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FORORD

Ekon.stud. Peter Sjobloms forskningsresultat utgor ett lirdomsprov i marknadsforing
vid Svenska Handelshdgskolan.

Niringslivets Forskningsinstitut (ETLA) publicerar hirmed denna rapport eftersom
endast f4 empiriska forskningsresultat foreligger i detta intressanta dmne. ETLA
utger forskningsrapporten som sédan (vissa bilagor har dock utelimnats pga mate-
rialets vidlyftighet); resultaten och &sikterna &r torfattarens egna. ETLA har anvént
sig av forskningsresultaten bl.a. i syfte att forbittra institutets informationstjénster.

Jukka Lassila
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1992. 97 s. (Keskusteluaiheita, Discussion Papers, ISSN 0781-6847; no. 421).

SAMMANDRAG: Niringslivets Forskningsinstitut (ETLA) bedriver bl a national- och
foretagsekonomisk forskning. I institutets egen databas finns sddan information som anvénds
inom forskning, och man har pd ETLA inrittat en s k informationstjinst som riktar sig till
utomstdende intressenter. Eftersom informationstjinsten ar en relativt ny typ av verksamhet
inom ETLA, har den medfort nya och tidigare obekanta verksamhetsformer for ETLAs
personal.

Avhandlingens syfte 4r att analysera marknadens asikter om informationstjansten med
avseende pd anvindningsomrade, f6r- och nackdelar samt sjalva "produkten". Dessa dsikter
stdr sedan som grund for forslag till marknadsforingsatgarder for informationstjénsten. For
att fa en om mojligt objektiv bild av informationsverksamheten behandlas dmnet dven ur
ETLAs synvinkel.

Avhandlingens referensram bygger pd begrepp och fenomen som berdr informations-
tjdnsten, och inom tjanstebegreppet behandlas bl a kinnetecknen fér en tjinst, tjdnsteidén
och tjanstepaketet. Till referensramen hdr ocksa en dversikt dver marknadsféring av profes-
sionella tjinster och da speciellt den strategiska marknadsforingen. Dirtill behandlas ocksa
i ndgon mén begreppet databas, datakommunikation och andra existerande informationst-
janster i Finland.

Metoden i avhandlingen bygger pd den s k gap-modellen dir man analyserar orsaker till
kvalitetsproblem genom att granska bdde producentens och anvindarens syn pa olika
aktuella fenomen. Gap-modellen fungerar dock som en nomm for sjalva undersokningen som
ar av kvalitativ karaktir. [nom ramen for undersokningen intervjuas ett antal av ETLAs
nuvarande kunder och provanvindare samt en del av ETLAs personal.

Vid analysen av de bada parternas asikter anser en del av marknadens respondenter att
anvindningen av informationstjansten kunde vara mera latthanterlig men man tyckte ocksa
att tjdnsten var omfattande och forménlig. ETLAs 8sikter avviker overlag inte s& mycket frén
marknadens 3sikter och darav ar forslagen for marknadsforingsdtgirder av en mera riktgi-
vande och idévickande natur.

Sokord: Informationstjinst, databas, marknadsforing
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I INTRODUKTION

[.1 Problemformulering

Elinkeinoelamin Tutkimuslaitos ( ETLA ) eller Naringslivets Forskningsinstitut har som
uppgift att bedriva nationalekonomisk, féretagsekonomisk och socialpolitisk forskning.
Forskningsresultaten 4r en del av den information som ETLAs intressegrupper anvinder
sig av ndr de skall fatta olika ekonomiska och ekonomiskpolitiska beslut. Verksamheten
for forskning och prognostisering finansieras av den garantiférening som bildats av
intressegrupperna. De nuvarande medlemmarna i garantiféreningen dr Arbetsgivamas i
Finland Centralforbund, Forsidkringsbolagens Centralforbund f i Finland, Industrins
Centralfosrbund, KOP, Postbanken, Andelsbankernas Centralbank, Sparbankernas
Central-Aktie-Bank och Foreningsbanken i Finland. Den information som ETLA

anvinder sig av i de olika forskninguppdragen finns samlad i institutets databas.

D4 den tekniska frammarschen ocksa har varit snabb inom kommunikationen har man
inom ETLA ocks& upptidckt nya verksamhetsmdgjligheter i form av formedling av
information, d v s av den samlade informationen i databasen. Denna typ av informations-
tjanst ar tillganglig for alla de foretag och institutioner vilka kan ha nytta av (jansten. P4
ETLA har man redan betjinat marknaden i ett par ars tid. Av de erfarenheter man fétt av
marknadsforingen av informationstjdnsten, har man insett att det finns en del obesvarade
frigor om det tjanstepaket som man erbjuder marknaden och marknadens dsikt om
tjansten. Nedan har jag tagit upp en del aktuella fragor som ETLA kénner ett stort behov

av att fa svar pa.

1) Anvindningsomrade. Den specifika informationen om vad som tjansten anvinds till
ar forutom nagra detaljer riitt vag . Man vet att bl a foretagsledningen i vissa foretag visar
statistiska grafer om olika samhilleliga uppgifter sdsom [onestatistik och utrikeshandel,
men en mera detaljerad utredning dver vilken roll ETLAS tjanster har i foretagens verk-

sambhet finns det inte tillgang till.

2) For- och nackdelar. Vad finns det for positiva sidor med ETLAs informationstjinst

och vilka ir de negativa sidorna ?

3) Demonstrationen. Processen for att virva kunder brukar vanligtvis ske pa ett sadant
sitt att man pa ETLA bjuder in potentiella kunder for en demonstration av den tjédnst som
man har att erbjuda. Vid varvningen av kunder 4r problematiken egentligen tudelad. Dels
ar beslutsprocessen ritt [ang da ett foretag Overviger att anlita ETLAs tjénster, ibland tar
den ett ar, dels anser man att demonstrationen kanske inte tillrickligt vacker kundernas

intresse for att ett kop skall goras. I dessa ovanndmnda fall skulle ETLA gdrna vilja hora
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marknadens syn pi demonstrationen for att man sedan skall kunna vidta atgédrder som dr
till ETLAs fordel.

4) Marknadsforing av_databasen. Har stiller man bl a fragorna med vilka medel borde

man kommunicera med marknaden, vilket budskapet 4r och till vem det 4r niktat.

Vid en nirmare granskning av de frigor som min uppdragsgivare vill ha svar pd, finner
jag en kontinuitet vad betriffar frigornas ordningsfoljd i ett tidsperspektiv. I figur 1 finns
en forenklad situation over hur jag totkar ETLAs nuvarande ldge vad betriffar de
fragestillningar jag blivit ombedd att fa svar pa. Figuren ligger ocksé som grund for

avhandlingens referensram.

STEG 1

Analys av marknaden: Vem dr mojligtvis
intresserad av
databasen ?

mélgrupp

STEG 2 Forséljningsgrupp

'

Kommunikation med marknaden. HUR ?

-~

Forsdljning
Inbjudan tll demon-
stration.
Forsédljning
STEG 3

Utbildning for att kunna anvanda informations-
ydnsten samt installering av teknisk apparatur.

STEG §
Uppritthallande av kontakten med nuvarande
kunder samt uppf6ljning av den egna versamheten.

Figur 1. Problemet i en forenklad version

[ det forsta steget har ETLA en informationstjanst att erbjuda marknaden. Denna
informationstjinst bestar till stor del av material som krévs for att bedriva den egna
forskningen. P4 ETLA anser man att vissa typer av foretag vil kunde ha nytta av tjdnsten
men man kan ju frga sig ifall malmarknaden &r ritt och tillréckligt specifikt definierad da

kdrnan i informationstjinsten, d v s databasen #r gjord for forskninsbehoven inom ETLA.
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Det ir egentligen forst i steg 2 som uppdragsgivaren identifierar ndgon form av problem.
Att silja tjansten medfor problem bl a vid fragan om hur och var man borde kommunicera
med marknaden. P4 ETLA arrangerar man da och d& dven demonstrationer av sitt utbud
for potentiella kunder. Vad kan man gora for att forbittra denna form av kommunikation
sa att det blir till ETLAs fordel ? Det finns ju ocksd de som koper tjansten utan att ha
deltagit i demonstrationen. [ steg 3 da kopet dr gjort far koparen skolning i hur han skall
anvinda databasen och nédvandig teknisk utrustning installeras. Detta steg har man pa
ETLA inte ansett villa problem. [ steg 4 borde ETLA kontrollera sin verksamhet samt se
till att de nuvarande kunderna far en s k efterservice i form av t ex upplysning om
fordndringar i tjanstepaketet. P4 ETLA har man inte heller tagit fram nagon form av
problem som beror detta steg forutom det att man 4r intresserad av att veta vad de

nuvarande kunderna anser om tjinsten och till vad de anviander den.

1.2 Syfte

Syftet med avhandlingen 4r att analysera marknadens uppfattning om den informations-
tjanst Niringslivets Forskningsinstitut ( ETLA ) erbjuder sina kunder. Jag behandlar inte
endast marknadens perspektiv pa informationstjinsten utan ocksé den uppfattning man pa
ETLA har om tjansten samt den uppfattning man pd ETLA tror att marknaden har om

tjansten.

De uppgifter marknaden och ETLA ger om informationstjansten skall sedan ocksa
fungera som grund for riktlinjer till forslag till atgarder for marknadstoring av ETLAs

informationstjénst.

Vad betriffar referensramens innehdll har jag som syfte att ge min uppdragsgivare en
informativ beskrivning av begreppet tjanst och av begrepp som berdr de i problemformu-

leringen behandlade frégorna, men ocksa att ge en ram for avhandlingens problematik.

1.3 Omfattning

Den marknad som jag analyserar #r en del av ETLAs nuvarande kunder och de som har
informationstjinsten pa prov. Denna avgrinsning 4r gjord pd basen av uppdragsgivarens
rekommendationer eftersom den ovannimnda marknaden torde vara insatt i de frige-
stillningar som ETLA vill ha svar pd. De personer jag intervjuat pd ETLA har alla mer
eller mindre att gora med den nuvarande informationstjansten och &r utvalda enligt

uppdragsgivarens direktiv.
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Informationstjinstens tekniska egenskaper, d v s databasens funktion och 6verforingen
av informationen, har jag valt att behandla pa en ritt ytlig niva p g a problemets karaktér. [
referensramen begrénsar jag mig till att behandla tj4nstebegreppet och marknadstéringen
av professionella tjanster. I avsnittet om marknadsforingen behandlas den strategiska

planeringen och strategin i marknadsféringen samt kontrollen av verksamheten.

1.4 Arbetets angreppssatt

En stor del av de frigor som min uppdragsgivare vill ha svar pa krdver, ealigt min
mening, ritt detaljerad information om marknaden. Fragor som informationstjdnstens for-
och nackdelar eller existerande problem vid anvindningen av informationstjansten ar
exempel som kan vara ganska svéra att pd ett meningsfullt sitt kvantifieras och det finns
eventuellt den mojligheten att jag 4r tvungen att precisera tillaggsfragor ifall respon-
denterna uttalat sig om nagot fenomen alltfor vagt. Foljaktligen kommer undersokningen 1
min avhandling att vara av kvalitativ karaktir. Med tanke pa antalet frigor och dessa
fragors innehall krivs det att marknaden analyseras ritt ingdende, d v s jag har for avsikt
att studera enskilda kunders attityder till ETLAs informationstjanst pa djupet.

Som det redan framgick i syftet har jag ocksé som mdél att ge riktlinjer for marknads-
foringsitgarder inom ramen for ETLAs informationstjanst. For att de riktlinjer, som jag
skall foresla for ETLA, skall vara baserade pa en ndgorlunda fornuftig grund anser jag att
det inte endast ir befogat med marknadens sikter om vissa fenomen i informations-
tjansten. Genom att jag ocksa tillfogar ETLAs &sikt om sin egen informationstjdnst och
dess &sikt om hur man tror att marknaden ser pa informationstjansten torde jag troligtvis
kunna skapa en mycket solidare grund for mina uppfattningar om vilka marknads-
foringsatgirder som kunde forverkligas inom ramen for informationstjdnsten. Jag
kommer att bygga jimforelsen mellan ETLAs och dess marknads asikter pa den s k gap-

modellen, som dock endast betjinar som en riktgivande ram for sjdlva undersdkningen.

I kapitlet problemformulering framgar det att en stor del av ETLAs frigestéllningar berdr
marknadsforingen och silunda kommer ett ritt viktigt omrade i referensramen att berora
den strategiska marknadsforingen. Eftersom informationstjinsten dr av en ritt ny karaktar
inom ramen f6r ETLAs egentliga verksamhetsomrade kommer jag ocksa att ge en ratt
solid bild 6ver begreppet tjanst, d v s den informativa referensramen skall inte bara
betjina som ram for sjdlva undersokningen utan ocksd som en upplysande kélla for

uppdragsgivaren.



1.5 Arbetets uppldaggning

Jag kommer alltsd att basera analysen av marknaden och av ETLA pa den s k
sapmodelten som jag presenterar i kapitel 2. Denna modell fungerar som en riktlinje for
den metod jag anvinder mig av for att kunna tillfredsstalla uppdragsgivarens krav. Det
foljande kapitlet gir i sin helhet ut pd en granskning av vad en (jdnst egentligen ar, dér
tjansteproblematiken behandlas utgdende fran flera forfattares syn pa tjanstebegreppet. |
detta kapitel beskrivs ocksa den aktuella informationstjdnsten ur ett tjansteperspektiv. |
kapitel 4 ges en inblick i vad marknadsféring av tjanster betyder i praktiken vilket i
princip motsvarar uppstaliningen av de olika stegen i figur 1. [ kapitlet behandlas bl a den
strategiska marknadsforingen av en tjanst, d v s valet mellan en eller flera malmarknader,
valet av en konkurrenskraftig position samt utvecklandet av en effektiv "marknadsmix".
Marknadsforingen av ETLAs informatioustjanst behandlas ocksé. Eftersom den tjanst
som ETLA erbjuder marknaden #r av ritt teknisk karaktir ges ocksé en beskrivning i
kapitlen 5 och 6 om vad en databas dr och hur den finska strukturen vad betraffar
kommunikation via olika typer av forbindelsenit fungerar. Liksom i de tidigare kapitlen
s4 behandlas i detta kapitel ocksi ETLAs perspektiv pa ovannimnda begrepp. Det finns
4ven andra informationstjinster pi den finska marknaden inom ramen fér ETLAs
databastjinst och dessa beskrivs i korthet i det foljande kapitlet, det sjunde i ordningen. [
kapitel 8 beskrivs metoden for undersokningen av marknaden och ETLA. [ kapitlet ingar
aven analysen av det insamlade materialet vad betréffar ETLAs och marknadens asikter
om informationstjinsten. Avhandlingen avslutas med riktlinjer for nya forslag till
marknadsforingsétgarder for ETLA samt med min personliga utvdrdering av avhand-

lingen.

2. "GAP-MODELLEN" GER PERSPEKTIV PA TJANSTEPROBLEMATIKEN

D4 en tjdnsteorganisation 4r marknadsorienterad, d v s man utgar fran att fylla de behov
och 6nskemal en marknad stiller, forefaller det som om den tj4nst organisationen erbjuder
skulle vara eftertraktad av kunderna. Man maste dock komma ihag att marknadens behov
och 6nskemal kan vara helt avvikande fran vad tjinsteorganisationens representanter
anser att marknadens behov och 6nskemal dr. Berry och hans kolleger (1984, s.1 ff ) bar
utvecklat den s k Gap-Analys-Modellen pa basen av dem gjorda undersokningar, med
vilken man analyserar killor med kvalitetsproblem och for att hjdlpa tjanste-
organisationen att forstd hur man kan forbittra kvaliteten pé tjdnsten. Denna modell syns i

figur 2 nedan.
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Figur 2. "Gap Analys Modellen"

( Zetthaml, V.A ., Berry, L.L., & Parasuraman, A. (1984): A conceptual model

of service quality and its implications for future research. Projectdescription,
Marketing Science Institute: Massachusetts, s. 7 )

Figuren visar hur tjanstekvalitet uppstir. Modellens &vre del behandlar fenomen som
hénfors till kunden och den undre delen visar fenomen som har att géra med den som
forser tjdnsten. Den forvintade tjdnsten (servicen) dr en funktion av kundens tidigare
erfarenheter, personliga behov och av "word of mouth"-kommunikation!. Den upplevda
tjdnsten 4r ett resultat av en serie av interna beslut och aktiviteter. Ledningens uppfattning
om konsumenternas forvintningar ger riktlinjer for beslut om specifikationer av
servicekvalitet vilka organisationen skall folja vid produktionen av en tjinst. Denna

struktur visar vilket steg som bor dvervdgas di man analyserar och planerar tjdnste-

! Begreppet "word of mouth” ir meddelandet om tjansteorganisationen, dess tillforlitlighet och
trovirdighet , dess sitt att fungera, dess tjinster etc vilket kommuniceras frin en person till en annan

person. Jfr t ex Cowell, 1984, s, 202 ff.
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kvalitet. I figuren illustreras ocksa avvikelser mellan olika element i strukturen, vilka dr
fem till antalet och kallas for kvalitets-gap. Dessa gap 4r ett resultat av inkonsekvens i den
kvalitativa ledningsprocessen. Nedan beskriver jag kort gapens betydelser.( Berry. 1984.
s. 1 {f)

Gap 1. gapet for ledningens uppfattning, betyder att ledningen uppfattar forvintningarna
om kvaliteten felaktigt. Detta gap beror bl a pd felaktig information fran marknads-
undersokningar och efterfrigeanalyser, att det inte existerar en efterfrageanalys. felaktig
tolkning av informationen om forvintningar och dalig eller inte dverhuvudtaget

existerande information for ledningen om féretagets kontakt med dess kunder.

