VISKLEKEN

SAMLADE LARDOMAR FRAN ETT KOLLABORATIVT
FORSKNINGSPROJEKT

& .9

el

St SPARK KK-stiftelsen > <

JONKOPING UNIVERSITY



© Forfattarna 2020

Nikolas Kikela
Annika Engstrom
Martin Lennartsson

Jenny Bickstrand

Upplaga 1:1

Redaktor Nikolas Kikeld
Layout av Vikman Design
Ilustration av Vikman Design
Tryckt av Arkitektkopia



Innehallsférteckning

Forord

Projektgrupp

Foretagspartners

Sammanfattning

Kundanpassning, komplexitet och kommunikation

Att urskilja kundanpassning och standard
Kundanpassning ur ett triadperspektiv
Kundanpassningens inverkan pa det organisatoriska larandet
Kommunikationsmoénster for larande vid kundanpassning
Moten for att stodja larande vid kundanpassning

Det kollaborativa arbetssattet och hur det utvecklats

Rekommendationer fran projektet



F&rord

Syftet med denna handbok ir att presentera
resultaten av ett samverkansprojekt som
genomfordes fran 2017-2020. Projektet har syftat
till att stodja de fem medverkande foretagen i deras
arbete med kundanpassningar. De medverkande
foretagens verksamheter genomsyras nimligen
av det faktum att de erbjuder produkter som
skraddarsys efter varje enskild kunds 6nskemal.
Det stiller hoga krav pid deras formaga att
samarbeta - bidde inom den egna organisationen
men dven med kunder och leverantérer - for att
kunna skapa en gemensam forstaelse for kundens
behov och hur de ska svara an till behovet.

Att samarbeta dr dock inte alltid helt enkelt nir
kund- eller leverantorsrelationer ir nya, nir
kundens behov ir helt unika, eller nir kunden
sjdlv inte riktigt vet vad den behover. Det ar mycket
som kan gi snett under kundorderuppfyllelse-
processen. Det ir till exempel inte ovanligt att
information gillande kundordern missforstas,
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forvanskas eller faller mellan stolar. Det ir just
denna problematik som gett upphov till projektets
namn: Viskleken.

I denna handbok sammanfattar vi de huvudsakliga
berdringspunkter vi haft under Visklekens gang.
Fokus har varit pd samarbete inom och mellan
foretag i kundorderuppfyllelseprocessen och hur
detta samarbete kan forstis utifran ett antal olika
synvinklar, s& som kommunikation, relationer,
lirande, kunskap och méten. I detta avseende kan
det vara virt att betona att handboken inte bor ldsas
som nagot facit 6ver hur saker och ting bor goras.

Var forhoppning dr istillet att handbokens olika
kapitel ska visa pa hur mangfacetterat samarbete
i kundanpassningskontexter ir, och att detta ska
kunna fungera som en trigger for lisaren att
reflektera o6ver vilka strukturer, processer eller
rutiner som skulle kunna instiftas i just dennes

organisation for att samarbetet ska stirkas.
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Foretagspartners

Foretagen som deltar i forskningsprojektet dr alla beroende av att kunna erbjuda kundanpassade produkter
till sina kunder. I manga andra avseenden ir de mycket olika. Exempelvis 4r Dorr & Portbolaget i Vittaryd
med sina cirka 40 anstillda en betydligt mindre akt6r dn Ericsson som verkar globalt med upp emot 100 coo
anstillda. Det har dock varit tydligt under projektets gang att de problem och utmaningar som foretagen stills
infor i sina kundanpassningsforfaranden ar vildigt lika varandra.

COMBITECH: Ett teknikkonsultbolag som erbjuder bland annat produkt-

utvecklingstjinster inom konstruktion, elektronik, mjukvara med mera.

DORR OCH PORTBOLAGET I VITTARYD: Ett tillverkande foretag som erbjuder
specialtillverkade dorrar och portar helt efter kunders 6nskemal.

ERICSSON: Ett globalt foretag som erbjuder helhetslosningar for

informations- och kommunikationsteknik till tjinsteleverantérer.

MASTEC: Ett kontraktstillverkande foretag som bland annat tar en aktiv
roll i sina kunders produktutvecklingsprojekt.

