
da det for siljarna inneburit att tid sparats di ett arbetsmoment forsvunnit, varmed
sdljarna fatt tid over pa kvillen till familj och dylikt. Detta innebdr att siljarna
upplever positiva personliga effekter av att antingen f4 mer fritid eller en hogre 16n
ifall ett extra kundbesok utfors istdllet. Detta upplevs inte av hemtjénstpersonalen,
eftersom de innan implementeringen inte hade nagot arbete utdver arbetstid och varken
deras arbetstid eller 16n paverkas av implementeringen av Anototeknologin. Hos
Wiirth har forslaget om implementeringen gétt nerifran séljarna och upp till ledningen
samt att anvidndning av Anotopennan varit valbart, medan personalen i Sundbyberg
blivit tillsagda av sina chefer att borja anvinda pennan. Detta kan vara en av orsakerna
till att hemtjanstpersonalen inte uppskattar Anototeknologin i samma utstrickning som
Wiirthsdljarna gor. D& hemtjanstpersonalen inte uppskattar Anototeknologin péverkar
detta organisationen negativt genom att dalig stimning sprider sig och mer tid till
utbildning behdvs. Aven hur anviindaren tar till sig produkten och med vilken
varsamhet denne anviander produkten paverkar foretagets kostnader.

Av resonemanget ovan kan det konstateras att ju mer anvindaren personligen tjdnar pa
att anvinda Anototeknologin, desto littare gar implementeringsarbetet och desto storre
fordelar uppstar for foretaget som investerat i teknologin. Detta innebédr att da
anviandaren upplever en stor personlig vinning av att anvdnda Anototeknologin
paverkas foretaget positivt och kostnaderna blir mindre. Daremot, ifall anvindaren inte
upplever nadgon personlig vinning av att anvdnda teknologin péverkar detta foretaget
negativt och kostnaderna blir hogre. Detta innebér att man skulle behdva komplettera
med en sjunde punkt till Klemperers sex punkter angdende switching costs, nimligen
anvdndarens personliga nytta. Genom att utoka Klemperers sex punkter med denna
sjunde punkt erhélls en béttre och mer komplett bild 6ver de kostnader som ett foretag
paverkas av och varfor, vid ett byte till en ny teknologi.

6.2 Uppsatsens slutsatser i ett vidare perspektiv

Utifrén de slutsatser som undersdkningen frambringat angdende implementering av
Anototeknologin kan antagande goras om att dessa slutsatser dven dr géllande vid
implemetering av andra typer av teknologiska verktyg i foretag. Oavsett vilka
teknologier ett foretag utvidrderar infor en kommande implementering av ett nytt
teknologiskt  verktyg krdvs minga Overviganden. Resonemanget kring
Anototeknologin tyder dven pé att det kan konstateras att det &r av stor vikt, just vid
valet av teknologi, att hdnsyn tas till de teknologiska finesserna och kvalitén hos
produkten. Aven vilken verksamhet som bedrivs samt vilken erfarenhet och intresse
anvindarna har av olika teknologiska verktyg har stor betydelse. Slutligen kan det
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dven konstateras att ytterligare en effekt, vilken tidigare forskning inte belyst, har stor
betydelse vid teknoloigbyte. Denna effekt hirror frén att den personliga vinsten, som
anviandaren erhaller frdn att anvinda teknologin, vilken paverkar dennes syn péa
produkten och dédrmed dven hur smirtsam eller smirtfri hela implementeringen blir.
Vidare paverkar detta dven foretagets kostnader genom att dd en stor personlig vinning
upplevs péverkas foretaget positivt och kostnaderna blir mindre. Det omvénda géller
dé anvéndaren inte upplever ndgon personlig vinning av att anvdnda teknologin.

6.3 Framtida forskning

En uppfdljning av denna studie skulle vara intressant for att se den verkliga piverkan
hos fallféretagen. En uppfoljning for att undersoka om deltagarna i denna studie &ndrat
sin uppfattning i och med undersékningen eller om de efter undersdkningen fétt béttre
mdjligheter till forbattringar och fordandringar.

Da denna uppsats endast studerat tvd foretag, vilka badda implementerat Anoto-
teknologin, skulle framtida forskning inom samma tema vara ytterst intressant.
Kunskapen kring implementering av teknologiska verktyg skulle 6ka om resultaten
frdn detta arbete Overensstimmer med resultat fran andra undersdkningar pa foretag
inom andra branscher, som ocksa implementerat Anototeknologin. Vidare kan dven
undersokas ifall slutsatserna endast giller for Anototeknologin eller om de dven dr
applicerbara vid implementering av andra teknologiska verktyg. Denna studie har
framst inriktat sig pd en business-to-business niva vid implementering och fatt resultat
vilka pekar pd att dven andra nivaer lagre ner i viardekedjan, sd som slutanvdndaren,
inverkar. I och med detta skulle det d&ven vara intressant att ga djupare in pd faktorer
bakom slutanvéndarnas acceptans av ny teknologi i manga olika branscher.