Gap 2, gapet for kvalitetsspecifikationer, betyder att specifikationen av tj anstekvaliteten
inte 4r konsekvent inom ramen for ledningens uppfattning om kvalitetsforvintningar.
Gapet 4r ett resultat av t ex fel i planeringen eller otillracklig planeringsprocedur, dalig
ledning av planeringen, brist p klara malsittningar i organisationen och ett otillrackligt

stod frin den hogsta ledningen vid planering av tjdnstekvaliteten.

Gap 3, gapet for leverering av tjdnsten, betyder att kvalitetsspecifikationerna inte
motsvarar utforandet av tjinsteproduktionen och processen av leverering. Detta kan bl a
bero pa alltfr komplicerade och / eller manipulerade specifikationer, att personalen &r av
annan asikt vad betriffar specifikationerna ( t ex det verkar som om en bra kvalitet pa
servicen fordrar ett annorlunda beteende), att specifikationema 4r pé en annan "véigldngd"
jamfort med den existerande foretagskulturen, dalig ledning av ¢ dnsteoperationerna och

brist pa eller otillricklig intern marknadsforing.

Gap 4 , gapet for marknadskommunikation, betyder att l6ften som 4r givna genom olika
typer av kommunikationsaktiviteter inte motsvarar den levererade tjansten. Detta kan i sin
tur bero pa bl a att planeringen av marknadskommunikationen inte &r integrerad med
tjdnsteoperationerna, brist av eller otillrdcklig koordinering mellan traditionell marknads-
foring och aktiviteter, att organisationen inte lyckas fullborda de aktiviter som dr upp-
stillda pa basen av givna specifikationer och av en inneboende bendgenhet att dverdriva,

d v s att lova for mycket.

Gap 5, gapet for erhallen tjanstekvalitet, beror pd att den erhallna eller upplevda tjansten
inte motsvarar den forvintade uppfattningen om tjinsten. Detta gap medfor bl a en
negativt bekriftad kvalitet och ett kvalitetsproblem, dalig "word of mouth", negativ

inverkan pa foretaget och den lokala imagen samt forlorade kunder.

Denna "gap-modell” star alltsd som grund for den analys jag amnar gora om ETLA och

dess marknad, d v s jag forsoker fa fram skillnaderna men ocksa likheterna i de bada
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parternas asikter. Malet ir alltsé inte att hitta fem stycken s k gap utan att gora analysen
enligt samma struktur som i ovanndmnda modell, d v s att fa fram olikheter i dsikterna
mellan ETLA och dess marknad.

3. BEGREPPET TJANST
3.1 Definitioner pa en tjanst

[ vart samhalle ir de flesta medvetna om vad ett tjansteforetag 4r. Manga tanker genast pa
foretag inom restaurangbranschen eller inom bankbranschen. Egentligen &r det ju rtt klart
det ddr med tjinster, eller ar det ? I litteraturen finns det ett flertal forslag till definitioner
pé en tjanst. Lehtinen (1983, s.21) definierar en tjanst s har: " En tjdnst dr en aktivitet
eller en serie av aktiviteter vilka sker under en interaktion med en kontaktperson eller en

fysisk maskin och som bidrar till tillfredstillelse for konsumenterna”.

Kotler (1988, 5.477) uttrycker sig pa foljande sitt: " En tjinst 4r varje aktivitet eller fordel
som den ena parten kan erbjuda den andra, vilket 4r visentligt opatagligt och resulterar

inte i en dganderiitt. Dess produktion #r eller 4r inte knyten till en fysisk produkt”.

Ett tredje forslag har Gronroos (1990, s.27) skapat genom att sammansla olika
forfattares definitioner pa en tjanst. Hans forslag lyder: " En tjdnst 4r en aktivitet eller en
serie av aktiviteter av mer eller mindre opdtaglig natur 4n vanligt, men ej nddvindigtvis,
vilka sker under ett mote mellan kunder och de tjinsteanstillda / eller fysiska resurser eller
varor / eller system av den som forser tjdnster, vilka finns till som losningar pd kunders
problem. D& man analyserar de tv3 sistndmnda definitionerna stéter man pé ord sdsom
opataglighet och produktion, vilket ger en anledning till att narmare granska vad en tjdnst
egentligen #r eftersom de ovanndmnda orden i viss man kan skapa forvirring om den

egentliga betydelsen.

3.2 En overblick av en tjdnsts kdnnetecken

Ett sitt att beskriva en tjinst ar genom att jaimfora den med t ex produktion och forsiljning
av en konsumtionsvara. Alla kinner vi till margarin och att man kan kopa det i var
nirmaste detaljhandel. Innan margarinet nar butikshylloma har det féretag som ansvarar
for produktionen, tillsammans med grossisterna, genomfort en s k traditionell marknads-
foring. Priset skall vara det ritta, distributionen skall ske genom de rdtta kanalerna samt
genomforandet av reklam- och forsiljningsdtgirder dr exempel pa dtgdrder inom den

traditionella marknadsforingen. Produktionsprocessen av margarinet, ma nu vara
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Paasivaaras Becel eller nagot annat liknande sisom Raisios Keiju, borjar egentligen vid
framstillningen av produktens ravara, d v s extrahering av olika typer av fron med hog
fetthalt sisom solrosfron och rybs- och rapsfron. Vixtoljan , som fés fran frona , tas till
vara och anvinds sedan for framstillning av margarin. Alla har vi en klar uppfattning.
eller atminstone nagorlunda klar, om vad produktion och forsaljning av en konsumtions-

vara innebir.

Gronroos (1990, s. 29 ff) anser att tjinster Gverlag har endel speciella kinnetecken.
1. Tjanster 4r mera eller mindre opatagbara.

2. Tjdnster 4r hellre aktiviteter eller en serie av aktiviteter dn foremal.

3. Tjanster produceras och konsumeras atminstone till en viss grad samtidigt.

4. Kunder deltar dtminstone till en viss grad i produktionsprocessen.

[ det forsta fallet kan det kinnas absurt att siga att t ex en restaurang bjuder pa en
opatagbar tjznst. Mat och dryck kan vil alla se och réra! En tjdnst upplevs vanligtvis ratt
subjektivt, d v s kunder beskriver tjansten med hjalp av begrepp sasom k#nsla, sakerhet,
fortroende och erfarenheter. Orsaken till att man anvinder sig av ovannamnda begrepp
beror p4 tjansternas opatagliga natur. Opétagligheten i sin tur leder till att det ar svart for
kunden att virdera en tjinst. D3 kunder virderar en restaurantjanst, d v s han har just atit
middag och avligsnat sig fran restaurangen, ar det tjansten som helhet han varderar och
inte enskilda fysiska produkter som dock bidrar till helhetsintrycket. Var sevitoren trevlig,
kom maten snabbt, och var bakgrundsmusiken i kundens smak &r alla exempel pa
faktorer som inverkar pa helhetsintrycket av en tjdnst och gor den ritt opdtaglig.
(Ihd, s.30)

Det andra kinnetecknet av en tjdnst sager att tjansten bestr av aktiviteter eller en serie av
aktiviteter. DA man gér in pé restaurangen for att 4ta brukar man forst bli visad till ett bord
av personalen, sedan bestiller man och vintar en stund pd maten o s v. Dessa olika
hindelser eller processer ir den tjanst som restaurangen erbjuder kunden. Da
restaurangens personal betjinar kunden upplevs tjansten samtidigt av kunden som da
enligt sin personliga uppfattning bedomer om bemételsen fran personalens sida varit
korrekt eller ej, och da forstds enligt de kriterier som kunden anser vara av betydelse.
Foljaktligen produceras och konsumeras tjansten samtidigt. Med det fjarde kdnnetecknet
menas att en kund inte bara #r mottagande part utan fungerar dven som en producerande
resurs. For att en restaurang skall kunna betjina behdvs det dven kunder , d v s de
oinfortjinade pengarna p ga de tomma borden som fanns i restaurangen den ena dagen

kan inte atervinnas de foljande dagarna. ( Ibid, s.30)

Till de hir kinnetecknen, som karaktiriserar vissa tjinstebranschers egenskaper, finns det

manga forfattare som anser att tjanster inte resulterar i agande av nagonting. Att Finnair
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flyger oss fran ett stille till ett annat innebar ju inte att vi skulle dga nagonting konkret
efter flygresan, forutom en flygupplevelse, trots att vi anvint oss av flygtjansten. En
annan egenskap 4dr att en tjanst upplevs av olika personer ratt heterogent, d v s kunder
prefererar en del saker sdsom artighet och snabbhet i betjdning medan andra igen stiller

hogre krav pa nidgon annan faktor. ( Gronroos, 1990, s.30)

[ figur 3 finns det uppriaknat de mest karaktiristiska egenskaperna hos en tjanst och en

fysisk produkt.

Kamvarde producerat i fabrik

Kunden brukar inte vanligtvis delta i

FYSISKA VAROR TIANSTER
Patagbar Opétagbar
Homogen Heterogen
Produktion och distribution Produktion och distribution
separerade frin konsumenten och konsumtion sker samtidigt
Ett foremal En aktivitet eller en process

Kémvarde produceras i ett mote
mellan kOpare och séljare

Kunden deltar i produktionen

produktionsprocessen
Kan lagras = Kan inte lagras
Byte av dgande [nget byte av dgande

Figur 3. Skillnaden mellan tjdnster och fysika varor.
{Gronroos, Christian (1990): Service management and marketing. Managing the moments
of truth in service competition. Lexington: MA Lexington Books , s. 28 )

Eftersom det uppstar nya former av tjinster med tiden, p ga bl a teknikens utveckling
och av minniskans behov samt av ménniskans forméaga for innovation, uppstar det alltid
nya aspekter av kidnnetecken for tjdnster. [ bilaga 1 finns en jimforelse mellan olika
forfattares syn pa vad en tjdnst har for kdinnetecken. Av denna jamforelse framgar det att
de flesta forfattare betonar vissa huvudkinnetecken, sdsom opataglighet, heterogen, samt

att produktion och konsumtion sker samtidigt. (Bateson, 1989, s. 39 )

3.3 Klassificiering av tjénster

[ litteraturen finns det en mingd olika beskrivningar om hur en tjanst klassificieras. Denna
variation av forslag dr inget att forundra sig 6ver med tanke pa de existerande versionerna
av en definition pa en tjanst. Cowell ( 1986, 5.29 f ) har redogjort for tre allmédnna
klassificieringar av tjanster. [ figur 4 &r klassificieringen uppdelad i forsaljningsrelaterad
grund, koprelaterad grund och tjdnsterelaterad grund. I det forstnimnda fallet kan
tjansteorganisationer klassificieras pa basen av foretagstypen, d v s privat eller allmén

samt om det 4r vinst orienterat eller inte, verksamhetsomrade sasom forsdkring eller
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utbildning och till slut pd basen av inkomstens killa, d v s pa vilket sdtt inkomsten
inbringas. [ den koprelaterade grunden finns marknadstypen, d v s konsumentmarknad.
industriell marknad e t ¢, och sittet pa vilket tjdnsten koptes och motivet for ett kop. Den
sista klassificieringen, den tjdnsterelaterade, kan uttryckas pa basen av tjansteform, av
mainnisko- eller maskinbaserad samt av hog niva eller 1ag niva av personlig kontakt.
( Cowell,1986,5s.291)

FORSALJNINGSRELATERADE GRUNDER

Lyp av toretag typ av verksamhet killa for inkomst
T Erhallen (rin marknaden
Privat, vinstorienterad Klror'nsmtgnng Marknaden + donationer
Privat, _ej vi_nstorignlerad [E_tb.ﬁdtn_gn Enbart donationer
Offendig, vinstorienterad inansienng Via baeskattning
Ottentlig, ¢j vinstorient. Forsakring
Halsovérd

KOPRELATERADE GRUNDER

sdttet pa vilken tjansten
typ av marknad

k(‘)p[es motiv
Konsument marknad s .
Industriell marknad Belsv 1gh ctsyanst Instrumentiella
Myndighete Inkops inst
yndigheter .
Jordbruksmarknad Specialitets tjanst Utryckstutla
TJANSTERELATERADE GRUNDER
tjénste form ménnisko- eller maskinbaserad hog- eller ligkontakt
standard ménnisko koncentrerad hog kontakt tjanst
tjinst
: maskin koncentrerad lag kontakt tjdnst
tjdnst

Figur 4. Klassificiering av tjénster.
( Cowell, Donald (1984): The Marketing of Services. Oxford: Heinemann Professional
Publishing Ltd. ,s. 29 f)

[ bilaga 2 finns en samling av forslag till klassificiering av tjdnster. Samlingen ar
ursprungligen gjord av Lovelock? men Gronroos (1990, s.32 f) har utvidgat konceptet
med en del nya versioner, bidde genom att tillsitta sin egen och andra forfattares

klassificieringar.

2 Jfr Lovelock, C.H (1983): Classifying services (o gain strategic marketing insight. Journal of
Marketing. American Marketing Association, Summer, s. 11 {
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3.4 Tjansteidé och kunder

Med begreppet tjdnsteidé menas vad en organisation avser att gora tor en definierad grupp
kunder. Diartill omfattar begreppet daven hur man avser att gora detta och vilka resurser
man avser att anvinda. Tjdnsteidén stir egentligen som grund for tjdnsteproduktions-
processen. [fall tjansteidén inte ar entydig eller annars bara inte ar definierad inom
organisationen kan det resultera i att man pa olika avdelningar inom organisationen
utvecklas olika och da mgjlitvis ocksa arbetar mot motstridiga mal, d v s man kommer
troligtvis inte att samarbeta for att producera den eller de tjanster som organisationen
egentligen finns till for. Tjdnsteidén utgor alltsd en bas for utvecklingen av
organisationen, som sedan genom sin verksamhet forverkligar tjansteidén.Tjénsteidén bor
alltsd innehélla en beskrivning pa vilka problem man vill erbjuda 16sningar péa och pa

vilket sitt man avser att 16sa dessa problem.( Gronroos & Monthelle, 1988, s. 32 )

Kunder vinder sig till olika organisationer for att fa sina problem l6sta. Dessa
organisationer ar specialiserade pa att tillfredsstélla vissa typer av behov. Trots allt kan
kunden kidnna sig missndjd med den betjaning han fatt trots att hans fysiska behov &r
tillfredstiillda. Kunderna brukar vanligtvis ha vissa forvéantningar, som alltsa beror pa
tjanstens art, om hur han vill bli betjanad. For att kunna producera en tjdnst som ur
kundens perspektiv ir bra bor man beakta saval hans behov som hans 6nskemal om hur
behoven skall tillfredstillas. For att kunna betjdna kunden bittre borde man vid
planeringsskedet av verksamheten dela in kunderna i delgrupper som inom gruppen ar av
ndgorlunda lika karaktir eller med ord andra segmentera marknaden. Genom att utveckla
olika sétt att kommunicera pa och betjana sinsemellan olika kundsegment kan man
normalt ge flera kunder en hogre tjinstekvalitet &n om man behandlar alla kunder lika.
Ifall det inte finns resurser att betjina alla kundsegment efter deras behov och &nskemal

viljer man ut vissa segment av marknaden som malgrupper for organisationens
verksamhet. ( ibid s.39 )

Ett vanligt sitt att betrakta kunder dr att utga fran att de finns utanfor tjansteorganisationen
och att det ar deras behov som skall tillfredsstillas. Kundbegreppet innefattar dock daven
personer inom organisationen. Alla har vi utrittat bankirenden i vér lokala bank med
"personer" vid kassan. Denna person betjinade oss pa basta mojliga sitt, vilket dock
ibland kan diskuteras, men ifall bankens stod at personen vid kassan inte ar fullstandigt,
t ex att froken vid kassan inte far tillrickligt snabbt ndvindig information fran en annan

avdelning, kan dven kundbetjiningen bli lidande. Dessa interna kunder utgér en viktig
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resurs for organisationer och kraver ocksa att deras behov och 6nskemal uppfylls for att
tjansteproduktionen skall kunna utforas enligt de krav tjansteidén stiller. ( Gronroos &
Monthelle, 1988, s.381)

3.5 Tjanstepaketet

Gronroos (1988, 5.49 ff) ger sin version av ett tjinstepaket pa foljande sitt: " En tjdnst
kan beskrivas som en tjinstehelhet, vilken bestar av olika deltjanster sammankopplade till
ett tjanstepaket”. Tjanstepaketet 4r alltsd en helhet, som bestér av deltjanster samt
eventuella fysiska produkter, som en kund erhaller vid en tjansteproduktion. Han tilligger
till tjanstepaketet dven de upplevelser en kund fér av produktionsprocessen eftersom de
positiva eller negativa erfarenheterna inverkar pa kundens uppfattning om den erhallna

tjanstekvaliteten.