TRANTER: Ett tillverkande féretag som erbjuder kundanpassade virmevixlare
och tillhorande tjanster till sina kunder 6ver hela virlden.

TN ; .
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Sammanfattning

Allt fler foretag upplever krav pa kundanpassning
av produkter och for att fi nojda kunder dr det en
forutsattning att forsta vad kunder verkligen vill ha.
Kundanpassade produkter forknippas ofta med sma
serier och kundens bestillningar innehaller specifik
information foér varje order. Denna information

inkluderar nir, var, och vad kunden vill ha.

I Viskleken har fokus frimst varit pa foretag som
tar kundanpassning till sin spets och konstruerar
och tillverkar produkter helt enligt enskilda
kunders behov. Produkten tas siledes fram enbart
for den enskilda kunden som far en unik 16sning
skraddarsydd enligt eget 6nskemal och behov. Den
hir leveransstrategin brukar kallas engineer-to-order.
Att verka inom denna kontext stiller givetvis helt
andra krav pa foretaget i jimforelse med kraven pa
exempelvis massproducerande foretag.

I massproducerande foretag frimjas repetitiva
moment for att foretaget effektivt ska kunna
producera stora volymer av samma produkt. Vid
kundanpassning stills dock krav pa foretagets
flexibilitet for att de ska kunna svara an till en stor
variation av kundkrav.

Litteraturen och teorin som berér tillverkningsin-
dustrin dr dock ofta grundad i den massproduk-
tionslogik som varit den gillande modellen under
den storre delen av industrialiseringen. Av denna
anledning finns det ett behov av ny kunskap som
tar gillande forutsittningar i beaktning. Det ar
i detta ljus vi ser Viskleken: som en agent med
utgangspunkt i kundanpassningens faktiska
utmaningar vidgar vyerna for vilka firdigheter och
kompetenser som nutidens tillverkande foretag
behover forfoga over.

.
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Kundanpassning, komplexitet och kommunikation

Att erbjuda mojligheter till kundanpassning kan vara ett satt att locka till sig kunder och kan pa sa vis
bidra till féretags konkurrenskraft. Kundanpassning innebar att enskilda kunder tillats specificera
en 16sning som ska produceras. For den sakens skull utférs vardeadderande aktiviteter i enlighet
med den enskilda kundens faktiska behov, snarare an for hela marknadens férvantade behov. For
att forsta vad den enskilda kunden efterfragar och saledes vilken produkt som ska produceras
behdvs givetvis nagon form av kommunikation med kunden i fraga.

Men hur kommer det sig att det for vissa kund-
anpassningsstrategier dr mojligt att finga
kundens behov genom exempelvis kataloger,
listor eller webbaserade plattformar, medan
de i andra fall krivs en mer komplex, utforlig
och tidskrivande dialog som kinnetecknas av
tolkningar, Oversittningar och ifragasittanden?
For att svara pa fragan behover vi redogora for ett
fundamentalt forhallande som ligger till grund for
hur kundanpassning kan realiseras pa olika sitt.

Lat oss ta modulariseringsmetoderna som
det industriella husbyggandet baserar sina
nyckelfirdiga hus pd som exempel. Modularisering
innebdr att en uppsittning moduler,
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dvs separata delar med standardiserade grinssnitt,
designas si att de kan kombineras pa olika
satt. Designaktiviteterna som krivs for att ta
fram modulerna ir pa sd vis prognosdrivna
(de utfors dvs i ett forberedande skede, innan
atagande till kund), och den enskilda kunden
utgar fran dessa moduler nir den viljer hur sitt
hus ska se ut. Direfter monteras huset enligt
just de moduler som kunden valt, vilket gor
monteringsaktiviteterna dtagandedrivna (de utfors
dvs enligt kundatagandets villkor, medan kunden
viantar). Med den hir kundanpassningsstrategin
blir kundens valmoijligheter noga definierade pa
férhand, dvs utifran prognos. Det gor att foretaget
kan forbereda kataloger, listor eller webbaserade
plattformar dir kunden gor sina val,



och pa si vis kan processen for att fanga upp
kunders behov bli relativt effektiv och smértfri.

