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Syfte: Identifiera indikatorer pa fortroende ur inkdparens perspektiv utifrin Mayer et als. (1995)
definition av begreppet for att undersoka hur kontexten paverkar det uppfattade fortroendet.

Metod: En kvalitativ forskningsmetod har tillimpats dar kvalitativa intervjuer genomforts. For att pa sa
satt kunna fa en mer ingaende uppfattning om hur inkopare, utifrdn kontexten vid inkop av
konsulttjanster, bedomer fortroende utifrdn Mayer et als. (1995) tre byggstenar expertis, valvilja och
integritet.

Teoretiskt perspektiv: Relationsmodellen forklaras forst, foljt av inkdpsprocessen vid kop av tjanster for
att fa en god inblick i hur inképarens bedomning gar till vid kop av konsulttjanster. Darefter presenteras
tjansters komplexitet som foljs upp med att behandla de tre olika teoretiska infallsvinklarna inom
fortroendeforskningen. Det teoretiska avsnittet belyser sedan Mayer et als. (1995) artikel om de tre
byggstenarna. Teorin avslutas med att beskriva de risker som &r patagliga och centrala vid kép av
konsulttjénster.

Empiri: Semi-strukturerade intervjuer har genomforts med sex stycken foretag for att svara pa studiens
syfte och fragestallningar. Tre typer av konsulttjanster har undersokts; stadkonsulttjanster, IT-
konsulttjanster och tekniska konsulttjanster, varav tva intervjuer inom vardera segment genomforts.

Resultat: Bedémningen av expertisen gors i stor utstrackning genom referenser dar inképarens magkénsla
till slut blir avgérande, varfor inkdparens roll snarare bor belysas ytterligare. Valviljan &r kontexberoende
och uppfattas pa olika satt beroende pa bransch och kundens behov. Integriteten i form av gemensamma
varderingar angaende etik- och moral Okar i betydelse nar konsultforetaget har hogre kontakt med
inkdpsforetagets slutkunder. Vid mindre komplexa tjanster spelar byggstenen vélvilja en storre roll vid
beddmning av fortroendet medan expertisen istéllet blir avgérande vid hogre komplexitet. Beddmningen
gors dven pa samma satt nar risken okar.
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ABSTRACT

Title: Ability, benevolence and integrity. Contextual impact on how trust is perceived in the purchase of
consulting services.
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Purpose: Identify indicators of trust from the buyer's perspective based on Mayer et als., (1995) definition
of the concept in order to explore how context affects how trust is perceived.

Methodology: A qualitative research method has been applied where qualitative interviews has been
conducted. This in order to obtain a more thorough understanding of the contextual impact in how buyers
of consulting services, evaluate trust, according to Mayer et als., (1995) three building blocks ability,
benevolence and integrity.

Theoretical perspectives: We first illustrate the relationship model and the buying process of services,
thereupon we present the overall complexity of services, which is followed up by treating the three
different theoretical approaches in trust research. The theoretical section then highlights Mayer et als.,
(1995) the three building blocks. In conclusion, we describe the risks that are significant when purchasing
consulting services.

Empirical foundation: Semi-structured interviews were conducted with six companies in order to respond
to the purpose of the paper. Three types of consulting services has been investigated; cleaning, IT-
services and engineering services, including two interviews within each segment completed.

Conclusions: The assessment of ability is largely based on references where the buyer's gut feeling
eventually becomes crucial. In the case of benevolence, this notion is largely context dependent and
understood in different ways, depending on the industry and the customers needs. Shared values regarding
ethics and morality, i.e. integrity, are increasing in importance when the consultancy firm has higher
degree of contact with the purchasing company's end customers. In less complex services, benevolence
plays a major role in the assessment of trust, while ability instead becomes crucial at higher complexity.
The assessment is also made in the same way when the overall risk increases.
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’Fortroende ger samtalen mer innehall an vad sjalen gor.”
Francois de la Rochefoucauld

"Fortroende ar att den andre inte tvivlar pa det man sjélv inte tror pa.”
Henrik Tikkanen

’Utan tillit finns det ingenting.”
Rabindranath Tagore

’Lita hellre pa en adel karaktér an en svuren ed.”
Solon

’En person som inte litar pa nagon, kan man inte lita pa.”
Jerome Blattner

’Du kan inte lita pa nagon med makt.”
Newt Gingrich

’Manniskor litar mer pa 6gonen an 6ronen.”
Herodotos
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1. INLEDNING

1.1 Bakgrund

Vad innebar begreppet fortroende? Den har fragan har vetenskapliga forskare inom
organisationsvetenskapen och relaterade vetenskaper dgnat en stor uppméarksamhet at. Den
relativt omfattande forskningen om begreppet fortroende de senaste artiondena har aven gjort att

innebdrden och definitionen bland olika forskare okat (Bigley & Pearce, 1998).

Flera forskare inom marknadsforingslitteraturen har dven konstaterat att fortroendet ingar som en
central aspekt for att kunna utveckla framgangsrika tjansterelationer (Theron, Terblanche &
Boshoff, 2008). Hosmer (1995) och Rousseau, Sitkin och Burt (1998) ar inne pa samma linje och
sager att de flesta forskare ar 6verens om att fortroende ar en vital del i allt ménskligt
uppforande, men tillagger att det tyvarr rader delade meningar om en lamplig definition av

begreppet.

Till detta skall tillaggas att tjanstesektorn de senaste decennierna haft en stark tillvéxt och idag ar
den ledande néringsgrenen i Sverige. Industrin upptar enbart cirka 20 procent av sysselséattningen
och jordbruket ligger under 4 procent. Resterande andel utgors alltsa av tjansteverksamhet
(Axelsson & Agndal, 2005). Denna tendens till tillvéxt galler &ven kdp av konsulttjanster inom
de tre omréden som &r centrala i uppsatsen, bdde vad galler nettoomsattning och antal anstallda *.
Stadforetagen i Sverige har exempelvis 6kat sin nettoomsattning i mnkr fran 18699 ar 2008 till
20325 ar 2010, tekniska konsultbyraer inom bygg- och anlaggningsteknik fran 28384 mnkr ar
2008 till 29554 mnkr ar 2010 och IT- och datatjanstforetag fran 668 mnkr till 924 mnkr under
samma tidsspann. Dessa branscher har alltsa haft en positiv tillvaxttrend trots den ekonomiska
krisen som pagatt de senaste aren (Statistiska centralbyran [SCB], 2012). Det finns vidare ingen
lagstadgad certifiering av konsulter i Sverige for att sakra kvalitetskontroll (Konsultguiden,
2012), av den anledningen anser vi att fortroendet kan ha en storre betydelse pa den svenska

marknaden i synnerhet.

' Se bilaga 1
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Kop av tjanster skiljer sig vidare avsevart fran kop av produkter (Jackson, Neidell & Lunsford,
1995; Stock & Zinszer, 1987). Nar en jamforelse gors mellan tjanster och produkter sa havdas
framforallt att képprocessen vid tjanster &r mycket mer komplex (Fitzsimmons, Noh & Thies,
1998). Exempelvis & omedelbar observation och/eller erfarenhet av en professionell tjanst
mycket svar att evaluera innan avtal ingas, eftersom tjanster produceras och konsumeras
samtidigt (Mitchell, 1994).

Varje gang en potentiell klient funderar dver att anlita en konsult ar de saledes tvungna att ta ett
rationellt beslut baserat pa ett framtida resultat, som klienten inte fullt ut kan utvérdera i forvag
(Cope, 2000). Fortroende blir darfor en fundamental grundpelare som bygger och vidmakthaller
relationen till klienten. Det &r ett satt att forsékra sig om att [6ften halls, att arbetet utfors i tid, att
kunskap sprids men ocksa en avgorande faktor som gor att klienten anlitar en konsult i forsta
laget (Cope, 2000). Av ovan resonemang menar vi darfor pa att det ar intressant och relevant att
studera fortroendebegreppet mer ingaende och hur det sérskilt forhaller sig vid kop av

konsulttjanster.

1.2 Problemdiskussion

Vad problemdefinitionen beror pa kan mycket val ha och géra med det som Lewicki och Bunker
(1995) skriver att de varierande uppfattningarna om innebdrden av begreppet fortroende till stor
del &r en funktion av olika teoretiska perspektiv déar begreppet har angripits fran en rad olika
vetenskapliga discipliner inom organisationsvetenskapen.

Ekonomer tenderar att se fortroende ur ett beraknande perspektiv. Har baseras fortroende pa att
manniskan &r en rationell varelse som vager kostnader och fordelar mot varandra. Individen

véljer sedan de aktioner som ger maximal nytta (Lane & Bachmann, 2000).

Sociologiska och organisatoriska vetenskaper bygger fortroendebegreppet pa moral och
gemensamma varderingar. FOrtroende kan inte utvecklas om inte bertrda parter delar
gemensamma varden, exempelvis vanskap och intressen (Lane et al., 2000).

8
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En tredje infallsvinkel &r forskare med skilda bakgrunder inom psykologi och sociologi som
sager att fortroende skapas ur gemensamma tankemonster. Har handlar fértroende om hur
méanniskan uppfattar verkligheten genom meningskapande ramar. Om de inblandade individerna
har en gemensam bakgrund 6kar sannolikheten for att fortroende utvecklas. Exempel pa ramar &r
att manniskan har forvantningar pa verkligheten baserat pa tidigare erfarenheter samt att det
finns lagar och regler i samhallet som definierar roller och som rattférdigar en viss interaktion i

en given kontext (Lane et al., 2000).

Vad som gor definitionen mer komplex ar att fortroende kan studeras pa olika nivaer. Mollering
(2006) behandlar det faktum att fortroende kan studeras pa en mikroniva mellan individer i
personliga relationer. Pa en mesoniva mellan sma grupper som familjer och kolleger till storre
grupper sasom organisationer samt pa makroniva dar fortroendets innebord i hela ekonomier och
globala system diskuteras.

Forskare ar 6verens om det faktum att innebdrden av begreppet fértroende varierar beroende i
vilken kontext som begreppet studeras. Kulturella skillnader har exempelvis studerats av Hagen
och Choe (1998) som belyser hur fortroende ser ut i det Japanska samhéllet. Fortroende ar alltsa

ett multidimensionellt begrepp som bygger pd manga olika grunder (Lane et al., 2000).

Den upplevda expertisens varierande vikt for fortroendet, i form utav tjénsteleverantdrens rykte
baserat pa tidigare lyckade inforanden, har tidigare undersokts i olika sociala kontexter (Burt &
Knez, 1996). Dock tar inte studien hansyn till andra faktorer som paverkar den upplevda

expertisen utan fokuserar enbart pa ryktet. | studien undersoks inte heller andra kontexter &n de

sociala och inte heller hur expertisens roll varierar beroende pa typ av tjanst.

Mayer, Davis och Schoorman (1995) tar upp kontextuella faktorer som tidigare studerats och
visat sig paverka det upplevda fortroendets konsekvenser sa som den involverade risken,
maktbalansen i forhallandet mellan parterna och inképarens tillgangliga alternativ. | studien ar
det alltsd konsekvenserna av ett redan upplevt fortroende i olika kontexter som undersokts och
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inte hur relationen mellan fortroendets olika byggstenar varierar for ett val upplevt fortroende i

initieringsfasen av livscykeln.

Mayer et al., (1995) har i sin artikel ”An Integrative Model of Organizational Trust” konstaterat
att forskare inom olika discipliner har studerat begreppets grund, natur och effekter men att en
del av problematiken som kvarstar &r sjalva definitionen av fortroende i sig. Syftet med artikeln
var darfor att eliminera och 16sa begreppsproblematiken.

Studien utgar fran vad som tidigare skrivits av forskare angaende de egenskaper som anses
viktiga for att skapa fortroende till en annan part. Forfattarna sammanstéller sedan forskarnas
olika begreppsdefinitioner i en tabell 2. Begreppen ability, benevolence och integrity 3
aterkommer mer an 6vriga och anses darfor vara en tillforlitlig kalla till vad som till stor del
skapar fortroende (Mayer et al., 1995). Pa grund av att begreppen ar sapass valforankrade i
forskningen anser vi att Mayer et als., (1995) definition ocksa bor vara den mest tillforlitliga
utgangspunkten for att studera hur fortroende uppfattas vid kop av konsulttjanster. Mollering
(2006) tar upp det faktum att modellen om expertis, valvilja och integritet troligen ar den mest

kanda och garanterat mest citerade vad galler indikatorer pa uppfattad tillforlitlighet.

Vad vi upplever som ett problem ar dock att Mayer et al., (1995) inte belyser mer ingaende vad
begreppen expertis, vélvilja och integritet betyder i olika kontexter, da fortroendets mening &r av
multidimensionell natur *. Forskarna stannar vid att definiera att expertisen handlar om de
fardigheter som en av parterna besitter inom ett specifikt omrade. Att valvilja handlar om att
varda relationen till kontrahenten och att tillfredstélla motpartens intressen framfér egna motiv,
samt att integriteten innefattar aspekter som att leva upp till gemensamma vérderingar och att

varda sitt rykte. En adekvat fraga ar darfor vad kontexten har for betydelse pa hur fortroendet

% Se bilaga 2
® Fortsattningsvis anvands den svenska éversattningen; expertis, valvilja och integritet, dar inte annat anges.
* kontext (latin contex tus 'vavnad', 'sammanhang', 'inre foljdriktighet’), det sprakliga sammanhang som ett ord eller
ett yttrande ingdr i; i pragmatiskt inriktad lingvistik d&ven om den icke-sprakliga situation dar en sprakhandling sker
(Nationalencyklopedin [NE], 2012).
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uppfattas, inom ramen for Mayer et als., (1995) tre byggstenar? Uppfattas fortroende pa samma

sétt vid kop av konsulttjanster?

Mayer et al., (1995) skriver vidare i artikeln att expertis, valvilja och integritet ar viktiga faktorer
for att skapa fortroende men att varje begrepp kan variera oberoende av varandra. De vill inte
pasta att de inte ar relaterade till varandra utan mer att de gar att se som sjalvstandiga och
separerbara begrepp. Forskarna exemplifierar mojliga fragor som kan belysa den varierande
betydelsen av byggstenarna genom en part som soker fortroende hos en mentor. De behandlar
saker som att &ven om en part har hog integritet sa betyder det inte att han eller hon fungerar som
en hjalpsam mentor. Detta eftersom kontrahenten kanske inte har kunskapen som kréavs. Det kan
aven vara sa att kontrahenten har hog integritet och kunskap men saknar formagan att skapa
personliga band till motparten. Saledes skapar inte integritet eller kunskap i sig sjalvt en

fortroendeingivande mentor.

Forfattarna forklarar vidare att de tre begreppen kan variera i en oavbruten foljd, att man kan
forutsatta att storst fortroende skapas nér alla faktorer ar som hdgst, men att det kan finnas
situationer dar ett meningsfullt fortroende kan skapas aven vid lagre nivaer av de tre (Mayer et
al., 1995). Méllering & Bachmann (2004) menar ocksa att det inte finns nagon
overensstaimmelse huruvida nagot av begreppen ar en forutsattning for att de andra tva skall
fungera, huruvida alla &r lika viktiga eller om de behéver rangordnas. Darfor vill vi dven bidra
med kunskap om hur vikten av byggstenarna expertis, valvilja och integritet varierar mellan olika
kontextspecifika konsulttjanster. En intressant fraga ar till exempel om en konsult kan ha lag
vélvilja och hog expertis men anda inge fortroende hos den andra parten? Skiljer sig svaret pa
denna typ av fragor beroende pa vilken typ av tjanst som undersoks och forandras bedomningen
nar hogre risker star pa spel? Uppsatsens mal ar darfor att bidra med djupare insikter och

kunskap om kontextens inverkan pa hur fortroende uppfattas °.

® Med kontext i denna studie menas och tas hansyn till foljande sammanhang; (1) stadkonsulttjanster, IT-
konsulttjanster och tekniska konsulttjanster, (2) tjansternas komplexitet, (3) de risker som &r patagliga vid specifik
tjénst, samt (4) grad av interaktion mellan inkopsforetag och konsultforetag.

11



Svensson, Erlandsson & Johansson

1.3 Syfte

Undersoka kontextens paverkan pa hur fortroende bedéms av inkopare i olika konsultkontexter,

utifran de tre byggstenarna expertis, valvilja och integritet.
1.4 Fragestallningar

Vilken paverkan har kontexten pa hur begreppet fortroende bedoms initialt i en konsultkontext,

utifran Mayer et als., (1995) tre byggstenar?

Utifran Mayers et als., (1995) definition av fortroende, vilken roll spelar kombinationen av
expertis, vélvilja och integritet for att kunden ska kanna fortroende for konsulter initialt pa en
B2B-marknad?

Ar nagon av faktorerna viktigare vid hog risk/osékerhet?
1.5 Avgransningar

Uppsatsen kommer att behandla fortroende utifran Mayers et als., (1995) definition av begreppet
och bor darfor inte forvaxlas med andra vetenskapliga skrifter som anvént sig av andra
definitioner eller teorier. Det &r inte en ny definition av begreppet som efterstrédvas utan snarare
att identifiera vilka delar av begreppets byggstenar som &r av storst vikt vid olika typer av

branscher inom samma tjanstekategori.

Det ar den svenska B2B-marknaden som hamnar i fokus i uppsatsen och den behandlar alltsa inte
potentiella kulturella skillnader gallande vikten av fortroende i en affarsrelation mellan olika
lander. Vidare kommer uppsatsen avgransa sig till konsultbranschen i Sverige men da dven detta
omrade ar valdigt brett ska framst tre typer av konsulttjanster undersokas; stad-, IT- och

arkitekt/ingenjorskonsulttjanster ®. De foretag som avses att analyseras &r foretag med en

® Hadanefter benamnt tekniska konsulttjanster.
12



Svensson, Erlandsson & Johansson

omsattning pa 50 miljoner plus. De tre typerna av konsulttjanster betecknar vi framgent som de

tre segmenten.

Det som ska undersokas ar fortroendets roll i intitieringsfasen av inkdpen av konsulttjanster och
alltsd inte fortroendets inverkan i senare delar av relationslivscykeln. Vi kommer heller inte att
ga in pa eller ta hansyn till hur den relativa skillnaden mellan olika manniskors formaga att

anfortro sig till ndgon paverkar deras svar i intervjuerna.

13
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2. TEORI

2.1 Utvecklingen av képar- och saljarrelationer pa Business-to-Business (B2B) marknader
Ford, Gadde, Hakansson och Snehota (2003) illustrerar med sin modell ” The Development of
Buyer-Seller Relationship in Business Markets” de fyra steg som en relation kan befinna sig i pa
en Business-to-Business (B2B) marknad. Att skapa kundrelationer tar tid. Varje kundrelation ar
unik i sin karaktar och kan till exempel vara av karaktiren enbart ett enstaka kép medan andra
kan vara av stérre komplexitet. Relationer kan rora sig fritt mellan de olika stegen i modellen, en
del relationer utvecklas inte efter den forsta kontakten medan andra kan utvecklas till mer

langvariga relationer av olika slag.

2 — Stable Stage

Routine and
institutionalisation

Developing Stage

Intensive mutual learning
building trust through
investment & informal adaptation

Exploratory Stage

Investment of time for
learning & distance reduction
no routines or commitment

e ¥

Pre-relationship Stage
High inertia

Questions ® What will we both get?
® How much investment?
* What adaptations?
* What learning?
® Trust?

Wider experience
Changed requirements
Insufficient resources

Lack of commitment

Figur 2.1. The Development of Buyer-Seller Relationship in Business Markets (Ford et al., 2003, s. 51).

“The Pre-relationship Stage” innehaller en stor troghet ur kund och saljarens perspektiv. Foretag
kommer att bygga vidare pa relationerna langsamt for att vara séker pa att fa ut vad de vill ha ur
relationen. Bada parter staller sig fragor som: Vad kan vi fa ut av denna relation? Hur mycket
behdver vi anpassa oss fran vart normala sétt att arbeta? Kan vi lita pa varandra? Hur far vi
fortroende for varandra? Avstanden mellan kund och séljare ar ocksa stor och diskussioner sker
utan engagemang. | nasta steg i modellen, ”The Exploratory Stage” inleder kund och saljare
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diskussion om eventuellt kop av engangskaraktar, exempelvis en konsulttjanst. De bada parterna
har liten kunskap om varandra och i denna fas handlar det om att lara kdnna sin motpart. Det
handlar om att komma narmare varandra da det saknas fortroende och sakerhet angaende
respektive parts engagemang och forvantningar pa relationens framtid. 1 "The Developing Stage”
okar interaktionerna mellan kopare och séljare pa ett positivt satt. Osakerheten mellan de bada
har minskat pga. att deras forvantningar och krav pa varandra blivit uppfyllda. Fortroendet starks
genom anpassningar fran de bada sidorna i relationen och det ar just dessa anpassningar som
visar pa ett foretags engagemang i relationen. "The Mature Stage” intraffar da relationen har
blivit till rutin. Detta stadiet i relationen har positiva férdelar for féretagen. Osakerheten att
handla med varandra och foretagens kostnad for att uppratthalla relationen &r lag. Detta steg i
modellen kan dock leda till problem da relationen inte foljs upp utan far leva sitt eget liv, vilket
kan leda till att kunder soker sig till alternativa produkter eller 16sningar som kan leva upp till
foretagets framvéxande behov.

2.2 Inkdpsprocessen

Inkdpsprocess-modellen som forklaras nedan, ger en bra éverblick av de olika huvudaktiviteter
som tillsammans utgor inkdpsfunktionen for foretag vid kop av tjanster;

Definiera vilja prr—
ifikati Bestallnin jrderi
> specnﬁkami> > leverantir Avtal estallning bevakning Utvérdering

Figur 2.2. Inkdpsprocess-modellen, (Weele, 2012, s. 68).

Definiera specifikation
Det forsta steget i inképsprocess-modellen innebdr att fastldgga och precisera vilket arbete man

vill att leverantoren skall utfora (Weele, 2012). Weele menar pa att inkdpsforetaget forst maste
beskriva de kompetenser som tjansteleverantren ska besitta for att kunna leverera tjansten. |
denna process innefattar att foretaget gor olika typer av urval for att kunna mojliggéra val av den
leverantor som verkar mest lampad for uppdraget.
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Darefter maste det jobb som skall utforas av tjansteleverantdren diskuteras enskilt med de som &r
kvar i urvalsprocessen. Weele forklarar att dverlaggning framforallt sker angdende prisrelaterade
fragor, arbetssatt, tidsberakning samt materialval, som sedan summeras i en utforlig projektplan
kontrahenterna emellan. Slutligen maste uppdragets mal och de resultat som foretaget vill att
tjansteleverantdren skall astadkomma redovisas i detalj. Har gor forfattaren en distinktion mellan
resurs, metod, effekt samt resultatspecifikation.