Tjanstepaketet indelas i tvd nivder, namligen grundtjanstepaketet och det utvidgade
tjanstepaketet. Grundtjanstepaketet byggs upp av kdmtjénst, bitjdnst och stodtjznst. Karn-
tjansten ar losningen pa ett givet problem hos kunder dédr man utgar frin formuleringen av
tjansteidén.Da Helsingfors Stads Trafikverk skoter om att mianniskor kommer till sina
jobb #r kirntjansten sjdlva transporten fran en plats till en annan. Bitjdnster ar tjanster
utsver kirntjinsten, vilka bidrar till att kidmntjinsten skall kunna utforas. For att kunna
firdas i metron krivs det att passagerarna har valida biljetter och for att kunna anskaffa
dessa krivs det en bitjinst i en form av biljettforsiljning. Den sista formen av tjanst, stod-
tjansten, i grundtjinstepaketet ar inte nddvindig for att man skall kunna genomfétra
kirntjansten, men det bidrar till att kirntjansten bl a lattare kan anvéndas. For att fortsdtta
med exemplet Trafikverket kan en stédtjinst vara rosklédorna i de bld bussarna och
hallplatsernas vindskydd.( Gronroos, 1988, 5.48 ff)

[ figur 5 syns forutom grundtjdnstepaketet dven det utvidgade tjanstepaketet. Tjdnstens
tillganglighet, interaktioner mellan organisationen och kunden samt kundmedverkan dr

foreteelser, som kallas bidrare av tjansten. ( Ibid )
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TJANSTEIDE

Tillgdnglighet Interaktioner

Bitjanster

Stodtjanster

Kundmedverkan

Figur 5. Tjanstepaketets bestandsdelar.
( Gronroos, C & Monthelte, C (1988): Service Management i den offentliga
sektorn. Malmo: Liber, s. 52)

Det dr dessa "birare" som slutligen paverkar kundens uppfattning om tjanstens
utformning - fick vi bra betjdning eller ¢j. Tillgingligheten kan indelas i direkt konsum-

tionspaverkande och i miljopadverkande, dir det forstnimnda avser ifall det dver-
huvudtaget ar mojligt att utnyttja tjinsten medan miljopaverkande tillgéngligheten ar
faktorer som gor det trevligare att konsumera tjdnsten. Exempel pa omstindigheter som
paverkar tillgingligheten 4r Sppethallningstider, inredning av betjiningslokaliteter,
lokaliteternas ldge, mzngden av sakkunskap hos personalen e t c. [nteraktioner indelas 1
interaktioner med personalen, med systemen och med de fysiskt tekniska resurserna.
Interaktioner med personalen beror fragor om bl a hur beter sig personalen d man &r i
kontakt med kunden och vad personalen siger &t kunden och pé vilket sitt. Exempel pa
interaktioner med system ir kundens kontakt med datasystemet i organisationen.
Dokument och redskap 4r igen exempel pa kontakter under begreppet interaktioner med
de fysiskt tekniska resurserna. Den sista biraren, kundmedverkan, inverkar pa tjdnstens
helhetsintryck genom att kunder inom produktionsprocerssen paverkar varandra. Ibland
bildas det koer, som paverkar stimningen hos ménniskorna, t ex de kder som uppstar
utanfor en del av stadens krogar, och ibland 4r det den berusade kvinnan eller mannen i

metron som stor de dvriga passagerarna.( Ibid, s.491f )

Shostack (1977, s. 73) anvznder sig av sin s k molekylmodell for att beskriva begreppet
tjanstepaket. Denna modell erbjuder mdjligheter for att visualisera och leda en hel
marknadsenhet. I figur 6 syns tva olika marknadsenheter, flygtjanst och biltiliverkarens
produkt, beskrivna enligt molekylmodellen. Modellen visar att en s k marknadsenhet kan
delvis vara pataglig och delvis opétaglig. Marknadsenheten bestar ocksd av ett antal
element, istillet for en sak, vilket medfor att en avsiktlig eller oavsiktlig fordndring i ndgot
element leder till en foriandring i sjdlva marknadsenheten. Hidrav borde man noggrant

analysera och leda varje element for att kunna reagera pa forandringar i omgivningen.
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Figur 6. Shostacks molekylmodell.

( Shostack, (1977):Breaking free from productmarketing.
Journal of Marketing, April, 1977,5.73 )
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[ figuren motsvarar de patagbara elementen en heldragen cirkel medan de opatagbara
elementen igen syns som strickade cirklar. Man kan se att en flygresa ar mera dominerad
av opatagbara element jamfort med "biltjansten". Shostack betonar betydelsen av de
fysiska elementen for kunder. Tjanstepaketet kan klassificieras enligt vad som ar av storre
betydelse, det patagbara eller det opatagbara elementet. [nnan kunden tdnker anvanda
tjansten, kdnner han igen tjdnsten av de konkreta bevisen, d v s de patagbara elementen,
som finns i tjansten. Shostack podngterar ocksa att da den fysiska dominansen i en tjdnst
minskar, d v s vid tanke pa olika typer av tjanster med mer eller mindre patagbara element
(se figur 7), borde tyngdpunkten i marknadsfringen och sirskilt inom kommunikationen
forskjutas frin det opétagbara till patagbara bevis och tviartom. Till slut podngterar
Shostack att ju storre andel av opdtagbara element i en marknadsenhet desto mera
avskiljer sig tjanstens marknadsforing vad betriffar prioriteringar och nirmanden jamfort
med produkt marknadsforing. ( Shostack,1977, s.73 ff )

Balt  paop
Tviitt-
mede]l  Bilar

smetl
A Ko m’ksmm-

restauranger

Reklam-
byrder
resor  Placering
Konswiering
Undervisn.
Dom inerig av Domineting av
phtagligt slement opitagligt element

Figur 7.De pétagliga och opatagliga elementens andelar av en marknadsenhet
( Shostack,(1977): Breaking free from product marketing.
Journal of Marketing, 1977 Apnl, s.77)
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3.6 ETLASs tjdnsteidé

[ kapitlet problemformulering beskrivs vad ETLA har for uppgift, d v s att bedriva
nationalekonomisk, foretagsekonomisk och socialpolitisk forskning. Man kan indela
verksamheten i tre stycken huvudlinjer: ekonomisk uppfoljning, forskning som har att
g6ra med verksamhetsomraden samt forskning som har att géra med konsumtion. ETLAs
huvudsakliga verksamhet baserar sig till en stor del pa langsiktig forskning och pa denna
baserad prognosticeringsverksamhet. Institutets primara uppgift ar foljaktligen inte att
genast betjina genom att gora hdgaktuella losningar och inte heller att producera dirtill
horande utredningar. De som vill ha skriddarsydda informationsprodukter kan dock
vinda sig till ETLATIETO Oy som fungerar med extern finanstering. ( Lasstla,
14.10.1991 )

3.6.1 ETLAS tjinsteidé inom ramen for den specifika informationstjédnsten

ETLAs roll i vart samhille utgar tydligt frin ovanstiende text. Vissa omstandigheter har
dock medfort att man inom ETLA har upptickt nya mojligheter och man har inte varit sen
pa att prova dessa, men inte pa bekostnad av den nuvarande rollen som man har i
samhillet. Ar 1984 gjordes beslutet om att f4 informationshanteringen i skick pa ETLA
eftersom den information man anvinde sig av var spridd. Redan da fanns en tanke pa att
kunna silja information &t privata utomstaende foretag men denna tanke hade ingen
betydelse di. Denna tanke vicktes till liv igen ett antal &r senare di det blev tekniskt
mojligt att dverfora information och pd ETLA var man inte sen att prova pa nya
mojligheter. Informationstjansten 4r fortfarande inne i ett provoskede ddr denna tjénst
fortfarande har dynamiska dimensioner, d v s den 4r ingalunda faststélld i sin slutliga
form. ( Lassila,14.101991 )

Det ir kanske fel att beskriva tjiansteidén for den specifika informationstjdnsten som
ETLA erbjuder marknaden eftersom ETLAs tjdnsteidé redan finns beskriven. A andra
sidan #r informationstjinsten en separat form av en tjanst bland ETLASs tjénsteutbud, d v s
den har helt egna dimensioner jamfort med institutets egentliga verksamhet, och sélunda

har man pa ETLA ocksa sin egen version av vad tjansteidén 4r for informationstjénsten.

Tjinsteidén 4r den att informationen i ETLAs databas finns till férfogande for den som ér
intresserad, d v s alla de foretag och institutioner som ir i behov av den typ av
information som finns i databasen. Ett villkor som kparen maste ritta sig efter 4r alltsa
att han tar data i den form den finns att tillga. Utgansldget med databasen har varit och dr
fortfarande att forse ETLA och dess finansisrer med data.( Lassila, 14.10.1991)
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3.7 En beskrivning over informationstjansten som ETLA erbjuder marknaden

| databasen finns tiligang till ETLAs prognoser och den statistik som anvinds {or
prognosticeringen samt till tidsrelaterade och pa ursprungliga statistikserier ledda
tidsserier. Inhemsk data baserar sig pa tidsserier som ir insamlad statistik {ran bl a
Statistikcentralen, Finlands Bank och Tullstyreisen. Det finns ocksa tillgang till
internationell data som i huvudsak bestar av statistik fran OECD, IMF, EG, ILO och
WHO. [ databasen finns det ca 25 000 tidsserier. [ bilaga 3 finns en forteckning Sver
innehéllet 1 databasen. ( Lassila,14.10, 1991 )

Det tjanstepaket ETLLA erbjuder inom ramen f6r informationstjinsten kan beskrivas
utgaende fran Gronroos modell om tjdnstepaketet. Observera att modellen ger en bittre
helhetsbild 6ver informationstjinsten men att det ocksé finns andra modeller som man
kunde anvinda sig av sasom den av Shostack. Kiamntjinsten i ETLAs informationstjanst
ar att erbjuda marknaden en viss typ av information, d v s material som lampar sig for
uppfoljning av den finska och den internationella ekonomin. Utgangslaget dr dock det att
koparen maste sjdlv veta vad han vill gora med data. Bitjinster, d v s tjdnster som bidrar
till att kdrntjdnsten skall kunna utforas, bestar i ETLAs informationstjanst av upprattande
av modemkontakt via dator (IBM eller Macintosh), skolning i att anvinda databasen,
tillgang till anvindningsmanual samt att hjilpa kunderna da de har problem. Under érens
lopp har man utvecklat s k stodtjanster pa basen av anviandarnas onskemal. Nu finns det i
databasen tillgang till anvindningsprogram som medfor att man kan bearbeta materialet
och rita bilder. En annan stodtjanst som ETLA erbjuder 4r fardiga bildpaket som ar gjorda
enligt koparens behov. Dessa bildpaket eller enskilda bilder levereras fardigt som
transparanger eller utritade pa papper. ETLLA ordnar ocksa allménna skolningstilifallen

efter sjdlva grundskolningen och dven skolning efter kundens speciella behov. ( Ibid)

[ min uppstillning av grundtjinstepaketets bestindsdelar ovan anser jag att den gjorda
indelningen ratt val motsvarar de kriterier Gronroos (Jfr kapitel 3.5) uppstaller for karn-,
stod- och bitjanster. Det utvidgade tjanstepaketet bestar av ett antal bidrare som enligt
Gronroos slutligen paverkar kundens uppfattning om tjansten som han erhéller. Da jag
jamfor beskrivningen av dessa s k barare av tjdnsten, d v s tillgénlighet och kundmed-
verkan samt interaktioner, och forsoker sedan tillimpa den pa den informationstjanst
ETLA erbjuder marknaden kommer jag till foljande slutsatser: Tillgdngligheten av
tjansten ar obegransad ifall koparen beslutit sig for att ansluta sig till informationstjansten
och anvinda sig av ett modem eller ndgot motsvarande for att fa informationen 6verford
till sin egen dator. ETLA tar betalt for sjdlva anslutningen och for den tid kdparen haller
forbindelsen uppe till ETLAs databank. Detta sitt att Gverfora data fran ett stille till ett
annat fungerar pa teknikens villkor och ir alltsé en forutsattning for tjdnstens existens.

Harav anser jag att denna "direkt konsumtionspaverkande" bdrare bara bidrar till det
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positiva vad betriffar koparens uppfattning om tjaunsteutbudet eftersom det alltsa dr
tillgangligt s& gott som ndr som helst. Den andra delbdraren, den s k miljopdverkande.
star for faktorer som gor det trevligare att konsumera tjdnsten. Nog erbjuder ETLA
demonstrationer och fortsatt skolning i sina egna lokaliteter men att man skulle behova
tinka pa lokaliteternas inredning och stallet for tgarderna anser jag att inte skulle bidra till
motiv for att kopa eller inte kopa tjansten. Det som ddremot inverkar pa koparens
uppfattning om tjinsten 4r interaktioner mellan kund och personal. Vad betriiffar
informationstjansten #r kontakten mellan kund och personal som mest intensiv i borjan av
kundforhillandet, d v s vid kontakttagningen, demonstrationen och skolningen.
Koparens kontakt till fysiska resurser och system ar igen uppenbar under sjdlva over-
foringen av informationen frin ETLA. Den sista bdraren ar kundmedverkan men denna
birare anser jag att inte behover anses som en viktig faktor for tjansten helhetsintryck, sett
fran koparens perspektiv, p g a tjinstens karaktir. Observera att Gronroos modell baserar
sig pa tjanster inom bl a hotell- och flygbranschen och ar darfor inte kanske direkt

jamforbar med tjansteverksamhet inom andra branscher och nyare former av tjanster.

3.7.1 En tjinst kinnetecken och ETLAs informationstjénst

Nu niir verksamhetsidén for ETLAs informationtjinst dr beskriven kan det ocksa vara pa
sin plats att kort kommentera ETLAs informationstjanst med tanke pa de i referensramen
givna kinnetecken for en tjanst. [ kapitel 3.2 beskrevs tjansternas kinnetecken dverlag
och tjdnsternas mest karakteristiska egenskaper. Den informationstjanst ETLA erbjuder
marknaden har en mycket patagbar betoning i och med att statistisk information, d v s
siffror som symboliserar virden pé ndgot fenomen, kan lagras i en databas och sedan
overforas till koparen som i sin tur kan lagra informationen i t ex sin egen hdrdskiva. Man
kan ju tolka siffror som nidgon mellanform av patagbarhet och opatagbarhet eftersom
siffror oftast ir kvantitativa symboler som man kan se men kanske inte rora. Denna typ av
tjanst foljer inte de tjinstekarakteristika som finns uppricknade tidigare 1 texten.
Karakteristika sasom " Kan inte lagras" och "Opatagbar" &r bara nagra exempel ddr
informationstjinsten avviker fran tjidnsters karakteristika dverlag. De i texten givna
kinnetecken och karakteristika for tjanster giller foljaktligen for manga tjanster men det
finns tydligen en massa andra nyare former av tjanster som inte gar i samma riktlinjer vad

betriiffar manga forfattares syn pa tjansters egenskaper.
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4 MARKNADSFORING AV PROFESSIONELLA TJANSTER

4.1 Begreppet marknadsforing samt dartill horande olika orienteringar

D2 man hor ordet marknadsforing associerar man det latt med ett foretags avdelning for
marknadsforing och dess aktiviteter sasom forsiljning till och kommunikation, t ex
reklam, med marknaden.Det finns olika versioner av definitioner pa marknadsféring 1
litteraturen; de flesta forfattare anser att marknadsforing betyder nagonting mer an en
kostnadskrivande atgdrd i form av t ex reklam i etern. Kotler definierar marknadsfonng,
ur det siljande foretagets perspektiv, pa foljande satt: " Marketing (management) is the
process of planning and executing the conception, pricing, promotion, and distribution of
ideas, goods, and services to create exchanges that satisfy individual and organizational
objectives". Definitionen utgar alltsa ifran att tillampad marknadsforing @r en process som
innehaller analys, planering, implementering och kontroll, och som omfattar ideér, varor
och tjanster. Processen baserar sig pa utbyte och malet ar att ge de involverade parterna
tillfredsstillelse.( Kotler, 1988, s. 11 )

De olika atgiarderna inom marknadsforingen bor genomforas enligt en val genomtankt
filosofi inom ramen for foretagets mal. Det finns fem stycken med varandra
konkurrerande koncept som organisationer tillimpar i sjdlva verksamheten. Det forsta,
konceptet for produktion, utgar fran att konsumenten foredrar produkter vilka &r ldtt
tillgzingliga och billiga. Ledningen i en sddan hir organisation strévar till hog effektivitet i
produktionen och en distribution som ticker en stor del av marknaden. [ konceptet for
produkten, det andra konceptet, anser man att konsumenten foredrar produkter med den
basta kvaliteten, den basta prestationen och de bista kidnnetecknen. I den produkt-
orienterade organisationen koncentrerar man sig pa att gora produkter av hog kvalitet och
att forbittra dem med tiden. Det tredje konceptet dr det siljande konceptet vilket gar ut pa
att kunderna inte vanligtvis koper tillrickligt av organisationens produkter och salunda
satsar man pa en mera aggressiv forsiljning och promotion. Det marknadsorienterade
synsattet utgar fran att organisationens mal uppnas endast genom att marknadens behov
och 6nskemal kartliggs for att behoven och nskemélen sedan skall kunna tillfredsstillas
pa ett effektivare och mera kompetent sitt dn konkurreunternas handlingar. Det sista
konceptet, konceptet for social marknadsforing, utgar egentligen frdn det marknads-
orienterade synsittet. Man anser dock att marknadens behov och 6nskemdl skall
uppfyllas enligt mera langsiktiga mal sdsom individens och samhillets vilbefinnande.
Man siger att detta koncept balanserar de tre begrepp som bertr de tidigare koncepten,
niamligen foretagets vinster, tillfredsstillelse av konsumenternas behov och det allmédnna
intresset. De tv4 sistnamnda koncepten borjar allt mer att vinna terrang inom foretags-
virlden. En del foretag foljer de forstnimnda orienteringarna och de fungerar bra. Man

kan inte siga att det ena skulle vara battre 4n det andra men sérskilt i tjdnstesektorn, dir
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kundens onskemal vad betriffar sjdlva betjdaningen dr av avgorande betydelse vid
bedomande av tjanstekvaliteten, har man borjat inse att det &r tjansten som skall finnas till

for kunden och inte tvartom.( Kotler, 1988, s. 3 ff )

4.2 Marknadstoringsmixen -  den traditionella versionen och den utvidgade

tjdnsteversionen

Marknadsforingsmixen dr en mingd av variabler som en organisation kan anvinda sig av
for att direkt eller indirekt paverka marknaden att kopa foretagets produkter. En av
organisationens viktigare uppgifter, inom marknadsforingen, 4r att blanda elementen pa
ett sddant sitt att man anpassar sig till mé&lmarknadens behov och att anvinda marknads-
mixen, som den ocksa kallas, sd att organisationens ekonomiska mal kan nas. Denna
blandning maste ta i betraktande ménga okontrollerade variabler sdsom foretagets resurser
och mal, konkurrenternas aktiviteter och den politiska, ekonomiska, sociala, juridiska,
sociala och kulturella miljon. Marknadsforingsmixen dr unik for varje foretag och
produkt,ty den dr ju en visentlig del av den strategiska marknadsforingen i en

organisation. { Cowell, 1984, 5.63 )

D4 man granskar "mixen" ur ett historiskt perspektiv kan man konstatera att Borden3 ar
1965 utkom med en lista pa element dver produkttillverkarens marknadsforingsmix.
Bordens lista har sedan med tiden omgrupperats av andra forskare och en av de
populidraste ramarna inom litteraturen i marknadsf6ring presenteras av McCarthys fyra "
P:n". ( McCarthy, 1971, s.44 f )

Marknadsmixen ar indelad i " fyra P" enligt f6ljande:
- Produkt: produktens utformning och kvalitet, sortiment, service e t c.
- Pris: priset och dirmed sammanhingande forsdljningsvillkor sisom rabatter, krediter

och leveransvillkor.
- Paverkan: siljarens kommunikationsinsats, d v s reklam, pesonlig forsiljning och PR.