(V)]
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BILAGA I: ANOTOKONCEPTET

Denna bilaga tar sig an att kort beskriva hur teknologin fungerar, det vill sdga de
oversiktliga stegen genom hela konceptet

Kort funktionsbeskrivning av Anotokonceptet

Nedan visas tva bilder, Figur 12 och 13, varav den Oversta bilden aterger den
vanligaste 16sningen. Skillnaden mellan bilderna dr angdende vilken typ av tecken-
tolkningsapplikation®® som anvinds. I texten nedan kommer vi frimst att utga fran bild
1 eftersom det dr denna 16sning som &r den vanligaste och mest optimala samt att
skillnaden mellan dessa bada varianter inte dr annat &n skillnaden till slutsteget vad
giéller teckentolkningsapplikation.

Rapsh ACS
product digital -

pen
— /_.pmrM o e [E R T.
1
| = P ‘

paper

product  digital

pen
[
| 0 r

Figur 13 Funktionsbeskrivning med Vision Objects applikationen. (Killa: Anoto AB, 2008b, s8)

FDT (Forms Design Tool) anvinds for att koppla det licensierade Anotomonstret till
formuldrets layout (Anoto AB, 2008a). Nar sedan designen &r klar och monstret lagts
till kan pappersprodukten skrivas ut med en kvalificerad laser skrivare eller via en
certifierad skrivarshop (Anoto AB, 2008a; Marcel Grobin®). Den digitala pennan
anvinds sedan pa detta papper for att spara det som anvédndaren skriver. Denna text
eller information skickas fran pennan di anvindaren klickar i en send pidget pé
pappret (Anoto AB, 2008a). Denna information skickas till en ASH (Application
Service Handler) via en router i antingen en mobiltelefon eller en PC (Anoto AB,
2008a). Anoto routern dr ett verktyg som erhéller data fran pennan och skickar den
vidare till ASH. For att routern ska fungera dr den kopplad till en ACS (4noto
Configuration Server). Det som levereras fran ASH ar bilder av formuléren inklusive
informationen anvéndaren skrivit med Anotopennan (Anoto AB, 2008a). Detta skickas

32 dvs. vilket system som anvinds for att tolka texten man skrivit. De system som kan anvéndas ar
antingen programmet ReadSoft® Documents for Forms eller Vision Objects® MyScript Form Modeler.

33 Marcel Grobin, Anoto Group AB. Personlig intervju den 28 april 2008
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via ett cleaning phase, déar vanligtvis programmet ReadSoft® Documents for Forms
kan anvéindas34, for att automatisera den inkommande informationen till back-end
systemet”, (Anoto AB, 2008a). Har far anvindaren dven information ifall det r ndgot
som &r felskrivet och forslag pd vad det skulle kunna vara som man menar (Marcel

Grobin®). 1 cleaning phase kan justeringar goras ifall information inte blivit korrekt
ifyllt (Anoto AB, 2008a).

34 Ett annat exempel 4r att anvénda Vision Objects® MyScript Form Modeler i stéllet, vilket inte &r lika
vanligt. Killa Anoto AB, 2008b

> Exempel pa ett back-end system #r ett orderhanteringssystem
3% Marcel Grobin, Anoto Group AB. Personlig intervju den 28 april 2008
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BILAGA II: INTERVJUGUIDER

Intervjuguide — Anotopartner

Vad erbjuder ni kunden?

Vad ingar?

Kan kunden kundanpassa erbjudandena eller 4r de standardiserade?

Vad kostar era produkter/tjanster?

Hur fungerar printningen av monstret? Vem gor det, kunden/tryckeri?

Hjalper ni kunden med att finna ldmpliga komplementprodukter som rétt sorts
mobiltelefon etc.?

Har ni nagot samarbete med nadgon av Anotos dvriga partners?

Séljer ni Anotokonceptet som ett abonnemang eller som en vanlig produkt?

Anser ni att antalet anvidndare av produkten har nigon betydelse for hur den
enskilda anvindaren uppfattar virdet av den?

Hur gir marknadsforingen till, &r det uppsdkande forséljning eller hur hittar kunden
er?

Hur ser ni pa antalet konkurrenter? Vilka dr konkurrenter och pa vilket sitt &r
Anototeknologin bittre/sdmre?

Intervjuguide — Slutkund

- Hur fick ni information om Anototeknologin?

Kostnader hanforliga till detta?
Ovriga kostnader, resekostnader etc.?

- Motiven till Anoto

Hur ldnge har ni anvint Anotokonceptet?
Varfor borjade ni fundera pa det?
Alternativ?
Varfor just Anoto? (kvalitet, funktioner)
Paverkan pa er strategi? (interna fordndringar)
Arbetsprocesser?
Arbetsmoment?
Nytt [T-system?