Tabell 1. Metoder for att specificera foretagstjanster.

Resursspecifikation Metodspecifikation Resultatspecifikation Effektspecifikation
— — —

Fokus pa Fokus pa de Fokus pa tjanstens Fokus pa det
Leverantdrens leverantdrsprocesser som  funktionalitet eller ekonomiska vdrde som
resurser och krévs for att utférande tjdnsten skapar
formaga producera tjansten for kunden

Kalla: Weele (2012, s. 168).

Vid resursspecifikation definieras tjansten utifran leverantorens kapacitet att leverera tjansten
medans det vid metodspecifikation mer handlar om arbetssétt och de aktiviteter som kravs.
Resultat &r forenat med tjanstens funktion dar man kopplar olika i férvdg bestdmda nyckeltal
som skall uppnas. Exempelvis kan det har vara fraga om att fastldgga den hogsta
driftsstoppstiden i procent av den totala driftstiden for en séarskild maskin. Effekt handlar & andra
sidan om att utga ifran det ekonomiska vardet och de vinster som foretaget vill att

tjansteleverantorens arbete skall generera (Weele, 2012).

Vélja leverantor
Ndsta steg innebar att valja tjansteleverantor. Weele menar pa att inkdparen kommer att spendera

mer tid pa urvalsprocessen av potentiella uppdragstagare ju mer immateriell tjansten forhaller
sig. Har ingar moment sdsom framforallt kritisk granskning av leverantérens referenser,
kunskaper, resurser samt rykte inom branschen. En helhetsbedémning gors av leverantérens

organisation. Weele tillagger specifikt att i de fall dar inkoparens fokus ligger pa analys av
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leverantorens tillrackliga kapacitet och formaga sa ar olika typer av certifieringar och intyg
viktiga i processen, medan da fokus istéllet riktas mot resultat- och effektgranskning sa ar
synpunkter fran mer personella kallor som exempelvis nyckelkunder desto betydelsefullare.

Avtal
Till skillnad fran vid kop av varor &r det under tjanstekonsumtionens tidrymd forhallandevis

svart att faststalla och utvardera om leverantoren faktiskt uppfyller de krav som specificerats i
kontraktet. Av denna anledning &r det viktigt att bada parters forvantningar angaende uppdraget
ar forenliga med varandra (Weele, 2012). Héri &r det darfor av yttersta vikt hur
kvalitetskontrollering skall genomftras samt att fanga in de sarskilda insatser som leverantéren
faststallt sig att ombesorja. Exempel pa konkreta foreteelser som Weele anser bor regleras i ett

tjanstekontrakt ar foljande;

Specificera resultatet for uppdraget och inte bara de sysslor som skall genomféras
Formulera hur kvalitetskontroll av tjansten skall ske
Detaljredovisa de ekonomiska och personella resurser som det inkdpande foretaget skall
stalla till forfogande

e Resonera och skriv ner hur tankbara oenigheter och dispyter under arbetets gang skall
l6sas

Bestallning
Efter att avtal har ingatts borjar sjalva bestéallningsprocessen. Detta steg innefattar att skapa

orderrutiner och utveckla orderhanteringen. Vid kop av tjanster ar framforallt ett aktivt
samarbete mellan inképsforetaget och tjansteleverantdren viktigt for att kunna garantera en bra
tjansteleverans. Hur den relationen mellan inképare och leverantdr skall se ut kan diskuteras och
far till stor del bedomas fran fall till fall. Den kan dels vara stark med stor véxelverkan men det
motsatta forhallandet ar ocksa mojligt (Weele, 2012). Weele urskiljer sedan tva nivaer i
relationen. P& den operativa nivan sker interaktionen mellan den personal som ar med och
producerar tjansten medans det pa ledningsnivan framst sker 6vervakning av relationen dar dven
olika avtalsfragor foljs upp under arbetets gang. En stor del av processen handlar darfor om att
sakerstalla forbindelsen mellan sjalva inkopet och den operativa nivan, dar foretagets personal
far tydliga instruktioner av hur arbetet skall genomforas.
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Leveransbevakning

Ofta fordras det vésentliga insatser fran det inkdpande foretaget i denna fas vilket gor att det
krdvs en betydande leveransbevakning for att se till att arbetet utfors ordentligt. Vid kop av
professionella tjanster ar arbetet mer komplext. Manga ganger ar det sa att det &r besvarligt att
identifiera alla de utgifter som har med den specifika tjansten att géra. Weeles forklaring till
denna problematik &r att tjanstekostnaderna vanligen ar fordelade dver hela verksamheten men
ocksa att tjanster kan vara av olika slag. Darfor tar han upp det faktum att det ar av stor vikt for
inkoparen att skapa transparens for specifik inkopskostnad, halla noga koll pa de
tjansteleverantdrer som ar kontrakterade samt den kvalité de medverkar till. En central aspekt i
detta sammanhang ar att det manga ganger &r foretagens experter pa en specifik avdelning, och
inte inkdparen, som har en starkare interaktion med tjansteleverantéren. Weele forklarar att sa ar
fallet vid kop av mer betydelsefullare tjanster som fordrar en viss expertkunskap vilket ocksa gor
relationen mellan inkdparen och den interna kunden till en viktig del av arbetet i denna del
(Weele, 2012).

Utvardering
Det sista steget i inkdpsprocessen handlar om att utvérdera tjansteleverantorens arbete. Har ingar

moment sdsom att samla in information om faktiskt utférande, kvalitet och ga igenom eventuella
garantiataganden och villkor. Utvarderingsarbetet ar av stor betydelse framst eftersom det
genererar information och beslutsunderlag for framtida inkop. En viktig del i inkOparens arbete
ar darfor enligt Weele att redogora infor foretagsledningen hur val leverantoren skott sig.
Register kan pa sa satt utarbetas for att eventuellt skapa en leverantorsbas med information som

bekréftar olika leverantorers formaga och kapacitet (Weele, 2012).

18



Svensson, Erlandsson & Johansson

2.3 Tjansters komplexitet

Tjanster kan inte behandlas och analyseras med hjélp av klassiska teorier kopplade till fysiska
produkter utan maste belysas fran en mer anpassad teori som tar hansyn till olika grader av
komplexitet i erbjudandet. Ogripbarhet, oskiljaktighet mellan produktion och konsumtion,
tjanstens heterogenitet samt dess hallbarhet ar de begrepp som bor anvandas for att forsta sig pa
olika typer av tjanster (Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1985).

Ogripbarhet ar det begrepp som en stor del av litteraturen om hur tjanster bor kategoriseras utgar
ifran och belyser framst den abstrakta delen av ett tjansteerbjudande till skillnad fran ett
produkterbjudande. Ju mer otydligt det ar vad som tjansten innebér och bestar utav, desto mer

komplex blir tjansten (Zeithaml et al., 1985).

Oskiljaktigheten mellan produktion och konsumtion ar aven detta ndgot som paverkar graden av
komplexitet och som kan skilja sig vasentligt at mellan olika typer av tjanster. Komplexiteten
oOkar enligt denna del av teorin med hur pass involverad kunden &r i utformningen av tjansten.
Om oskiljaktigheten mellan produktion och konsumtion av en viss tjanst ar pataglig och tjansten
darfor direkt maste involvera koparen i en intim kontakt med produktionen sa har inte séljaren
nagon mojlighet att ”g6ra om och gora ratt” vilket innebar en hog komplexitet. Daremot finns
dar tjanster dar komplexiteten i denna bemérkelse &r minimal och dar séljaren har storre
mojligheter att ratta till eventuella misstag, som t.ex. vid reparationer av olika slag (Zeithaml et
al., 1985).

Tjanstens heterogenitet belyser betydelsen av yttre faktorer som kan ha en paverkan pa den
uppfattade tjanstekvalitén. Ett exempel pa detta som tas upp i litteraturen ar hur stor inverkan
valet av producent har pa slutresultatet av tjansten da det kan finnas stora skillnader pa den
uppfattade kvalitén mellan olika séljande foretag trots ett identiskt namn pa sjalva erbjudandet.
Andra faktorer som kan paverka har ar vem kunden é&r eller vilken dag erbjudandet ges pa
eftersom varje kund i denna bemérkelse har unika behov och det som anses vara otroligt bra for

en klient kan uppfattas som mindre bra av en annan. Ju mindre utrymme dér finns for
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heterogenitet i tjansteerbjudandet desto mindre komplex kommer tjénsten att uppfattas vara
(Zeithaml et al., 1985).

Tjanstens hallbarhet &r det fjarde begreppet som belyses av Zeithaml et al och handlar om i
vilken grad en tjanst kan lagras och hur detta paverkar komplexiteten i tjansteerbjudandet. Till
skillnad fran fysiska produkter kan tjanster per definition inte lagras for framtida bruk men
daremot kan resultatet av tjansten besta olika lange. Ju mer bestaende resultatet av en tjanst ar
desto viktigare blir det for konsumenten att ratt” tjansteleverantér blir vald och darigenom 6kar
komplexiteten med hur Iang tid effekten kvarstar. Ett exempel for att konkretisera detta &r
skillnaden mellan en massage och en operation. Tjansterna ar lika pa sa sétt att de produceras
och konsumeras samtidigt men skiljer sig betydligt fran varandra i form utav att resultatet av den
forstndmnda ofta &r kortvarigt medan den andra kan vara skillnaden mellan liv och déd
(Zeithaml et al., 1985).

2.4 Det beréaknande perspektivet

Teorin om tillit ur ett berdknande perspektiv ar viktig att belysa da detta enligt Rosseau et al.,

(1998) har som allra storst verkan vid initieringsstadiet av relationen.

Relational trust

Calculative trust

Institutional trust

L J

Early Middle Later
Developmental time

Figur 2.3. A Model of Trust (Rousseau et al., 1998, s. 401).
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Beraknande tillit handlar i grund och botten om tron pa det ekonomiska vérdet av en investering
genom att inkOparen uppfattar att saljaren kommer att agera pa ett satt som ar valgorande for den
forstndmnda. Som ndmnts i problemdiskussionen vags hér fordelarna mot kostnaderna av ett
beslut och det ar den rationella delen av tillit som belyses. Palitlig information gallande saljarens
intentioner och kompetens &r av stor vikt och faktorer som bolagets rykte och kvalitetscertifikat
av olika slag paverkar graden av beraknande tillit. Vikten av denna typ av tillit &r speciellt stor
gallande inkop av tjanster dar man i tidigt skede kan se om investeringen var lyckad eller inte
(Rosseau et al., 1998).

Williamson (1993) behandlar &ven han i sin artikel konceptet om berédknande tillit, men anser att
begreppet blir mer transparent och hanterbart om man ser det som en del utav den berdknade
ekonomiska risken av ett agerande. Likt Rosseau et al., (1998) skriver han ocksa om ryktets roll i

den beraknade tilliten som en vital bestandsdel.

Herzig et al. (2010) skriver att det finns en ndra koppling mellan ett féretags rykte och tilliten i
initieringsfasen mellan en inkopare och séljare men att den framsta skillnaden é&r att tillit sker pa

individuell basis medan ett rykte sker pa makroniva.

2.5 Det varderings- och normbaserade perspektivet

Pastaendet att fortroende inte kan uppsta utan gemensamma vérderingar har som mest diskuterats
och framforts i Talcott Parsons studie (1951) refererad i Lane et al., (2000).

Parsons havdar att det rationella och berdknande synsattet till mangt och mycket ar uppbyggt
kring egenintresse och inte kan forklara grunden for det kollektiva systemet som finns i
samhadllet. Istallet menar Parsons (1951) refererad i Misztal (1995) att kamratskap och solidaritet
ar den grundsten som forklarar uppbyggnaden av stérre grupper i samhéllet, grupper vars
primara funktion i sig &r att bestdimma graden av lojalitet till samhéallssystemet i stort.

Fortroende medfor sdledes enligt Parsons studie (1951) refererad i Lane et al., (2000),

avskaffning av egenintresse i forman for kollektivismen i relationen mellan parter. Om man
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tdnker sig en person som soker fortroende hos en annan person, sarskilt i de situationer dar den
fortroendegivande parten innehar en maktposition, sa kommer den forstnamnda enligt Parsons
alltsa basera sitt fortroende pa sociala och inte pa rationella ekonomiska foreteelser. Pa sa sétt ar
moral en grundldggande del i det norm och vérderingsbaserade synséttet dar det solidariska
samhallet utdvar en slags kontrollmekanism, dér saker sdsom gemensamma varderingar,
intressen och vénskap ar sjalvklara inslag.

Detta synsétt bekréftas ocksa av Fukuyama (1995) som havdar att fortroende i sjalva verket har
sitt ursprung i gemensamma varderingar, dar normer fran ekonomiska aktorer i samhallet stodjer

varandra och pa sa satt bildar kluster av fortroende.

Intressant att tillagga i detta synsétt ar dock att forskning har visat att foértroende kan byggas upp
fastan ménniskor ar av olika kulturella bakgrunder samt bland manniskor som ndstan helt saknar
gemensamma varderingar med varandra (Lane et al., 2000). Lorenz (1988) citerad i Lane et al.,
(2000) pastar exempelvis att vanskapliga band séllan existerar mellan inkopare och leverantor.
Att gemensamma varderingar samt vanskap i manga hanseenden ar en omajlighet i dagens
globala samhélle, dar foretags relationer ofta ar av multinationell natur. Att darfér hdvda att
gemensamma varderingar och normer skall ses som den enda faktorn som utgér begreppet
fortroende, &r lika ensidigt som att séga att berdknande fortroende skulle omfatta hela dess

innehall.

En ytterligare aspekt angaende Parsons generaliserande synsatt behandlar Granovetter (1985)
som skriver att Parsons till stor del bortser fran det faktum att konflikter &r lika vanligt
forekommande som social samstammighet i relationer bland parter, vilket darfor givetvis ocksa
bor tas upp for att nyansera bilden av moral och dess inverkan pa fortroendet. Darav inte sagt, att
Parsons diskussion och syn pa fortroende dar gemensamma varderingar samt moralen spelar en
stor roll, inte har ndgon som helst betydelse vid skapande av fortroende. Snarare &r det sa att
manga forfattare ser moral som en del av fortroendebegreppet. Exempelvis att varderingar och
normer ar mer betydelsefulla inom vissa specifika omraden eller kulturella kontexter (Lane et al.,
(2000).
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2.6 Det kognitionsbaserade perspektivet

Som nadmnts i problemdiskussionen skapas fortroende enligt det kognitionsbaserade synséttet
genom att de inblandade parterna har liknande tankemonster. Olika ramar utgor den uppfattade
verkligheten som ménniskor befinner sig i dar tidigare livserfarenheter och regler i en viss miljo

eller kultur paverkar hur manniskor beter sig i samspelet med varandra.

Simmel (1950) citerad i Lane et al., (2000) &r en av de forskare som delar detta synsatt. Han
menar pa att samhéllet ar uppbyggt pa samspel och socialt utbyte mellan manniskor dar utbyte
inte skulle kunna existera utan fértroende. Simmel underbygger teorin med att all social
interaktion innefattar ett gensvar som oftast ar fordrojt, dar den initiala kontakten fran en person
ar tvungen att goras utan fullstandig kunskap om hur den andra parten kommer reagera och
svara. Blaus (1967) studie refererad i Lane et al., (2000) delar samma syn och anfor att den
exakta responsen i en interaktion séllan &r specificerad i forvag och darfor Ilamnas till bedémning
av den som svarar. Av dessa enkla anledningar kravs darfor att det finns nagon form av

fortroende inblandat.

| Garfinkels (1967) synsatt som citeras i Lane et al., (2000) sa spelar istallet de kognitiva
forvantningarna en central roll. Han ar mer inne pa att fortroende uppstar mer omedvetet och
fungerar som en funktion for att skapa ordning och regelbundenhet i det vardagliga moral- och
rutinbaserade samhéllet. Har uppstar fortroende mellan manniskor pa basis av vad de betraktar
som géangse beteende i deras vérld. Garfinkel anser darfor att fortroende har att gora med tidigare
erfarenheter, dvs. olika mentala rutiner, dels konstitutionella, mer lagstyrda foreteelser som gor

att aktorer delar gemensamma forvéntningar i specifika kontexter.

Zucker (1986) utvecklar denna teori och tar den ett steg langre. Hon menar ocksa pa att
fortroende har med olika férvéantningar att géra men dér hon delar in begreppet i tre olika delar;

karaktarsmassigt fortroende, processbaserat fortroende samt institutionellt fértroende.
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Processbaserat fortroende handlar om tidigare eller forvantat utbyte fran en konsument av ett
foretags produkter och tjanster. Denna férvantning medfor en fértroendebyggande process av
antingen direkt eller indirekt kunskap. Det handlar alltsa mer om att foretag utvecklar fortroende
avsiktligt med hjalp av direkta och indirekta signaler, sdsom exempelvis rykte, varumarke och
kvalitetsgaranti.

Zuckers (1986) andra idé, karaktarshaserat fortroende bygger pa hur fortroende uppstar mellan
ménniskor pa basis av att parter tillndr samma sociala grupp och har liknande kulturell och social
bakgrund. Gemensamma foreteelser sdsom etniskt ursprung, familjebakgrund och religion kan pa
sa satt bidra till att aktérerna delar samma syn pa vérlden vilket gor att de kan skapa fértroende
mellan varandra. Till skillnad mot processbaserat fortroende dar féretag mer kan styra hur
fortroende skapas kan karaktarsbaserat fortroende inte skapas avsiktligt, utan bygger mer pa att

gemensamma bakgrunder existerar fran forsta borjan.

Till sist behandlar Zucker (1986) det sa kallade institutionella fortroendet. Nér personer i ett
foretag inte kan forlita sig pa personliga egenskaper, tidigare erfarenheter eller andra tecken i en
viss situation sa fungerar institutionella aspekter istéllet som indikatorer pa fortroende enligt
Zucker.

Pa person- eller foretagsniva kan institutionellt fortroende innebéra att en klient letar efter
yrkesmaéssiga meriter eller att man &r medlem av trovardiga forbund eller samfund. Andra
signaler pa fortroende kan hittas i olika mellanhander, sdsom i lagar, regler eller i form av en
institution. Exempelvis genom en bank som har hand om transaktionen mellan parter och saledes
skyddar badas intressen i relationen. Pa sa sétt minskar dessa institutionella indikatorer risken for

de inblandade att kunna anfdrtro sig till motparten.
2.7 Mayer et als., (1995) modell
I den forsta delen av Mayer et als., (1995) modell finner man fortroendets tre byggstenar; ability,

benevolence och integrity.
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Figur 2.6. Proposed model of trust (Mayer at al., 1995, s. 715).

Begreppet ability handlar om en grupp av fardigheter, kompetenser och karaktarsdrag som en av
parterna i en relation besitter inom ett visst omrade. Fortroende kommer enligt denna modell inte
automatiskt att skapas for andra omraden an det som konsulten anses vara expert inom da

kontexten har spelar en stor roll.

Benevolence ar den andra byggstenen i Mayer et als., (1995) teori och handlar om konsultens
valvilja gentemot sin motpart. Det handlar om att tdnka bort de egocentriska behoven vid
inforsaljningen av tjanster och i stéllet visa intresse for hur inkopet kan skapa vérde for
motparten. Enligt teorin leder detta till att kunden far en tillgivenhet till konsulten da den
sistndmnda anses agera i kundens intresse och inte i sitt eget ekonomiska intresse (Mayer et al.,
1995). Andra forfattare beskriver benevolence som den del av fortroende som mest baseras pa en
positivt upplevd relation mellan parterna dar faktorer som gemenskap, givmildhet och empati

hamnar i fokus (Larzelere & Huston, 1980).

Selnes & Ggnhaug (2000) skriver i sin artikel om benevolence att begreppet ar otroligt viktigt att

forsta sig pa som leverantor av tjanster. Detta da det stundtals kan vara ett mer kraftfullt
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saljverktyg att uppratta en vanskap med sina kunder &n att uppna en hog kundnéjdhet for sjalva
tjansten i sig.

Integrity ar den tredje och sista byggstenen i Mayers et als., (1995) modell. I grund och botten
handlar integrity om att konsulten ska leva upp till en del kontextspecifika principer som
motparten finner acceptabla. Géllande relationer mellan tva parter utan nagon form av tidigare
samarbeten ar det framst trovardig information om konsulten fran oberoende kallor och att
konsultfirman uppfattas sta for det dem séger som paverkar graden av upplevd integritet hos
inkoparen. Konsultfirmans rykte har en stor betydelse for integritetens paverkan pa tillit mellan
parterna, sarskilt nar det inte finns nagra tidigare inkopta konsulttjanster fran konsultbolaget att
héanvisa till (Mayer et al., 1995).

Propensity to trust dr den del av modellen som tar hansyn till de individuella skillnaderna i
manniskans tendens att lita pa nagon annan. Enligt detta synsétt ar det svart att alltid generalisera
och beddma de tre byggstenarna som likvérdiga da detta kan skilja fran person till person. Det &r
heller inte alltid sa att en hdg grad av de kombinerade faktorerna expertis, vélvilja och integritet
per automatik leder till att konsulten vinner ett stort fortroende fran inkoparen. Detta eftersom
faktorer som t.ex. daliga erfarenheter av liknande inkop kan paverka inképarens formaga att over
huvud taget kanna tillit fér en motpart (Mayer et al., 1995).

Det &r ocksa viktigt att forsta den roll som risk spelar i en relation. Kombinationen av de tre
begreppen expertis, valvilja och integritet leder i Mayers et als., (1995) modell fram till det
fortroende som konsulten lyckas formedla utifran den kontext man befinner sig i. Utifran detta
fortroende skapar inkoparen sin egen uppfattade risk av relationen i fraga. Kunden vérderar
bland annat for och nackdelar utifran vilka insatser som star pa spel, vad det finns for alternativa
I6sningar samt vad denne upplever for sammantagen risk i att inleda en relation. Om den
upplevda risken ar storre an fortroendet kommer inte kunden att ga in i relationen. Ar daremot
fortroendet hogre an den uppfattade risken dd kommer kunden att ge sig in i relationen (Mayer et
al., 1995).
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2.8 Risk vid kop av konsulttjanster

Att ta in konsulter medfor ofta betydande arbetskraftskostnader (Frankenhuis, 1977; citerad i
Mitchell, 1994). Baker och Faulkner (1991) citerad i Mitchell (1994) menar darfor att egen intern
utvecklad expertis bor 6vervagas noggrant innan ett foretag tillsatter konsulter. FOr att ta ett
exempel kan ndmnas att kostnaden for att arbeta med interna advokater berdknas vara 40 % l&gre
an att anvénda externa advokater for samma arbete (Fisher, 1990; citerad i Mitchell, 1994). Den
hoga kostnaden for att kopa in professionella tjanster innebar darfor att organisationer generellt
satt &r ovilliga att anvanda sig av konsulter och ser detta som en I6sning forst nar alla andra

mojligheter har testats eller da problemet i sig ar valdigt seriost (Mitchell, 1994).