- Plats: den fysiska distributionen.

Alltsa har foretaget ndgot att erbjuda marknaden, erbjudandet prissitts och for att
produkten skall f& kinnedom pa marknaden maste det kommuniceras till marknaden, och

till slut hanteras fysiskt.

D& man granskar marknadsmixen ur ett tjénsteperspektiv har forskare under arens lopp

kommit till den slutsatsen att den traditionella mixen, med sina "fyra P", haller for

3 1dén med ordet "mix" fick han fran en forfttare, James Culliton, som i en studie ar 1948 av kostnader
vid marknadsforing hénvisar till att kalla foretagets ledare for en "beslutsfattare”, en "artist”, " en mixer av
ingredienter". Borden, N.H (1965): The concept of the marketing mix. Science in Marketing. Chichester:
J.Wiley and Sons, s. 386-397.
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D4 man granskar marknadsmixen ur ett tjansteperspektiv har forskare under arens lopp
kommit till den slutsatsen att den traditionella mixen, med sina "fyra P", haller for
varuproducerande foretag men inte sa bra for tjansteutovande foretag. De fyra
dimensionerna, d v s produkt, pris, paverkan och plats, dr inte tillrackligt omfattande for
tjanstemarknadsforingen och dérfor har en del forfattare utokat konkurrensmedlen fran
"fyra P" till " sju P". De utvigade elementen ar manniskor (people), fysiska tecken
(physical evidence) och process (process). I bilaga 4 finns de " sju P:na" uppstallda med
var sin méangd av aktuella begrepp, t ex under paverkan finns bl a reklam och personlig
forsaljning. [ ett tjansteforetag kan den anstdllda bade utfora tjdnsten och silja den.
Kunden blir betjianad, t ex i en bank, av den anstillda och eftersom ménniskor upplever
betjidning pa olika sdtt, d v sen god betjaning kan vara uppstilld enligt kundens egna
kriterier sisom artighet, viinlighet och snabbhet, kommer den banktjinstemannen att ha en
viktig roll vid betjaningen. En annan roll i betjaningen utgor de andra minniskorna, d v s
kunderna kan paverka andra kunders uppfattning om en tjansts kvalitet. Hogljudda
kunder pa en restaurang eller tobaksrok dr exempel som far mig att snabbt byta till en
annan restaurang. Det sjitte P:t , den fysiska utformningen, innehaller element sdsom den
fysika miljon, t ex inredning, firger och varufaciliteter som gor det mojligt att utfora
tjinsten, t ex de bilar som anvinds vid biluthyring. Det sista p:t, processen, bestar bl a
av olika floden av aktiviteter och foretagets linje eller policy.Dessa bildar en helhet och pa
basen av hur denna helhet fungerar bidrar de ocks4 till att piverka organisationens relation
till kunden. ( Cowell, 1984, .69 ff )

4.3 Begreppet professionella tjénster

[ figur 8 finns en uppstillning av hur Gronroos (1982, s.41) har indelat olika typer av
tjanster. De professionella tjinsterna och de 6vriga tjdnsterna ar indelade i industriella
tjanster och i konsumenttjanster. De flesta professionella tjanster ar riktade till den
industriella marknaden men det finns dven de som riktar sig till konsumentmarknaden
sasom arkitekter och jurister. En del producenter av professionella tjanster koncentrerar
sig bade pa den industriella marknaden och p& konsument marknaden. I figuren finns
ingalunda en fullstindig forteckning over alla typer av tjanster men de som syus &r

riktgivande for nya former av tjdnster som tilltratt marknaden.
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[ndustricila Ganster kopsument uinsier
Professionella Affirskonsulter Arkitekter
{konsull) Reklam by rder Junister
ganster Marknadsundersoknings- Likar vard
byrder.
Arkitekter
Andra tjanster Banker och finansiella Banker
instituioner. Forsikringsbolag
Forsaknngsbolag Hotel och restauranger
Hotel och restauranger Hillsovérd
Skeppning Detaljhandel

Figur 8. Gronroos klassificiering av tjdnster
(Gronroos, Christian (1982): Strategic Management and Marketing in
the Service Sector. Helsinki: Research Reports. Swedish School of
Economics and Business Administration. No. 8, s. 31)

Gummesson (1979, s 43 ff) gor en intressant jamforelse av olika forfattares uppfattning
om professionella tjanster. Han konstaterar att professionella tjdnster egentligen heter
konsulttjinster och att det ar oversatt frén engelskans "professional services” eller
"consultancy service". Nagra av forfattarnas definitioner pa konsulttjanster resulterar i
vissa karakteristiska drag sdsom att tjansten #r en form av rddgivning och att
tjinsteutovaren bor ha en omfattande utbildning for att kunna uppfylla tjanstens natur,
d v s att vara problemidsare. [ en annan definition framhavs det aft tjansten kops av
foretag och institutioner av individer eller av organisationer, d v s det ir friga om en
producenttjinst, och att tjansten skall oka koparens valbefinnande och minska pa osaker-

heten i verksamheten.

Gummesson anser att ovannimnda definitioner bevisar att det rdder oenlighet vad
betriffar innehallet i begreppet konsulttjinster och dirav utgar han frén att ge riktlinjer pa
vad en definition av professionella tjanster borde omfatta inom ramen for en viss typ av
konsulttjinster, och di pi basen av sina egna gjorda studier. Han begrinsar sig till
professionella tjanster som erbjuds till industrin och institutioner, dar exempel pa grupper
av professionella kan vara jurister, marknadsundersokningsinstitut, arkitekter och
konsulter inom databranschen. I riktlinjerna framgér det bl a att en professionell tjdnst
visar hog grad av kompetens, den dr rddgivande och problemldsare. De professionella
tjinsteutévarna har en gemensam identitet sisom jurist eller ledningskonsult och de
fungerar enligt uppdrag av kunderna. Gummesson poéngterar dock att riktlinjerna inte
endast beror hans avgrinsningar vad betriffar professionelia tjinster utan de kan dven
gilla for offentliga organisationer sdsom statistikbyraer och myndigheter for paverkan av

export och handel. ( Gummesson, 1983: 2, s38)
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4.3.1 ETLA som en professionell tjansteutovare

Som det tidigare har nimnts s& bedriver ETLA nationalekonomisk, foretagsekonomisk
och socialpolitisk forskning. En stor del av forskningen sker i en form av projekt-
forskning dar amnesomrddena arligen betimms tillsammans med bakgrundsorganisa-
tionerna och den ledning som blivit vald av garantiforeningens styretse. ETLAs egentliga

verksambhet #r i en stor grad en form av en professionell tjanst.

ETLAs informationstjinst i sig sjdlv kan kanske inte kallas for en professionell tjanst ifall
man utgar fran att den som koper tjinsten eller informationen i databasen sjidlv maste veta
vad han gor med den s k primérdatan. Nu b6t man dock komma ihag att informations-
tjansten 4r relativt ny och dynamisk. ETLA har ju redan upprittat bildtjansten inom ramen
for informationstjanstens verksamhet diar man pd ETLA planerar, producerar och
uppratthaller bilder och bildpaket enligt kundens onskemal. Dirtill arrangerar man
skolning vad betriffar anvindningen av databasen och stédjande program. Enligt Lassila
(14.10.1991) ser det just nu ut som om tyngdpunkten for informationstjanstens idé haller
pa att forflytta sig fran att ge kundemna data, till att erbjuda kunderna data i den form som
de sjdlva vill ha den. Det forefaller alltsd att ETLAs informationstjanst innehaller en hog

grad av kompetens och fungerar som en problemidsare, atminstone 1 en viss grad.

4.4 Den strategiska planeringen for marknadstoring

Med tiden forindras foretagets omgivning och det #r inte bara den tekniska utvecklingen
som kan iakttas utan ocksi andra dynamiska faktorer sdsom konkurrenter, juridiska
formuleringar och kunder. Det 4r bara under en viss tid som forhdllandet mellan en
marknads fordringar och en organisations kompetens ror sig pd samma niva. For att
organisationerna skall kunna anpassa sig till marknaderna utgr ménga av dagens
organisationer, inom industrin och andra branscher, fran den strategiska planeringen ot
att kunna svara pa den dynamiska fordndringen. Kotler & Bloom (1984, s.41) definierar
strategisk planering pa foljande sitt: " Strategisk planering 4r en ledd utvecklingsprocesss
av och bibehallande av en strategisk riktning som sammanbinder organisationens mal och
resurser med dess fordndrade marknadsfringssituationer”. Vid ovrig granskning av
annan litteratur, vad betriaffar den strategiska planeringen, finns det olikheter i
definitionerna men sjdlva strategiska planeringen visar inte miérkbara skillnader. Cowell
(1984, s5.57) uttrycker sig igen séhdr: "Den strategiska planeringsprocessen dr den
planerade tillimpningen av marknadsforingsresurser for att nd mal inom
marknadsforingen". 1 figur 9 finns Kotlers & Blooms version av de atgédrder en

organisation borde fullborda for att kunna forbli stark i en dynamisk omgivning.
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Figur 9. Den strategiska planeringsprocessen
(Kotler , P & Bloom, P (1984): Marketing Protessional Services.
Englewood Cliffs, New Jersey: Prentice-Hall, Inc., s. 42)

Det forsta organisationen bor gora 4r en analys av omgivningen. Hur ser den ut i dag och
hur kommer den att se ut i morgon. De viktigaste detaljerna i den professionella
tjinsteorganisationens omgivning ir den interna miljon ( t ex personalen, kompanjoner,
chefer e t c.), marknadens miljo (individer och andra organisationer vilka arbetar
tillsammans med den professionella tjinsteorganisationen), den allménna omgivningen
(bestar av grupper och organisationer, t ex pressen, vilka dr intresserade av tjdnste-
organisationens aktiviteter ), den konkurrerande miljon samt den s k macromiljon (som
bestar av grundliggande krafter sdsom demografiska, ekonomiska, tekniska, politiska
och sociala faktorer). Den eller de som har ansvaret for analysen skall efter att ha kartlaggt
faktorer inom omgivningen beskriva trenden for varje faktor och betydelsen av denna

trend for organisationen. ( Kotler & Bloom, 1984, s421)

[ det foljande steget analyseras organisationens resurser och mojli gheter. Meningen dr att
identifiera organisationens starka och svaga sidor fér att sedan uppstilla mal, strategier
och méjligheter vilka star i direkt forbindelse med organisationens starka sidor. Exempel

pa resurser kan vara mianniskor(personalen), pengar, system, tiligingar e t c.(Ibid s.46 f)

De ovannimnda analyserna ir utformade for att forse organisationens ledning med grund-
liggande information for uppstillning av organisationens mal. For att ledningen bl a skall
veta vad den borde gora, kunna utveckla effektiva planer, kunna sitta uppstalla mal for
individernas beteende och uppforande och kunna utvirdera de resultat som astadkommits
krivs det att organisationens ledning uppstéller mal. Sjilva méalformuleringen innehaller

ett framliggande av organisationens uppgift, limpliga potentiella mél och slutliga mal.
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En organisations uppgift dr vanligtvis rétt klar i borjan av verksamheten men den kan bli
oklar med tiden eftersom organisationen kan vixa och skapa nya former av tjanster och
darav fa nya marknader. Ett annat pespektiv ar att organisationens uppgift har bibehllits
men manniskorna kan ha tappat intresse for uppgiften. Av dessa orsaker 4r det skal for
foretaget att dd och d& granska den huvudsakliga uppgiften med verksamheten och
fundera i vilken "business" man egeuntligen vill vara med i. De potentiella malen ar for
foretaget viktiga variabler sdsom lonsamhet, kostnadsbesparingar och gott ryckte. Pd
basen av de potentiella mélen faststills de slutliga malen varvid faktorer som t ex vilka
resurser, vem 4r ansvarig och for vad, samt tidschema ocksa faststills. De slutliga malen
bestar alltsa av klart definierade mal och av klara besked hur allting skall ske. Ibland star
de potentiella mélen i konflikt med varandra, t ex for att kunna bibehalla den effektivitet
foretaget har haft forut kan man inte spara pa t ex minskliga resurser som man hade frin
tankt fran borjan och foljaktligen inte heller minska pa kostnaderna vad betriffar loner,

varvid man méste minska pa en del "krav". ( Kotler & Bloom, 1984, s.43 ff)

Efter att malformuleringen 4r behandlad vet man i organisationen vart man 4r pa vig, men
fragan blir d& pa vilket sitt man bést nr dit man vill komma. For att effektivt nd sina
faststidllda mal krivs det en strategi, som innehdller valet av viktiga foreskrifter och
tilldelning av stodjande resurser. Forst utvecklas den organisationella strategin, som &r
den grundliggande strategin i motsats till de mera specifika strategierna for tgdrder inom
marknadskommunikationen. Den innehdller en identifiering av programmet for
organisationens huvudtjinst, beslut om vilka former av nya tjanster skall inforas och
intriide pa eventuella nya marknader. Efter att ha formulerat den organisationella strategin

beh6vs en marknadsforings-strategi. Denna strategi innehaller valet av en eller flera
méalmarknader, valet av en konkurrenskraftig position samt utvecklandet av en effektiv
"marknadsmix", for att kunna ni och kunna betjina kunderna eller klienterna.

(Ibid, s.50 ff )

Strukturen i organisationen spelar ocksa en stor roll dd man vill nd de mal som faststallts.
Organisationen maste vara kapabel att genomféra strategierna, d v s strukturen,
minniskorna och kulturen bor vara anpassade till strategierna. Till slut krévs det system
inom ramen for information, planering och kontroll for att den utarbetade strategin skall

genomforas enligt de kriterier som organisationen stiller. ( Ibid s.62 )



27

4.4.1 Den strategiska planeringen med tanke pa ETLLAs informationstjdnst

Utganslaget for den databas som ETLA uppritthaller har varit och dr fortfarande att
betjana de egna och finansidrernas behov. Att man nu har mojlighet att erbjuda
informationen i databasen for utomstdende ir ju ett resultat av att tekniken tillater det.
Denna informationstjinst r fortfarande i ett provoskede och man lar sig da man provar pa
nya saker. For tillfillet har informationstjansten en mera asidosatt roll i ETLAs
verksamhet och far inte fungera pa huvudverksamhetens bekostnad. De faktorer som
namndes i foregdende kapitel, vad betriffar den strategiska planeringen for marknads-
foring, 4r uppenbara for ETLAs huvudverksamhet. [nformationstjansten finns med pa ett
horn i den strategiska planeringen, men eftersom informationstjansten &r i ett provoskede
och #r ett ritt nytt fenomen har tjidnsten medfért nya och obekanta handlingar inom ETLA.
Med tanke pa kapitlet problemformulering i bérjan av avhandlingen far den strategiska
marknadsforingen, som ingar i den strategiska planeringen, en vital betydelse bade for

avhandlingens utformning och for uppdragsgivaren.

4.5 Den strategiska marknadsforingen
4.5.1 Segmentering av marknaden

For att kunna né den del av marknaden som organisationen riktar sina tjanster at, bor man
segmentera marknaden eftersom kunderna kan avvika fran varandra p g a deras behov,
deras attityder, deras resuser och deras geografiska lige bara for att ndmna en del
variabler som kan anvindas for att segmentera marknaden. I figur 10 A syns en marknad
pa sex kunder dir varje kund #r en potentiell marknad p g a unika behov och onskmdl. Ett
professionellt tjansteforetag kan genomféra separata marknadsforingsprogram for varje
enskild kund och sirskilt i de fall dir endast fa kunder 4r i behov av tjansten ( se figur 10
B). Denna typ av skriddarsydd betjining kan vara ritt s opraktisk for en marknad som
skiljer sig enligt sitt geografiska lige och dir alla har olika behov och énskningar. I detta
fall ( se figur 10 C) dr kunderna indelade pa basen av det geografiska laget ( enligt siffror
i figuren) , men de kan ocksa indelas enligt deras storlek ( se figur 10 D). Nu kan dessa
bada variabler, lige och storlek, paverka kundens beteende mot sjélva tjansten ( se figur
10 E) och d4 segmenteras de kunder med bada variablerna under samma klass.