Den traditionella arkitektkonsten har ett
forhallningssatt till kundanpassning som skiljer
sig fran detindustriella husbyggandet. Nir en kund
kontaktar en arkitekt for att fa hjilp med att rita sitt
drémhus féreslar vanligen inte arkitekten ett antal
fordefinierade moduler som kunden far basera
sina val pd. Kunden involveras istillet i ett tidigare
skede, redan i designfasen, och designaktiviteterna
ir siledes atagandedrivna. Det gor att kunden inte
ar begrinsad till fordefinierade alternativ nir den
uttrycker sina behov, och kan fa gensvar for unika
onskemal.

-

N —

Arkitekten stills dock infor vissa utmaningar i
och med detta. Arkitekten kan till exempel behéva
tolka det som kunden beskriver att den 6nskar:
”Vad menar du egentligen nar du sager ’lyxigt’?”
och oversitta det till konkreta designval. Vidare
kan arkitekten behova ifrdgasitta vissa 6nskemal
som kunden gett uttryck for: "Har du verkligen
tainkt igenom tjockleken pa fonsterkarmarna?”.
Med andra ord kommer den frihet som erbjuds
till kunden pa bekostnad av att arkitekten behover
dgna mer tid och anstringning till att forsta vad
kunden behover. Dirfor ir det viktigt att hitta
satt att forbdttra och effektivisera processen for
att forstd kundkrav — det gynnar savil kund som
leverant6r — och det kommer kommande avsnitt

dgna sig till att beskriva ndrmre.
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Att urskilja kundanpassning och standard

Ett féretag som erbjuder helt standardiserade produkter bygger forsaljningen pa lagerstrategier och
prognoser och ser till att effektivisera tillverkningen sa langt som maijligt. | den andra delen av intervallet
finns féretag som borjar fran ett tomt blad vid varje ny kundférfragan med att skraddarsy produkter
utifran den enskilda kundens 6nskemal. Mellan dessa ytterligheter finns foretag som kombinerar
standardisering och kundanpassning paolika satt,ochfor attforetagidettaintervall skabliframgangsrika
sa kravs det kunskap om vilka delar som ar standardiserade och vilka delar som kan kundanpassas.

Modularisering och konfigurering majliggor att flera olika produktevarianter kan skapas med ett forbestimt
antal standardiserade moduler som kan tillverkas med hog eftektivitet samt lagerhallas. En viktig del ar att
urskilja de moduler som ir standardiserade for alla produkter frin de moduler som ar unika f6r olika varianter.
Det dr ocksd viktigt att definiera grinssnitten mellan de olika modulerna dd moduler som inte passar ihop
riskerar att paverka kvaliteten negativt.

For denna saks skull anvinds ofta en si kallad produktplattformsstrategi, vilket innebér att anpassningen av
produkter utgar frin en gemensam bas - en produktplattform. Utvecklingen pekar dock pa att anvindning
av plattformar inte enbart bor fokusera pa modulerna utan bor dven inbegripa hanteringen av processer,
relationer och kunskap.

P4 samma sitt som for produktmoduler si kan dessa omraden delas in i standardiserade delar och delar som

ir mojliga att kundanpassa. Det innebir pa liknande sitt ocksa att grinssnitten mellan delarna maste passa
ihop. Annars finns risken att kvaliteten paverkas eller att kundénskemal inte uppfylls.
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For foretag med en konfigurerbar produkt dr produktgrinssnitten avgérande. For foretag som tillimpar
renodlad kundanpassning boér fokus mer ligga pa hantering av kompetens och kunskap. Hir behéver
kundkrav oversattas till tillverkningsbara komponenter i produktionssystemet. Om inte samspelet
mellan de involverade aktérerna fungerar si dr risken 6verhingande att kundanpassningarna misstolkas
eller missas vilket kan leda till missnéjda kunder. Vidare finns féretag som bade erbjuder konfigurerbara
produkter och skriddarsydda produkter. I dessa fall dr det viktigt att kunna urskilja de orders som kan
tillgodoses genom det modulariserade utbudet frin de som kriver en skriddarsydd l6sning, vilket inte
alltid ar helt l4tt att gora for foretag med stora utbud av komplexa produkter.