- Alternativa l6sningar

Hade ni andra losningar i dtanke da ni beslutade er for Anotokonceptet?
Vad gjorde att ni valde Anoto?
Hade tillgéngliga komplementprodukter nagon betydelse vid
valet?
Pris?
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Prestanda?
Teknologiska finesser?
Kvalitet?

- Fordelar och nackdelar med Anoto?

Lang tid?

Virt investeringen?

Dyrt/mycket for pengarna?

Var det enkelt att implementera Teknologin?
Behovde stora fordndringar i organisationen goras?

Vilka forandringar fick ni genomfora for att kunna borja anvéinda Anoto?
Nya uppgifter pa tjinster, nya IT-system, gora om kundregistret

- Kostnaderna?
Ink&p?
Implementering?
Ink&p av andra datorprogram?
Ink&p av mobiltelefoner?
Inkdp av andra komplementprodukter?
Forandring av arbetsprocesser?
Utbildningskostnader?
Personal?
Servicekostnader/underhall?

- Resultat av implementeringen av Anotokonceptet
Effektivisering?
Négra ovéntade effekter?
Da ni skulle implementera Anotokonceptet hade ni dd med i analysen tankar
kring hur Anoto kommer att utvecklas och ifall det &r en teknologi som é&r
bestdende sd att ni inte om ndgot ar blivit tvingade att gora en ny investering 1
en ny teknologi?

- Vad ingick nir ni kopte in konceptet?
Var det ménga extra utgifter som ni kdpte da dessa skulle forbéttra
anviandningen? T.ex. skrivare eller speciella datorsystem
Ingick upplarning av systemet? Gick det fort att ldra sig? Hur manga timmar
gick &t till att hyra in experthjilp? Létt att 14ra sjdlva inom organisationen?

- Hur ar tillgdngen pa komplementprodukter?
Papper?
Foretag som kan printa monstret?
Printar ni monstret sjalv? — Skrivare?

- Har antalet komplementprodukter betydelse for hur ni upplever vérdet av

Anotokonceptet?
Tillgdngen pé olika sorters papper?
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Tillgdngen pa mobiltelefoner som kan hantera routern?
Ovriga komplementprodukter/kringprodukter?

- Hade det ndgon betydelse vid valet av Anotokonceptet hur manga andra foretag som
anvinder teknologin?
(natverkseftfekter, antalet anvdndare)
Anser du det positivt ifall manga foretag framover kommer att ga Gver till
Anotokonceptet?

- Hur stora rdknas de framtida kostnaderna bli?
Utbyte av pennor (livsldngd?), extra papper (skriva ut sjdlva?), service (hur
ofta, vilken typ)?

- Anser ni att Anototeknologin fyller ett behov som ni inte hittat en 16sning till
tidigare?
(typ ifall Anototeknologin dr en plattform inom ett omrédde dir ingen varit
tidigare)
Anser ni att Anotos teknologi tillgodoser era behov béttre 4n nigon annan
produkt kan gora?

Intervjuguide — Wiirthsiljare

Namn:

Yrkestitel:

Alder:

Hur linge har du arbetat pd Wiirth?
Hur ldnge har du anvidnt Anotopennan?

Anvénde du ett annat system tidigare?

Var det svart eller krangligt att 14ra sig anvinda Penboosts 16sning av
Anototeknologin?

Vad dr det biasta med Anototeknologin?
Andra fordelar med Anototeknologin?
Det simsta med Anototeknologin?
Andra nackdelar med Anototeknologin?

Alternativa l16sningar som du anser &r battre?
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Har du upplevt att Anototeknologin effektiviserar och gora att Wiirth som foretag far
minskade kostnader och 6kad forsdljning pa grund av implementeringen av pennan?
t.ex. genom minskad personal omsdttning da personalen gillar sitt jobb mer och att
man hinner med fler kunder. Eller har du upplevt det motsatta?

Hur stor andel av séljarkéren hos Wiirth tror du gillar Anotopennan och l6sningen
kring den?

Hur stor andel av séljarkéren hos Wiirth tror du &r ogillar Anotopennan och 16sningen
kring den? (kan ju finnas de som é&r indifferenta)

Skulle du vilja byta Anotolosningen nu idag, till ndgot annat om du fick?

Hade det ndgon betydelse for dig hur manga andra séljare inom Wiirth som anvinder
teknologin?

Hade det ndgon betydelse for dig hur ménga andra siljare inom andra foretag som
anvander teknologin? (t.ex. litar du d& mer pa produkten)

Intervjuguide — Hemtjénstpersonal

Vad anser du om den digitala pennan?

Vilka nackdelar upplever du kring pennan?

Vilka fordelar upplever du med pennan?

Hur stor del av hemtjinstpersonalen tror du &r positiva till pennan?
Hade ni slutat anvinda pennan om ni fick?

Anser ni att det finns nagot alternativ som ar battre?

Hur ofta laddar ni pennorna?
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