(Kotler & Bloom, 1984, s. 94)
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Figur 10. Segmentering av en marknad
(Kotler, P & Bloom, P (1984): Marketing Professional Services.
Englewood Cliffs, New Jersey: Prentice-Hall, Inc., s. 94 )

Det finns inget ritt sitt att segmentera marknaden inom ramen for olika kdnnetecken. [
bilaga 5 finns en lista dver olika variabler i vilka marknaden kan segmenteras. Variablerna
kan anvindas for bade organisationer och individer, beroende pa variablernas karaktar,
och de indelas i foljande huvudgrupper: Geografisk segmeuntering, vilket star for
indelning av marknaden i faktorer sidsom stat, kommuner och stader. Demografisk
segmentering, vilket representerar marknadens segmentering i bl a alder, kon, storlek
( familj eller organisation), yrke, industri, utbildning, religion och nationalitet.Beteende-
missig segmentering, vilket betyder att kundema 4r indelade pa basen av deras kunskaps-
niv4, attityder och gensvar pd en aktuell tjdnst eller dess attribut. (Kotler & Bloom, 1984,
s.93 ff )

4.5.2 Bestimning av malmarknaden

Efter att ha segmenterat marknaden skall tjdnsteorganisationen besluta om hur manga
segment som skall betridas och hur de bista segmenten identifieras. Det forsta beslutet
innebéller valet mellan tre mojliga strategier for att ticka marknaden, d v s hur mdnga
segment som man kommer att rikta sig till. Den forsta strategin, odifferent marknads-

foring, gar ut pa att man i organisationen beaktar marknaden som en helhet, d v s man
forbiser indelningen av marknaden i specifika segment, och koncentererar sig pa
marknadens gemensamma behov istillet for att fokusera sig pa olikheter. Organisationen

forsoker att utforma tjéinster och program for marknadsforing som tilldrar sig det storsta
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antalet klieuter eller kunder. Deuna typ av strategi baserar sig vanligtvis pa det
ekonomiska kostnadsperspektivet, ddr bl a kostnader 1 form av forskning och utveckling,
utbildning samt siljbeframjande atgarder halls pa en lag niva inom ramen f0r ett begrdnsat
tjansteutbud. Den andra strategin, different marknadsforing, ar en situation dar
organisationen beslutar sig for att vara verksam i tvi eller flera segment dér varje segment
nirmas med ett eget tjinsteutbud. En indelning av denna typ ligger som en grund for att
f4 mera salt och att uppna en "djup” etablering inom respektive segment. Koncentrerad
marknadsforing , den sista strategin, anvédnds ofta av de organisationer som innehar en
hog kunskap inom ett visst omrade och t6ljaktligen fokuserar sig pa de klienter eller
kunder som faller innanf6r de kriterier som tjinsteutbudet stiller. Alla resuser sitts pa ett
kort och man forsoker alltsa betjina ett sirskilt segment pa bésta mojliga sitt. (Kotler &
Bloom, 1984, s.104 f )

4.5.3 Positionering av tjdnsten

D3 en tjansteorganisation har bestdmt sig for betjina ett visst segment i marknaden maste
organisationen bestimma pa vilket sitt man bast kan "tavla" i det ifrdgavarande
segmentet. Ett etablerat segment, d v s ett segment dir konkurrenterna redan dr
verksamma , medfor att organisationen maste analysera konkurrenternas positioner. Med
position menas att konkurrenterna har utvecklat en mangd av attribut som de anser att ar
viktiga for kunden. Exempel pé attribut kan vara 6ppethaliningstider, vénlighet e t c.
Tjinsteorganisationen kan sedan virdera sin egen position inom segmentet jamfort med
konkurrenternas och silunda besluta om sin egen funktion, d v s ta till eventuella atgarder
sdsom att uveckla den egna tjansten bittre inom ramen for segmentets behov och darvid
uppni en "obesatt" position eller striva efter en liknande position som den som
konkurrenterna har. ( Ibid, s.106 ff ) '

4.5.4 Segmentering, malmarknad och positionering med tanke pa informationstjdnsten

[nformationstjansten som ETLA erbjuder marknaden r ritt originell. Man anser pd ETLA
att kundgruppen r liten eftersom det krdvs kunskap for att kunna erhalla bista mojliga
nytta av att anvidnda tjdnsten. Det krivs alltsd resurser for att kunna dra nytta av
informationstjansten och foljaktligen anser man pa ETLA att marknaden bestdr av de
stora foretagen och organisationerna. Man tror att de vill ha en djup betjaning, d v s att de
vill ha mer dn data och att de vill diskutera om ekonomin; de vill ha expertiskunskap. Det

dr dessa typer av organisationer som ar malgruppen. P4 ETLA har man ingenting emot de
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som endast anvinder sig av informationen i databasen. En del tar mindre och betalar
mindre men alla kunder duger for ETLA. Som jag redan 1 tidigare kapitel har namat sa
baserar sig databasen pa de behov som ETLAs egen personal och finanstiirer stiller och
salunda lampar sig tjdnsten bast for de foretag och organisationer som har liknande
behov. ( Lassila, Jukka 14.10.1991)

Som jag ser situationen s antar man pa ETLA att vissa utomstdende foretag och
organisationer har behov av informationstjansten och da kan man egentligen inte associera
nigon form av tidigare ndmnda strategier, for att ticka marknaden, med ETLAs
strategiska marknadsforing. Informationstjéinsten #dr dock fortfarande inne i ett provo-
skede, 1 ett flexibelt byggnadsskede, ddr man pd ETLA sd sméningom flyttar tyngd-
punkten fran att f{orse marknaden med en informationsttjinst till att forse marknaden med
en informationstjinst som alltmer uppfyller marknadens behov. Vad betraffar
informationstjanstens positionering si anser man pa ETLA att det finns konkurrenter men
att deras position inte dr sa stark pd marknaden. Attribut sdsom pris, tillgdng till
omfattande inhemsk och utlandsk data, bildpaket och datadverféring i nit, medfor att
ETLAs informationstjinst har en fordelaktigare position pa marknaden #n vad
konkurrenterna har. (Lassila, Jukka 14.10.1991)

4.6 " Marknadsmixen" i den strategiska marknadsforingen
4.6.1 Prissittning av tjanster

For den professionella tjdnsteorganisationen 4r prissdttningen av en tjanst nu en mycket
mera utmanande uppgift 4n den var tidigare. En orsak dr koparens forbittrade prismed-
vetenhet och priskdnslighet som en f6ljd av bl a konkurrerande organisationers Skade
informationsutbud, vilket i sin tur resulterat i en pristzéivling bland tjinsteorganisationerna.
Med priset som ett konkurrensmedel, kan man locka konkurrerande organisationers
kunder 4t sig och majligtvis attrahera nya kunder som tidigare vigrat anvinda sig av ens
tjdnst p g a ett for hogt pris. DA en tjdnst skall prissittas borde man utgd fran vad
organisationen vill fa till stind med sin prisstrategi. Det finns flera mal med att prissitta
tjansten pa ett visst sdtt. Dessa mal kan bl a vara vinstmaximering pa kort sikt, penetrering
av en marknad, skumning av en marknad och annars bara ren tillfredstillelse med att fa
betjdna. ( Kotler & Bloom, 1984, s.166 )

En del organisationer strivar efter hogsta mojliga vinst under en viss tidsperiod av
verksamheten. Man gor prognoser over hur olika férhillanden mellan variablerna i

marknadsmixen kommer att paverka faktorer i omgivningen sdsom klienter eller kunder,
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konkurrenter och mellanhinder. Direfter viljs det alternativ som med storsta sannolikhet
ger de storsta vinsterna, ett hogt positivt kassaflode, eller hogsta graden av avkastning pa

investeringar. ( Kotler & Bloom, 1984, s. 167 f)

Da ett foretag har som mal att att penetrera en marknad, dar konkurrerande foretag redan
4r etablerade, medfor det ofta att man prissitter sin tjanst lagre dn konkurrenterna for att
varva en stor del av kunderna pa en viss marknad. Andra organisationer forsoker erhalla
stora vinster av ett fa antal kunder. Vid skumning av en marknad sétts priserna hoga sa att
endast en liten del av en marknadens kunder kidnner sig attraherade av tjdnsten. Det finns
ocksd organisationer som varken pa lang eller kort sikt poidngterar lonsamhetens
maximering. Dessa yrkesutdvare ir intresserade av vad de gor och dr ndjda med en
Ionsamhet pa en acceptabel niva, d v s sd att det blir Sver for att fylla de viktigaste
behoven. Man utgdr frdn begreppen rimlig och rent spel vid prissittningen av tjdnsten.
( Ibid, s.1681)

D3 man bestimmer prisets nivé finns det ett antal av mgjligheter att anvinda sig av. Man
kan anvinda sig av ett kostnadsorienterat ndrmande vilket betyder att ett pris faststills sa
att kostnaderna for en tjansteorganisations verksambhet, under ett visst tidsintervall, skall
tdckas med infortjinade pengar under samma tidsintervall, d v s intdkter minus kostnader
skall vara lika med noll. En annan metod, den s k efterfrige-metoden. baserar sig pa att
tjansteorganisationen gor en prissittning enligt bl a kundernas attityder och beteende.
Faktorer sasom kundens lojalitet, kundens finansiella stillning och kundens prismed-
vetenhet paverkar prisregleringen. Ifall en potentiell kund ar lojal och prismedveten vad
betraffar tjansteorganisationens konkurrenter, kommer man silunda att utga fran ett lagre
pris och ifall en kund 4r lojal , "formdgen” och inte si virst prismedveten kan han sé att
sdga vara en kandidat for ett hogre pris. Den tredje metoden gér ut pa att granska vad
konkurrenterna har for prisniva och da gé in pa en prispolitik ddr man sitter lagre eller

hogre pris 4n konkurrenternas, eller eventuellt haller den pa samma niva. ( Ibid, s.169f)

4.6.2 Tjanstens tillganglighet

D4 man hor ordet distributionskanal brukar man férknippa det med foretag som forflyttar
en vara fran producent till konsument. De s k mellanhznderna i distributionskanalen kan
bestd av grossister, agenter och detaljister. Begreppet distributionskanal anvands ocksa
vid den professionella tjinsteorganisationens marknadsforing. Eftersom tjdnsten
produceras och konsumeras samtidigt, enligt olika forfattares syn pa karakteristiska
kinnetecken for tjinster, 4r en mycket vanlig generalisering av tjanstens distribution den
att direkt forsiljning #r den vanligaste metoden och att distributionskanalen &r kort, d v s

att det kanske inte finns mellanhinder i kanalen. Det finns dock flera typer av tjdnster som
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anvinder sig av olika typer av mellanhinder, tdnk bara pa en semesterresa till de varmare
syd-europeiska linderna med alla "olika" etapper sasom flygresan och bussfard till
hotellet e t ¢, men for professionella tjanster 4r distributionskanalen ofta mycket kort.
( Cowell, 1984, s.182 )

Valet av liget for den professionella tjdnstens lokaliteter dr en viktig process eftersom
klienterna #r 1 behov av tjanster som 4r i nédrheten av den egna verksamheten. Allt flera
professionella tjansteorganisationer har bildat lingre distributionskanaler vid sddana orter
dir det har varit omojligt att uppriitta egna lokaliteter. Man har i stillet bildat joint-ventures
och gjort avtal med lokala foretag om upprittande av tjansteenheter vid sidan om
foretagens egen verksamhet. Oberoende av hur en professionell tjansteorganisation
ordnar "distributionen" av den specifika tjdnsten, borde kanalen forse: a) Lokaliteter for
levererande av tjdnster som ir ldmpligt nira beldget och dartill attraktiva for mal-
marknaden och b) kontor som alla arbetar kooperativt for att kunna {forse ett koordinerat
program for marknadsforing. ( Kotler & Bloom, 1984, s. 186 f)

4.63 Paverkan av tjdnsten

Begreppet frimjande av tjinsten innehéller personlig forsiljning, reklam atgarder,
publicitet och siljbefrimjande atgarder. Mélet med dessa atgirder &r , liksom med dvrig
niringsverksamhet, (a) att bygga medvetenheten och intresset for tjansteorganisationen
och sjilva tjinsten, (b) att differentiera tjdnsteutbudet och tjansteorganisationen jamfort
med konkurrerande organisationer, (c) att kommunicera och framhava férdelarna med den
tillgdngliga tjinsten, (d) att bygga och bibehélla den allminna imagen och rycktet av
tjansteorganisationen och (e) att dvertala kunden att kopa eller anvinda tjdnsten. Det
egentliga syftet med en frimjande prestation, vilken som helst, 4r att silja tjinsten genom

att informera, dvertala och pdminna. ( Cowell, 1984, s.162f)

4.6.3.1 Kommunikation ; Personlig forsiljning

En av marknadsmixens effektivaste sitt att sélja en tjinst dr den personliga kontakten eller
den personliga forsiljningen, forutsatt att kommunikationen #r gjord enligt de kriterier
som bidrar till ett kop. Eftersom den personliga kontakten eller den professionella fjanste-
organisationens forséljningsprogram spelar en sé viktig roll borde man inte fortskrida
utan att overviga ett flertal faktorer vid utvecklande av programmet. En av faktoremna &r 1
vilken m&n man borde podngtera och satsa resurser pad den personliga forsdljningen

jamfort med de dvriga variablerna inom frimjandet av en tjinst. Lagliga och etiska
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perspektiv kan paverka olika former av forsiljning och foljaktligen ocksa styra den
personliga forsiljningens andel av tyngd inom ramen for frimjande av tjdnsten.
( Kotler & Bloom, 1984, 5.200)

Den marknadsorienterde tjdnsteorganisationen kommer att fungera pa ett sadant sitt att
hela personalen fungerar som forsiljare, den ena gor det mera 4n den andra. Allt frdn att
svara i telefonen till att upptrida offentligt kommer att ge en viss typ av bild om
tjinsteorganisationen. Det &r klart att tjinsteorganisationen har de egentliga forsiljarna
som skoter om kundkontakten till nastan 100% men det ir alltid de sma detaljerna, sasom
ovinlighet och Sverlidgsenhet, hos personalen som ovanligt nog ritt 1ngt dirigerar
kundernas uppfattning om tjansteorganisationens grad av betjaningsniva. Den personliga
forsiljaren i den professionella tjansteorganisationen borde vara en person med hog
kompetens inom den bransch organisationen #r verksam i. En klient eller kund vill bli
betjinad av en professionell problemldsare som har erfarenhet och inte av en "vanlig"
marknadsforare med goda kunskaper inom férsiljning och svaga inom l8sning av
problem. ( Kotler & Bloom, 1984, s. 200 ff)

4.6.3.2 Kommunikation; Redskap for PR

Dj ett professionellt tjansteforetag erbjuder sitt utbud bor man inte bara tinka pa
klienternas intresse utan ocksi pa allménheten dirutover som kan paverkas av
aktiviteterna. En allménhet dr vilken grupp som helst som har ett aktuellt eller potentiellt
intresse eller inverkan pa en organisations mdojligheter att uppné sina mal. Aven om en
tjinsteorganisation fokuserar sig pa att betjana sin malmarknad, paverkas deras framgéang
av hur olika allménheter ser pa deras aktiviteter. En organisation gor klokt i att ockséa
spendera lite tid pa att kontrollera nyckelgrupper och forutse deras rorelser samt sedan
handla med dem pa ett konstruktivt sitt. ( Ibid, s.227 ff)

De flesta organisationer anvinder sig av s k PR-professionella for att planera program for
olika allmanheter. PR-ménniskorna samlar attityder av organisationens allménhet och
sprider sedan information samt kommunicerar for att bygga goodwill,d v s samforstand.
Vid negativ publicitet av organisationens verksamhet, indirekt eller direkt, fungerar PR-
folket igen som problemlosare. PR - begreppet ir ett ritt brett koncept. En mycket vanlig
definition lyder sihar: " Allménna relationer ( Public Relations) &r den ledande funktionen
som utvirderar den allminna attityden, identifierar policyn och procedurerna av den
individuella eller organisationen med det allménna intresset och genomf&r program av

aktiviteter for att erhalla allmén forstielse och allmint godkdnnande". ( Ibid, s.228 )
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Det finns ett antal "verktyg" for PR-verksamhet i ett professionellt tjdnsteforetag. Ett ar
skrivna audivisuella hjdlpmedel , d v s skrivet material for att kommunicera med mal-
marknaden. Exempel pé verktyg kan vara broschyrer, drsrapporter, interna tidningar,
nyhetsbrev eller informationsbrev, prospekt et ¢ . En annan typ av redskap som anvinds
inom ramen for ovan nimnda grupp 4r, t ex videoband, filmer, kassetter och diabilder. |
dagens sambhiille ir flodet av information enormt och ifall en organisation vill fa sin "rost"
hord borde man atminstone &stadkomma en visuell identitet, vilken framfors av
organisationens permanenta media sasom logon, skrivmaterial som t ex skrivpappers
vattenstimplar, broschyrer, mirken och person kort. Foretagets media for identiten blir
ett medel for marknadsforingen ifall de &r attraktiva, ldtta att komma ihdg och sir-
skiljande. De ovanndmnda redskapen #r en del av det totala utbudet vid PR-verksambhet.
Andra &tgirder som man kan anvinda sig av for att hdja pa organisationens image kan
vara olika typer av vilgdrenhet. Man fér inte heller glomma vad det finns for mojligheter
att informera om organisationen i samband med seminarier, utstillningar och liknande
situationer. ( Kotler & Bloom, 1984, s. 234 {f )

4.6.3 3 Kommunikation; Media reklam

D4 en professionell tjsinsteorganisation 4r i behov av kunder kan det vara att man atar sig
olika atgdrder i form av reklam for att fa respons pa en viss malmarknad. Reklamen &r
dock inget universalmedel mot bortfall av kunder eller inhimtande av kunder ifall
verksamheten 4r ny. Reklaméatgirder dr dyra , riskfyllda och innefektiva, men ifall man
lyckas vinda innefektiviteten till det motsatta kan man lyckas med de mal man stillt med
reklamatgirderna. Olika media som man kan anvinda sig av ar naturligtvis tv, radio och
dagstidningar . Andra media #r veckotidningar, uteskyltar, direkt reklam e t c. For att
bestuta om en tjansteorganisation skall anvinda sig av reklam for att na sin malmarknad
kravs det allra forst att man 6verviiger reklamens betydelse for en organisation, dar t ex
den personliga forsiljningen #r effektiv och dér atgdrder inom PR-verksamheten dr av
storre omféng. | en del foretag kan det vara onddigt att anvdnda sig av reklam ifall ovan-
namnda faktorer leder till resultat. Trots allt 4r det en stor mingd av faktorer som skall
beaktas fore beslutet om reklamatgzrder eller ej. Ifall beslutet dr positivt bor tjdnste-

organisationen uppstilla ett reklam-program. ( Kotler & Bloom, 1984, s. 2451 )

[ figur 11 finns de viktigaste atgdrderna uppstillda for ett sadant program. Forst
uppstiller man mal med reklamatgirder, d v s man bestimmer malmarknaden och
kriterierna for malmarknadens respons genom t ex antalet dnskade kop. Dartill avgors hur
manga procent av malmarknaden som skall nds och med vilken frekvens en reklamatgérd
utges per en viss period. Det foljande steget dr att bestimma budgeten for

reklamatgirderna vilken kan faststdllas genom olika metoder sasom att anvéanda lika
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mycket pengar som konkurrenterna eller utga fran en given procent av nuvarande eller
forvantade intikter. Att sedan formulera ett meddelande for malmarknaden, vilket skall
vicka uppmirksamhet, halla intresset uppe, vicka begir och utlosa handling, kridver en
rad av handlingar. Dessa handlingar 4r allt fran att vilja det bidsta meddelandet av
existerande alternativ till att vilja hur meddelandet skall verkstéllas, d v s skall man
eventuellt anvinda sig av musik eller ménniskor eller farger eller kombinationer av dessa i
meddelandet. Valet av media innehdller valet av specifika mediaverktyg inom varje
kategori av medier och valet av tidpunkten for att sinda meddelandet. Det sista steget i
ovanbeskrivna process ir evaluering av reklamatgarderna. ( Kotler & Bloom, 1984, s.