Viskleken - Samlade lardomar fran ett kollaborativt forskningsprojekt 11



Kundanpassning ur ett triadperspektiv

Aven om kundanpassning i stor utstrackning handlar om hur féretag tillgodoser enskilda kunders
behov ar det viktigt att betona att det inte alltid ar tillrackligt att vara dverens med kunden om
vilken |6sning som ska produceras. Beslut som fattas i samsprak med kunden kan nédmligen vara
beroende av underleverantoérers utbud. Det kan med andra ord vara 16nlést att komma éverens om
en l6sning med kunden savida det inte finns leverantérer som kan tillhandahalla det som behdvs fér

att forverkliga den.

[ praktiken innebir detta att foretag som
kundanpassar kan behéva vinda sig till sina
leverantorer for att sikerstilla att de kan leverera
det som krivs innan l6sningen faststills med
kund. For att tydligt visa detta beroende kan
det vara limpligt att beakta kommunikation
bide gentemot foretagets kund och gentemot
foretagets leverantor(er). Figuren hogst upp pa
nista sida skildrar ett si kallat triadperspektiv pa
en forsorjningskedja. Genom triadperspektivet blir
det moijligt att battre representera den komplexitet
som rader vid kundanpassning da ovisshet om
kundkrav och beroenden mellan aktiviteter stiller
hoga krav pa foretagets kommunikationsférmagor
bade med kund och leverantor.
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Foretaget i fokus benidmns hir som fokalaktor
och i grinssnittet gentemot dess kund beaktas
kommunikation for att forstdi kundens behov. I
granssnittet gentemot fokalaktorens leverantor ar
det istillet forsorjningsfragor som dr i blickfanget. I
en kundanpassningskontext dr det inte ovanligt att
relationerna mellan dessa aktorer dr nya, vilket gor att
procedurer och rutiner fér kommunikation mellan
foretagen kan komma att behovas synliggoras. Det
kan exempelvis vara si att leverantoren har en sérskild
kunskap eller erfarenhet om den 16sning som kunden
efterfragar, och att fokalaktéren dirfor kan dra nytta av
att involvera leverantoren i de samtal de har med kund
for att definiera l6sningen. En gemensam uppgift
kraver gemensam kunskap, helt enkelt.



LEVERANTORGRANSSNITT KUNDGRANSSNITT

l l

FOKALAKTOR

HOG

KOMPLEXT
TILLSTAND

Grad av ovisshet

SIMPELT
LAG TILLSTAND

LAG Grad av beroenden HOG

FIGUR 1 Denna figur illustrerar ett triadperspektiv pa en férsorjningskedja

FIGUR 2 Denna figur illustrerar att ovisshet och beroenden skapar komplexa tillstand
att verka i, vilket i sin tur stéller krav pa kommunikation
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Kundanpassningens inverkan pa det organisatoriska larandet

Som vi i tidigare avsnitt redan berort finns inte ett satt att arbeta med kundanpassningar utan den
unika l6sningen som erbjuds kan innehalla allt fran standardiserade komponenter till ett erbjudande
som helt och hallet ar skapat for en specifik kund. Variationen och komplexiteten kring uppgifternai
en organisation utmanar darmed dess olika handlingsmonster. Varje kundanpassning kraver nagon
form av fornyelse eller nyskapande arbete i kontrast mot helt standardiserade produkter som i
storre utstrackning kan luta sig pa befintliga rutiner i arbetet.

Det hir kan férklaras genom att beskriva fyra olika handlingsménster som paverkas av den variation i arbetet
som kundanpassningar kan ge upphov till. Dessa handlingsménster illustreras i figuren nedan och forklaras
indrmre detalj pa nista uppslag.

Reflekterande handling LARA FOR

<
Z Kunskapsbaserande handling ATT UTVECKLA
3
a 1.
= |}

< 25 PSP

8

5

8
< <
& R Regelbaserande handling
= LARA FOR
> . .
a ATT UTEORA Rutinbaserad handling
=
o
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RUTINBASERAT HANDLANDE
I det rutinbaserade handlandet agerar vi utifran djupt férankrad kunskap och erfarenhet. Vi kort och gatt

gor saker utan att tinka pa hur vi ska utfora arbetet - kunskapen ”sitter i ryggmairgen”.