Anledningen till att konsulter tas in dr oftast att de innehar kompetens for att 16sa ett seridst
problem som en organisation inte kan l6sa sjalva eller att forbattra verksamheten i olika grad. En
betydande risk i sammanhanget ar darfor att sjalva uppgiften ar véldigt betydelsefull for
verksamheten dar konsekvenserna vid eventuella felsteg fran konsultens sida saledes kan leda till
omfattande problem (Mitchell, 1994).

En annan aspekt ar att den som kdper en konsulttjénst ofta &r involverad i tjansten under
projektets gang. Nar koparens involvering okar sa okar ocksa risken. Exempel pa en sadan risk
kan vara att tillfredstallelsen i hog grad beror pa hur tydligt koparen specificerar vad som skall
astadkommas och utforas fran forsta borjan. Ar specifikationen vag eller otydlig s& 6kar risken
for missnojdhet. Klientens kompetens &r ocksa av vikt eftersom han oftast ar delaktig i att
hantera diverse processer i projektet dar samarbete kravs med konsulten. Vidare sa ar det
koparen som beslutar att anstalla konsulten sa i grunden kan aven finnas eventuella felbeslut vid
rekryteringsproceduren (Mitchell, 1994). Pa sa satt maste koparen ocksa ta ett ansvar for

uppdragets utfall.

Ett annat upplevt problem med tjanster dverlag ar att de ar abstrakta och ogripbara som gor att
det ar svart for inblandade parter att utvardera kvalitén pa tjansten (Parasuraman, Zeithaml &
Berry, 1985; Schonberger, 1980; refererade i Mitchell, 1994). Kvalitetsaspekten pa
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professionella tjanster ar ocksa till stor del en subjektiv bedémning vilket 6kar osékerheten
ytterligare (Dornstein, 1977; Gummesson, 1978; refererade i Mitchell, 1994). Dartill &r en tjansts
utfall i hog grad kopplad till den professionellas kompetens vilket gor att en tjansts kvalité kan
variera mellan olika foretag. Denna variation och abstrakthet leder till en stor risk dar kdparen
aldrig kan vara 100 % sdker om utfallet &ven om en tidigare konsult och projekt producerat ett
tillfredstallande resultat (Mitchell, 1994).

En annan risk med kop av professionella tjanster &r att de inte kops pa frekvent basis. Manga
ganger kan det ga flera ar innan organisationer finner ett behov av att anlita extern professionell
kompetens. Denna oregelbundenhet leder till 6kad risk bl.a. pa grund av att inképare saknar
erfarenhet da det ar stor sannolikhet att anstélld personal har bytt arbetsplats eller position inom
foretaget. Att nya konsultforetag etableras och andra gar under med omsattning pa konsulter
mellan olika foretag, men dven att kop av konsulttjanster nastan alltid likstélls som ett helt nytt

kop da projekten i sig oftast ar valdigt olika varandra i manga hanseenden (Mitchell, 1994).

Utvarderingen av professionella tjanster ar ocksa betydligt svarare da det ar véldigt komplicerat
att konstatera huruvida problemet har lésts pa ett “korrekt” sétt. Dels pa grund av att det sallan
finns endast en regelratt eller felaktigt l6sning, men ocksa att effekten av en misslyckad
konsultinsats séllan visar sig omedelbart utan det kan ta flera manader eller ar innan det verkliga
problemet visar sig. En ytterligare aspekt ar dilemmat med klagomalshantering, dar en stor
problematik kan vara att hitta k&llan till fysiska bevis som kan klargdra vilka misstag eller
insatser som gjort av respektive kopare eller konsult. Avtalsmassiga punkter kan vara valdigt
svara att bevisa i efterhand och kan darfor ge upphov till dyra och utdragna processer (Mitchell,
1994).

Avslutningsvis sa kan aven riskerna 6ka med anlitningen av en konsult som utfor professionella
tjanster. De flesta foretag innehar ndmligen kénslig information och sekretessbestimmelser som
de betalar mycket pengar arligen for att hemlighalla. Information som den professionella
uppdragstagaren oftast far ta del av och kan sprida pa olika satt &ven om denne har fatt ett
fortroende att inte gora sa (Mitchell, 1994).
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3. METOD

3.1 Undersodkningsansats

I uppsatsen har vi tillampat en kvalitativ forskningsmetodik (Bryman & Bell, 2005) for att kunna
svara pa studiens syfte och fragestallningar. Den kvalitativa forskningsmetoden kan stéllas i
kontrast till den kvantitativa forskningsmetoden (Bryman et al., 2005) dar vart tillvagagangssétt
kan askadliggoras och jamféras genom foljande begrepp; deduktion och induktion, positivism

och tolkande synsatt samt objektivism och konstruktionism.

Deduktion och induktion

Vi har for det forsta anvant en kombination av induktion och deduktion, som bendmns
abduktion, for att forklara forhallandet mellan teori och empiri i uppsatsen (Alvesson &
Skoldberg, 1994). Utgangspunkt har tagits fran empirin och de observationer som gjorts i
studiens undersokning for att kunna svara pa uppsatsens syfte och fragestéallningar, men vi har
inte enbart dragit slutsatser utifran iakttagelser. Relevant tidigare litteratur har ocksa anvants for
att kunna analysera empirin. Vid ett induktivt tillvagagangssatt skapas teorin utifran de resultat
som framkommit av forskarens undersokning och observation, dar slutsatser dras pa basis av de
iakttagelser som gjorts (Bryman et al., 2005). Den deduktiva teorin innebér i stéllet att forfattaren
harleder fragestéllningar eller hypoteser utifran det som skrivits inom amnet man avser att
studera (Bryman et al., 2005). Bada forhallningssatten har alltsa anvénts vaxelvis mellan tidigare
litteratur och observation (Alvesson et al., 1994), dar vi analyserat empirin fran bada hall.
Teorierna som vi har anvént behover heller inte kunna svara pa alla fragestallningar och vara

heltdckande (Alvesson et al., 1994) utan de kan fungera som ett bra komplement for 6kad insikt.

29



Svensson, Erlandsson & Johansson

Dedulktion Induktion Abdulktion
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Figur 3.1. Deduktion, induktion och abduktion (Alvesson & Skéldberg, 1994, s. 45).

Positivism och tolkande synsatt

Inkparnas egna subjektiva tolkningar av hur fortroende skapas utifran Mayer et als., (1995) tre
byggstenar expertis, valvilja och integritet ar en grundforutséttning for att kunna svara pa
studiens syfte och fragestallningar. Den kunskapsteoretiska delen i undersokningsansatsen syftar
pa att forklara vad kunskap ar och vad som raknas som acceptabel kunskap inom ett visst
forskningsamne. Antingen kan man studera den sociala realiteten som ménniskor lever i enligt de
principer och metoder som praktiseras inom naturvetenskapen, denna inriktning bendmns
positivism, eller sa kan man erhalla kunskap genom ett s.k. tolkande perspektiv (Bryman et al.,
2005).

Inkdparna ar de som kdper in berérda konsulttjanster och avgér om fértroende existerar samt hur
det eventuella fortroendet skapas. Vi har alltsa varit beroende av att tolka inképarnas handlingar
och sociala kontext genom deras 6gon, vilket de forskare som tillampar det tolkande perspektivet
(Bryman et al., 2005) ar 6verens om maste goras. Om positivismen hade tillampats hade vi i
stallet behdvt inta ett utifran perspektiv och vara objektiva i var vetenskap (Bryman et al., 2005)

dar inkoparens subjektiva asikter och uppsatsens syfte till stor del hade fransetts.
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Objektivism och konstruktionism

Just objektiviteten och subjektiviteten &r det som behandlas i den s.k. ontologiska inriktningen
(Bryman et al., 2005). Har belyses fragan om sociala foreteelser kan analyseras objektivt utifran
de personer som studerar de sociala interaktionerna i en viss kontext (objektivism), eller om
denna kontext bara kan kartlaggas utifran aktérernas egna subjektiva betraktelsesatt
(konstruktionism).

Fortroende ar enligt oss ett resultat av manniskans inre uppfattning som skapas genom
individerna sjdlva och &r inte en yttre foreteelse i forhallande till inblandade aktorer. Fortroende
kan inte analyseras likt ett fristéende objekt. Det ar saledes svart att observera hur fortroende
skapas utan att ta hansyn till inkdparens egna betraktelsesatt, varav konstruktionismen (Bryman

etal., 2005) enligt oss lampar sig battre i denna studie.

Uppsatsens undersokningsansats sammanstalls i nedanstaende tabell for att tydliggora ovan

resonemang;

Tabell 2. Grundlaggande skillnader mellan kvantitativa och kvalitativa forskningsstrategier.

Kvantitativa Kvalitativa
Huvudsaklig inriktning nar det géller Deduktiv, Induktiv,
vilken roll teorin ska spela i relation till prévning av teorier. teorigenerering.
forskning.
Kunskapsteoretisk inriktning. Naturvetenskaplig modell, Ett tolkande synsatt.
framfor allt positivism.
Ontologisk inriktning. Ontologisk inriktning. Konstruktionism.

Kalla: Bryman & Bell (2005, s. 40).
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3.2 Datainsamling

Primérdata ar information som inte varit insamlad och publicerad tidigare medan sekundardata
avser statistik och data som redan &r dokumenterad men inte samlats in primért for att svara pa
var studie (Lundahl & Skarvad, 2009).

Primardata

Var primérdata har vi samlat in genom semistrukturerade intervjuer (Lundahl et al., 2009).
Semistrukturerad intervju innebar att vi har anvént oss utav 6ppna fragor for att fa respondenten
att svara och associera fritt. Pa detta satt har vi fatt en inblick i hur de intervjuade upplever sin
vérld da vi ville ta reda pa hur respondenterna upplever var och en av de fragestallningar som var
undersdkning behandlar. Denna intervjuform gav oss en flexibilitet dar vi kunde folja upp
intressanta teman som beror var undersékning genom att komma med foljdfragor. Vi valde aven
att spela in samtalen da detta underléttar en noggrann analys av vad respondenterna svarade, dar

respondentens medgivande till detta bekraftades innan respektive intervjutillfalle.

Sekundardata

Vetenskapliga artiklar relaterade till studiens syfte och fragestéllningar har framst tagits fram
genom sokning i relevanta databaser, som tillhandahallits genom biblioteksresursguiden vid
Ekonomihégskolan, Lunds Universitet; http://libguides.lub.lu.se/ehl. De databaser som anvénts

ar framforallt Business Source Complete, Emerald samt PsycNet (APA). Artiklar som anvants
genomgaende i uppsatsen ar publicerade i bl.a. Academy of Management Review, The Service
Industries Journal, Journal of Managerial Psychology, Journal of Marketing, Harvard Business
Review, Journal of Purchasing & Materials Management. S6kord som tillampats enskilt och i
olika kombinationer ar frdmst; Trust, Risk, Consultancy, purchasing services, Business-to-

business, knowledge management, services, relationship marketing, professional services m.m.

Som komplement till de vetenskapliga artiklarna har dven facklitteratur anvénts, som ocksa
fungerat som en bra inkdrsport for att hitta relevanta forfattare och vetenskapsmén inom

fortroendeforskningen. For att hitta relevant litteratur inom amnet har framforallt Lunds
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Universitets bibliotekskatalog, Lovisa, kommit till stor anvéndning och fungerat som en

vasentlig informationskalla; http://lovisa.lub.lu.se. De flesta bocker har sedan kunnat

tillhandahallas genom Lunds Universitetshibliotek, Ekonomihdgskolans bibliotek,
Sambiblioteket samt Malmo stadsbibliotek. Metodbdcker inom foretagsekonomisk forskning har
aven till viss del foreslagits genom Lunds Universitets kursguide. Statistik har ocksa inhamtats
fran Statistiska Centralbyrans hemsida och Googles sokverktyg har avslutningsvis fungerat som

en viktig del i att hitta relevanta artiklar som inte kunnat genereras i tidigare nAmnda databaser.

3.3 Urvalsprocessen

For att finna ratt foretag att intervjua och ge oss en lamplig grund att sta pa vid besvarandet av
fragestallningarna utgick vi ifran Zeithaml et als., (1985) artikel som klassificerar olika typer av
tjansteforetag utifran deras komplexitet. Hallbarhet, heterogenitet, oskiljaktighet samt
ogripbarhet ar de begrepp som Zeithaml et al., (1985) hdvdar leder till tjansters komplexitet.
Studiens tre kontexter, Stadkonsulttjanster, IT-konsulttjanster samt Tekniska konsulttjanster,
bestamdes utifran komplexiteten i erbjudandet och de fyra ovan namnda begreppen eftersom det

ar komplexiteten i tjansteerbjudandet som till stor del skiljer tjanster at (Zeithaml et al., 1985).

Utifran antagandet att det oftast ar medelstora till stora foretag som koper in konsulttjéanster foll
valet att ringa pa dessa som naturligt. Darfor sattes en undre grans pa 50 miljoner kronor i
omsattning ar 2011 for de undersokta foretagen. Vi valde att intervjua tva foretag ur varje
segment for att fa en rattvis jamforelse mellan de olika typer av konsulttjanster som kopts in.
Kravet pa intervjupersonerna var att de hade en évergripande inkopsroll for de specifika

konsulttjanster vi behandlade.

3.4 Intervjuer

Kvalitativ intervju

Innan intervjun stod det klart vad som skulle undersdkas baserat pa vara fragestallningar och

darfor valdes en semi- eller halvstrukturerad intervju. Har utgick vi fran i forvag bestamda teman
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snarare an ifran en ostrukturerad inriktning (Bryman et al., 2005). Pa grund av att den
halvstrukturerade intervjun varken ter sig som ett slutet frageformular eller som helt nondirektiv
(Kvale & Brinkmann, 2009), kunde vi ocksa stalla uppféljningsfragor om temat och dels lata
respondenten prata fritt for att finga upp saker som den intervjuade upplevde som betydelsefullt
(Bryman et al., 2005). Vi ansag darfor att den kvalitativa intervjun uppmuntrar till en helt annan

dynamik vad géller respondentens asikter dn vad den kvantitativa intervjun skulle gjort.

Sex djupgaende intervjuer genomfordes sedan med fokus pa substans och urval. | kvalitativa
intervjuer framhavs betydelsen av forhallandevis djupgaende och innehallsrika svar, till skillnad
mot den kvantitativa intervjun som vill at mer korta 6vergripande svar som latt kan analyseras
och behandlas (Bryman et al., 2005). Kvale et al., (2009) ar inne pa samma linje och menar pa att
det i kvalitativ forskning borde prioriteras mer tid pa analys, dar fler intervjuer som i kvantitativ
forskning, inte automatiskt kan likstéllas som mer vetenskapligt forankrat. I slutdndan ar det en
fraga som ar upp till forskaren att bedoma (Ryen, 2004) och vi anser att kvalitén och analysen av
de intervjuade personernas asikter hade paverkats negativt, framst pga. av tids- och

resursaspekter, ifall fokus lagts pa en storre kvantitet.
Genomfdrda intervjuer

En intervjuguide konstruerades utifran uppsatsens allmanna forskningsomrade och
fragestéllningar. Tre olika intervjuteman identifierades sedan som utgjorde grunden for
formulering av lampliga intervjufragor.

Till var hjalp vid skapandet av manuset ” utgick vi frén tre olika bécker; Féretagsekonomiska
forskningsmetoder av Alan Bryman och Emma Bell, Kvalitativ intervju - fran vetenskapsteori till
faltstudier av Anne Ryen samt Den kvalitativa forskningsintervjun av Steinar Kvale och Svend

Brinkmann.

Intervjuformen som anvandes kan likstallas med den s.k. begreppsintervjun (Kvale et al., 2009)

dar vi utforskar forestallningen av hur intervjupersonen ifraga tolkar specifika begrepp. Fragor

" Se bilaga 3
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stalls alltsa for att kunna ta reda pa centrala uttryck och deras placering samt anslutning till andra
begrepp (Kvale et al., 2009). Det centrala begreppet i sammanhanget var fortroende, vilket &ven
analyserades genom att relatera det till andra koncept sasom expertis, vélvilja, integritet samt
risk. Byggstenarna expertis, valvilja och integritet behandlades dven i intervjun som

grundférutséattningar om inte respondenten specifikt papekade att sa inte vara fallet.

For att kunna fa en uppfattning om intervjupersonernas tolkningar av fortroendets betydelse sa
tillampades specifika former av fragor. Vi anvéande oss framforallt av 6ppna fragor eftersom
forskning visat att de skapar en mer uttémmande bild av respondentens asikter, vilket sedan
kompletterades med uppfoljningsfragor, sonderade fragor, strukturerade fragor samt tolkande
fragor (Kvale et al., 2009). Uppfoljningsfragor genom att be respondenten utveckla sitt
resonemang samt att ifragasatta det som sagts. Konkretisering via sonderade fragor som: “Kan
du ge en mer detaljerad beskrivning av vad du menar med...?”". Strukturerade fragor for att

markera dvergang till nytt tema samt tolkande sporsmal for att klargora vad respondenten sagt.

Inbokningen av fyra foretag utfordes via telefon, genom att ringa runt pa en forteckning av
Malmds 100 storsta arbetsgivare som tillhandahdlls genom Malmé stads néringslivskontor

(http://www.malmobusiness.com/sv/rapporter-statistik/file/malmos-100-storsta-arbetsgivare)

medan tva av foretagen kontaktades genom arbetskontakter. For att sakerstalla att vi fick tag i de
personer som skoter inkdpen av konsulttjanster sa anvande vi oss av interna informanter (Ryen,
2004) som ar lokaliserade inom foretaget och fungerar pa sa satt som en bra vagvisare. Genom
att forst ringa till foretagens vaxeltelefonist och forklara vart spérsmal kunde vi via ett s.k.
kedjeurval ® (Bryman et al., 2005) darefter bli introducerade till rétt person. Efter att ha forklarat
vart syfte och bokat in tid och plats for intervjun sa skickades dven ett bekraftelsemail till
inkoparen, dels for att dubbelkolla avtalad tid men framforallt for att sdkerstélla att vi verkligen

bokat in ratt person for andamalet.

® Kedjeurval (snobollsurval) &r ett icke-sannolikhetsurval dar forskaren far en initial kontakt med ett mindre antal
individer som &r relevanta for undersokningens fragestélining och med deras hjalp dérefter far kontakt med andra
individer (Bryman et al., 2005, s. 126).
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Ljudbandsinspelning anvandes ocksa vid intervjun framst for att underlatta sammanfattning av
respondentens for uppsatsen intressantaste utlaggningar men ocksa for att granska ordalydelser
for citering. En stor fordel var dven att vi kunde lyssna om olika intervjudelar flera ganger for att
skapa gynnsammare forutsattningar for mening och tolkning. Da langt ifran alla godkanner att bli
inspelade dar manga ofta kanner sig storda av ett sadant moment (Ryen, 2004) var vi ocksa noga
med att innan intervjun inhamta samtliga respondenters tillatelse och framhava var tystnadsplikt.

Intervjuerna utfordes hos foretagen och vid respektive foretag valdes en plats for intervjun som
ocksa var av dampad miljo. Dels for att garantera kvalitén pa inspelningen men ocksa for att
respondenten skulle kunna fokusera pa fragorna som stélldes utan irriterande bakgrundsmoment.
Uppsatsens urval vad galler intervjupersoner och foretag kan sammanfattas i nedanstaende
tabell;

Tabell 3. Sammanstélining intervjuer.

Stefan Isherg Sydsvenskan IT-chef 2012-12-13
Mats Norén Skanska Inkdpschef 2012-12-12
Viveka Liljekvist Handelsbanken Administrativ chef 2012-12-13
Jorgen Christiansson NCC Projektchef 2012-12-14
Johan Traff ADA Servicepartner AB Marknads/IT-chef 2012-12-11
Jimmy Andersson Lundalogik AB Kontorschef 2012-12-12

3.5 Reliabilitet och validitet

Eftersom vi har genomfort en djupgaende studie pa ett relativt litet urvalsunderlag, dar fokus har
legat pa inkopares detaljerade asikter om fértroende och inte pa bredd, sa ar vi val medvetna om
att forskningens externa validitet (Bryman et al., 2005), dvs. generaliserbarhet och éverforbarhet

till andra sociala kontexter, ar begransad. Kontextuell problematik &r ett vanligt forekommande
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fenomen for kvalitativa forskare i allmanhet (Bryman et al., 2005) och den begransade externa

validiteten skall darfor inte ses som nagot unikt for denna studie.

| uppsatsen har hansyn framst tagits till overforbarheten genom att dels skapa en sa detaljerad
bild som mojligt av respondenternas svar men ocksa genom att intervjua olika typer av foretag
som grund for en bredare jamforelse. Vidare dr urvalet baserat pa storre foretag som dels har
erfarenhet vid att kdpa in tjanster frekvent och aven har erfarenhet av att kdpa in olika typer av
tjanster. Da studien fokuserar pa initieringsstadiet i en relation och pa de fortroendeaspekter som
leder till att konsulter kontrakteras i forsta laget, lades stor tonvikt pa att d&ven bekrafta, bade via
telefon och via e-post, att vederb6rande var den person i foretaget som tar beslutet att anlita
konsulten ifraga. En bredare studie om begreppet fortroende hade kunnat goras, men var inte
mojligt i denna studie pa grund av tidsaspekter samt vikten av att halla sig inom ramen for

omfangsmassiga riktlinjer.

Da man i kvalitativa studier ar intresserad av specifika personers subjektiva tolkningar av olika
foreteelser, i det har fallet begreppet fortroende, ar det véldigt viktigt att bekrafta
respondenternas utlaggningar fran intervjun. Pa sa satt styrker vi att vi tolkat verkligheten pa ratt
satt s att resultaten i studien kan uppfattas som tillforlitliga (Bryman et al., 2005).

For att sakerstalla en hog intern validitet valde vi darfor att genomféra en s.k.
respondentvalidering (Bryman et al., 2005), vilket innebar att vi efter genomford
intervjusammanstallning i empirin aterkopplade till samtliga respondenter via e-post for att

bekrafta och forsakra oss om att korrekta svar verkligen atergetts.