245 1t)

Beslut av
Uppsuﬂlzmde av meddelande
;::almi: feklam Alstring av medd.
#l sdardern
Malmarknad i=Uangoch | Utvéirdering
a val av medd.
Malm. respons Verkstillande av av reklam
Malm. ff?kvens nedd. FWestav kobiz | Topia
och omfang Test av media
- IReklam
* utgifter
Val av media mv:g .
Bestimmande av provmng
reklam budget Huvudsakliga
Kostnadsfriga .. katf;.gon i
Procent av forsalj. Specifika -
Koenkurrerande mF:j?um
hk{le[ . Media tajming
Ml och uppgift

Figur 11. De viktigaste besluten vid reklamatgader.
( Kotler & Bloom (1984):Marketing Professional Services.Englewood Cliffs,
New Jersey: Prentice-Hall, Inc., s. 246 ) ;

4.6.3.4 Minniskor och tjdnster

I kapitel 4.2 jimforde jag den traditionella "marknadsmixen” med den utvidgade
tjansteversionen. En av de nya p:na var méanniskor (people). Kotler anvinder sig av ordet
ménniskor i den personliga forsiljningen men han gar inte desto ndrmare in pa begreppet
ménniska som en viktig variabel inom den strategiska marknadsforingen. Han utgér dock
fran att marknadsfora professionella tjanster inom ramen for egna kriterier av vad en s k
professionell dr. Det har redan framgatt i kapitel 4.3 att det inte rdder en enhetlig
uppfattning av vad en professionell tjanst dr bland olika forfattare och foljaktligen anser

jag att Kotlers traditionella syn p& "marknadsmixen", vilken ocksd ir likadan for
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marknadsforingen av profesionella tjédnster, inte dr fel. Men med tanke pa bl a tjdnsternas
utveckling, d v s utformning av nya tjansteformer, och att manniskor i allméanhet borjar fa
en battre uppfattning om vad det betyder att bli betjanad ir de "tre nya p:na" ett antal

faktorer av relativt viktig betydelse for ett foretag da det vill uppna sina mal.

Forutom den personliga forsidljaren 1 ett tjdnsteforetag ar det tva andra grupper av
manniskor vilka har betydelse for forsaljning av en tjanst. Den forsta gruppen ar tjdnste-
personalen och den andra dr kundema. I en tjansteorganisation och 6verhuvudtaget i alla
branscher 4r manniskan eller personalen en viktig resurs. Sarskilt 1 de situationer dar
tjdnsteforetagets utbud bestar av en stor del opatagliga element, kommer kunderna att
bilda sina personliga intryck av foretaget pa basen av tjinstepersonalens beteende och
attityder. Varje medlem av personalen har sin egen uppgift i tjanstefretaget, en del har en
mera operationell roll medan andra igen har rollen som kontaktperson med kunder, dar
varje person bidrar till kundens intryck av den tjanst som organisationen erbjuder. Med
tanke pa en tjinsteorganisations ledning 4r denna grupp inte heller ett undantag vad
betriffar beteende och asttityder. D& Jan Carlzon* rev pyramiden vid SAS, d v s han gav
mera frihet for personalen vid frontlinjen att fatta egna beslut och dirav handla pa ett
sddant sitt som marknaden onskade sig, gav han och de 6vriga i ledningen sitt fulla stod
at personalen for att tjansteorganisationen SAS verkligen skulle betjdna marknaden efter
deras behov. Enligt Carlzon finns ledningen till for att hjilpa de ovriga i foretaget att [6sa
problem, vilket betyder att foretagskulturen &r inne pa ritt spar, d v s hela pesonalen gor
sitt yttersta med tanke pa kundens bista. Kunderna 4r den andra gruppen av ménniskor
som kan pdverka en tjdnsts forsdljning. En mycket effektiv form av
informationsoverforelse dr just kommunikationen mellan kunder. " Word of mouth" har
en kraftig inverkan pé existerande och potentiella kunders formulering av forviantningar
och #r en faktor av betydelse med tanke pa kunders framtida kop. Kunder paverkar ocksa
med sin nirvaro pa en tjinsts kvalitet, t ex hogljudda medpassagerare pa en batkryssning
bidrar till att kanske en del av de ovriga passageramna onskar att de redan vore i land fast
kryssningen just har borjat. ( Cowell, 1984, s. 202 ff )

Tjidnstepersonalen utgér alltsd en viktig roll for kunderna dé de erhéller en tjdnste-
organisations utbud och samtidigt bildar sin egen uppfattning om tjdnstens kvalitet.
Gronroos (1990, s. 40 ff ) har uppstilit sin version av vad kunden erhéller for typ av
service. Han indelar kvaliteten i en teknisk kvalietet och i en funktionell kvalitet. Den
tekniska kvaliteten motsvarar vad kunden erhéller i samband med kontakten till
tjinsteorganisationen, t ex maten i restaurangen och eller ett hotels sovrum. Den andra
kvaliteten, den s k funktionella kvaliteten, dr pa vilket sitt eller hur de tekniska elementen

erhalls. Slings maten framfor en med ett bistert leende hos den som serverar i

4 Carlzon, Jan (1986): Riv pyramiderna ! En bok om den nya ménniskan, chefen och ledaren. Stockholm.
Bonniers
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restaurangen eller blir man betjanad med storsta vinlighet . [ figur 12 syns forhallandet

mellan den tekniska och funktionella kvaliteten.

Forvantad ( Upplevd servicekvalitet Upplevd
service < service

Traditionella marknads-
forings aktiviteter ( reklam, [mage
—

personlig [orséljning, PR,
pris): och yttre paverkan
genom traditioner, ideologier
och "word of mouth".

Tekniska Attityder
1osningar Kund
Teknisk kontakter Beteende

" Know- kvalitet Maskiner Funktionell
how" kvalitet

Datoriserade

system

Vad ? Hur ?

Figur 12. Forhallandet mellan teknisk och funktionell kvalitet.
(Gronroos, Christian (1982): Strategic Management and Marketing
in the Service Sector. Research reports 8, Helsinki: Swedish School of Economics and
Business Administration, s. 79 )

Av figuren framgér det att en del faktorer kan ménniskan sjilv |ngt reglera vad betriffar
den funktionella kvaliteten. Man kan ocks4 se att de bada kvalitetsbegreppen bidrar till

organisationens image. ( Gronroos, 1982, s. 61 ff )

De situationer dir konsumenten méter tjdnsteorganisationens resurser ar enligt Gronroos
av vital betydelse och sidana situationer nimns som sanningens égonblick, introducerad
av Normann?, eller " The Moments of Truth". Detta koncept star for den aktuella
tidpunkten och platsen som tjinsteproducenten har tillfillet att demonstrera kvaliteten pa
sin tjinst for kunden. Efter att kunden erhallit tjdnsten finns det inte flera sanningens
ogonblick att fa ifall man skulle ha gjort bort sig vid sjdlva betjaningen.

( Gronroos,1990, s. 42 )

5 Se Normann, Richard (1991): Service Management. Strategy and leadership in service business, second
edition , Chichester: John Wiley & Sons Lid.



38

4.6.3.5 Fysiska tecken och tjanster

Med begreppet fysiska tecken forstar man konkreta fysiska belagg eller bevis som hydlper
till att bilda "miljon" och "atmosfiren" dar en tjanst kops eller utfors och kan hjilpa
kunden att forma sin iakttagelseférméga av tjdnsten. Kunder bildar sig intryck av en
tjansteorganisation delvis genom fysiska beligg sasom byggnader, inredning, layout,
farg och varor som associeras med tjansten sdsom bidrkassar, broschyrer, adresslappar
etc. Man kan indela begreppet fysiska betdgg i tva grupper. Den ena 4r yttre belagg och
den andra ar visentliga beldgg. Den forst nimnda gruppen ér egentligen besatt som en del
av tjanstekopet. Det kan vara friga om en bankbok eller en biobiljett. Man kan siga att
yttre belagg okar det visentliga beldggets virde endast i de fall da kunden vardesitter
dessa tjanstesymboler. Manga internationella hotellkedjor anvander sig av yttre beldgg i
hotelrummen sasom telefonkataloger, pennor, tandstickor, stads-guide, anteckningsblock
o s v och dessa beligg ar vanligtvis designade och gjorde med tanke pa kundernas behov.
Den andra gruppen, visentliga beldgg, kan i motsats till yttre beldgg inte innehas av
kunden. Exempel pd visentliga beldgg 4r bl a det allménna utseendet och layout av ett
hotel, "kdnslan" av en bankbransch och typen av flygplan som ett transportforetag
anvinder sig av. I sista hand 4r det de yttre beldggen och de vasentliga beldggen , i
kombination med andra element som formar organisationens image, som 1 sin tur

paverkar kundens uppfattning om tjansten. ( Cowell, 1984, s. 228 ff )

4.6.3.6 Process och tjanster

[ en tjinsteorganisation ar samarbetet mellan marknadsforing och operationerna viktig
eftersom en mycket vital faktor existerar i varje tjansteproduktion, sett frin ett
kundperspektiv. Denna faktor 4r hur processen for leverering av en tjanst fungerar. |
detta sammanhang menas med operationerna de atgérder genom vilka ingdende resurser
kombineras, omskapas eller separeras for att bilda nyttiga produkter och tjdnster. Hur det
allminna tjinstesystemet fungerar, den anpassade policyn och forfaringssitten,
personalens omdomesforméga, kundernas involveringsgrad, 4r alla exempel pa faktorer
som den operationella ledningen har att géra med. Men eftersom kunderna 1 en
tjansteorganisation erhaller fordelar ach tillfredsstillelse av sjilva tjansten och av hur
denna tjanst egentligen levereras medfor det att ledningen for marknadsforingen ocksa bor
kanna sig intresserade av operationerna. Foljaktligen bor marknadsféringen inom tjénste-
organisationen bade beakta de operationella aspekterna av utforandet och ledning av
operationerna, d v s "hur" tjansten levereras och processen for leverering av tjénsten,
eftersom kunderna bedomer tjinsten pa basen av hur effektiv tjansteprocessen dr.
( Cowell, 1984, s. 241 ff)
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4.7 Planering av marknadsforing och kontroll

En professionell tjansteorganisation har ingen nytta av marknadsforing ifall man anvénder
den pa mifa och pa ett slumpmassigt satt. Marknadsforing skall behandlas systematiskt
ddr det forekommer en regelbunden kontrolimekanism sdsom en granskning av
marknadsforingen och en regelbunden utveckling av en marknadsforingsplan. Detta ar
egentligen inte en del av sjdlva marknadsmixen men eftersom dessa "verktyg" dr grunden
for att forbittra organisationens prestationer kan man siga att planering och kontroll
indirekt ir kirnan for att man skall kunna utforma de ritta strategierna for marknads-
foringen. [ figur 13 syns forhdllandet mellan marknadsforingens planering och kontroll,

vilket innehaller en process bestiende av tre steg. ( Kotler & Bloom, 1984, s. 263 ff)

Planering Genomforande Kontroll
Identfiering av — Verkstillning go-| Mitning av resultat
attraktiva méilmarknader av atgidrder ¢

Diagnosticering av
Utveckling av resultaten
strategier for marknads-
foring

Vidtagning av korrigerande

Utveckling av program atgdrder
for konkreta dtgirder
* = + -

Figur 13. Marknadsféringens planering och kontrollsystem.
( Kotler & Bloom (1984): Marketing professional services,
Englewood Cliffs, New Jersey: Prentice-Hall, Inc. . s. 265)

[ figuren framgér det att steg ett 4r planeringskedet som innehaller sokande och
analyserande av malmarknader, mélformulering, utvecklande av strategier for att na de
mal organisationen stiller samt utvecklandet av konkreta atgéarder inom ramen for de
planerade strategierna. . [ det andra steget fullgors de planerade atgdrderna och i det sista
steget jamfors de uppnadda resultaten med uppstdllda mal. I de fall ddr resultaten inte
tillfredsstiller organisationens kriterier, analyserar man vad som fororsakat att atgdrderna
inte lett till 6nskat resultat. Darefter sker en korrigering av de atgédrder, inom ramen for
alternativa och forbittrande atgirder, som anses vara felaktiga for att kunna na
organisationens mal eller annars inte 4r i balans med organisationens verksamhet. Malet
med en marknadsforingskontroll #r alitsd att maximera sannolikheten for den
professionella tjinsteorganisationen att na de uppstillda kort- och ldngsiktiga mdlen.
( Kotler & Bloom, 1984, s. 2651 )
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4.8 " Marknadsmixen" och ETLAs informationstjanst

4.8.1 [nformationstjdnstens prissittning

Malet med ETLAs prissattning av informationstjansten ar att fa en s stor grupp av kunder
att man kan uppritthalla informationstjansten. Man har pd ETLA prissatt hogre den
expertisinformation som skriaddarsytts enligt marknadens behov, d v s projektarbeten och
liknande. Denna information ar virdefull eftersom den ar sa att siga ETL.As egen
produkt. Det som ar vardefullt med att formedla data som nagon annan producerat ar att
ETLA vet att denna typ av information existerar och att man pa ETLA kan tekniskt hantera
informationen. Harav dr priset pa informationstjansten ritt formanligt. (Lassila, Jukka
14.10.1991)

Priset bestar av en grundbetalning och en s k kontaktbetalning. Grundbetalningen eller
avgiften for bruksrittigheten upptas helt enkelt for att ticka de kostnader som uppstar hos
ETLA for att uppritthalla informationen 1 databasen och anvidndandet av program.
Grundbetalningen r i kraft for ett ar framat. Kontaktbetalningen bestar igen av en avgift
for att uppritta kontakten och den 4r till sin karaktidr en engangs foreteelse som skall
tacka kostnaderna for grundskolning, dokument och program for terminal emulering.
Kontakten till ETLAs datamaskin kostar en mark per minut. Tanken bakom denna en
mark @r att en [ag kontaktavgift medfor att anvandaren kan koncentrera sig pa det han gor
och att han inte stors av att det gar en massa pengar for varje minut. Vad betraffar
prissdttningen av bildtjansten sa prissitts den efter arbetsprestationen pa ETLA.

( Lassila, Jukka 14.10.1991 )

4.8.2 Informationstjanstens tillgdnglighet och kommunikation

ETLAs databas, som manga kunder anser vara den vasentligaste delen i informations-
tjansten, kan anvindas utifrdn med IBM-forenlig dator eller Macintosh dator. Tillgdnglig-
heten av informationstjansten dr god eftersom det finns ett relativt vilutvecklat kommuni-

tionsnét i vart land och en stor del av féretagen anvinder sig av datorer. Bilder och
bildpaket kan distribueras per post ifall kunden inte har tillgang till egen teknisk
utrustning som anviands till att framstilla bilderna. Begreppet datakommunikation

behandlas narmare ldngre fram i avhandlingen. ( Ibid)

Inom ETLA ir det enheten for statistik och grafik som skéter om informationstjansten. De
engagerade ar fem till antalet och ar verksamma med tjansten vid sidan om andra
huvuduppgifter. Dirtill 4r ett antal andra personer fran andra hall i institutet engagerade 1
verksamheten pa ett mer eller mindre aktivt sitt. Den personliga forséljningen pa ETLA ar

ritt passiv eftersom den aktiva forsdljningen av informationstjidnsten, d v s att personligen
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gora den forsta kontakten med potentiella kunder. ar ratt minimal. Man har pa ETLA
utgatt fran att det dr kunden som skall hora sig for ifall han dr intresserad och i detta

skede blir ETLA aktiv. ( Lassila, 14.10.1991 )

Vad betraffar PR-verksamheten inom ramen for informationstjdnsten existerar den inte.
Trots allt kan man kanske tolka ETLAs egentliga huvudverksamhet som en passiv PR-
atgird eftersom ETLA dnd4 innehar en viktig roll inom det finska naringslivet. Man syns
bl a i TV-nyheterna och i dagstidaingarna dd man gjort utredningar och prognoser om

kanda fenomen.