REGELBASERAT HANDLANDE

Nista nivd ir det regelbaserade handlandet dir vi foljer nagon form av instruktion eller manual.
Fortfarande krivs inte sa mycket tankearbete utan arbetet kan utforas enligt férutgivna principer. Det
galler helt enkelt att f6lja instruktion.

KUNSKAPSBASERANDE HANDLANDE

Den tredje nivan kriver hogre grad av medvetenhet och tankearbete. Det kunskapsbaserade handlandet
bygger pa den kunskap som den handlande har tillgang till. Hir krédvs en storre tankeapparat dir viss
kunskap kring uppgiften i nigon méan maste tillgidngliggjorts innan for att kunna handla.

REFLEKTERANDE HANDLANDE

Den fjirde nivan kriver hogsta graden av medvetenhet och tankearbete. Det dr det reflekterande
handlandet. Det handlandet kriver ett utforskande av nagot som det inte finns sd mycket kunskap om,
alternativt att det finns manga tillvigagangsitt som far olika konsekvenser for resultatet och dirmed

behdover Gvervigas.

FIGUR 3 Fyra handlingsmonster kopplat till medvetna och omedvetna arbetsprocesser
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Dessa olika handlingsnivaer kan relateras till skalan mellan de omedvetna och det medvetna arbetsprocesserna
i en organisation. De forsta nivierna syns i medarbetares ageranden i praktiken och &r ibland svara att forsta
och fanga. Det dr det som gors men som kanske inte dr nedskrivet eller uttalat. De Gversta nivderna dr de
som maste till for att organisationen ska utveckla uttalade instruktioner och procedurer i arbetet. Det &r i
interaktionen mellan dessa handlingsnivier som tva typer av organisatorisk lirande kan sigas uppsta, vilket
illustreras i figuren pa sida 14 och forklaras i texten nedan:

LARA FOR ATT UTVECKLA - NAR VART RUTIN - ELLER REGELMASSIGA HANDLANDE

STORS AV OLIKA SKAL

Detta kan handla om férindrade krav fran kunder, delkomponenter frin en underleverantor férsenas,
ledtider pressas eller maskiner gar sonder och s vidare. Den hir typen av stérningar och diskrepanser
triggar ett behov av att férnya arbetsprocessen pa nigot sitt. Det kan handla om nya material, ny teknik
eller nya arbetssitt som stiller krav pd ndgon form av férnyad kompetens. Detta triggar behovet av ett
utvecklingsinriktat lirande. Den typen av lirande kriver nigon form av ifrigasittande av befintliga
rutiner och arbetssitt men ocksa att idéer och forslag pa nya metoder eller tillvigagangssitt far utrymme
att diskuteras, testas och experimenteras med.

LARA FOR ATT UTFORA - NAR OVERENSKOMMEN KUNSKAP SKA INFORAS SOM RUTIN -

OCH REGELMASSIGA HANDLANDEN

En organisation som lir for att utveckla landar i nya medvetna arbetsprocesser dir det si kallad
kunskapsbaserade och reflekterande handlingsmonstret leder till férnyade instruktioner, manualer,
verksamhetsplaner och rutiner. Nir dessa styrdokument eller strukturer ska implementeras behovs
istillet ett utforandeinriktat lirande dir den medvetet 6verenskomna organisatoriska kunskapen nu ska
arbetas in som nytt rutin- och regelmassigt handlande.
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Storningar, diskrepanser men ocksa floran av problem och utmaningar i en verksamhet ligger alltsa till
grund for dess lirande. Kundanpassning kan siledes ses som en trigger for organisatoriskt larande da det
okar variationen och komplexiteten kring uppgifter i en verksamhet och utmanar organisationens rutin-

missiga handlingsmonster.

o [ ® 0 |

V.
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Kommunikationsmdnster for [Arande vid kundanpassning

Vilka ménster kan urskiljas i hur kundanpassande féretag kommunicerar med sina kunder? | projektet har
vi studerat ett antal kundcase som féretagen hanterat, vilka problem som uppstatt, vad som karaktariserat
kommunikationen med kund och vilka effekter det fatt fér kundordern men aven foér organisationeni vrigt.
Analysen gjordes sedan utifran teorier om mellanmansklig kommunikation som drivkraft i larprocesser pa
arbetsplatsen. Resultatet visade fyra kommunikationsmonster, som beskrivs nedan och som ar centrala
for att forsta hur arbetet med kundanpassningar ocksa paverkar larandet i organisationen.