For att astadkomma en hog reliabilitet har hansyn for det forsta tagits till att respondenternas
svar i intervjuerna har tolkats pa ett riktigt satt. Reliabilitet beror ifall resultaten och slutsatserna i
uppsatsen kan bedomas som palitliga. Det innebar framforallt att forskningen skall mynna ut i
samma resultat och slutsatser i de fall undersokningen utfors pa nytt (Bryman et al., 2005). Detta
uppnaddes genom att intervjuerna spelades in pa band som sedan skrevs ut omedelbart efter
intervjun. Analysen av svaren skickades veckan darefter tillbaka till respondenten ifraga for att

sakerstalla att svaren vi fatt fortfarande var korrekta. Men astadkoms ocksa genom att vi
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intervjuade tva foretag inom varje segment. Palitligheten i studiens resultat kunde darav starkas
ytterligare eftersom det &r svarare att generalisera om enbart ett foretag inom varje segment
intervjuas. For att bedéma huruvida respondenten var sanningsenlig och formedlade en korrekt
bild antogs ocksa ett kritiskt forhallningssatt dar uppfoljningsfragor hela tiden tillampades. For
att sakerstalla intervjuns kvalité avseende vart eget forhallningssatt sa utgick vi fran Kvale et al.,
(2009, s. 182) tabla hur en skicklig intervjuare forhaller sig. 1 god tid innan intervjun
genomfordes aven utskick av det frageformular som senare anvandes pa intervjun. Pa sa satt fick

respondenterna tid till att tinka igenom fragorna och sina svar.

Slutligen har vi genom hela uppsatsen forsokt vara sa tydliga med att forklara vart forfarande och
upplagg, bade vad galler vilka foretag och personer som intervjuats men ocksa de vetenskapliga
ansatser som praktiserats. Pa sa satt kan uppsatsen tydligare granskas och underlattar dven
replikation (Bryman et al., 2005), i de fall andra forskare vill replikera var undersokning.

Exempelvis for att testa hur resultatet forhaller sig vid ett bredare urval.

3.6 Kallkritik

Uppsatsen och studien tar sin utgangspunkt i Mayer et als., (1995) artikel “An integrative model
of organizational trust . Kritiken som vi vill rikta till forskarna i den rapporten ar for det forsta
att begreppet och byggstenen integrity har en nagot diffus karaktar och definition. Byggstenen
innefattar bade rykte och gemensamma varderingar. Gors en sokning pa nationalencyklopedin
gors foljande definition: ratt att fa sin personliga egenart och inre sfar respekterad och att inte
utsattas for personligen stérande ingrepp (Nationalencyklopedin [NE], 2012). Den sistndmnda
definitionen tror vi ar den vanligaste bland manniskor i allmanhet. Aven om vi i studien forklarat
for respondenterna hur begreppet skall tolkas kan det d&nda vara svart att fanga in hela betydelsen,

da ordet pa sa satt kan innefatta olika saker.

En mojlig kritik som kan tas upp ar att Mayer et als., (1995) artikel &r nagot alderstigen,

namligen fran 1995. Dock ansag vi att denna bild nyanserades genom att fortroendeforskaren

Guido Mdllering (2006), fortfarande hévdar att Mayer et als., (1995) definition &r den mest
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kanda och citerade vad galler indikatorer pa uppfattad tillforlitlighet. Mollering et al., (2004) tar i
sin artikel ocksa upp det faktum att dessa indikatorer, bland flera, fortfarande behover
rangordnas for att studera hur viktiga de &r osv., som namnts i problemdiskussionen.

Diskussionen kan dnda goras.

Flertalet artiklar och facklitteratur inom fortroendeforskningen havdar och belyser ocksa att
kontexten har betydelse for hur fértroendet uppfattas. Forskare, déribland Mayer et al., (1995)
stannar dock vid en mer ytlig niva genom att konstatera att fortroende handlar om vissa specifika
begrepp, t.ex. expertis, vélvilja och integritet (se bilaga 2 for fler exempel). De gar sallan in pa
vad fortroendet faktiskt innebar konkret i specifika situationer och hur det skiljer sig mellan
kontexter. D& manga definitioner pa fortroende redan har gjorts sa ville vi i studien darfor
utveckla och konkretisera redan utforda teorier och modeller snarare &n att skapa nya

definitioner.
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5. EMPIRI

4.1 Intervjusammanstéllning

Nedan presenteras och aterges de sex intervjuer som ligger till underlag for studiens analys och
slutsats.

4.1.1 Handelsbanken

Beratta garna lite mer om din roll i foretaget!

Viveka Liljekvist har jobbat i snart 24 ar i Handelsbanken och &r utbildad jurist. Hon ar idag
bade administrativ chef och personalchef pa deras regionhuvudkontor i Malmo.
Erfarenhetsmassigt har hon manga ars erfarenheter av olika typer av upphandlingar, men konkret
idag och de senaste tre aren har hon haft ansvar for Handelsbankens facility management avtal

som de har tillsammans med Sodexo °.

Hur ser inkdpsprocessen ut for er vid kdp av konsulttjanster?

Handelsbankens behov uppstar fran att vilja géra en forandring dar de oftast lever under
befintliga avtal. Nar avtalsperioden sedan I6per ut stalls kontrollfragor huruvida man skall géra
en ny upphandling eller om man bara skall forlanga det befintliga engagemanget. Angaende
Handelsbankens upphandling av stadtjénster fann man att de hade véldigt manga leverantorer av
sma tjanster vid regionhuvudkontoret, t.ex. vem stadar, vem skoter fonsterputsning, vem skoter
blommorna, vem skoter kaffet, vem skoter posten, vem skoter entrémattor etc. Da gjordes en
upphandling dar Handelsbanken gick ut till ett antal leverantorer for att fa in offerter och se hur
marknaden sag ut och sen i samband med den upphandlingen blev de mer och mer pa det klara
med att det fanns valdigt mycket mer att géra nér de hittat sin leverantor. Att de faktiskt kunde
packa pa med fler tjanster och fa en storre helhet till en lagre kostnad. Sa prisparametern fanns

med som en valdigt vasentlig faktor hela tiden.

® Sodexo AB ar ett av Sveriges och Nordens ledande Service Managementféretag. De erbjuder naringsliv och
offentlig sektor behovsanpassade supporttjanster och andra specialtjanster, daribland stadkonsulttjanster.
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Vad innebar fortroende for dig vid val av konsultféretag?

Fortroende for Viveka, bara genom att spontant tanka pa ordet, innebar ett relationsbegrepp.
Viveka papekar att samarbetet med leverantorer skall bygga pa en langsiktig relation och
vénskap, att ga in i nagonting och teckna t.ex. ett tredrsavtal med instéllningen att efter tre ar
gora en ny upphandling dar de lika garna kan valja ndgon annan, det dr inte sa Handelshanken
resonerar utan de vill garna att avtalet skall vara 6ver valdigt manga ar. Fortroende anser hon
skapas i den relationen som startar upp med att man gar ut med en offertforfragan och dar man
ofta har ett antal telefonsamtal osv. nar leverantdrerna ringer och staller kompletterande fragor
kring offerten. Nar dom presenterar offerten handlar det hela tiden om vem som foretrader
leverantdren och vad far man for intryck i de samtalen. Vid den senaste upphandlingen var
Handelsbanken t.ex. pa foretagsbesok, hos dom tilltankta leverantérerna, for att komma ut pa

deras hemmaplan och se hur de fungerade i sin egen naturliga miljo.

Hur beddmer du konsultféretagets expertis?

Handelsbanken bedémer konsultforetagets expertis framst genom att gora studiebestk hos
leverantorens befintliga kunder, for att kunna stélla fragor om vad som har varit viktigt for dem
vid val av motsvarande tjanster och fa en kansla utifran det. Sodexo i det har fallet, ar dven sedan
tidigare leverantorer till andra delar av Handelsbanken, sa interna referenser var ocksa en viktig
del i bedémningen. | samband med denna upphandling gjordes 2-3 studiebesdk per leverantor
dar leverantorerna sjalva fick rekommendera referenser. Av dessa kontaktades och besoktes 2-3
stycken. Hela processen fran forsta kontakt till avtal tog ungefar ett halvars tid. Det forsta urvalet
innefattade fem stycken leverantorer, dar slutvalet sedan stod mellan tva av dessa. De fem
leverantorerna och Handelsbanken traffades under processens gang nanstans mellan 3-5 ggr.

Viveka anser vidare att storleken pa leveranttren, priset och flexibiliteten var de avgorande
faktorerna vid Sodexo-upphandlingen. Storleken for att sakerstdlla att de klarar av att leverera
over hela spektrat da denna upphandling handlade om mer an enklare stadbehov.
Personalmatsalen for att de behdvde en flexibel leverantdr som kunde anpassa sig efter

Handelsbankens behov av kvalls- och kundarrangemang. En attraktiv prisbild var ocksa en viktig
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del i beslutsprocessen dar en del akte ut for att de inte kunna anpassa sig till den uppsatta

budgeten.

Hur ska konsultforetaget bete sig for att du ska tycka att de ar lampade for uppgiften?
Viveka anser att vélvilja fran konsultforetagets sida ar en viktig parameter men att man
egentligen ser den faktorn och resultatet av det forst ndr man &r inne i ett avtal. Handelsbanken
ser detta valdigt tydligt forst nu, snart tva ar in i avtalet dar uppfoljningar sker ungefér en gang i
kvartalet. Exempel pa saker som diskuteras ar hur Sodexo kan anvénda sin personal pa ett mer
effektivt satt sa att Handelsbanken far en lagre kostnad for nuvarande tjanster alternativt fler
tjanster inbakade till ett lagre pris.

Initialt sa ar istéllet prisbilden valdigt viktig. Att de maste kdnna att erbjudandet &r i paritet med
vad Handelsbanken forvéntar sig och &r villiga att betala. Sa pa nat satt maste det alltid kalibreras
in prismassigt pa en niva som kéanns acceptabelt och sen sa kommer den andra delen naturligt, att
man valdigt starkt funderar pa vad det ar for nagon partner man har att géra med menar Viveka.
Hela Handelsbankens filosofi ar att bygga pa langsiktighet dar de vill vara kundernas naturliga
val for resten av livet och da maste den personliga relationen fungera, dér ett stort fortroende for

denna leverantéren maste finnas.

Vad innebér det for dig att konsultforetaget delar samma affarsrelaterade varderingar
som ert foretag?

Viveka anser att leverantdrerna och konsultforetaget inte behdver dela deras varderingar till 100
% men &nda till ganska stor del, vilket hon kéanner att de lyckats bra med i nuvarande avtal dar
Sodexos personal nastintill kanner sig som vanlig anstéalld personal hos Handelsbanken. Hari
spelar enligt Viveka kontinuiteten stor roll, d&r Sodexo har véldigt lite personalomséttning bland
de som ar dedikerade till Handelsbanken. De har darfor aldrig haft ndgon anledning att
ifragasatta varderingarna hittills. Men som sagt var, det bygger valdigt mycket pa kontinuiteten,
att dom har funnits i Handelsbankens hus i manga manga ar.
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Ni star infor valet av tva olika konsultforetag varav den ena anses besitta en storre expertis
inom omradet medan det andra delar samma affarsmassiga varderingar som er. Vilken
valjer ni?

- Hade det gjort nagon skillnad om det andra konsultforetaget har ett erkant béattre rykte?

“Expertisen ar ju egentligen det begreppet som jag tror att man initialt méts av, for det &r mer
liksom objektivt och nagot som man kan prata om. Varderingar och integritet, de ar mer
subjektiva och ndgot som du maste kanna in. Du kan ju i en foretagspresentation fa veta vilka
vardegrunder ett foretag star for rent presentationsméssigt, men om dom vardegrunderna
verkligen finns i foretaget helt genuint, det vet du forst i ett senare skede. Nar du har fatt
mojlighet att tréffa referenser, traffa personal eller du har egen erfarenhet av att jobba med det
har foretaget. Jag skulle inte séga att den ena ar viktigare an den andre men jag tror att
expertisen och kompetensen ar lattare att forsta i ett tidigare skede. Och tittar man pa
upphandlingsunderlag sa ar det ju oftast harda fakta som ingar hari och sen sa kommer dom

mjukare delarna lite senare.”

Viveka menar vidare att det ar viktigt att varda sitt varumarke, dvs. sitt rykte, for att
Overhuvudtaget vara aktuell vid en upphandling. Men en befintlig leverantor har alltid ett
forsprang. Du maste gora bort dig véldigt mycket for att de skall ta steget att skiljas at. Du maste
missa pa kompetensen, du maste missbruka ditt fortroende och du maste gora nagot, rent
konkreta handelser, som Handelsbanken kan ga tillbaka till for att de skall ta steget till att helt
vélja bort och fundera pa nagon annan.

Om man har tva helt neutrala parter som man véljer ifran fran bérjan, sa skulle Viveka siga att

hon “magkanslomassigt” gar pa fortroendet, dérefter expertis och det tredje varderingar.
Ni star infor valet av tva olika konsultforetag varav det ena anses besitta en storre expertis

inom omradet medan det andra visar ett storre intresse for er verksamhet och vikten av

den goda relationen. Vilket valjer ni?
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“Da tycker jag relationen ar viktigare. Den skulle jag vélja. Men det har att géra med
tjansternas komplexitet att gora. Pratar du om mindre komplexa tjanster, da &r kompetensen
mindre viktig, for d menar jag att da gar det att lara sig det. Men skall du upphandla nagot som
ar komplext, kunskapsmassigt komplext, da maste du titta pa det som en véldigt viktig faktor.
Men den har typen av tjanster som vi pratar om nu, dar ar ju relationen och fortroendet

jatteviktigt. «

Ni star infor valet av tva olika konsultforetag varav det ena anses visa ett storre intresse for
er verksamhet och vikten av den goda relationen medan det andra foretaget delar samma
affarsmassiga varderingar som er. Vilket valjer ni?

Viveka skulle nog vélja det konsultféretag som &r mer intresserat av deras verksamhet och inte
ga pa varderingarna. Detta eftersom samarbetet mellan parterna &r av stor vikt och for att detta
ska bli lyckat behdver leverantdren visa ett genuint intresse foér Handelsbankens verksamhet. Det
handlar oerhdrt mycket om vem fran leverantéren som kommer foretrada foretaget, sa att
Handelsbanken kanner att relationen kommer fungera. Detta resonemang géller dven vid valet
mellan tva, for Handelsbanken, tidigare helt okanda leverantorer da de vardesatter relationen

hogt.

Vad upplever du finns for olika risker inblandat i att kopa respektive konsulttjanst?

“Ja alltsa, det som ar viktigt ar ju ekonomisk stabilitet hos det har foretaget. Sddana faktorer
kollar vi ju av naturligtvis. Det tror jag man gor per automatik nar man &ar en bank. Da vill man
ju veta att det ar ett solidt foretag, sa det ar ju jatteviktigt. Man kollar ryktet, vad har det har
bolaget for rykte. Skdter dom sig, har dom kollektivavtal, har dom goda relationer med sina
fackliga foretradare, liksom vad ar det for ett bolag i storsta allménhet. **

Viveka menar att mindre aktorer har det svarare an en storre aktor att leva upp till de hdga krav
Handelsbanken staller pa ekonomisk stabilitet. | och med att Handelsbanken sitter inne pa véldigt
mycket information, dar de vet hur man gor med olika ratings av kunder inom olika segment, sa

kan de gora en sadan ekonomisk beddmning pa ett bra satt.
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Sjalva risken bestar i att konsultforetaget inte beter sig som forvantat. Konsulten jobbar valdig
nara Handelsbanken och foretrader pa detta sétt &ven Handelsbankens varumérke och det galler
att se till sa att de har personal som upptrader enligt hoga forvantningar. Konsulter far
underteckna sekretessforbindelser som om de vore anstallda, for att minska riskerna att k&nslig

information lacker ut som kan skada Handelsbankens rykte.

Forandras din syn pa vikten av expertis, valvilja eller integritet nar dessa risker som du

namner varierar i grad?

“Risker &r ju viktigt sa tillvida att man kontinuerligt gor en riskbedémning och det ingar ju
ocksa i en banks verksamhet att kontinuerligt gora riskbedémningar, sa att det ar klart att vi

tittar pa det har och vi tittar pa det som en faktor. *

Viveka kan inte stélla de tre faktorerna mot varandra ur ett riskperspektiv. Banken gor
kontinuerligt riskbedomningar och varderar skillnaden i att fa det utkontrakterat kontra att ha det
i egen regi. | valet mellan en mer solid storre firma gentemot en lite mindre véljer Viveka att
riskeliminera och valjer da den storre aktoren. Nar det galler denna typ av tjanst skulle hon

definitivt valja pa detta vis.

4.1.2 Sydsvenskan

Beratta garna lite mer om din roll i foretaget!

Stefan Isberg jobbar pa Sydsvenskan i Malmo sedan slutet pa 2008 och kom fran ett mindre
foretag, Skanemedia, som bestod av tre morgontidningar; Kristianstad Bladet, Ystad Allehanda
och Trelleborgs Allehanda. Under 2008 fusionerades Sydsvenskan med dessa tre och pa sa satt
hamnade Stefan pa Sydsvenskan. Han har jobbat sa lange som 25 ar inom dagspressen och ar
specifikt ansvarig for inkop av IT-tjanster sedan 20 ar tillbaka, av allt som ror systemlésningar

till konsulter.
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Hur ser inkdpsprocessen ut for er vid kdp av konsulttjanster?

Stefan tar in konsulter nar Sydsvenskan behdver expertkompetens. Fordjupad kompetens som de
inte har i bolaget alternativt nar de behdver en resurs da de har en stor arbetsbelastning, for att pa
sa satt fordela arbetet pa fler anstéllda. Nar konsulten slutar ska Sydsvenskan ha kompetens att
kunna skota arbetet sjalva. Eftersom Sydsvenskan har stor erfarenhet av upphandlingar sa har de
en uppfattning om vem man vill anvanda. De gar darfor inte ut och gér offentlig upphandling
liknande det satt som kommunerna gor. Har konsulten gjort ett bra jobb anvénder vi denna igen
menar Stefan, som forklarar att man jobbar med de stora IT-bolagen inom denna bransch, typ
ATEA, och pa sa satt finns det redan ett upparbetat kontaktnat. Sydsvenskan véljer
konsultforetag efter vad som ska goras dar de hittar ndgon som de trivs med och fungerar
tillsammans med. Profilen viljs efter hur uppdraget ser ut dar uppdragsmotets langd beror pa
uppdragets storlek. Ett stort uppdrag kan ta upp till en dag att diskutera dar startstrackan for
uppdraget ar betydligt mycket kortare om konsulten kénner till ens verksamhet. Exempel pa IT-

tjanster som kdps in kan vara en natverkscertifierad tekniker.

Vad innebéar fortroende for dig vid valet av konsultféretag?

“Forsta motet skapar nagonting. Fran forsta handslaget och de forsta 10 minuterna brukar jag
kéanna mig bekvam eller inte och oftast ar den kanslan ratt, men det ar ren magkéansla. Jag har
varit med ganska lange och jag méarker ganska tydligt om de vet vad de pratar om eller inte. En
konsult kan liknas vid en saljare, vissa &r mer djupa i sin kompetens och svarare for att sélja sig
sjalv. Varsta konsulten ar den med for mycket ’saljpitch” i sin attityd som forsoker leta saker.
De kanske vill vara kvar lange i foretaget och inte gora ett sa bra jobb som majligt just nu. |
konsultsinne ska det kanske vara sa har men hos oss far en konsult med lite djupare insikter mer
jobb.”

Hur beddmer du konsultféretagets expertis?

Stefan menar pa att det inte ar en helt enkel fraga att bedoma expertisen hos ett konsultforetag.
Ett sétt att beddma expertis &r att se vad denna konsult gjort tidigare genom att ta referens, om de
ar certifierade, tidigare kunder etc. Har jobbar Stefan med ett brett kontaktnat med tva, tre

kollegor som han kan ringa och kolla med. IT-branschen ér lite av en ankdamm. Manga foretag
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jobbar oftast med de stora bolagen, valdigt séallan ar det sa att man ringer runt bland IT-
konsultféretag i Gula Sidorna, utan det ar kontakter sen tidigare man anvander sig av.

Vidare forklarar Stefan att expertis &r viktigt men forsta gangen man traffar personen sa ar det en
kansla man far i samtalet. Vissa manniskor kan vara valdigt duktiga men har svart att forsta vad
som sags. Teoretiskt i botten kan det vara bra men man moter inte varandra pa samma plan. Det
finns konsulter med djup kunskap men som inte har ett intresse av att Iara sig mer och utvecklas.
De som istallet vill utvecklas gor dem nyfikna kontra en aldre konsult som ar kunnig men som
varit med for lange och inte &r lika pigg att se saker fran andra synvinklar. Uppdragsbeskrivning
som konsulten far framfor sig vid motet och det satt som konsulten tar emot och svarar skapar en
uppfattning om konsulten &r ratt person eller inte. Langt CV ar bra men man kan inte vara saker
att denna person ar ratt man for uppdraget. Det blir en beddmning i det enstaka fallet, givet att

konsulten kan IT och det specialamne det rér sig om.

Hur ska konsultforetaget bete sig for att du ska tycka att de ar lampade for uppgiften?

“En duktig konsult ska visa att man pa ett bra satt kan satta sig in i verksamhet och de
forandringar som vi behdver gora. Det ar de som kommer langst. Forsta kundens behov och
komma med forslag utifran det. Gor ni denna forandring da sparar ni sa har mycket. Hur snabbt

konsulten kan forsta kundens behov och komma med forslag: Det skapar fortroende!”’

Vad innebér det for dig att konsultféretaget delar samma affarsmassiga relaterade
varderingar som ert féretag?

Det beror lite pa kontexten och pa vilket konsultféretag man ar ute efter forklarar Stefan. Ska
man ha en konsult som ska hjalpa en med ett marknadsforingsprojekt och visa foretaget utat osv.
sa kanske det ar viktigare att den personen har samma varderingar. Som exempel menar Stefan
att om konsulten skall halla i en séljutbildning &r det viktigt att denne sjalv tror pa foretagets
affarsupplagg och produkter. Medans vid ett IT-konsultuppdrag da spelar det mindre roll om han
ska gora en liten del i var verksamhet. Halla vad man lovar dr dock givetvis ett maste enligt
Stefan. Om konsulten sedan tycker att ge ut tidningar inte ar den bésta affarsiden bryr han sig

inte riktigt om. Hor till god ton att vara en vettig ménniska i det stora hela men ingen betydelse
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att konsulten delar Sydsvenskans affarsméssiga tank utan han ska utfora sitt uppdrag, det ar det

viktigaste!

Ni star infor valet av tva olika konsultforetag varav det ena anses besitta en storre expertis
inom omradet medan det andra delar samma affarsmassiga varderingar som er. Vilket
valjer ni?

- Hade det gjort nagon skillnad om det andra konsultforetaget har ett erkant béattre rykte?

“FOr mig ar det latt: Expertisen ar viktigast i min bransch for att utfora det jag vill fa utfort!
Spelar ingen roll om vi delar affarsméssiga varderingar. Detta &r viktigare inom séljcoaching,
forsaljningsstrategier etc. men inom IT behover vi inte detta. Vi vill fa saker och ting gjorda. For

mig ar det valet enkelt!”

Ni star infor valet av tva olika konsultforetag varav det ena anses besitta en storre expertis
inom omradet medan det andra visar ett stérre intresse for er verksamhet och vikten av
den goda relationen. Vilket valjer ni?