Att informera de potentiella kunderna om informationstjanstens existens och mojligheter
har skett genom reklam eller genom ett meddelande i ETLAs egen publikation som heter
Suhdanne. Nagon gang har man ocksa skickat direktreklam at potentiella kunder och sa
har man ocksa namnt om informationstjinstens existens vid seminarier och anrdra tillstall-
ningar. [nom ETLA har man inte gjort ndgon enskild budgetering vad betréffar reklam om

informationstjansten utan man fungerar efter eget dvervigande. ( Ibid )

4.83 Informationstjinsten och de vriga faktorerna i marknadsmixen.

Jag behandlade tidigare personalens och kundernas betydelse i ett tjansteforetag. Eftersom
informationstjinsten inte uppvisar likadana dimensioner som t ex en restaurangtjanst ar
det uppenbart att personalen och dvriga kunder inte paverkar kundens uppfattning om
tjdnstekvaliteten i en s& hog grad. Det ar svért i dethér skedet att beskriva personalens
agerande och betydelse for ett kop av informationstjansten men nagon form av
kommentar kan marknaden sikert ge, liksom den kan ge om de 6vriga faktorerna. Vad
betrdffar "fysiska tecken " och "processen" kan jag konstatera att informationstjanstens
karaktir bidrar till att atminstone den forstnamnda faktorn troligtvis upptar en mindre

betydande roll i forsadljning av tjdnsten.

5. DATABASEN - EN VALORGANISERAD SAMLING AV DATA
5.1 Begreppet databas

Med begreppet databas kan man t ex i ett foretag uppfatta det som " foretagets databas”
och dirmed avse " all den data som finns vid foretaget". [ praktiken dr det dock sillan
som man placerar all tiliginglig data vid foéretaget i en enda fysiskt sammanhallen

databas. Ett mera trovirdigt perspektiv pd "foretagets databas" ar uppfattningen att
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foretagets data i form av kunskap eller information, var och hur de 4n dr lagrade,
betraktas som en tillgang precis pd samma satt som t ex omsittningstillgdngar anses vara
en tillging. Med databas avses dock rent konkret de s k stdende filerna 1 ett
databehandlingssystem. Dessa filer eller datamidngder i systemet kan #ndras eller
uppdateras allteftersom olika transaktioner gors i foretaget. En databas bestér alltsa av en
eller flera filer i ett visst tillimpningssystem, t ex filen for kontaktpersonernas namn och

foretagets adress i ett kundsystem. ( Sundgren, 1981, 5.9)

5.2 Definitioner pa databasen

Sundgren definierar en databas som " en vilorganiserad samling av data dér innehllet
skall p4 ett enkelt och flexibelt sdtt kunna bearbetas, forandras och utvidgas. Det skall
ocksa vara mojligt att enkelt gora olika slags planerade och oplanerade uttag". Det som
menas 4r att alla samlingar av data inte 4r databaser eftersom datasamlingen skall vara
vilorganiserad, vilket i praktiken betyder att t ex databasen bor ha sin information
andamalsenligt klassificerad och beskriven. I definitionen ndmns ocksd att innehallet i
databasen skall kunna bearbetas, forindras och utvidgas. Databasoperationerna kan
best4 i initial laddning av databasen, aktualiseringar, korrigeringar och borttagande av
information, vilka alla inverkar pa databasens innehall. Att ta ut information i form av
kopiering #r i sin tur ett exempel pa en operation som inte paverkar innehéllet i databasen.
En enkel och flexibel hantering av databasen betyder att den som planerar och utarbetar
databasen skall vara medveten om dess slutliga anvindningsomrade och salunda skapa
funktioner och stod som #r praktiska i de olika anvindningarna.Ett sista krav &r att
funktionerna och rutinerna i databasen inte endast fir vara utformade efter de
anvindningar som man kan forutse utan de bor ocksd kunna anpassas till nya
tillimpningsomraden och till fordndringar i miljon som kan ske under databasens
livslangd. (Ibid, s.10 f)

5.3 Syftet med en databas

Martin anser att databasen har tva olika syften. Det forsta 4r att uppfylla olika anvéndares
informationsbehov och det andra ar att gora det littare att hantera data i en
databehandlingsprocess.I det forra fallet dr det friga om en s k anvindardatabas eller en
konsumentorienterad databas och i det senare fallet en arbetsdatabas eller en producent-
orienterad databas. Dessa tva typer kan dock vara bdde anvindardatabas och
arbetsdatabas samtidigt eller under olika tidsperioder. Ett exempel pa detta kan vara ett
arbete med statistikproduktion dér databasen 4r en arbetsdatabas p g a att man granskar

och rittar instrommande primirdata. Efter dessa atgdrder anvinds databasen till att t ex
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jamfora hur mycket arbetsldsheten har stigit under en fem ars period med en annan fem
ars period och denna typ av tillimpning medfor att databasen fir en karaktdr av

anvandardatabas. ( Martin, 1986.s.11)

S.4 En overblick dver principerna for databasens uppbyggnad och funktion

Innehallet i en databas kan med hjilp av ett programsystem ldggas in, tas bort, tas fram
och fordndras. Man brukar kalla detta programsystem for databashanterare eller databas-

hanteringssystem. [ figur 14 finns uppstillt en forenklad bild dver databasens

uppbyggnad.
ANV ANDARE

OPERATIVSYSTEM

EN ANNAN ARNDRA APF
DATABASHANTERARE DATABASHAN- PROGRAM
TERARE

INFORMATION 1 INFORMATIONEN T EN
DATABASEN _ ANNAN DATABAS

Figur 14. Principen for hur ett databashanteringssystem ser ut
(Wegelius, Jaakko (1987): Tietoa tietokannoista. Helsinki:
Korkeakoulujen palveluosaston julkaisusarja, no 2, Yliopstopaino, s. 2 ')

Med en databank menas vanligtvis en eller flera databaser, vilka kan anvindas mot
samma databashanteringssystem. Detta system fungerar som férmedlare av information
mellan avsindare och bl a den fysiska databasen och operativsystemet. Operativ-
systemet © skoter igen om de rutiner vilka hor samman med datamaskinens verksambhet.
Av figuren ovan framgar det ocksd att det i ett operativsystem kan finnas flera
databashanterare och andra ADB-applikationer. D& databaserna anvands direkt av
anvindarna kallas de for "on-line" databaser, vilket i praktiken betyder att databas-

hanteringssytemet svarar direkt p4 kommandon eller svar som &r skrivna av anvéndaren.
( Wegelius, 1987,s.2 1)

6 Operativsystemet #r en programvara som styr exekvering av datorprogram och mojliggor bl a sokning
och rittning av fel, styrning och inmatning samt utmatning och datahantering.



44

5.5 Olika typer av databaser

Information till databaserna samlas in fran publicerad litteratur, tidskrifter. under-
sokningsrapporter e t c. Dessa skrifter refereras och forses med index innan de matas in i
databasen. Databaser av denna typ representerar en stor del av databasernas helhetsutbud
och upperitthalls av kommersiella foretag. Databaser inom vetenskapliga branscher
upperitthalls traditionellt av vetenskapliga foreningar och nationella informationscentra
samt av specialbibliotek. De offentliga databaserna kan indelas pa basen av vilken slags

information de innehaller. De olika typerna 4r :

* peferensdatabaser som innehéller beskrivningar av ursprungliga informationskilior.
Exempel pa informationskallor kan vara litteratur ( litteraturreferenser ), undersokningar

(undersokningsregister ), konferenser ( konferensregister) e t c .

* textdatabaser som innehéller hela texter frin dokument sasom ordbocker, lagtexter

och nyhetstelegram.

* faktadatabaser som innehaller uppgifter om svar och losningar pa problem. De kan
vara numeriska , vilket betyder att de kan utgdras av olika typer av statistik , eller text-
numeriska sdsom den information som man fir om #mnens kemiska och fysikaliska

egenskaper. ( Kommittébetinkande, Tiedolle rakettu , 1988, 5.95)

6. DATAKOMMUNIKATION - FORMEDLING AV DATABASENS INNEHALL
6.1 Overforing av information

Med 6verforing av information menas ett tillfille dér information 6verfors fran en apparat,
fran ett program eller frin en person till ett motsvarande medium. Informationen som

overfors klassificieras enligt innehallets utformning enligt féljande:

a) Data ( information av en bestimd form, d v s dverforing av information som tillhor
speciellt adb-tillampningar)

b) Text ( friformulerad information som formedlas via telex, elektronisk poste tc)

¢) Bild ( via t ex telefax )

d) Ljud ( via telefonnat och biltelefonnat)

I figur 15 kan man se forhallandet meilan personer och datamaskiner vad betréffar

overforing av information. ( Marttila, 1990, s.4 )
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Figur 15 . En generell bild av éverforing av information.
(Marttila, H . Lautanala, K. Wirtanen P( 1990). Tiedonsiirtopalvelujen valintaopas.
Tiedonsiirron Y hteistvoelin. Raportti 1/90. Helsinki: Painovalssi Oy, s.4)

6.1.1 Overforing av data

[ detta hinseende menas med data den information som &r i nummer- och textform vid
tillimpande av ADB-rutiner. D& man talar om informationssystem finns det tva s k
priméra sitt att formedla information mellan tvd system , t ex frdn datamaskin till
datamaskin. Det ena ir overforing av information i satsform dar man samlar in
information och sedan sinder allt pa en gang till det mottagande systemet. Denna typ av
overforing sker vanligtvis mellan datamaskiner. Det andra sittet ar overforing enligt
vixelverkan, vilket betyder i praktiken att verforingen av data sker i mindre satser och att
mottagaren ibland ger svar pd mottagen information . Den hir typen av gverforing sker
frimst mellan datamaskin och minniska och kallas for "diskuterande”. ( Marttila, 1990,
s.5)

Eér att man skall kunna anvinda en datamaskin behdver man t ex en terminal med vars
hjilp man kan kommunicera msesidigt med datamaskinen. Terminalerna kan indelas i tva
grupper, vanliga terminaler och microdatamaskiner eller s k persondatorer. En vanlig
terminal kan vara en printer eller en bildterminal. For att tva avldgsna datasystem skall
kunna kommunicera med varandra krivs det ett s k 6verforingsndt mellan dem. I Finland
forekommer det ett antal typer av informationsdverforingstjanster, vilka ndrmare beskrivs
nedan. ( Wegelius, 1987,5.5)
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6.2 Informationsoverforingstjdnster i Finland
6.2.1 Informationsoverforingstjdnsternas givare

I Finland dr det Post- och televerket, de regionala telefonverken, Oy Datatie Ab och Oy
Yritysverkot Ab vilka sysslar med informationsoverforingstjanster. Post- och televerket
har hand om kontakten med de internationella tjinsterna men ansvarar dven for
genomforande av de riksomfattande tjansterna. De regionala telefonféreningarna ansvarar
tor genomférandet av de regionala tjansterna samt for kontakten till de riksomfattande
tjansterna. Oy Datatie Ab grundades i framsta hand for att konkurrera med de tjanster som
Post- och televerket erbjuder och nu erbjuder man framst fasta informations-
overforingsforbindelser 1 Sodra och Vistra Finland. Det sist nimnda foretaget, Oy
Yritysverkot Ab, erbjuder snabba fasta digitaliska informationsoverforingsforbindelser
med ett verksamhetsomrade som tidcker hela Finland. ( Marttila, 1990, s.11)

6.2.2 Tjansternas struktur

Informationsoverforingstjdnsterna grundar sig pa anvindandet av ett valbart telefonnét
eller fran detta nit avskiljda fasta forbindelser, telex-nit, allmédnna datadverforingsnat eller
regionala datadverforingsnit. Man har indelat informationsoverforingstjansterna i foljande
grupper:

- datadverforingstjanster

- text- och bildoverforingstjanster

- tjanster av tilldggsvirde

Datadverforingstjinsterna kan sedan indelas i mindre enheter pa basen av de tjanster vilka

forverkligas i telefonnitet, i datadverforingsnitet eller i radiotelefonnitet. ( Ibid, s. 12 f)
6.2.2.1 Datadverforingstjinster i telefonnitet, datadverforingsnitet och radiotelefonnitet

De tjinster vilka forverkligas i telefonnitet grupperas i valbara forbindelser och fasta
forbibndelser. Den forstnimnda gruppen bestar av forbindelser av typen modém, Diginet-
tjdnst och ISDN. Det traditionella telefonnitet hdller pa att fordndras fran analogt till
digitaliskt men innan man upprittat ett digitaliskt flerserviceniit, ett s k Integrated Service
Digital Network ( ISDN-nit), kan det ta 10-20 ar. For att kunna verfora data frén et
stille till ett annat i telefonnitet krivs ett modém eller en nitidnda, vilka har som uppgift att
transformera informationen frin #@ndapparaten till passlig form for telefonnitet och vice

versa, d v s fran digitalisk till analogisk och tvirtom. Den valbara forbindelsen kan alltsa
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formas av ett vanligt telefonanslut eler av ett heldigitaliskt nat av en digitalisk anslutning
varvid tjansten kallas for Diginet. Ett [SDN-nit erbjuder i en och samma anslutning bade
tal-, bild- och datadverforingstjanster, vilket dock alltsa ar inne i ett utvecklingsskede.
( Marttila, 1990, s. 16 ff)

Den senare niamnda gruppen, fasta forbindelser, bestar av bl a lokala forbindelser,
Digilink och Datel-tjanst. Lokala férbindelser ar inre forbindelser i en nitgrupp.
Forbindelserna inom olika omraden i landet skéts av anstalter vilka har hand om den
lokala telefonverksamheten. Helsingfors Telefonférening ( HTF ) erbjuder inom sitt
omrade fasta digtaliska forbindelser av namnet Digilink. Forbindelser av typen DATEL é&r
fjarrforbindelser, d v s forbindelser mellan nitgrupperna och anvandaren anlitar tjansten
genom anslutning till DATEL, vilket innehaller bade fjarmitets och lokalnatets ledningar.
( Ibid, s.16 ff)

De tjanster vilka forverkligas i datadverforingsnit indelas bl a i kretsanslutbara Datex-
tjansten och i paketformedlande tjanst. POST-TELE och de regionala telefonforeningarna
erbjuder tillsammans den kretsanslutbara Datex-tjansten, som dr en synkronisk 7 krets-
anslutbar dataverforingstjinst, och en kombination av Digipak och Datapak vilket alltsa
en paketformedlande® datadverforingstjanst. Till paketnitet ansluts man genom bl ade s
k x-25 eller x-28 standardanslutningarna. Radiotelefonnitet bestar av den s k Mobitex-
tjansten, vilken i forsta hand 4r menad for "tradlos" 6verforing av data. Datadverforing
kan dven ske via Nordisk MobilTelefon ( NMT ) genom att anvinda specialmodém. I
Autonet som erbjuds av HTF och de lokala telefonféreningarna, finns det dven
mojligheter for datacverforing. Text- och bildoverforingstjinster grupperas i tva under-
grupper. Den ena, textoverforingstjanster, bestar av telex, teletex och telefax och den

andra, bildoverforingstjdnster, bestar av telefax. ( Ibid, s. 22 {f )

6.2.2.2 Text- och bildéverféringstjanster samt tjdnster av tillaggsvarde

Text- och bildoverforingstjanster grupperas i tva undergrupper. Den ena, textoverforings-
tjansten, bestar av telex, teletex och telefax medan den andra, bildéverforingstjdnsten,

bestar av telefax. Med tjanster av tilliggsvdrde menas i detta sammanhang de (janster vilka

7 Synkron datadverforing avser overforing av data fran en plats till en annan under reguljira fasta
tidsintervaller som synkroniseras genom speciclla syntecken.

8 Paketnitets dndapparat kopplas inte [ysiskt ihop under formedling av information utan informationen
fortlyttas i paket genom s k virtualkontakt.