KUNSKAPSTYP

Befintlig Ny

[0}
©
c
©
2
—
o0
[}
ERRS
%
o KUNDANPASSNINGSBASERAD
3 KOMMUNIKATION
i
T . IDENTIFIERA OCH IDENTIFIERA KUNSKAPS-
S BEKRAFTA LUCKOR OCH UTVECKLA
Q.
n BEFINTLIG KUNSKAP NY KUNSKAP
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ATT KOMMUNICERA FOR ATT IDENTIFIERA BEFINTLIG KUNSKAP

Vid kommunikation med kunder &r det viktigt att bide kundens och det egna foretagets
befintliga kunskap synliggors. Att stilla fragor for att forstd vad kunden redan kan, vet och
onskar dr visentligt. Likasd att aterkoppla och bekrifta det man forstatt for att sikerstilla
en gemensam bild av de krav och 6nskemail kunden har. En ytterligare aspekt av detta ir
att det egna foretaget kan artikulera sin kunskap s att kunden kan kinna sig trygg med
den kompetens som finns att tillga.

ATT KOMMUNICERA FOR ATT IDENTIFIERA KUNSKAPSLUCKOR OCH BYGGA NY KUNSKAP

Nir kunder ifragasitter ett forslag eller 6nskar nagot som leverantéren for stunden inte har
sd mycket erfarenhet av triggas ett behov av att utveckla ny kunskap. Pa likartat sitt dr det
viktigt att stilla utforskande fragor och utmana idéer, forslag och tankar for att identifiera
kundens kunskapsluckor. Kanske 4r de inte fullt uppdaterade om vilken teknik som idag
finns tillgidnglig? Att kundanpassa handlar ofta att skapa nagot nytt vilket forutsitter ett
utforskande moment for att identifiera nodvindiga kunskapsluckor som ir visentliga att
lyfta med. Om den hir typen av "kritisk” dialog undviks ar risken att kunden egentligen
onskar nagot som foretaget inte miktar med att leverera, eller att foretaget levererar
nagot som visar sig vara ndgot annat dn den mest limpliga 16sningen. Ibland kan foretag

nidmligen se mojligheter som en kund inte ens kunnat forestilla sig.

FIGUR 4 Fyra kommunikationsmonster for larande vid kundanpassning
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ATT KOMMUNICERA FOR ATT DEFINIERA BEFINTLIGA RUTINER OCH ARBETSSATT

Nér problem kring en uppgift uppstar blir det ofta tydligt vilka rutiner och arbetssitt som
inte fungerar. Att definiera vilka relationer som finns, vilka kompetenser, roller och ansvar
som dr och bor vara involverade samt vilka spelregler som dr nodvindiga for att samarbetet
ska fungera, dr viktigt for att kunna atgirda glapp och storningar i verksamhetens floden.
for organisationen att bli vad som kallas en lirande organisation.Om organisationen
undviker att ta sig an dessa utmaningar minskar ocksd férmégan att lira och forbittra.
Utvecklingspotentialen i en verksamhet ligger i dess formaga att synliggora diskrepanser
och att identifiera glapp i arbetsfloden. I arbetet med kundanpassningar kan det visa sig att
gangse rutiner och kompetenser inte ricker till. Det kan ocksa visa sig att organisationen
anviander sig i allt for stor utstrickning av fordldrad teknik och arbetsmetoder. Nir detta
synliggors och hanteras 6kar mojligheten for organisationen att bli vad som kallas en

lirande organisation.