Svarare fraga att svara pa menar Stefan, engagemang och intresse utan expertis gar inte men en
person som brinner for uppdraget hade han nog valt. Ungdomlig entusiasm kan vdga upp i detta
fall i jamforelse mellan ung och gammal konsult men han forklarar att det inte gar att
generalisera. Handlar om det personliga moétet i detta fall. Ska man fa gjort nagot mera tekniskt
uppdrag sa spelar inte konsultens personlighet sa stor roll utan da kravs mer expertis! Vid annan
typ av uppdrag, typ ett storre inkop av ett system, da blir det lite svarare men da kanske det ar

béttre med en yngre konsult som ser saker med nya 6gon och nya infallsvinklar menar Stefan.

Ni star infor valet av tva olika konsultforetag varav det ena anses visa ett storre intresse for
er verksamhet och vikten av den goda relationen medan det andra foretaget delar samma

affarsmassiga varderingar som er. Vilket valjer ni?

“Svar fraga men valet mellan dessa véljer jag nog att gora en riskanalys i mitt huvud, hur
mycket vagar jag att satsa pa en ’young-gun’’ med storre intresse och glod gentemot att ga pa

battre varderingar. Hur mycket trygghet behover jag for att detta far absolut inte ga fel. Det ar
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nog det som avgor valet mellan dessa tva manniskorna. Om man vagar har nog hur man ar som
person att gora, det spelar troligtvis in och avgor. Expertis ar viktigt men manniskor ar
intressanta, de som kan titta lite utanfér boxen, de manniskorna roar mig. Det handlar ju utifran
min person ocksa givetvis men jag har kollegor som koper Volvo for det ar svensk kvalitet,
svenska skor for de ar fotriktiga. De skulle aldrig gora nagon avstickare och kopa italiensk bil
for de haller inte. Beror pa kundens personlighet. Jag vagar ta lite avstickare.”

Vad upplever du finns for olika risker inblandat i att kbpa respektive konsulttjanst?
Storsta risken ar att konsultféretaget blir en del av verksamheten. Beroendet blir for stort och
man vagar inte gora sig av med konsulten. Sa vill inte Sydsvenskan ha det. Bygger man in en
konsult i organisationen blir det mycket dyrare gentemot att ha en anstélld med kompetens.

Sydsvenskan kdper spetskompetensen men den breda kompetensen har foretaget!

Forandras din syn pa vikten av expertis kontra valvilja eller integritet nar dessa risker som
du nédmner varierar i grad?

Ar risken liten, 6kar benagenheten att testa ndgot annat. Stor risk att anvanda nagon konsult som
inte fungerat tidigare. K&nner man sig trygg i situationen 6kar benégenheten att ta risk.
Uppdraget avgor hur stor risken ar och hur mycket pengar som ar inblandat. Valet av entusiasm

eller expertis beror pa situationen!

4.1.3 Skanska

Beratta garna lite mer om din roll i foretaget!

Mats Norén jobbar som inképschef pa en supportfunktion i Skanska som hjalper projekt att
handla upp varor och tjanster. Mats har jobbat med dessa fragor de senaste 15 aren tillbaka och
varit verksam i foretaget sedan 1975. Framforallt handlar det om entreprenaduppdrag, tyngre
entreprenader sasom stommar, installationer, glasfasader och da framst i form av tekniska

konsulter, arkitekter, installationskonsulter, akustikkonsulter m.m..

Hur ser inkdpsprocessen ut for er vi kdp av konsulttjanster?
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Skanska formulerar en uppdragsbeskrivning som skickas ut till konsultféretag som anses tekniskt
kompetenta. Denna ligger till grund for vem som far anbudsforfragan. Offerter kommer sedan in
och dessa utvarderas. Det slutgiltiga valet baseras pa teknisk kompetens, kostnaden och i viss
man dven pa personliga egenskaper hos personerna. Denna bedémning sker i grupp. Normalt &r

inkoparen plus projektchefen i det berdrda projektet med, sa i regel ar de tva personer.

Vad innebar fortroende for dig vid val av konsultféretag?

Mats séger att det beror pa personen i fraga. Har Skanska tidigare erfarenheter av att jobba med
konsultforetaget i fraga sa ar det lattare att ha en uppfattning gentemot att inte ha nagon tidigare
erfarenhet da blir det valdigt svart att bedoma. Hur pass van konsulten &r att arbeta i team och
lyssna till Skanskas behov ar faktorer som inger ett gott fortroende. Att fa alla att dra mot samma
hall ar nagot Mats av erfarenhet upplever som en nyckel till ett lyckat projekt och dar spelar aven
leverantorens varderingar en betydande roll. Att visa pd 6ppenhet och halla de utsatta tiderna vid
de olika stadierna i projekten blir av allt storre vikt eftersom Skanskas kunder blivit mer och mer
kravande pa senare ar. Vidare forklarar han gallande den tekniska kompetensen att han vill
anstalla ndgon som kan luta sig mot tidigare referenser inom branschen for liknande utférda

arbeten.

Hur beddmer du konsultféretagets expertis?

| stor utstrackning baseras det pa tidigare erfarenheter, har Skanska ingen historik och de verkar
intressanta sa ber de om referenser. Det finns i Skanska inget systematiserat system utan det blir
en enkel kontakt via telefon och e-mail. Konsultforetagen presenterar i regel en lista pa
referenser och da kontaktas en eller tva pa denna lista som liknar det uppdrag som ska bli utfort.
Framforallt vill Skanska veta hur de har skott sina tidigare uppdrag. Genom att titta pa tidigare
projekt kan de se om de kan utfora projektet, personen kan vara sympatisk osv. men inte hitta de
ratta tekniska losningarna. Detta ar svart att bedéma enligt Mats och bygger mycket pa hur
personen &r och att han kunnat utféra liknande uppdrag. Det & magkénslan som géller!

Mats menar vidare att det finns en poang i att det &r en stor firma de vénder sig till. De ser

véldiga fordelar med att de kan vanda sig till nagon kollega om problem uppstar da de ar ett
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storre foretag. Stora konsultforetag kan ta hjalp av varandra i sitt foretag och fa stod vilket ar

positivt. Detta ar svarare i ett mindre foretag.

Hur ska konsultféretaget bete sig for att du ska tycka att de ar lampade for uppgiften?

Ett stort engagemang vill Skanska alltid ha, det mérks pa personer om de har det eller inte menar
Mats. Det ar inte helt enkelt att se innan uppdraget men det &r den viktigaste egenskapen. Innan
konsultforetaget far projektet traffas de en eller tva ganger. Tidsatgangen varierar vid det
personliga métet och fokus ligger pa ekonomisk ersattning. De konsulter som anlitats tidigare tar
inte s lang tid da det oftast &r pengar som géller och tekniska l6sningar. For forsta gangen
handlar det om tidigare referenser, tidigare uppdrag och vad de har for kompetens.

Mats sager vidare att det inte ar vanligt att de kontaktar konsultféretag de inte jobbat med
tidigare. Det ar viktigt att kdnna trygghet och fa teknisk god radgivning. Déarav anvander de sig

hellre av redan kanda konsulter.

Vad innebér det for dig att konsultforetaget delar samma affarsrelaterade varderingar
som ert foretag?

Detta ar grundlaggande for Skanska! Mats menar pa att byggbranschen har ett smutsigt rykte
med mycket oegentligheter existerar. Darfor ligger det hogt pa agendan att agera med hog etik
och moral for att visa vad Skanska star for. De jobbar givetvis med konsulter som delar deras
varderingar. Mats séager att det framforallt handlar om etiken, inga mutor eller bestickningar far
forekomma och de som anstlls far inte jobba i ndgon som helst slags kartell. Skanska har dven
stor fokus pa arbetsmiljofragor. Konsulter maste ocksa ha stor fokus pa detta, for att minimera
risker for anstéllda under byggprocessen. Miljotankandet med ambition att flytta fran en situation
som enbart foljer de lagmassiga kraven, till att bidra till gronare mervarden ar ocksa det en del av

Skanskas mal enligt Mats.

Vidare beréttar Mats om att ambitionen av det Skanska producerar ska vara felfritt. De har en
uttalad malséttning att dar skall vara noll fel vid slutbesiktningen. De vill rita saker som gar att
bygga pa ett sikert och produktionsvanligt satt! Anvéanda sig av val beprovade idéer. Hela

processen &r ett lagarbete dar Skanska ar en del av det hela.
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Ni star infor valet av tva olika konsultforetag varav den ena anses besitta en storre expertis
inom omradet medan det andra delar samma affarsmassiga varderingar som er. Vilken
valjer ni?

- Hade det gjort nagon skillnad om det andra konsultforetaget har ett erkant béattre rykte?
“Ingen latt fraga, svaret beror pa situationen. Ar det en tekniskt svar uppgift da valjer vi en med

hog teknisk kompetens. Ar det ndgot som bada kan klara av s& uppskattar vi varderingarna mer!
Beror pa i vilken man, ar det nagot grundlaggande vardering som felar da kan vi inte jobba alls.

Etik och moral méste finnas!”’

Mats namner den ljudkonsult som anlitats vid byggandet av konserthuset i Malmd som ett
exempel pa en tekniskt komplex tjanst. Ljudkonsulten behdver halla en hdg kompetens inom
akustikomradet.

Skanska bygger aven bostader runt om i Malmé och med detta har de ocksa krav pa
genomhorning fran lagenhet till lagenhet. Har behover de ha hjalp av en akustikkonsult for att
dimensionera bjélklag och vaggar osv. for att fa ratt dampning av ljudet mellan lagenheterna. Det

ar akustikuppdrag bagge tva men det &r vitt skilda kompetenser som behovs.

Ni star infor valet av tva olika konsultforetag varav det ena anses besitta en storre expertis
inom omradet medan det andra visar ett storre intresse for er verksamhet och vikten av
den goda relationen. Vilket valjer ni?

Mats havdar att det varierar fran fall till fall. Skanska anlitar konsultforetag for att fa hjalp med
teknisk kompetens och da bor stravan vara att den som har den basta kompetensen ocksa ar den
konsult man foredrar. Men konsulten ska kunna jobba i team varfor relationen ar viktig och som
forutsatter att de kan jobba tillsammans. Vissa gar inte att jobba ihop med och da undviker
Skanska dem. Det handlar om, som pa den tidigare fragan, vad man har for olika alternativ ocksa
menar Mats, sa ett generellt svar ar jattesvart. Da maste man vara i en konkret situation for att ta

stallning till detta.
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Ni star infor valet av tva olika konsultforetag varav det ena anses visa ett storre intresse for
er verksamhet och vikten av den goda relationen medan det andra foretaget delar samma
affarsmassiga varderingar som er. Vilket valjer ni?

“Engagemang kanns valdigt viktigt och leder i sin tur ofta till en battre relation. Men forutsatter
jag att det finns en grundniva av engagemang och de varderingar du talar om och jag ska vélja
mellan tva leverantorer som har det lilla extra av nagon del sa blir det varderingarna. Detta ar
ovarderligt i var bransch och pa det satt vi arbetar tillsammans med konsulterna som jag

tidigare forklarat.”

Vad upplever du finns for olika risker inblandat i att kdpa respektive konsulttjanst?
Storsta risken med en arkitekt ar att de svavar ut och vill bygga monument som inte uppfyller de
ekonomiska ramarna. Skanska maste sakerstalla att det haller sig inom den ekonomiska kalkylen.
En del ar duktiga pa att rita effektivt inom ekonomiska ramar men dnda pa ett spannande och

intressant satt.

Vad géller ingenjorstjanster sa dr den storsta risken att de inte har den tekniska kompetensen de
utger sig for att ha, underdimensionering kan exempelvis vara forédande. Det omvénda kan
ocksa vara fallet, att for dalig teknisk kompetens finns, dér de kanske tacker upp sig obefogat
mycket som leder till att det blir onddigt dyrt. Det &r val det som &r faran med tekniska konsulter

att de inte har den kompetensen som de utger sig for att ha.

Forandras din syn pa vikten av expertis kontra valvilja eller integritet nar dessa risker som
du nédmner varierar i grad?

“Ja, det gor den formodligen. FOr det klart att alla vid ett lagarbeta vill ju spela i ett lag dar
man kommer bra Gverens och jobbar latt tillsammans. Har man da ett uppdrag som inte ar sa
tekniskt komplicerat sa kan man ju kanske hellre vélja ett trivsamt lag for att utfora det men nar
det ar lite mer tekniskt komplicerat sa kanske man maste i storre utstréckning titta pa den

tekniska kompetensen och lite grann ge avkall pa relationerna.”
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Mats menar att allt till slut handlar om pengar, alltsa fordrojningar det ar trakigt att tiden gar men
det utmynnar ju ocksa till slut att det kostar pengar. Det kan uppsta dels i form av att det kostar
mer nar byggprocessen blir langre, att halla bygget igang, men kan ocksa medféra att man

drabbas av vitesforelaggningar fran en kund. Sa i slutandan handlar aven tiden om pengar.

414 NCC

Beratta garna lite mer om din roll i foretaget!

Jorgen Christiansson har arbetat i 6ver 15 ar pa NCC och innehar idag titeln projektchef med
ansvar for deras olika byggnadsprojekt. Han har erfarenhet av inkép och upphandling av
konsulter sedan ar 2001. Det handlar om manga olika typer av tjanster, allt fran inkop av sma
specialkomponenter till mer komplexa tjanster. Exempel pa tjanster kan namnas brandkonsulter
som har hand om brandsakerhetsaspekter vad galler material och utrymningsfragor, ljudkonsulter
som har hand om akustiken i byggnaden, arkitektkonsulter dar tjansten handlar om att presentera
ritningsunderlag, ingenjorskonsulttjanster gallande sjélva konstruktionen av byggandet men dven

mer installationsspecifika konsulttjanster som exempelvis rérlaggning och VVS.

Hur ser inkdpsprocessen ut for er vid kdp av konsulttjanster?

Inkopsprocessen vid komplexa tjanster pa NCC sker oftast via referenstagning, 1-2 telefonsamtal
samt ett personligt mote med konsultforetaget ifraga. Vid mindre komplexa tjanster dar man
exempelvis skall berakna en viss delkomponents kostnad sa sker inga personliga moten utan
beddmningen av konsultens l[&mplighet gors dver telefon samt via referens. NCC har ett vl
upparbetat databassystem med leverantorsutvarderingar, dar olika projekt far olika koder dar
inkoparen latt kan soka pa liknande konsultuppdrag, som underlag for referenstagning och val av
konsult. Joérgen forklarar vidare att ofta tillampas en totalentreprenad vid byggnation dar
leverantoren koper in konsultexpertis fran olika hall. NCC ar alltsa manga ganger bara en del av
flera konsulter i ett storre byggnadsprojekt. Vid kontakt med leverantéren kan det vara sa att de
kommer i kontakt med en konsult med viss delkompetens, som NCC inte tidigare samarbetat
med, men som i det projektet gjort ett bra intryck. Pa sa satt kan de komma i kontakt med nya

konsulter for andra uppdrag, men generellt sa sker 95 % av alla deras inkdp av komplexa tjanster
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via referenstagning och kontakter genom deras egen databas. Allt gar saledes genom kontakter
men ibland pa olika satt. Vid mer komplexa arkitektritade hus forklarar dock Jorgen att de oftast
utlyser tavlingar dar utvalda kandidater far rita och lamna in sina forslag for vidare bedomning.

Vad innebar fortroende for dig vid val av konsultféretag?

For Jorgen innebér fortroende att ett konsultféretag har stark kompetens, att konsultens
arbetsinsats och upplagg ar effektivt, exempelvis att konsulten borjar i ratt &nda med projektet
samt konsultens formaga att vara del i ett team och samarbeta med dvriga inblandade parter.
Viktigt for Jorgen ar att leverantoren &r palitlig, haller vad den lovar och arbetar under NCCs
premisser gallande miljomedvetenhet mm. Han menar ocksa pa att manga konsulter byter

arbetsplats men att fortroendet i sig foljer med personen i fraga.

Hur beddmer du konsultféretagets expertis?

Expertisen bedoms via databasutvardering, dar sékningar gors pa leverantérsuppdrag som blivit
utférda innan och liknar det som ska goras. Vid komplexa tjanster kan en bra bedémning av
konsultforetagets expertis goras genom 1-2 referenstagningar pa telefon samt i regel ett
personligt mote. Vid mindre komplexa tjanster kan expertisen bedémas genom referenser och
telefonsamtal, hér sker inga moten. Ibland kan det vara sa att konsultens omdéme &r negativt
pga. att NCC inte varit utférliga i sina beskrivningar av uppdraget. T.ex. att arkitekten har ritat i
2D dar inga krav specificerats angaende ritningsunderlag i 3D. | de fallen kan bedémningen bli
mer omfattande. Vid kop av konsulttjanster inom andra expertisomraden an de NCC besitter,
exempelvis gallande juridiska spérsmal, s menar Jorgen dock pa att de forlitar sig mer pa deras

expertis som utbildade och erfarna advokater an pa referenser.

Hur ska konsultforetaget bete sig for att du ska tycka att de ar lampade for uppgiften?
For Jorgen handlar vélvilja och den personliga relationen om att konsultforetaget maste vara
samarbetsvilligt. Detta beror pa att det i ett byggprojekt alltid &r olika parter inblandade som
maste samarbeta och anpassa sig for att en byggnation skall kunna utféras pa basta mojliga satt.
Darfor fungerar inte ett tunnelseende déar exempelvis en arkitekt inte kan ge vika pa vissa

arkitektoniska aspekter i forhallande till funktionalitet och pris. Konsulten maste kunna inta ett
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helhetsperspektiv och satta sig in i de andras situation. Vid mindre komplexa tjanster fungerar

tunnelseende motsatsvis i hogre grad eftersom man dar inte ar sa beroende av andra aktorer.

Vad innebér det for dig att konsultféretaget delar samma afféarsrelaterade varderingar
som ert foretag?

Delar konsultforetagen inte etik och moral i vara affirsmassiga relationer blir det inte nagon affar
i forsta l&get menar Jorgen. Saker som han ndmner som exempel &r att det &r viktigt att det ar
frontpersonen och konsulten som tilldelats uppdraget, som faktiskt ocksa utfor uppdraget. Att det
inte kommer pa fraga att det visar sig att konsultforetagets trainee-anstéllda atar sig det i olika
grad. D4 ar det kanske béttre att anlita en mindre firma menar Jorgen for att sékerstalla att
frontpersonen faktiskt utfor arbetet. Ett annat exempel som NCC inte accepterar ar att
byggprojekt uppfors pa fuktig mark. Vid uppforandet av exempelvis en lekplats ar de darfor
noga med att bekréafta med konsulten bade en och tva ganger att konsulterna har genomfort en
grundlig utvérdering gallande denna aspekt. Etik, moral samt rykte angaende miljoaspekter

overlag vid byggnationen &r darfor av stor vikt for NCC.

Ni star infor valet av tva olika konsultforetag varav den ena anses besitta en stérre expertis
inom omradet medan det andra delar samma affarsmassiga varderingar som er. Vilken
valjer ni?

- Hade det gjort nagon skillnad om det andra konsultforetaget har ett erkant béattre rykte?
Jorgen sdger att det aldrig ar svart eller vitt vid valet av ett konsultféretag som innehar hdgre

expertis kontra en konsult som har béttre varderingar som dverensstdmmer med NCC. Han
menar dock pa att han dverlag oftast valjer varderingar pga. av att det ar véldigt viktigt att kunna
samarbeta med flera olika parter vid ett byggprojekt som tidigare ndmnts. Han havdar vidare av
samma skal att bedomningen inte hade gjorts annorlunda ifall det ena konsultféretaget hade haft

ett battre rykte. Samarbetsviljan ar saledes valdigt central i sammanhanget.

Vid t.ex. juridiska spérsmal och kop av tjanster som behandlar kontrakts- och arbetsrattsliga

fragor m.m. sa ar expertisen dock viktigare. Har forlitar de sig framst pa expertis och inte sa
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mycket pa valvilja, varderingar etc. mycket pga. att en sadan tjanst inte kraver samarbete i lika

stor grad.

Ni star infor valet av tva olika konsultforetag varav det ena anses besitta en storre expertis
inom omradet medan det andra visar ett stérre intresse for er verksamhet och vikten av
den goda relationen. Vilket valjer ni?

Vilviljan och fokus pa den goda relationen ar enligt Jorgen viktigare pga. vikten av gruppens roll

och konsultens helhetsperspektiv.

Ni star infor valet av tva olika konsultforetag varav det ena anses visa ett storre intresse for
er verksamhet och vikten av den goda relationen medan det andra foretaget delar samma
affarsmassiga varderingar som er. Vilket valjer ni?

Vad galler valet av de tva olika konsultféretagen hade de affarsmassiga varderingarna varit
avgorande eftersom NCC till 95 % valjer leverantor pa grund av att de gjort nagot bra tidigare

som stdmmer 6verens med deras integritetskrav.

Vad upplever du finns for olika risker inblandat i att kbpa respektive konsulttjanst?

Den framsta risken som Jorgen namner i att kdpa respektive konsulttjanst ar framst inriktat pa
arkitekttjanster dar arkitekten oftast vill bygga ett monument till skillnad mot NCC som framst
vill bygga billigt och riskfritt. Rent ekonomiskt kan det d&rfor straffa sig langre fram for att de
byggt fel med tidskravande omarbetningar. Andra risker som ndmnts ovan har mer att géra med
mjuka aspekter som etik och moral. Att sakerstélla att miljohénsyn tas av konsulter géllande
exempelvis byggnation pa fuktig mark och att den faktiska konsulten och inte nagon annan atar

sig arbetet.

Forandras din syn pa vikten av expertis kontra valvilja eller integritet nar dessa risker som
du nédmner varierar i grad?

Jorgen anser avslutningsvis att bedomningen av konsultforetaget ifraga utifran expertis, vélvilja
eller integritet inte forandras &ven om risken vid ett visst projekt ar storre, t.ex. av ekonomiska

eller etiska/moraliska skal. Beddmningen gors pa ett konsekvent sétt.
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4.1.5 ADA Servicepartner AB

Beratta garna lite mer om din roll i foretaget!
Johan ar marknads och IT-chef pa Ada servicepartner AB dar han bl.a. ansvarar for inkdp av

olika slags IT-tjanster.

Hur ser inkdpsprocessen ut for er vid kdp av konsulttjanster?

Johan beréttar att det oftast blir en forsta gallring dar man tittar pa olika leveranttrer och
I6sningar for att sedan vélja ut 2-3 foretag som de gar vidare med i inkdpsprocessen. Det &r inte
nagot de gor varje dag, men nar det val sker galler det for dem att hitta de leverantorer man tror
pa och har hort gott om. Besluten tas ofta i grupp nér det géller en avancerad tjanst men Johan ar

den som har mest att saga till om, bade vid den forsta gallringen och vid det avgdérande beslutet.