ATT KOMMUNICERA FOR ATT UTVARDERA SAMT UTVECKLA NYA RUTINER OCH ARBETSSATT
Nirvil diskrepanser har identifierats maste organisationen ta sig tid att ordentligt utvirdera,
ifrdgasatta gdngse rutiner och arbetssitt som en grund for att utveckla nya. Den hir typen
av kommunikation dr ofta svar och jobbig att hantera och vanligt dr att organisationer
istallet fastnar i fallgropen av forsvarsreaktioner av typen skylla ifrdn sig, skylla pa andra
eller pa annat sitt blunda f6r problemet och dirmed skjuta det pa framtiden. Viktiga fragor
att gemensamt stilla sig dr: "Hur kom det sig att...?”, "Vad orsakade vad?” och "Vad kan
vi lara av detta?”. Centralt for att bygga en lirande organisation ir att arbetet med den hir
typen av lirprocesser ocksa landar i gemensamma beslut kring nya rutiner och arbetssitt.
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Moten for att stddja larande vid kundanpassning

Det organisatoriska larandet har sin bas i manskligt samspel pa gruppniva i en organisation. Viktiga
forum dar detta samspel har sinarena arolika typer avarbetsmoten. Antalet métenidagens arbetsliv
tenderar att 6ka. Dels for att uppgifter blir allt mer komplexa fér enskilda individer att klara av men
ocksa for att manga kompetenser maste samarbeta fér att komma till ratta med de utmaningar som
finns. | arbetet med kundanpassningar blir detta extra patagligt da variationen kring en kundorder
ocksa utmanar samspel mellan olika funktioner och kompetenser i organisationen.

En del motesforskning har konstaterat att det
finns ett missndje med moten i organisationer
och att manga upplever dessa som ineffektiva.
Annan forskning kring arbetsméten har
konstaterat att moten mdste anpassas efter
den uppgift som ska hanteras. I det senare har
kundanpassningar av olika slag visat sig vara
en sadan uppgift som behover olika typer av
moten for olika dndamadl. Dirfér har vi inom
projektet intresserat oss for olika motesformer
som foretagen forlitat sig pa i deras arbete med

kundanpassningar.
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[ figuren pa nista sida beskrivs fyra av dessa
motestyper som projektet synliggjort, vilka kan
vara gynnsamma for savil flexibiliteten som for
effektiviteten i en organisations olika delar av
arbete med kundanpassningar. Nir vi gjorde analys
av de moten foretagen i projektet utvecklat sag vi
tvd dimensioner som samspelar och som finns
representerade i figuren. Den ena axeln fiangar
moten som antingen berdr informationsspridning
eller problemhantering kring specifika kundordrar,
alternativt strategiméten eller utvecklingsméten
kring det 6vergripande arbetet med kundordrar. Pa
den andra axeln finns tidsaspekten f6r métena med

antingen aterkommande eller sporadiska méten.



KONTINUITET:

Aterkommande Sporadisk

STRATEGI- UTVECKLINGS-
MOTEN MOTEN

Overgripande

HANDLINGSNIVA

MOTEN FOR PROBLEM-
INFORMATIONS- LOSNINGS-
DELNING MOTEN

Specifik

FIGUR 5 Fyra motesformer vid kundanpassning. Denna figur &r ett resultat av en gemensam diskussion
under ett projektmote dar foretagsrepresentanter konceptualiserade sitt satt att se pa de olika
motesformerna som studerades i féretagen.
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Det kollaborativa arbetssattet och hur det utvecklats

En forutsattning for att forskningsprojekt ska bli framgangsrika ar att det finns trovardighet i det
som gors. Tillampad forskning genomfdrs i samarbete med néringslivet dar expertis och erfarenhet
fran saval deltagare som gruppen som helhet ar avgérande. For att uppna industriell tillampbarhet
och vetenskaplig kvalitet ar foljaktligen granssnittet mellan deltagande foretag och akademi viktigt
med 6msesidig forstaelse och insikt. Utifran ett langsiktigt perspektiv ar det viktigt att inte isolera
det akademiska perspektivet och bara utnyttja industripartners fér att samla in data.

KOLLABORATIV FORSKNING

Samproduktion innebir att bade akademi och industri tar en aktiv roll for att formulera mal och utveckla ny
kunskap, vilket brukar bendmnas kollaborativ eller interaktiv forskning. Den akademiska och den praktiska
processen sammankopplas och arbetar sig framat repetitivt. Genom att engagera och involvera deltagande
foretag i datainsamlingen sd uppnas bittre samverkan och dynamik som for utvecklingen framit.