“Google &r en stor spelare nar jag soker efter information om motparten och vad man &n gor sa
blir det att man googlar, ska man kdpa presenter sa ar det likadant, det ar en forsta process att
ga in och titta pa vad det finns for leverantrer, men detta ar bara i bérjan. Den biten har
egentligen inte sa stor inverkan pa sjalva beslutet utan da handlar det mer om vad man har hort

av andra, hur det ser ut i branschen.”

Vad innebar fortroende for dig vid val av konsultféretag?

For Ada ér det otroligt viktigt att uppratthalla ett fortroende till leverantdren oavsett vilken typ av
konsulttjanst det handlar om. Tilliten for leverantdren blir enligt Johan den viktigaste
ingrediensen i ett lyckat inférande da tidigare erfarenheter av att priset sticker ivag och icke-
flexibla leverantdrer gjort honom mer forsiktig idag. Han beskriver det som en iterativ process
dar anpassningar som stracker sig 6ver sjalva kontraktet ofta blir avgérande for ett gott
fortroende och en god relation. For att sakerstélla sig om att han kan lita pa en leverantor scannar
han igenom natforum om vad som star skrivet om leverantéren men den allra viktigaste

informationskallan &r den som tillhandahalls av branschkollegor, vanner och medarbetare.

Hur beddmer du konsultféretagets expertis?
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Johan berattar att han gar véldigt mycket pa magkénsla nar han ska bedoéma vilket konsultforetag
som ar mest lampat for den aktuella uppgiften. Han beréttar vidare att nar det kommer till storre
investeringar ber han om referenser i branschen for att sékerstalla sig om att det ar en palitlig
leverantor med god kunskap inom omradet. Tidigare forlitade han sig enbart pa information om
tidigare utforda arbeten fran konsultens sida men ar nu av den asikten att nar det kommer till
inféranden av hdgre komplexitet, som vid ett nyligen inkdpt crm-system, racker inte detta hela
végen. Detta beror enligt Johan pa att denna typ av losningar maste vara skraddarsydda for deras

unika behov och inte kan vara standardiserade och att det darfor & magkanslan som tar 6ver.

“Visst litar man ganska mycket pa det foretag som star bakom konsulterna men nar det kommer
till Crm- och ett valdigt anpassat affarssystem som vi har ar det nastan lika viktigt att

konsulterna visar framfotterna som att sjalva foretaget kanns ratt.”

Hur ska konsultforetaget bete sig for att du ska tycka att de ar lampade for uppgiften?
Johan berattar att han inte kan samarbeta med nagon som inte visar ett genuint intresse for deras
verksamhet och satter som prioritet ett att I6sa deras problem och inte att tjana pengar. Viktigt
for Ada ar dven att konsulten ska visa anpassningsbarhet da de vill ha saker gjorda pa sitt satt,
men faktorer sa som éppenhet och en bra kommunikation mellan parterna har tidigare varit ett
lyckorecept for stadfirman. Vidare nd&mner han att om inférandet ska innefatta mycket samarbete
och personlig kontakt sa blir konsultens roll allt viktigare. Da blir inte konsulten bara nagon som
ska utfora ett arbete utan snarare nagon som ska vagleda Ada genom sin kunskap.

Vad innebér det for dig att konsultforetaget delar samma afféarsrelaterade varderingar
som ert foretag?

Att 16ften halls ar formodligen den viktigaste delen av fortroendet enligt Johan. Skulle
leverant6ren pa nagot satt avvika fran den uppsatta planen maste detta kommuniceras ut i tid sa

att han inte kanner att det tar pa de interna resursema i allt for stor utstrackning.
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Ni star infor valet av tva olika konsultforetag varav den ena anses besitta en storre expertis
inom omradet medan det andra delar samma affarsmassiga varderingar som er. Vilken
valjer ni?

- Hade det gjort nagon skillnad om det andra konsultforetaget har ett erkant béattre rykte?
“Da forutsatter jag att det inte finns ndgon perfekt av varldar har, att man inte kan hitta nagon

som ar mitt emellan. For min del ar det valdigt viktigt med ett genuint intresse och att man

aterkommer med vad man lovar.”

Johan fortsatter med att forklara att expertisen till synes kan vara det viktigaste men att sa oftast
inte &r fallet, i alla fall inte for honom. Detta beror pa att det finns manga spelare pa Crm-
marknaden och att han forutsatter att de leverantorer han finner pa forstasidan pa Google har en
tillrackligt bra baskompetens inom omradet. Han berattar att nar Ada gor affarer sa raknar
motparterna med uppriktighet fran Adas sida och darfor ar det viktigt med éppenhet och
uppriktighet nér de sjalva ska valja leverantorer att samarbeta med. Vad ingar, vad ingar inte osv.
ar valdigt viktigt, och uppkommer nagot missforstand ska konsultforetaget visa pa flexibilitet i

sitt arbetssétt enligt Johan.

Ni star infor valet av tva olika konsultforetag varav det ena anses besitta en storre expertis
inom omradet medan det andra visar ett storre intresse for er verksamhet och vikten av
den goda relationen. Vilket valjer ni?

“Det svarade jag nog pa i fraga 1 men for att komplettera sa kanner jag att det blir viktigare och
viktigare i dessa tider att ha en leverantdr man kan lita pa och har en god relation till, som
nastan lever pd att vi ska vara nojda kunder pa alla nivaer. Jag &r inget fan av kortsiktiga
I6sningar aven om jag inte har svart for att avsluta ett paborjat samarbete om detta inte skulle

visa sig vara fallet.”

Han avslutar svaret med att beratta om vikten av att foretaget visar ett genuint intresse for ett
hallbart samarbete och for deras verksamhet d& det annars kan kénnas som att leverantéren

endast &r ute efter den ekonomiska vinningen av relationen.
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Ni star infor valet av tva olika konsultforetag varav det ena anses visa ett storre intresse for
er verksamhet och vikten av den goda relationen medan det andra foretaget delar samma
affarsmassiga varderingar som er. Vilket valjer ni?

Johan anser att det &r en bra kvalitetsstampel pa ett foretag om dem har goda varderingar, men att
han overlag prioriterar den goda relationen. Han berattar att han har battre erfarenheter fran
leverantOrer som l&gger en storre vikt vid ett lyckat samarbete. Viktigt for Ada &r att de k&nner
en trygghet till leverantren och kanner sig omhéndertagna och viktiga, inte som en i mangden

som leverantdren inte ar sarskilt beroende utav.

Vad upplever du finns for olika risker inblandat i att kdpa respektive konsulttjanst?

Johan menar pa att det finns en risk med att valja fel leverantor, séarskilt nar det géller storre
forandringar. Att fa igdng anvandandet av IT-systemen och se till att Adas personal ar tillrackligt
utbildade for att fa ut ett maximalt varde av anvandandet ser han till stor del som leverantérens

ansvar.

Andra risker som finns &r att leverantéren inte har en bra struktur for hur de léser potentiella
problem som kan dyka upp under samarbetets gang, som t.ex. en bra supporttjanst. Darfor lagger
han mycket kraft pa att sakerstalla att leverantéren lever upp till det de lovar och de krav han

framstallt vid avtalsforhandlingen.

Den ekonomiska risken ar alltid en faktor att ta hansyn till enligt Johan da det vérsta som kan
hénda ar att de kastar en massa pengar i sjon. Han fortsatter med att beratta om vikten av

referenser och att ha fatt hora om tidigare inféranden.

Vidare berattar Johan att han ser det som bade Adas och konsultforetagets ansvar att det blir ett
lyckat projekt. Utbildning efter ett inforande ar valdigt viktigt, speciellt nar det géller ett Crm-
system och hér satter han hoga krav pa leverantoren. For att forsékra sig om att sa lite som

mojligt kan ga fel ser han till att fa det mesta nerskrivet i kontraktet mellan parterna.
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Forandras din syn pa vikten av expertis, valvilja eller integritet nar dessa risker som du
namner varierar i grad?

“Det ar egentligen en kombination déar. Det jag menar ar att jag inte stirrar mig blind pa
expertis och rykte utan intresset maste ju finnas med. Men klart att ju mer komplicerade
inforanden sa maste ju expertisen vara dar men det ar fortfarande inte expertisen som det star

och faller pa. Den goda relationen &r det absolut viktigaste for mig.”

Johan menar pa att det galler att gora sin hemléaxa forst, att ta fram en ordentlig kravspecifikation
sa att de leverantorer de har att gora med kan uppfylla deras krav. Man far vara lite lyhord menar
Johan. Magkanslan avgor ofta nér beslutet ska tas men i langden havdar han att man aldrig vet

vart samarbetet tar en. Branschreferenser och Google ar tva verktyg som han anvander sig utav.

4.1.6 Lundalogik AB

Beratta garna lite mer om din roll i foretaget!

Jimmy &r platsansvarig for Goteborgskontoret vilket innebdr att han skoter kontakter och
ansvarar for alla avtal kontoret har med leverantorer, bl.a. for stadtjanster. Han har kdpt in olika
typer av stadtjanster och dven varit ute och benchmarkat under tiden de haft den nuvarande

leverantdren for att titta pa alternativa I6sningar.

Hur ser inkdpsprocessen ut for er vid kdp av konsulttjanster?

Till storre delen ar det Jimmy som bestammer vid inkdpen, dock maste han kontrollera med
ekonomiavdelningen angaende vilken budget han har att spela pa. Vid initieringsstadiet forsoker
han traffa sa manga leverantdrer som mojligt for att se om de kan erbjuda den helhetslosning han
ofta efterstravar. Viktigt for Jimmy ar aven medarbetarnas asikter om den nuvarande
leverantoren eller vid val av en ny leverantr, om de har nagon de kan rekommendera fran t.ex.

en tidigare arbetsplats. Sjalva valet av leverantor sker enligt honom mycket pd magkéansla.
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Vad innebar fortroende for dig vid val av konsultféretag?
“Fortroende for mig ar aterigen valdigt mycket en magkansla. Svart att ta pa. Det kan vara
manga olika parametrar sa som arlighet, 6ppenhet, transparens. Men det &r ocksa nagon slags

erfarenhet som leverantéren har och utstralar. Fortroende ar for mig personkemiskt.”

Hur beddmer du konsultféretagets expertis?

Jimmy beréttar vidare att det for honom ar nastintill oméjligt att beddma konsultféretagets
expertis utan att ta in nagra referenser. Dock ser han ett stort problem med detta, att han bara
kommer fa referenser pa nojda kunder av tjansteforetaget och att de flesta foretag har atminstone
nagra missnojda kunder. Vidare ser han det som ett tecken pa kvalité att de har ndgon form utav
garanti fran stadfirman; t.ex. att det i kontraktet star att Lundalogik far pengarna tillbaka vid

missnoje eller att de tecknar ett avtal med kort uppséagningstid.

Han ser internet som en bra kélla for att i initieringsstadiet bedoma vilka stadfirmor som han ska
ta in offerter ifran. Det dr framst lokala leverantorer han soker efter, oberoende av storleken pa
dem, men en viktig del i hans forarbete handlar om att fraga runt bland kollegor och vanner om
de har nagon erfarenhet av en palitlig stadfirma. Om han far in ett namn pa rekommendation av
nagon han kanner sa ska det mycket till for att han inte ska ge den leverantéren en érlig chans.

Att soka pa internet ar alltsd andrahandsalternativet.

Jimmy berattar vidare att om han képer in fran valt foretag sa litar han dven pa att staderskorna
ar duktiga. Fortroendet for honom ligger hos firman och inte hos den enskilda stadaren eller
saljaren. Detta innebar i praktiken att om han inte ar néjd med stadningen sa vill han enkelt
kunna aterkoppla till stadfirman och ha en 6ppen dialog dar de far ta sitt ansvar och atergalda sitt
misstag.

Hur ska konsultforetaget bete sig for att du ska tycka att de ar lampade for uppgiften?
Personkemin ar en viktig del av det fortroende som byggs upp mellan Jimmy och séljaren pa

stadfirman.
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“Jag vill t.ex. inte ha hit en kille med bakatslickat har, hellre ha en som kommer hit i arbetsbyxor
och haller koll pa vad som hander och hur det fungerar ute i verksamheten. Viktigt att det

kommer ndgon som kan och férstar mina behov snarare &n en som ska "salja" pa mig nagot.”

Vad innebér det for dig att konsultforetaget delar samma affarsrelaterade varderingar
som ert foretag?

Gallande dessa bitar berattar Jimmy att det inte gor sa mycket om leverantéren nagon gang
skulle misslyckas med att halla vad den lovar, sa lange de sager till i god tid och kompenserar for
detta. Han gillar att gora affarer med leverantérer som satter hoga forvantningar pa sig sjélva
men sager sedan att om det tydligt star skrivet i avtalet vad de ska klara av och hur de ska utfora
det, s3 maste detta foljas till punkt och pricka. “Det &r sa vi pa Lundalogik gor affarer och darfor

forvantar vi oss att vara leverantorer gor detsamma.”

Ni star infor valet av tva olika konsultforetag varav det ena anses besitta en storre expertis
inom omradet medan det andra delar samma affarsmassiga varderingar som er. Vilket
valjer ni?

- Hade det gjort nagon skillnad om det andra konsultforetaget har ett erkant béattre rykte?
Jimmy forklarar att hans magkansla formodligen hade avgjort i detta fall da den uppfattade

expertisen och varderingarna likvardiga for honom. Han ténker efter en liten stund och sager
sedan att rent hypotetiskt skulle valet fallit pa den leverantéren med hogst uppfattad expertis.
Detta da det for honom alltid varit viktigare att skapa sig sin egen uppfattning om olika foretag
han gor affarer med. Han séger slutligen att det maste finnas en grundniva av vérderingar for att
han ens ska 6vervaga en viss leverantdr men om bara detta ar uppnatt sa gar han hellre pa

expertisen.

“Storleken pa foretagen har ingen betydelse, men renommén ar jatteviktig. Jag skulle aldrig t.ex.
kOpa in tjanster fran ett foretag som anvéander sig av svart arbetskraft eller har varit med i nagot

sammanhang som inte jag kan sta for. Viktigt med gott rykte men storleken ar sak samma.”
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Ni star infor valet av tva olika konsultforetag varav det ena anses besitta en storre expertis
inom omradet medan det andra visar ett stérre intresse for er verksamhet och vikten av
den goda relationen. Vilket valjer ni?

“Viktigare att dem ar duktiga pa det dem gor an att visa ett genuint intresse for var verksamhet.
Jag vinner inget pa att dem kan min verksamhet éver huvud taget. Dem ska kunna sin

verksamhet och téacka mina behov som jag har.”

Han fortsatter med att forklara hur viktig den goda relationen ar och berattar att den oftare blir
viktigare an expertisen i langden. Sa lange basbehoven l6ses sa valjer han hellre en leverantor
som han kanner kommer leda till en god relation an en som frdmst k&nns som experter inom

omradet.

Ni star infor valet av tva olika konsultforetag varav det ena anses visa ett storre intresse for
er verksamhet och vikten av den goda relationen medan det andra foretaget delar samma
affarsmassiga varderingar som er. Vilket valjer ni?

Jimmy berattar att det maste finnas en grundniva av affarsmassiga varderingar for att
leverantdren ska ha en &rlig chans att gora affarer med honom. Daremot anser han att den goda
relationen i alla sammanhang ar viktigast, att han utan tvekan hellre skulle vélja en leveranttr

som han far en bra magkansla av och som vill satsa pa en langvarig relation.

Vad upplever du finns for olika risker inblandat i att kbpa respektive konsulttjanst?
Jimmy forklarar att den framsta risken han ser vid ett felaktigt val av leverantdr ar den
ekonomiska. | detta fall handlar det om risken han tar i sitt beslutsfattande, om han maste sétta
sig pa ett for langt avtal som han i slutdndan inte kan sta for, om nagot skulle ga fel. Detta
forsoker han i storst man undvika genom att noggrant reglera kontraktet med leverantoren,

genom att satta in en klausul som géller vid lokalbyte, nedl&dggning etc.

Gallande risken for att valja fel leverantor ser han inte det som ett orosmoment, da han anser att
det finns sa pass stor konkurrens nar det galler servicetjanster att den nuvarande leverantoren

séllan &r oerséttlig.
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Han talar &ven om den inte sa patagliga men fortfarande befintliga risken for att fa missnojda
medarbetare, vid val av fel stddbolag. Slutligen &r det viktigt for Jimmy att kunna ha en 6ppen
dialog med leverantoren och ta diskussionen nar det val dyker upp nagot som maste atgardas.
“Ar man missnojd s& ska man papeka det och sedan far man se hur de reagerar pa det. Vill de

ha kvar oss som kunder far de se till att I6sa problemen snabbt, om och nér de uppstar.”

Jimmy betonar vikten av att halla en 6ppen dialog med sin leverantor fran borjan for att inte ga
pa “en nitlott” i framtiden. Jimmy betonar vikten av att ha villkor exakt nerskrivna, detta da de
koper en aterkommande tjanst och kan latt formulera om vad exakt som maste goras och att de
lattare kan forsta vad exakt det handlar om.

Forandras din syn pa vikten av expertis, valvilja eller integritet nar dessa risker som du
namner varierar i grad?

Jimmy anser att leverantdrens vilja att skapa en god relation mellan parterna alltid kommer i
forsta hand, oavsett hur graden av komplexitet i I6sningen ser ut. Detta grundar han i att sa lange
det finns en grundniva av de tva andra variablerna, integritet och expertis, sa kan man med hjalp
av en bra relation tillsammans jobba fram en bra 16sning vid tjanster dar riskerna for nagon typ

av misslyckande &r sarskilt hdga.
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5. ANALYS

5.1 Beddomningen av expertis

Undersokningen visar att samtliga intervjuade fran de sex olika foretagen talar om hur de
paverkas av referenstagningar i denna bedomningsprocess. Vilket ter sig vara det mest kraftfulla
verktyget for att dvertygas om leverantdrens expertis. Den framsta anledningen till detta anser vi
har att géra med att tjanster, till skillnad mot produkter, ar abstrakta och saledes &r det svarare att
beddma tjanstens kvalité och utfoérande i forvag. Detta resonemang ligger i linje med det som
Zeithaml et al., (1985) behandlar om att ogripbarheten bidrar till att tjansters komplexitet okar.
Pa sa satt fungerar referenser som en trygg och sékrare kélla i bedémningen av konsultfirmans
expertis. Nagot forvanande visar dock var undersokning pa att konsulttjansters komplexitet inte i
storre utstrackning forandrar huruvida referenstagning sker eller inte. Zeithaml et als., (1985)
resonemang om tjansters ogripbarhet och hallbarhet trodde vi skulle leda till att referenstagning
inte var lika viktigt vid mindre komplexa tjanster, sasom vid exempelvis stadtjanster. Viveka pa
Handelsbanken beréttar att beslutsprocessen tar uppemot ett halvar dar de t.o.m. sakerstaller
expertisen genom studiebesok hos kunder till leverantdren, vid denna typ av tjanster. Kritik kan
har riktas till Weeles (2012) teori om att inképaren kommer att tillbringa mer tid pa
urvalsprocessen desto mer immateriell tj&nsten ter sig samt att certifikat och intyg av olika slag
spelar storre roll an personella kallor da fokus ligger pa leverantorens resurser
(resursspecifikation). Snarare visar var undersékning pa att en variabel som kan ha betydelse
huruvida referenstagning sker eller inte, &r ifall konsultforetaget innehar en komplex kompetens
som inte alls har med det inképande foretagets kompetens att goéra. | NCCs fall ndmns inkdp av
juridisk radgivning dar det istallet handlar om att forlita sig pa tillracklig erfarenhet och
utbildningscertifikat. Rosseau et al., (1998) namner att kvalitetscertifieringar av olika slag kan
kopplas till den berdknande tilliten samtidigt som Zucker (1986) talar i liknande banor om det
institutionella fortroendet. Den sistnamnda teorin ar enligt Zucker extra pataglig nar parterna inte
kanner till varandras verksamheter och detta resonemang bekraftas saledes av Jorgens svar i

intervjun.
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Vidare visar var undersokning att fem utav sex respondenter belyser att kénslan eller
"magkanslan” ocksa dr pataglig vid bedomningen av konsultforetagets expertis. Har bekraftas
Garfinkels (1967) teori om kognitionshaserat fortroende dar tidigare erfarenheter som inkdpare
resulterar i omedvetna mentala genvégar vid beslutsprocessen. Bl.a. ndmner Sydsvenskan och
Stefan mer att det ska vara “ratt person for uppdraget” &n "att det ska vara nagon med ett langt
CV” eftersom fortroendet baseras pa den uppdragsspecifika kompetensen och magkanslan
snarare an den allmanna. Viveka och Johan pratar vidare om anpassningsbarhet, bade prisméassig
och l6sningsmassig, som en av de viktigare egenskaperna hos en potentiell leverantor. Detta
baserar de pa tidigare erfarenheter dar det inte ar ovanligt att den ursprungliga lésningen maste
forandras med tidens gang och da ar det sarskilt viktigt att leverantdren har kapaciteten att
anpassa erbjudandet ytterligare utan att prisbilden sticker ivag. Jimmy pa Lundalogik AB svarar
aven han att magkanslan &r av betydelse pa fragan om vad fortroende innebéar. Skanska vill
vidare veta hur konsulterna har skott sina tidigare uppdrag men hévdar samtidigt att dessa
uppdrag ar svara att bedoma fullt ut. Darfor menar Mats pa att det bygger mycket pa hur
personen ar dar magkanslan avgor. Vi ser darfor en tendens att expertisbedémningen dven
baseras pa inkoparens erfarenhet av att kopa in liknande konsulttjanster och att denna
”magkénsla” kan vara avgorande nér den slutgiltiga leverantdren véljs efter att referenser har

tagits.

Zucker (1986) talar i hennes teori om det processbaserade fortroendet om de férvantningar man
staller pa en leverantdr och hur ett starkt varumarke automatiskt kan generera en kansla av tillit
for motparten. Vi ser inga starka samband bland alla respondenterna gallande det
processinriktade fortroendet men bade Viveka och Mats menar pa att leverantorens storlek ofta
ar avgorande nar beslutet star och vager mellan tva parter. Viveka tillagger att den ekonomiska
tryggheten av en storre leverantor ar viktig for Handelsbanken medan Mats mer pratar om att han

upplever en storre total kompetens pa storre foretag an sma.
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5.2 Bedomningen av valvilja

Hur respondenterna ser pa valvilja varierar lite beroende pa vilket inkdpssegment de befinner sig
inom. Ett stort engagemang och samarbetsvillighet &r av storre betydelse vid tekniska
konsulttjanster for hur valvilja uppfattas. Vi anser att anledningen till detta &ar att vid mer
komplexa tekniska l6sningar &r fler personer inblandade och behovet av ett gott samarbete ar
darmed storre medan vid stadtjanster handlar det mer om en tjanst som inte kraver s mycket
interaktion. Komplexiteten 6kar ocksa enligt Zeithaml el als., (1985) teori med hur pass mycket
kunden &r involverad i produktionen av tjdnsten. N&r det dessutom finns interna kunder att ta

hansyn till kan vi forsta att samarbetsviljan i dessa fall ar av stor betydelse.