Viskleken har utformats kring aterkommande projektmoten med deltagande parter. Till varje tillfille kopplas
ett arbetspaket med insamling av data eller analys. Projektmétena har héllits med fyra ménaders intervall
och innehallet i arbetspaketen bestims vid aterkommande styrgruppsméten. Genom att arbetspaketen ar
gemensam for alla parter sd kan korsanalys géras mellan de olika deltagande parterna. Datainsamlingen i
fyraméanadersintervallet sker ofta hos respektive industripartner, individuellt eller tillsammans med akademin.
Vid féljande projektméte presenteras resultaten och slutsatser fran arbetspaketen tas fram. Efter detta sker
uppfoljning och verifiering. Utfallet ligger till grund f6r utformningen av nasta arbetspaket.

Den iterativa processen betyder att projektet successivt kan styras i en, for foretagen, relevant riktning.
Utvirdering och aterkoppling dr ockséd avgérande for sjdlva projektmétena.
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Dirmed gor alla deltagare en utvirdering efter varje projektméte och justeringar gors till efterféljande mote.
Med en heterogen grupp av deltagande industripartners dr lyhordheten viktig for tilliten i projektet.

Vidare sa byggs sammanhallningen i projektet ocksa utifran att en social del laggs till och projektmétena planeras
medvetet med vernattning och gemensam middag. Det majliggor bade okad forstielse for varandra men ocksa
individuell reflektion som kan férmedlas dagen efter. Denna investering i mer tid och kostnad kompenseras av
den stirkta sammanhallningen inom ramen for projektet. Vardskap for motena star de olika deltagande parterna
for, alternativt om intressanta studiebesok kan hittas si liggs moéten i anslutning till dessa. Slutligen byggs det
in en kulturell aspekt och bittre forstielse for forskningens mekanismer fran deltagande foretag som medverkat
under lingre tid och i flera projekt.

Teorier/

Problem/
utmaningar
Akademiska PROJEKTMOTEN FOR
processen = GEMENSAM TOLKNING - -

Praktiska AV FORSKNINGSPROJEKT

Data-
insamling

processen
Problem/ Org?nis"atoriska
utmaningar atgérder
Lokala
teorier
FIGUR 6 Den iterativa processen vid det kollaborativa arbetssattet O
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Rekommendationer fran projektet

Projektet avslutades med en slutkonferens i tva dagar under mars 2020, dar samtliga féretag och
forskare gjorde presentationer. Manga lardomar och slutsatser fran projektet drogs och har féljer nagra
rekommendationer till foretag som vill starka sina kommunikationsprocesser kring kundanpassningar.

4 )

e Analysera och kategorisera befintliga kundordrar for att identifiera kundordertyper som bor
hanteras olika.

e Skapa kommunikationsstrukturer for att méta kund olika beroende pa kundordertyp.

e Anpassamotesstrukturer och relatera dessa till hur de fungerar bast mot de olika kundordertyperna.
* Definiera rutiner, arbetssatt och instruktioner till varje kundordertyp.

e Testa och experimentera prototyper (arbetssitt, metoder, kommunikation) i mindre enheter.

e Var noga med transparens, faktagrund och realtidsbed6mningar.

e Identifiera samarbetszoner i termer av vilka som bor kommunicera (kund, leverantér, funktioner
med flera) kring vad relaterat till de olika kundordertyperna.

e Bygg en kommunikationsmatrix dir till exempel roller, ansvar, mandat, beslutsordning och
kommunikationssitt framgar relaterat till de kundordrar som hanteras.

e Sitt en strategi for hur kommunikationen i triaden ska ga till for de olika kundordertyperna.

o Sakerstdll att det finns lirandeméten dir kritiska incidenter kring arbetet med kundordrar
anvinds som trigger for motet men dir det huvudsakliga syftet inte 4r att atgirda den specifika
kundordern, utan snarare att ldra organisationen att férbattra arbetssitt och handlingsménster.

\_ /
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