Mats pa Skanska kopplar vélvilja till ett stort engagemang och kan kénna en stor trygghet i att
konsulten kan stélla upp nar man &n behdver dem. Samarbete och vikten av att kunna jobba i ett
team aterkommer aven generellt under intervjun. Mats menar vidare att engagemanget ar svart
att bedéma vid initieringsfasen och att han darfor forlitar sig pa referenser nar det galler
konsultens beteende vilket gar in pa Zuckers (1996) teori om processbaserat fortroende och
Mayer et als., (1995) teori om integritetens betydelse for det uppfattade fortroendet. Jorgen pa
NCC menar pa att konsultens samarbetsvillighet ar det absolut viktigaste nar det géller komplexa
tjanster men att detta inte paverkar i nadgon storre utstrackning nar det kommer till enklare
konsultuppdrag. Detta da enklare konsultuppdrag inte innefattar liknande typ av samspel med
NCCs personal som komplexa tjanster och da &r det snarare kompetensen som spelar in. Har
bekraftas Weeles (2012) teori om att ett aktivt samarbete mellan inkdpsforetaget och
tjansteleverantdren kravs for att kunna garantera en bra tjnsteleverans. Vidare diskuterar Weele
att interaktionen och samarbetet med de interna kunderna, vid mer betydelsefulla tjanster, kan ha
storre paverkan pa tjanstens utforande. Zeithaml el als., (1985) resonemang om tjansters
heterogenitet, att det inte bara ar konsulten i detta fall som paverkar slutresultatet, ar centralt.
Den uppfattade kvalitén har inte bara att géra med erbjudandet, utan &ven med konsultens

formaga att kunna jobba i ett team.
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Vad galler stad- och IT-konsulttjanster sa kan vi se ett samband att det ar av yttersta vikt for
konsulten att forsta kundens behov och att kunna satta sig in i deras verksamhet. Respondenterna
ar saledes 6verens om att konsultens anpassningsbarhet till kundens behov &r av stor betydelse
for valvilja. Johan fran Ada namner t.ex. att det ska handla om att konsulten skall I6sa deras
problem, att denne skall visa ett genuint intresse, visa prov pa dppenhet och en bra
kommunikation. Stefan fran Sydsvenskan uttrycker det som att konsulten ska kunna satta sig in i
var situation och forsta vara behov samt snabbt komma med forslag vilket tyder pa vikten av
expertis. Dessutom ar det genuina intresset och vikten av en god relation en viktig del i Mayers
et als., (1995) definition av vélvilja. Jimmy fran Lundalogik namner ocksa att det &r viktigt att

konsulten “forstar deras behov och inte kommer och saljer pa dem nagot™.

Vid kop av stddkonsulttjanster belystes aven vikten av den personliga relationen och
personkemin. Viveka namner att Handelsbanken har en langsiktig relationsfilosofi som hon
kopplar till vélviljan. Viveka menar dock att vélvilja inte &r ndgot som hon uppfattar initialt i
relationen med sin leverantdr utan detta &r nagot som véxer fram i relationer under tidens gang.
Koppling gor vi till Rosseau et als., (1998) teori om tillit ur ett beraknande perspektiv dar hon
diskuterar att tillit genom kontrakt ar det som initialt ar viktigast, dar den relationella delen av
fortroendet skapas i ett senare skede av relationen. Jimmy fran Lundalogik anser ocksa att
relationen och personkemin spelar stor roll men tar ett mer kognitionsbaserat perspektiv pa
vélvilja, da han menar att arlighet och personkemi istallet ar viktigast 6verlag. Garfinkels (1967)
synsétt att fortroende har att gora med tidigare erfarenheter kan vi koppla till det Jimmy sdger om

sina tidigare daliga upplevelser av tidigare konsultkdp.

5.3 Beddmningen av gemensamma varderingar

Vid kop av tekniska konsulttjanster inom byggbranschen visar var undersokning pa att det finns
en stark tendens till att konsultforetaget som anlitas maste dela 6msesidiga varderingar. Bade
Skanska och NCC framhaver att etik- och moralfragor ar av yttersta vikt. Mats menar att inga
mutor och bestickningar far forekomma, stor hansyn tas till miljéfragor men aven att konsulten

skall fungera pa ett rent personlighetsmassigt plan och som en del i ett team. Jorgen tillagger
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ocksa att delar konsulterna inte etik och moral i vara affarsmassiga relationer blir det inte
nagon affar i forsta laget™. Vi tror att vikten av véarderingar och framforallt etik- och moralfragor
for dessa typer av konsulttjanster for det forsta har att géra med byggbranschens historia och
rykte om oseridsa hantverkare. For det andra att konsekvenserna inte bara paverkar foretagen
utan aven kan leda till 6desdigra konsekvenser for de framtida kdparna och hyresgasterna. Aven
graden av samarbete mellan konsultfirmans och klientens personal paverkar vikten av
gemensamma affarsméassiga varderingar, da etiken och moralen sétts pa prov nar arbetet kraver
en hdg interaktion. Tekniska konsulttjanster i byggbranschen kan darfor likstallas med det norm-
och vérderingsbaserade perspektivet, se Fukuyama (1995). Daremot anser vi att anledningen till
att etik- och moralfragor ar centrala i detta ssmmanhang framst beror pa att varda det
processhaserade fortroendet som enligt Zucker (1986) handlar om vad en konsument har for

fortroende, baserat pa tidigare eller forvantat utbyte, om foretag och dess tjanster.

Stefan pa Sydsvenskan bekraftar indirekt denna tolkning om vérderingar, da han framfor att det
ar viktigare att konsulten delar foretagets syn pa vad som kommuniceras till kunderna nar
konsulten skall genomféra exempelvis séljutbildning, medan vérderingarna inte &r lika
grundl&ggande vid installationsarbete likt IT-tjanster. Det viktigaste &r har att han utfor sitt
uppdrag menar Stefan och att konsulten haller vad han lovar. Lundalogik namner vidare, pa
fragan om det &r viktigt att konsultfirman delar samma affarsrelaterade varderingar som dem, att
det ar av stor vikt att avtalet foljs. Samtidigt namner han pa foljdfragan, om det ar viktigt med ett
gott rykte, att han aldrig skulle képa in konsulttjanster av ett foretag som anvander sig av svart
arbetskraft eller medverkar i sammanhang han inte kan sta for. ADA Stadservice menar aven de
att det ar viktigt att 16ften halls och i de fall planen inte foljs skall detta genast rapporteras. Aven
har ser vi tendensen till att gemensamma vérderingar ar av stor vikt, att etik- och moralfragor i
hogre grad kopplas till rykte samt att det ar av absolut betydelse att halla vad man lovar. Déarav
bekréftas det Weele (2012) skriver att det ar av yttersta vikt att reglera och formulera hur
kvalitetskontrollen av tjansten skall ske men &ven att resonera och skriva ner hur tdnkbara

dispyter och oenigheter skall I6sas under uppdragets gang. Vi menar pa att inkdpare sarskilt bor
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uppmarksamma vikten av att reglera detta vid kdp av konsulttjanster dar man enligt ovan

resonemang, jobbar narmare kunden, eftersom ryktet kan paverkas pa ett mer kraftfullt satt.

Handelsbanken forklarar avslutningsvis att deras leverantér inte behéver folja deras vérderingar
till 100 %. Ur detta vaga pastaende fortydligas svaret dock av att Viveka aldrig har behovt
ifrdgasatta deras nuvarande tjansteleverantdrs varderingar och att det snarare, enligt henne, ar
den langvariga relationen med Sodexo och den laga personalomséttningen hos stadleverantéren
som sannolikt bidragit till detta. Bl.a. tilldgger hon, pa frdgan om vilka olika risker som hon
anser finnas vid kop av stddkonsulttjanster i intervjusammanstéllningen, att det faktiskt finns en
risk i att konsulten inte beter sig som forvantat. Att konsulterna foretrader Handelsbanken och pa
sa satt deras varumarke. Darfor vill vi dven har havda och tolka att da konsultforetagets personal
pa olika satt kan "komma i kontakt” med inkopsforetagets kunder, sa 6kar vikten av
gemensamma varderingar gallande etik- och moral, men att kontinuiteten i detta fall medverkat
att vérderingarna inte varit lika angelagna for Viveka att ta upp. Detta tidigare utbyte av Sodexos
tjanster kan mycket val ha medfort en fortroendebyggande process dér saker som kvalitetsgaranti
likt Zuckers (1986) processbaserade fortroende minimerat betydelsen av vikten att bedéma

varderingarna till 100 %.

5.4 Valet mellan expertis, valvilja och integritet

Vid en analys av svaren pa vad de tillfragade anser vara den viktigaste leverantdrsegenskapen
finner vi att det stundtals ar kontextberoende. Jimmy, Viveka och Stefan anser att expertisen ar
viktigare &n integriteten da valet star mellan tva olika leverantérer med i 6vrigt liknande
forutsattningar. Stefan anser i denna fraga att vikten av att fa saker och ting gjorda pa ratt satt vid
ratt tidpunkt ar helt avgérande i hans bransch och darfor faller valet pa expertis som en
sjalvklarhet. Jimmy och Viveka baserar sitt svar pa att det finns en grundniva av integritet hos
leverantéren och menar vidare pa att sd lange denna ar uppnadd ser dem betydligt storre fordelar
med en hogre expertis &n gemensamma affarsmassiga varderingar. Jorgen fran NCC talar om
expertisens avgorande roll vid val av konsultfirma da uppdraget innefattar arbetsomraden som

NCC inte har nagon utvecklad intern kompetens om, som t.ex. juridisk radgivning.
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Mats fran Skanska ar dven han inne pa vikten av expertis vid tekniskt komplicerade l6sningar
men for honom faller valet pa integriteten och de gemensamma varderingarna 6ver lag. Detta da
grundl&dggande vérderingar gallande etik och moral som stdammer 6verens med Skanskas &r vitalt
vid processer som innefattar mycket samarbete som i deras bransch. Jorgen &r inne pa samma
spar da de flesta byggprojekt kraver en hel del samarbete och da blir slutresultatet enligt hans
erfarenheter betydligt battre nar konsulterna delar NCCs varderingar om arbetssétt, etik och
moral. Detta kan i sin tur kopplas till den vérderings- och normbaserade teorin dar gemensamma
varderingar ar ett viktigt inslag. Att forhalla sig till Adas affarsméassiga varderingar, som att
aterkomma med vad man lovat, visar pa oppenhet, uppriktighet och flexibilitet, som ar faktorer
som Johan vérderar hogt hos en konsultfirma. Detta da storre delen av de tjanster han koper in
kraver ett ndra samspel med konsulterna, sérskilt gallande implementeringen och
vidareutvecklingen av deras crm- och affarssystem. Lane et al., (2000) forklarar detta fenomen
genom att belysa den kontextspecifika betydelsen av varderingar och normer. | detta fall &r den
gemensamma faktorn hos de tre ovan ndmnda inkOparna att de koper in tjanster dar ett néra

samarbete mellan parterna &r oundvikligt och dar tjansterna till synes ar mer komplexa.

Nar det kommer till valet mellan expertis och vélvilja sa ar alla inkdpare Gverens om att valviljan
och konsultens engagemang for en god relation &r viktigare sa lange de besitter en grundniva av
expertis. Johan talar om den ekonomiska biten nar det kommer till vélvilja da han anser att en
anpassningsbar konsultfirma som satsar pa en mer langvarig relation alltid ar att foredra for att
pa sikt halla nere kostnaderna. Ord som engagemang, entusiasm och genuint intresse genomsyrar
intervjusvaren vid denna fragestallning och de flesta &r Gverens om att ett gott samarbete och en
god relation leder till ett béttre resultat pa langre sikt. Detta gar hand i hand med Selnes et als.,
(2000) slutsatser om att valviljan stundtals kan vara ett mer kraftfullt saljverktyg an kvalitén pa

sjalva tjansten i sig.

Utav de sex tillfragade respondenterna var det Jérgen och Mats som valde integritet framfor
valvilja. Jorgen forklarade detta med att majoriteten av inkdpen han gor &r av tidigare anlitade

konsulter som byggt upp ett gott rykte inom organisationen. Mats baserar sitt val pa den stora
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betydelse de gemensamma vérderingarna har for fortroendet inom detta segment och kopplar det
framst till hur arbetssatten maste Gverrensstimma mellan parterna. Resterande inkOpare haller
fast vid asikten om att valviljan och den goda relationen alltid bor prioriteras vid val av konsult,

av samma anledningar som nadmndes under tidigare stycke dar vélviljan mattes mot expertisen.

5.5 Riskens paverkan pa valet mellan expertis, vélvilja och integritet

Var undersokning visar att alla respondenter delar att den ekonomiska aspekten kan ses som en
stor risk vid kop av konsulttjanster. Detta bekraftas genom Frankenhuis (1977) teori om att
konsultarbete orsakar stora arbetskostnader. Handelsbanken genomfor exempelvis fortlépande
riskbeddmningar avseende leverantdrens ekonomiska soliditet, dar en beddémning alltid gérs
infér en upphandling om man skall utféra arbetet i egen regi eller kopa in det. Vilket ar i enlighet
med Baker et als., (1991) tankegangar, att en noga dvervagning av leverantérsinkopet alltid bor
goras. Stefan pd Sydsvenskan ser risken att konsulten blir en for stor del av verksamheten och
darmed véldigt kostsam i langden. Jimmy och Lundalogik tar upp det faktum att det finns en
ekonomisk risk av att valja fel leverantor, dar framforallt langa avtalsforbindelser utan 6ppen
dialog fran borjan kan bli forddande. Dock menar Johan pa ADA Stadservice att denna risk kan
minimeras genom att ta referenser och att valja leverantorer som har utfért liknande uppdrag
tidigare samt att se till att leverantdren har en aktiv supporttjanst som kan réatta till eventuella
felsteg under relationens gang. NCC och Skanska ar vidare valdigt konkreta och sager att det &r
av yttersta vikt att konsulterna haller sig inom den for uppdraget, ekonomiska kalkylen. Mats pa
Skanska tillagger ocksa att den tekniska kompetensen vid ingenjorstjanster ska leva upp till den

utlovade, annars kan det bli forédande inte bara byggnadsmassigt men aven ekonomiskt.

Vidare visar var undersokning att fyra av sex respondenter ser risker som har med de mer mjuka
vérdena som etik och moral att gora. Viveka pa Handelsbanken sager att konsulter behandlas
som om de vore anstillda, da aven leverantdrens personal maste skriva under sekretessavtal for
att inte kanslig information ska lacka ut. Detta &r i enlighet med Mitchells (1994) teori att en av
de risker som finns vid kdp av konsulttjanster &r att konsulten kan sprida k&nsligt material, trots

att de jobbar under sekretess. Jimmy pa Lundalogik talar bl.a. om risken att fa missnojda
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medarbetare vid val av fel stadkonsultforetag. Pa foljdfragan, om det ar viktigt med ett gott rykte,
sa namner Jimmy att samarbete med t.ex. svart arbetskraft kan paverka deras rykte negativt. Av
den anledningen tolkar vi ocksa att han indirekt ser etik- och moralfragor som en majlig risk.
Vidare ser Jorgen ocksa risken i att en konsult inte lever upp till just den etik och moral som
NCC star for. Han ger som exempel om leverantdren inte utfor tillrackliga undersékningar i
kontrollarbetet och slarvar i utforandet. Avslutningsvis uttrycker Mats och Skanska pa fragan,
om vikten av gemensamma varderingar, att etik- och moralfragor &r av yttersta vikt. Han
forklarar aven att arbetsmiljofragor har stor betydelse, for att minimera risker for anstallda under
byggprocessen. Har kan vi aterigen tolka, indirekt, att han ser dessa fragor som risker. Till
exempel ndmner Sydsvenskan och Ada Servicepartner inte en enda gang etik- och moralfragor
lika uttalat som Mats.

Avslutningsvis visar var undersokning att fem utav sex respondenter namner att relationen med
leverantoren ar viktig under paverkan av hogre risk. Jimmy pa Lundalogik menar t.ex. att den
goda relationen ar viktigast men att en viss grundniva pa expertis och integritet maste finnas.
Den goda relationen gor sedan att parterna kan utveckla tjansten under uppdragets gang och pa
sa satt se till att halla en bra kvalité pa tjansten. Mats pa Skanska menar framforallt att vid mer
komplexa tjanster sa kanske den tekniska expertisen spelar storre roll men han ser hellre att
relationen ar det som prioriteras. Han uttrycker det som att “jobba i ett trivsamt lag” &r det som
han prioriterar om det som sagt inte kravs en tydligare expertis. Jorgen pa NCC forandrar inte sin
syn och &r konsekvent &ven om riskerna i ett projekt ar storre. Hans syn har likvél liknelser med
Mats asikt om att vélviljan prioriteras hellre &n expertisen, da samarbete &r av yttersta vikt i deras
bransch. Att expertisen blir viktigare vid mer komplexa tjanster, kan ocksa likstéallas med den
Mats har om akustikkonsulten. Har uttrycker Jorgen det istallet pa sa satt att vid kop av
konsulttjanster som inte har med NCCs verksamhet att géra, t.ex. vid juridisk radgivning, da ar
expertis viktigare. Annars véljs alltsa véarderingar fore expertis. Vidare prioriterar Jorgen och
NCC varderingar och rykte fore relationen men detta eftersom de enbart valjer leverantérer som
de arbetat med tidigare. Har spelar deras upparbetade register och leverantdrsdatabas likt Weeles

(2012) teori stor roll enligt oss. Jorgen menar att om den ena leverantdren darfor har battre rykte
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borde den leverantdren vara den som foredras. Johan pa ADA resonerar pa liknande satt som
Lundalogik och Skanska, att expertisen (sarskilt vid komplicerade utféranden) och integriteten
maste finnas med, men han namner att det ar den goda relationen som ar det viktiga och
avgorande. Stefan pa Sydsvenskan menar att om risken ar liten sa 6kar benagenheten att testa
nagot nytt. Kéanner man sig séker i situationen okar tendensen att ta risk. Det &r sjalva uppdraget
som avgor vad valet faller pa berérande vilvilja eller expertis samt hur mycket pengar som ar
involverat. Detta kan vi dven tolka som att expertisen valjs nar risken, framforallt komplexiteten,
ar av hogre grad. Medan nar komplexiteten &r liten sa vagar inkdparen ga mer pa valviljan. Vi
tror darfor att huruvida bedomningen forandrar sig eller inte beror pad osékerheten och tjansters

abstrakthet samt ogripbarhet (se Zeithaml et al., 1985) snarare an pa de ekonomiska riskerna.

Avslutningsvis sa ser Viveka pa Handelshanken det som en ekonomisk risk och har svart for att

stalla de tre faktorerna mot varandra.

Tabell 4. Sammanfattning analys.

Stadkonsulttjanster IT-konsulttjanster Tekniska konsulttjénster

Lundalogik Handelsbanken Ada Sydsvenskan Skanska NCC
Beddémning av Referenser Referenser Referenser(komplexa) Referenser Referenser Referenser
expertis Garantier Storlek (expertis) Integritet (simpla) Magkénsla Erfarenheter Certifikat
(kognitivt)
Magkansla (kogntivt) Djup forstaelse Magkénsla (kognitivt)
for behov (vélvilja) Storlek (expertis)
Konsultens Personkemi Relation (valvilja) Relation (valvilja) Forstaelse (valvilja) Engagemang (valvilja) Samarbete
beteende
(komplexa)
Vilvilja Flexibilitet (valvilja) Flexibilitet (valvilja) ~ Affarstank Bevisa kompetens  Kompetens
(ber&knande tillit) tilltackligt
Snabbtankt(expertis) vid enkla
Vikten av Undantag bor Inte till 100 % Stor vikt Liten betydelse Avgorande Avgorande
gemensamma kompenseras betydelse betydelse
vérderingar
Institutionella Vikigt i 1angden Halla l6ften (integritet) Etik & moral Etik &moral
garantier (integritet) (integritet)

Férvantningar pa likartat

sétt att gora affarer

Valet mellan 1) Valvilja 1) Valvilja 1) Vilvilja 1) Vilvilja Framst integritet 1)Integritet

expertis, valvilja (relationen) (relationen) (relationen) (enklare) men varierar med (expertis

och integritet situation, uppdrag,  vid lag
magkansla mm. av samarb)

Svart att bedomma
utan ett konkret
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exempel.
2) Expertis 2)Expertis 2) Integritet 2) Expertis (enkla) 2) Vélvilja
Valvilja(komplexa)
3) Integritet 3)Integritet 3)Expertis 3) Integritet 3) Expertis
(vélvilja vid
1&g grad av
samarb.
Upplevda risker Ekonomisk Ekonomisk Ekonomisk Ekonomisk Ekonomisk Ekonomisk
vid kop av Missnéjda medarbetare Sekretess Otillrackliga resurser Beroende till Otillracklig Etik & moral
konsulttjanster (institutionell) konsult hos kompetens (integritet)
leverantor (expertis)

Riskens paverkan
pé valet mellan
expertis, valvilja
och integritet

Missnéje baserat pa Integritet

otydligheter i kontrakt

Expertis far storre roll  Expertisens roll
Okar

Expertisens roll Expertisens roll
Okar Okar

Expertisens roll
blir avgérande

Ingen
forandring,
konsekvent.

77



Svensson, Erlandsson & Johansson

6. SLUTSATS

6.1 Teoretiskt och praktiskt bidrag

e Vilken paverkan har kontexten pa hur begreppet fortroende bedoms initialt i en
konsultkontext, utifran Mayer et als., (1995) tre byggstenar?

Den kunskap som kan konstateras gallande Mayer et als. forsta byggsten ar att kontextens
paverkan pa hur expertisen bedéms och darmed hur fortroende uppfattas vid kop av
konsulttjanster ar nastintill obefintlig. Expertisen beddms och fortroendet skapas genom
referenstagningar oberoende typ av tjanst. Vikten av personliga erfarenheter och karaktérsdrag
hos inkoparen bor heller inte underskattas utan snarare belysas ytterligare da flertalet av de
intervjuade anser att de gar mycket pa magkanslan. Konsulten kan ha hur bra referenser och
kompetens som helst men var undersokning har visat att inkdparens tidigare erfarenheter spelar
stor roll. Eftersom magkéanslan till viss del bygger pa tidigare erfarenheter sa okar betydelsen av

expertis nar inkdparen har laga eller inga tidigare erfarenheter av att kopa in en liknande tjanst.

Vad galler Mayer et als. andra byggsten valvilja sa handlar det i grund och botten om att ta
hansyn till kundens situation och visa pa anpassningsformaga, men att den kan komma till olika
uttryck beroende pa bransch och kundens behov. Hur respondenterna upplever vélvilja beror da
pa i vilken kontext de befinner sig. Vid komplexa tjanster som kraver interaktion, som i fallet
med tekniska konsulttjanster, har studien visat att samarbetsvillighet &r av stor vikt. Vid mindre
komplexa tjanster sa som stad- och IT-tjanster sa ar inte samarbetsvilligheten lika central utan
det handlar mer om att forsta kundens behov och utfora sitt uppdrag. Graden av interaktion har

saledes betydelse for hur vélvilja uppfattas.

De slutsatser som kan dras géllande den tredje byggstenen i Mayer et als. modell, integritet, &r att
da konsultforetagets personal pa olika satt kan ”komma i kontakt” med inkopsforetagets kunder,
sa Okar vikten av gemensamma varderingar gallande etik- och moral for att skapa fortroende.

Detta eftersom inkopsforetagets rykte star pa spel och genom att lata en tredje part fa kontakt
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med sin kundbas riskerar man en stérre spridning av potentiella snedsteg i jamforelse med
tjanster som implementeras internt. Vikten av gemensamma varderingar géllande etik- och
moralfragor beror saledes pa kontexten. Vad som inte beror pa kontexten och som underforstatt
kan understrykas fran analysen, ar att samtliga respondenter anser att det ar av storsta betydelse
att konsultforetaget haller vad man lovar. En slutsats som kan dras ar aven att da graden av
interaktion 6kar mellan inkopsforetaget och konsultforetaget sa 6kar vikten av gemensamma

varderingar.

« Utifran Mayers et als. definition av fortroende, vilken roll spelar kombinationen av ability,

benevolence och integrity for att kunden ska kénna fortroende for konsulter pa en B2B-marknad?

Vikten av byggstenarna ar kontextberoende. Begreppen ar grundforutsattningar, dvs. alla tre
byggstenar maste infinna sig for att skapa ett fortroende, dar en viss byggsten blir avgérande i
olika fall, beroende pa situationen. Den slutsats vi kan dra ar att vid mindre komplexa tjanster
sasom stadkonsulttjanster och IT-konsulttjanster blir byggstenen valvilja avgorande vid val av
konsultforetag. Vid tekniska konsulttjanster ar etik- och moralfragor viktigast men vi kan se en
tendens till att expertisen far storre betydelse vid bedémningen, nar dessa konsulttjanster okar i
komplexitet. Hur avgorande expertisen blir gar inte att generalisera utan far bedomas fran fall till
fall.

« Arndgon av faktorerna viktigare vid hog risk/osakerhet?

Den slutsats som kan dras ar att samtliga respondenter namner att den ekonomiska risken ar
betydelsefull. Studien visar aven att risker angaende etik- och moralfragor &r centrala vid kép av
konsulttjanster. Dock sa ar det inte dessa risker som forandrar respondenternas rangordning av de
tre byggstenarna. Snarare ar det tjanstens komplexitet som gor att expertisen far en mer
avgorande roll i bedomningen 6verlag. Vid mindre grad av komplexitet sa foredras i stallet
valviljan och den goda relationen vid stdd- och IT-tjanster, medan vérderingarna foredras vid

tekniska konsulttjanster.
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6.2 Begransningar och forslag for framtida forskning

Vi har i var studie velat undersoka hur Mayer et als., (1995) tre byggstenar expertis, valvilja och
integritet forhaller sig i en konsultkontext. FOr att pa sa satt kunna studera kontextens inverkan
pa hur fortroende uppfattas av inkopare vid kdp av konsulttjanster. Framtida forskare kan med
fordel titta pa ett storre urval och fler branscher &n de vi har tagit upp i undersokningen, for att se
huruvida resultaten gar att generalisera och applicera i en vidare kontext. Tidsbegransningen
gjorde att vi valde att intervjua tva foretag fran varje utvald konsultbransch och mojligtvis hade
fler intervjuer kunnat ge en mer rattvisande bild av fortroendets innebdrd. Detta hade dven 6kat
den externa validiteten da effekten av den varierande personliga formagan att anfortro sig till
nagon i storre utstrackning kunnat uteslutas. Hansyn till konsultens asikter skulle ocksa kunnat
tas med i bedémningen for att jamfora deras perspektiv med hur fortroende faktiskt skapas. Déar
man aven kan argumentera for att en undersékning av hur respektive konsultfirma idag arbetar
med fortroendefragan kunnat ge en mer rattvis bild av fenomenet. | man av tid och med

begransade resurser valde vi att endast fokusera pa inkoparna.

Av slutsatsen i var studie kan konstateras att “magkanslan” ar en faktor som &r av stor vikt vid
bedémningen av konsultforetagets expertis. En bra utgangspunkt for fortsatt undersokning skulle

kunna vara att grava djupare i vad begreppet faktiskt innebar ur en mer psykologisk synvinkel.

Fokus har vidare legat pa storre etablerade bolag. Mitchell (1994) belyser att det kan ga flera ar
innan ett behov uppstar att kdpa in professionella tjanster. En risk ar saledes att inkdparen saknar
erfarenhet da konsulttjanster inte kops pa frekvent basis. Darfor hade det varit intressant att se
hur bedémningen av de tre byggstenarna forhaller sig hos mindre bolag som inte har lika stor
erfarenhet av att kdpa in konsulttjanster, for att pa sa satt studera inkoparens paverkan vad galler
tidigare erfarenheter och hur fértroendet uppfattas.

Det hade ocksa varit intressant att titta vidare pa hur referenstagning verkligen forhaller sig i
naringslivet inom framst B2B. Hur manga referenstagningar tas i verkligheten? Hur omfattande
ar dessa? Har foretag strukturellt utarbetade metoder eller gar de mer pa kann? Mitchell (1994)

namner det faktum att professionella tjanster ar svara att utvardera och dar det &r svart att
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konstatera huruvida konsultforetaget I6st problemet pa ett riktigt satt. Frdgan man kan stélla sig
ar om man da kan lita pa referenser till 100 %? Detta &r bara nagra exempel pa fragor som skulle

kunna undersokas mer ingaende.

Ytterligare en begransning som finns i rapporten ar att det endast ar en person fran vardera
inkopande foretag som intervjuas och darmed tas inte hansyn till de fall da beslutsprocessen ar
mer komplex med flera interna och externa parter involverade. En mer detaljerad och réttvis bild
av fortroendets roll vid inkop av olika typer av konsulttjanster hade kunnat ges om forfattarna
fatt medverka vid ett foretags inkopsprocess fran borjan till slut och analysera reaktioner och

interna diskussioner.

Aven faktorn att inképarna i sina roller som intervjupersoner representerar foretagen de tillhor
kan ha haft en inverkan i deras satt att besvara fragorna. Detta da det kan havdas att de svarat pa
ett satt som ska dverrensstimma med deras roll som professionella inképare och inte som

oberoende respondenter.

81



Svensson, Erlandsson & Johansson

7. KALL- OCH LITTERATURFORTECKNING

7.1 Skriftliga kallor

Bocker

Alvesson, M., & Skoldberg, K. (1994). Tolkning och reflektion: vetenskapsfilosofi och kvalitativ
metod (1 uppl.). Lund: Studentlitteratur

Andersson, C. (2001). I konsultens varld: Konsultarbete i teori och praktik (1 uppl.). Lund:
Studentlitteratur.

Axelsson, B., & Agndal, H. (2005). Professionell Marknadsféring (2 uppl.). Lund:
Studentlitteratur.

Backman, J. (2008). Rapporter och uppsatser (2 uppl.). Lund: Studentlitteratur.

Bell, J. (2006). Introduktion till forskningsmetodik (4 uppl.). Lund: Studentlitteratur.

Blau, P. M. (1967). Exchange and Power in Social Life. London: John Wiley.

Bryman, A., & Bell, E. (2005). Féretagsekonomiska forskningsmetoder (1 uppl.). Malmé: Liber.

Cope, M. (2000). The Seven Cs of Consulting (1 uppl.). Harlow: Pearson education limited.

Ford, D., Gadde, L., Hakansson, H., & Snehota, I. (2003) Managing Business Relationships. (2
uppl.). Chishester: Wiley.

Fukuyama, F. (1995). Trust: the Social Virtues and the Creation of Prosperity (1 uppl.). London:

Hamish Hamilton.

82



Svensson, Erlandsson & Johansson

Garfinkel, H. (1967). Studies in Ethnomethodology. Englewood Cliffs: Prentice Hall.

Huemer, L. (1998). Trust in Business Relations: Economic Logic or Social Interaction? (1

uppl.). Umea: Boréa.

Kvale, S., & Brinkmann, S. (2009), Den kvalitativa forskningsintervjun (2 uppl.). Lund:
Studentlitteratur.

Lane, C., & Bachmann, R. (2000). Trust Within and Between Organizations: Conceptual Issues
and Empirical Applications (2 uppl.). Oxford: Oxford University Press.

Lundahl, U., & Skarvad, P-H . (2009). Utredningsmetodik for samhéllsvetare och ekonomer (3
uppl.). Lund: Studentlitteratur.

Misztal, B. (1995). Trust in Modern Societies (1 uppl.). Cambridge: Polity Press.

Mollering, G. (2006). Trust: Reason, Routine, Reflexivity (1 uppl.). Oxford: Elsevier.

Parsons, T. (1951). The Social System (1 uppl.). London: Routledge.

Parsons, T. (1969), Research with Human Subjects and the ““Professional Complex. In P. A.

Freund (ed.), Experimentation with Human Subjects. New York: George Braziller, 116-51.

Parsons, T. (1971), The System of Modem Societies. Englewood Cliffs, NJ: Prentice Hall.

Ryen, A. (2004). Kvalitativ intervju - fran vetenskapsteori till faltstudier (1 uppl.). Malmé:
Liber.

83



Svensson, Erlandsson & Johansson

Seymour, D. (2012). Marknadsundersokningar med kvalitativa metoder (1 uppl.). Lund:
Studentlitteratur.
Simmel, G. (1950). The Sociology of Georg Simrnel. New York: Free Press.

Weele, A. J. V. (2012). Inkdp och Supply Chain Management (1 uppl.). Lund: Studentlitteratur.

Artiklar

Baker, Wayne, E., & Faulkner, R. R. (1991). Strategies for Managing Suppliers of Professional
Services. California Management Review, Vol. 33, No.4, 33-45

Bigley, G., & Pearce, J. (1998). Straining for Shared Meaning in Organization Science: Problems
of trust and distrust. Academy of Management Review, Vol. 23, No. 3, 405-421

Burt, R. S., & Knez, M. (1996). Trust and third-party gossip. In R. M. Kramer & T. R. Tyler

(Eds.), Trust in organizations: Frontiers of theory and research, 68-89.

Cross, L. (1999). Customer Intimacy Is the Real Goal. Graphic Arts Monthly. Vol 71, No. 8, 81.

Dornstein, M. (1977). Some Imperfections in the Market Exchanges for Professional &
Executive Services. The American Journal of Economics & Sociology, Vol 36, 113-28.

Fitzsimmons, J.A., Noh, J., & Thies, E. (1998). Purchasing business services. Journal of
Business and Industrial Marketing, Vol 13, 370-80.

Fisher, A. B. (1990). How to Cut Your Legal Costs. Fortune, Vol 121, no 9, 19-22

Frankenhuis, J. P. (1977). How to Get a Good Consultant. Harvard Business Review, Vol.6,
No.2, 133-9.

84



Svensson, Erlandsson & Johansson

Granovetter, M. (1985), Economic Action and Social Structure: A Theory of Embeddedness.
American Journal of Sociology, 91, 481-510.

Gummesson, E. (1978). The Marketing of Professional Services - An Organisational Dilemma.
European Journal of Marketing, Vol.13, No.5, 308-18.

Herzig, A., Lorini, 1., Hubner, J., & Vercouter, L. (2009). A logic of trust and reputation. Oxford
University Press, Vol 18, No. 1. 214-244.

Hosmer, L. (1995). Trust: The connecting link between organizational theory and philosophical
ethics. Academy of Management Review, Vol. 20, No. 2, 379-403.

Jackson, R.W., Neidell, L.A., & Lunsford, D. A. (1995). An empirical investigation of the
differences in goods and services as perceived by organisational buyers. Industrial Marketing
Management, Vol 24, 99-108

Laizelere, R., & Huston. T. (1980). The dyadic trust scale: Toward understanding interpersonal

trust in close relationships. Journal of Marriage and the Family, Vol 42, 595-604.

Lewicki, R. J., & Bunker, B. B. (1995). Trust in relationships: A model of development and
decline. In B. B. Bunker, J. Z. Rubin, & Associates (Eds.), Conflict, cooperation, and justice,
133-173.

Lorenz, E. H. (1988). Neither Friends nor Strangers: Informal Networks of Subcontracting in
French Industry. In Gambetta (ed.), Trust: Making and Breaking of Cooperative Relations, 194-
210.

Mayer, R. C., Davis. J. H., & Schoorman, D. (1995). An integrative model of organizational
trust. Academy of Management Review, Vol 20, No. 3, 709-734.

85



Svensson, Erlandsson & Johansson

McKbnight, H., & Cummings, L. (1998). Initial trust formation in new organizational
relationships. Academy of Management Review, Vol. 23, No. 3, 473-490

Mitchell, V. (1994). Problems and Risks in the Purchasing of Consultancy Services. The Service
Industries Journal, Vol. 14, No. 3, 315-339

Moorman, C., Deshpande, R., & Zaltman, G. (1993). Factors Affecting Trust in Market Research
Relationships. Journal of Marketing, Vol 57, No. 1, 81-101.

Médllering, G., Bachmann, R., & Lee, S. (2004). Understanding organizational trust —
foundations, constellations, and issues of operationalisation. Journal of Managerial Psychology,
Vol. 19 Iss 6, 556

-570

Rousseau, D., Sitkin, S., & Burt, R. (1998). Not so different after all: A crossdiscipline view of
trust. Academy of Management Review, Vol. 23, No. 3, 393-404.

Schonberger, R. J. (1980). Purchasing Intangibles. Journal of Purchasing & Materials
Management, Vol 15, No 3, 25-7.

Selnes, F., & Ggnhaug, K. (2000). Effects of Supplier Reliability and Benevolence in Business
Marketing. Journal of Business Research, Vol 49, No. 3, 259-271

Stock, J.R, & P.H. Zinszer (1987). The industrial purchase decision for professional services.

Journal of Business Research, Vol 15, 1-16.
Theron, E., Terblanche, N., & Boshoff, C. (2008). The antecedents of relationship commitment

in the management of relationships in business-to-business (B2B) financial services. Journal of
Marketing Management, Vol. 24, No. 9-10, 997-1010.

86



Svensson, Erlandsson & Johansson

Williamson, O. E. (1993). Calculativeness, trust and economic organization. Journal of Law and
Economics, Vol 30, 131-145.

Zeithaml, V., Parasuraman, A., & Berry, L. (1985). Problems and Strategies in Services
Marketing. Journal of Marketing, Vol.49, 33-46

Zeithaml, V. A., Parasuraman, A., & Berry, L.L. (1985). A Conceptual Model of Service Quality

and its Implications for Future Research, Journal of Marketing, Vol.49, 41-50.

Zucker, L. G. (1986). Production of trust: Institutional sources of economic structure, 1840-
1920. Research in organizational behavior, vol. 8, 53-111.

7.2 Muntliga kallor

Mats Norén, Inkopschef pa Skanska, 2012-12-12

Jimmy Andersson Lundalogik AB Kontorschef 2012-12-12

Johan Tr&ff ADA Servicepartner AB Marknads/IT-chef 2012-12-11

Jorgen Christiansson, Projektchef pa NCC, 2012-12-14

Stefan Isberg, IT-chef pa Sydsvenskan, 2012-12-13

Viveka Liljekvist, Administrativ chef pa Handelsbanken, 2012-12-13

7.3 Elektroniska kallor

http://www.malmobusiness.com/sv/rapporter-statistik/file/malmos-100-storsta-arbetsgivare ,
2012-12-01

87



Svensson, Erlandsson & Johansson

http://www.ssd.scb.se/databaser/makro/Visavar.asp?yp=tansss&xu=C9233001&huvudtabell=Ba
sfaktaFEngs07 &deltabell=05&deltabellnamn=Basfakta+f%F6retag+enligt+ F%F6retagens+ekon
omi+efter+n%E4ringsgren+SNI2007%2C+5%2DsiffernivieES5+f%F6r+SNI1%2E+%C5r&omrad
ekod=NV&omradetext=N%E4ringsverksamhet&preskat=0&innehall=Antal Anstallda&starttid=
2000&stopptid=2010&Prodid=NV0109&fromSok=&Fromwhere=S&lang=1&Ilangdb=1 , 2012-
12-27

http://www.ne.se/integritet/212289 , 2012-12-27

http://www.ne.se/kontext/229447 , 2012-12-27

http://www.konsultquiden.se/konsultkop/article3565902.ece , 2012-12-27

7.4 Bilagor

Bilaga 1

Nettoomsattning enligt Foretagens ekonomi, mnkr efter naringsgren SNI 2007 och tid

2008 2010
81.210 stadforetag 18699 20325

2008 2010
71.121 tekniska konsultbyraer inom (28384 29554
bygg- och anlédggningsteknik

2008 2010
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62.030 foretag for datordrifttjanster

5874

8024

62.090 andra it- och datatjanst-
foretag

668

924

Antal anstéllda enligt Féretagens ekonomi efter naringsgren SNI 2007 och tid

2008 2010
81.210 stadforetag 36386 37923

2008 2010
71.121 tekniska konsultbyraer inom (17274 19008
bygg- och anlaggningsteknik

2008 2010
62.030 foretag for datordrifttjanster |3745 4660
62.090 andra it- och datatjanst- 516 657
foretag
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Bilaga 2
TABLE 1
Trust Antecedents
Authors Trust Antecedents
Boyle & Bonacich (1970) Past interactions, index of caution based on
prisoners dilemma outcomes
Butler (1991) Availability, competence, consistency,
discreetness, fairness, integrity, loyalty,
openness, promise, fulfillment, receptivity
Cook & Wall (1980) Trustworthy intentions, ability
Dasgupta (1988) Credible threat of punishment, credibility of

promises

Deutsch (1960) Ability, intention to produce

Fanis, Senner, & Butterfield (1973) Openness, ownership of feelings,
experimentation

with new behavior, group norms

Frost. Stimpson, & Maughan (1978) Dependence on trustee, altruism

Gabarro (1978) Openness, previous outcomes

Giffin (1967) Expertness. reliability as information source,
intentions, dynamism, personal attraction.
reputation

Good (1988) Ability, intention, trustees' claims about how
(they) will behave

Hart, Capps. Cangemi, & Openness/congruity, shared values,

Caillouet (1986) autonomy/feedback

Hovland, Janis, & Kelley (1953) Expertise, motivation to lie
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Johnson-George & Swap (1982)
Jones, James. & Bruni (1975)
Kee & Knox (1970)

Larzelere & Huston (1980)
Lieberman (1981)

Mishra (In press)

Ring & Van de Ven (1992)
Rosen & Jerdee (1977)

Sitkin & Roth (1993)

Solomon (1980)

Strickland (1958)

Reliability

Ability, behavior is relevant to the individual's
needs and desires

Competence, motives
Benevolence, honesty

Competence, integrity

Competence, openness, caring, reliability
Moral integrity, goodwill

Judgment or competence, group goals
Ability, value congruence

Benevolence

Benevolence
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Bilaga 3

Manus Frageformular

Vi har for avsikt att med var uppsats undersoka vad det ar som skapar ett fortroende i olika
sammanhang vid kop av konsulttjanster. Namligen att identifiera indikatorer pa fortroende ur
inkGparens perspektiv utifran Mayer et als. (1995) definition av begreppet for att underséka hur
kontexten paverkar det uppfattade fortroendet. De konsulttjanster som undersoks ar stad-, IT

samt tekniska konsulttjanster.

Allmanna fragor

Beratta garna lite mer om din roll i foretaget!

Hur ser inkdpsprocessen ut for er vid kdp av konsulttjanster?
-Utveckla garna mer!

Allmanna fragor om fortroende

Vad innebér fortroende for dig vid val av konsultféretag?
-Foljfragor for att ta reda pa hur de definierar fortroende.

Hur bedémer du konsultforetagets expertis?
-Foljdfragor t.ex. hur tar du reda pa att konsultforetaget innehar den typ av expertis du
efterfragar?

Hur ska konsultforetaget bete sig for att du ska tycka att de &r lampade for uppgiften?

-Foljdfragor med genuint intresse, uppoffringar, inte bara ekonomisk vinning.
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Vad innebér det for dig att konsultforetaget delar samma affarsrelaterade varderingar som ert
foretag?
(vad menar du med detta?) - Jo om det finns specifika principer som motparten maste leva upp

till gallande t.ex. arbetsséatt och halla vad man lovar etc.

Fragor om vikten och valet av expertis, vélvilja och integritet

Vid nedanstaende scenarier vill vi att ni skall tdnka bort alla andra variabler (allt annat lika)
och endast jamfdra de tva olika egenskaperna. Byggstenarna expertis, valvilja och integritet ska
ses som grundforutsattningar da vi utgar fran att det aldrig ar svart eller vitt dar en viss niva av
begreppen maste finnas (anser ni att samtliga tre begrepp inte ar grundférutsattningar kan ni
namna det specifikt).

Tank dig foljande scenario:

1) Ni star infor valet av tva olika konsultforetag varav det ena anses besitta en storre expertis
inom omradet medan det andra delar samma affarsmassiga varderingar som er. Vilket véljer ni?
-varfor?

-Hade det gjort nagon skillnad om det andra konsultforetaget har ett erkannt battre rykte?

-varfor?

2) Ni star infor valet av tva olika konsultforetag varav det ena anses besitta en stdrre expertis
inom omradet medan det andra visar ett storre intresse for er verksamhet och vikten av den goda
relationen. Vilket véljer ni?

-varfor?

3) Ni star infor valet av tva olika konsultforetag varav det ena anses visa ett storre intresse for er
verksamhet och vikten av den goda relationen medan det andra féretaget delar samma

affarsméssiga varderingar som er. Vilket véljer ni?
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-varfor?

Fragor om risk

Vad upplever du finns for olika risker inblandat i att kopa respektive konsulttjanst?
-Foljdfragor

- Kan du utveckla lite mer om...

Forandras din syn pa vikten av expertis kontra valvilja eller integritet nar dessa risker som du
namner varierar i grad?

(Vad menar du?) Jo, det jag vill ha svar pa ar om nagon av dessa byggstenar far en hogre
betydelse for ditt val av konsultfirma vid en hogre risk (koppla till de risker som personen
namnt).

- Varfor?

- Utveckla!
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