48

finns sa att sdga tillbyggda pa normala teletjdnster. Denna typ av tjdnst erbjuds i
tjanstenitet eller rakt via de allmdnna tjdnsterna. Utvecklingen av tjanstendten har
huvudsakligen startat fran privata tjansteforetag inom adb-branschen. Man indelar dessa
tilliggsviardetjdnster i allmédnna informationstjanster sasom videotext ( teleinformations-
tjdnst ) och databanker, och i budskapsformedlande tjanster. Med budskapsformedling
menas 1 datamaskinen formedlad elektronisk post, d v s anvidndaren kan sidnda och

mottaga budskap genom den elektroniska postladan. ( Marttila, 1990, s. 49 )

6.3 ETLAs databas och mdjligheterna for datakommuntikation

Med tanke pa den verksamhet som ETLA bedriver dr det l4tt att forsta behovet av en stor
informationsmingd. Det kridvs ocksa att informationen ar latt tillgdnglig for forskama samt
att man kan tilldgga , avligsna och kombinera olika delar av informationen. Med andra
ord sa kridvs det en vilfungerande databas for att man pa ETLA skall kunna utféra
forskningsarbeten och prognoser. Vid mitten av 1980-talet skaffade ETLA ett program
for administration av data. Detta program, med namnet Mimer, ir utvecklat pd
universitetet i Uppsala och ir ett fjirde generationens relationsdatabassystem. Mimer
[ampar sig for olika typer av maskiner och man har applicerat ETLAs databas pa Hewlett-
Packards 9000 minimaskin i Mimer databasmiljon. Operativsystemet ar av typen Unix. Da
jag relaterar till texten om vad en databas dr s& kan man konstatera att ETL.As databas bdde
dr en anvindardatabas och en arbetsdatabas. P4 basen av innehallet i databasen kan man
ocksé siga att den 4r en s k faktadatabas. Dirtill finns det ett antal applikationsprogram
som materialet i databasen kan appliceras pa sasom SYMPHONY och ASCI.( Lassila,
14.10,1991 )

For att kunderna skall kunna overfora information frian ETL.As datamaskin till sin egen
dator, krivs det att den mottagande datorn dr IBM-forenlig eller av typen MACINTOSH.
Man far kontakt med ETLA via den asynkroniska telefonlinjen och da behdvs det ett

modem. Ett annat sitt dr att anvinda sig av X25-paketnatet. (Ibid)

7. INFORMATIONSTJANSTER INOM RAMEN FOR ETLAS SPECIFIKA UTBUD

Informationstjansten som ETLA erbjuder marknaden 4r en faktadatabas, d v s den &r
numerisk och innehaller statistisk information, olika tidsserier om den finska industrin
och en viss statistik om OECD linderna. De foretag som anvinder sig av tjdnsten
anvinder databasens inehall bl a till uppfoljning av penningmarknaden och den

ekonomiska marknaden, till att gora presentationsmaterial &t ledningen i foretagen och till
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ckonomiska utredningar och undersokningar. Det finns dock ett antal av andra databaser i
Finland vilka ocksa kan fungera som killor for statistisk information och tidsserier. Inom
ramen for ETLAs specifika utbud, d v s informationstjansten, finns det nedan beskrivet
om de databaser som eventuellt kan anses vara konkurrenter at ETLA. [nformationen ar

inhamtad fran publikationen Nordiska Databaser 1990.

ALTIKA star for ordet Aluetietokanta eller Regional databas och producenten ar
Statistikcentralen. [ databasen finns uppsamlat statistik och regional information. Den
statistiska sidan av databasen innehaller bl a prognoser, statistik om industrin och

information om ekonomi om arbetskaraft och utbildning.

ALUESARJAT produceras av Helsingin kaupungin tilastokesku (TILK) eller Helsingfors
stads statistikcentral, Vanda stad och Stadskansliet i Esbo. Denna databas innehaller
statistiska tidsserier om bl a befolkningen, arbeten och arbetskraften, hushéllen samt

industri.

ASTIKA stir for Aikasarjatietokanta eller Tidsseriedatabas. Producent ar Statistik-
centralen och sjilva databasen ar en statistisk databas dar man hittar information om bl a

ekonomi, produktion, konsumtion, ekonomiska trender, arbetslidge och utrikeshandel.

TULLI star fér Ulkomaankaupan tilastotietokanta och producent r Tullstyrelsen. Denna
databas innehaller statistisk data om den finska utrikeshandeln och om export och import i

olika lander.

P4 den utlindska marknaden finns det en storre mangd av databaser for ett stort antal av
olika behov. En sak som gor dessa databaser till mindre aktuella konkurrenter till ETLA
4r sjdlva innehallet. Dessa databaser innehaller inte tillrackligt med information om den
finska marknaden. '

8. EN ANALYS AV ETLA OCH DESS MARKNAD
8.1 Metod

[ kapitel 2 beskrevs den s k gap-modellen som har anviants for att analysera killor med
kvalitetsproblem i en tjinsteorganisation. For att kunna f4 en objektiv bild dver ETLAs
informationstjanst har jag utgatt frin gap-modellen men inte pa det satt som det finns
beskrivet i kapitel 2. Den metod jag anvinder mig av ir en forenklad version av den

ursprungliga gap-modellen, dir jag jamfor marknadens &sikter om ETLAs informations-
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tjanst och ETLAs &sikt om sin egen informationstjanst samt vad ETLA tror att marknaden
anser om informationstjinsten. Malet med detta forfaringssitt dr framfor allt att finna
olikheter i dsikterna for att sedan anvinda dessa som underlag i mina forslag till
riktgivande marknadsforingsatgarder vad betratfar informationstjansten men marknadens
asikter skall ocksé fylla ETLAs informationsbehov inom ramen f6r de mera specifika
fragestillningarna. P4 de fragor didr de bada parternas asikter ar olika finns alltsd ett s k
gap. Dessa gap och respondenternas personliga asikter kommer troligtvis att erbjuda

ETLA mojligheter till kvalitetsforbattring vad betriffar informationstjansten.

For att jag skall kunna hitta nigon form av gap utgér jag fran att gora personliga intervjuer
med ett antal av ETLAs nuvarande kunder och provanvindare samt med en del personer
pa ETLA. De fragor som stills till marknaden 4r huvudsakligen uppstillda av ETLA.
Jag har gjort personliga intervjuer med respondenterna, som representeras av bade
marknaden och ETLA, och alla intervjusituationer har jag bandat med hjilp av en
diktafon. Vid den muntliga utfragningen har jag anvint mig av ett strukturerat
frageformulir. Frigorna finns i bilagorna 6 och 7. De fragor som 4r stéllda till marknaden
dr flera 4n de som ir stillda till ETLA, vilket beror pa det att jag vill ha en mera detaljerad
information om marknadens asikt av ett visst fenomen for att kunna forse ETLA med den
information man vill ha, men det beror ocksd pé att ETLA har kommit med nya
fragestillningar till marknaden 4ven efter att jag gjort mina intervjuer med de utsedda
respondenterna inom ETLA. Dirtill har jag vid behov forsokt precisera nya fragor for
respondenterna di de inte eventuellt, enligt min asikt. svarat pa de stillda fragorna
tillrickligt noggrant. Respondenternas antal, vad betriffar marknaden, ar tio ddr tva av
dem ar sidana som har tjinsten pa prov och en som har haft den pa prov. Respondenterna
ir valda av ETLA pa basen av institutets egna intressen och de &r alla beldgna i
Helsingfors med omnejd med tanke pé existerande resurser. ETLA representeras av fyra
respondenter som alla mer eller mindre dr eller har varit verksamma med
informationstjinsten vid sidan om sina huvudsysslor inom ETLA. Ifall respondenternas
asikter, och da sirskilt marknadens, inte tillfredsstiller ETLAs informationsbehov eller
denna avhandlings kriterier kan jag utoka antalet respondenter men grundtanken é&r att det
nuvarande urvalet, d v s tio stycken, torde kunna ge en tillrickligt bred informationsbas

om foreteelsen som skall undersokas.
8.2 En beskrivning 6ver analysen av marknadens och ETLAs intervjusvar

De asikter de intervjuade har om ETLAs informationstjdnst, sett bade ur producentens och
konsumentens perspektiv, representerar den intervjuades personliga syn. I ngra fall har
den intervjuade ocksi vidare befordrat andras asikter, d v s asikter som representeras av
andra medarbetare inom samma foretag. Foljaktligen forekommer respondenterna som

anonyma i avhandlingen.
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Jag har analyserat bade marknadens och ETLAs asikter genom att anvinda mig av de
metoder Miles och Huberman (1985) rekommenderar for analys av kvalitativ data.
Forfattarna anser att med begreppet analys forstds reduktion av data. uppvisning av data
och att dra slutsatser av reducerad data. En stor médngd av insamlat data. 1 detta fall mina
gjorda intervjuer med ETLA och marknaden. reduceras pa ett sadant sitt att det
visentligaste i svaren kortfattat eller med nagra ord uppstills i en s k matristorm. Raderna
i matrisen utgors av respondenterna medan kolumnerna i matrisen utgors av fragor till
respondenterna. Mitt mal med matrisen ér att 1) fa en 6verblick av respondenternas svar.
2) ur matrisen kunna ta fram likheter och olikheter i dsikterna for respektive fraga som
stills till respondenterna och 3) betjina som information till férslag av riktlinjer for
marknadsforingsatgarder vad betriffar ETLAs informationstjanst. [ figur 16 finns en bild

over vad analysen bestar av.

”a Konklusioner av

respondenternas

9 fsikter.
)

Likheter och olik-
heter 1 ETL As och
marknadens fsikter.

Intervjukonceptet MATRIS

Figur 16. Principen for analyseringen i avhandlingen.

Intervjukonceptet bestar av alla respondenters svar pa de frigor som jag har stéllt till dem
och dessa svar finns s gott som for varje ord oversatta fran finska till svenska.
Respondenternas svar i intervjukonceptet har jag sedan reducerat till en matrisform. Mina
kriterier for den reducerade informationen ir att den visentligaste informationen syns i
matriserna med tanke pa varje fragestdllning, d v s att informationen kort och koncist ger
svar pa sjilva frigan och att man forstar svaret di man ldser frigan. Figuren ovan
representerar mitt arbetsitt i praktiken men observera att jag i texten langre fram forst har
beskrivit sammanfattningarna om marknadens &sikter om informationstjdnsten.
Matriserna finns sedan uppstillda efter sammanfattningarna i texten. P4 samma sitt har
jag stillt upp sammanfattningarna om ETLAs &sikter och dirtillhorande matriser. Sist
kommer sedan en jamforelse mellan de bida parternas dsikter och slutsatser om eventuella

existerande gap.



52

Jag kommer forst att separat analysera vad marknaden har for asikter och sedan vad
ETLA har for asikter. Eftersom alla fradgor inte ryms med i en och samma matris dr
frigorna uppdelade pa flera matriser. Frigornas karaktar medfér att man kan indela dem 1
grupper om olika fenomen sdsom priset, sjalva informationstjansten och forsdljning av
tjansten. Den sistnamnda gruppen dr i sin tur indelad i kontakttagning, reklamatgérder
samt demounstration och skolning. Gruppen om informationstjansten innehaller fragor
som méjligtvis kunde indelas i undergrupper men eftersom dessa fragor oftast berdr

enskilda fragestillningar har jag valt att behandla dem under en och samma grupp.

8.3 Analysen av marknadens &sikter om informationstjénsten

For att underlitta ldsningen av texten har varje sammanfattning av en viss frdga en kort
rubrik som beriittar vad sammanfattningarna handlar om. Ifall en friga inte 4r besvarad av
en respondent, vilket syns som en tom ruta i matrisen, kan det bero pa en del orsaker.
Den forsta orsaken ir att respondenten inte har gett ett direkt svar pa frigan utan talat sé
att siga runt om den stillda frigan. Den andra orsaken #r att respondenten inte kan svara
pa frigan p g a t ex ridande omstindigheter, d v s en provanvindare eller fore detta
provanvindare har inte samma utgdnslige som de nuvarande kunderna vad betraffar
informationstjanstens tidsmissiga anvandning och har foljaktligen inte sd lang erfarenhet
som det krdvs for att kunna svara pé en del fragor. Den tredje orsaken beror pa det att en
del fragor har nigon grad av koppling till varandra och beroende pa hur han svarar pa en
av dem kan det medfora att jag inte stillt en viss friga da jag ansett att den besvarats redan
tidigare. Den sista orsaken beror pa mig da jag helt enkelt av slarv inte har stillt en viss
friga 4t en respondent. | matriserna motsvarar symbolerna fran K1 till K10 respondenter
for foretagen pa marknaden. Observera att jag har stillt respondenterna en fraga om en
eventuell slutkommentar i slutet av intervjuerna eftersom man kanske vill tillagga eller
dndra nagonting i de 3sikter man framfort. Kommentarerna finns ocksa sammanfattade i

texten.
8.3.1 Konklusioner av marknadens asikter vad betréffar anvindningen av tjansten

Andamsilet med anvindningen av informationstjinsten.

Andamalet med anvindningen av informationstjdnsten &r en friga som respondenterna har
gett ritt brokiga svar pa. En del av kunderna anvinder informationen i ETLAs databas till
att gora egna utredningar och undersokningar om bl a ekonomin och penningmarknaden.
Ett annat indamal som manga har namnt 4r att forse foretagets ledning med material, t ex
rapporter om ekonomiska fenomen, och presentationsmaterial i form av bilder och text.
[nformationen i databasen anvinds ocksa for budgetering, i marknadsféring, som

jimforelsematerial med andra ekonomiska virden fran andra killor, i langsiktig
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ekonomisk planering och i uppstillning av ranteforvantningar. Vad betréffar en som hade
informationstjansten pa prov hade man tankt anvanda informationstjansten till att forse
ledningen med material om den ekonomiska situationen i Finland med hjdlp av
ekonomiska huvudindikatorer. En av provanvindarna hade tankt att man pé foretaget
skulle kunna f4 bittre information 4n fran andra killor och med en snabbare cykel, d v s

uppdatering.

Informationstjinstens fordelar och nackdelar.

Vad betriiffar informationstjinstens fordelar ir respondenternas asikter av ritt samma
karaktir. Man anser att den har ett formanligt pris, palitliga uppgifter och att den &r
omfattande, d v s den innehdller mycket information och att man fir behovlig
informationen fran ett och samnma stille. En del anser ocksa att tjansten, d v s databasen,
dr ritt 4t att anvinda. Andra positiva kommentarer av respondenterna om tjansten ar:
" bra service och bra bildtjinst", " gar att jamforas med andra killors resultat ", " dé
informationen finns firdigt i tabellform medfor det mindre arbete ", " den har fungerat
flexibelt ", " man ar pa ritt vag ", " att 6verfora data sker behindigt " och " systemet med
snabbild ". Med denna snabbild menas ett system som med hjalp av data ritar en s k

snabbild 6ver t ex ndgot ekonomiskt fenomen.

D4 man granskar nackdelama med informationstjansten finns det ett par intressanta
gsikter med tanke pa vad som en del av respondenterna har sagt om tjanstens fordelar. En
del anser namligen att det 4r ritt svart att att anvinda informationstjansten, vilket beror bl
a pa att kontakttagningen till ETL.As datamaskin 4r svér och att sokrutinerna for bl a tids-
serierna i databasen ocksé ir komplicerade. Man anser med andra ord att det inte ar sa latt
att f4 fram behovlig information i databasen. Andra negativa sidor som respondenterna
podngterar 4r att de tekniska problemen gor det svirt att ldra andra att anvinda tjdnsten 1
foretaget, 6verforing av data frén ETLA till kunden tar tid, det har férekommit fel i
informationen och en del tidsserier inte har varit a'jour, troskeln &r for hog for att borja
anvinda tjinsten och analyseringen ar invecklat gjord i kalkyleringsprogrammen. En av
respondenterna anser Sverraskande nog att informationstjansten ar for fullstindig for

respondentens behov.

Forslag till forbittringar eller forindringar av informationstjinstens
egenskaper.

Eftersom det finns en del nackdelar med informationstjinsten har respondenterna ocksa
forslag till forandringar eller forbattringar av vissa egenskaper i tjansten. Det finns just
nu problem med sokorden och metoderna for sékningen i samband med anvéndningen
av databasen. Det som onskas ir ett s k meny-styrt system for anvédndandet av
informationen i databasen och onskemal om ett mera [4tthanterligt system for ritande av

figurer och utskrivande av tabeller. Man borde ocksd kunna géra ndgonting at
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linjeforbindelserna mellan ETLA och kunden eftersom 6verforingen av data sker ldngsamt
och ibland blir kontakten med ETLAs datamaskin pd. En av de nuvarande kunderna har
ett problem som uppstér dd han " printar ut " en datamatris som innehaller flera tidsserier.
Ju flera tidsserier som skrivs ut desto svarare blir det att se vilka siffror som tilthor vad.
Ett annat onskemal ir att fa datumet f6r uppdatering av en viss information och uppgifter
om nir denna information foljande géng uppdateras i ETLA. Det gavs ocksa forslag om
att man borde pa ett latt sztt kunna fa fram vilken information som finns i databasen och
till vad man kan anvinda informationen ifriga. Ett Snskemal var ocksa att fd serierna
direkt ut pa bildrutan utan att man skulle behova ga stegvis och "nerdt" i databasen vilket
nu ir fallet. Anviandargranssnittet samt operativsystemet i databasen 4r ocksa faktorer som
en av respondenterna anser att kunde forbittras pa ett sidant sitt att de battre betjdnar

slutanvindaren.

Problem som berér anvindningen av tjinsten.

En del av de problem som forekommer har redan tangerats tidigare vid asikter om
tjanstens nackdelar. Ett allmint problem som ménga av respondenterna har haft dr s k
tekniska problem och d& sirskilt d& man just har borjat anvinda informationstjansten.
Exempel pa sidana hidr problem ir att sessionen blivit pd, d v s man har inte lyckats
avsluta kontakten med ETLAs datamaskin och att man har haft svarigheter att fa kontakt
med ETLAs datamaskin, och att 6verfora data frin ETLA. En stor del av ovannamnda
handelser har alltsa intraffat da allting 1 informationstjdnsten ar nytt men med tiden har
dessa typer av problem minskat. Det som respondenterna, atminstone négra av dem,
anser valla problem 4r databasens kounstruktion. En av respondenterna har svarigheter att
flytta tabeller till de egna systemen for tabellkalkylering. Andra har svarigheter att hitta
tidsserier i databasen. En annan detalj #r att forsenad uppdatering av manualerna medfort
for en respondent att sokningen inte har fungerat i databasen. De respondenter som har
haft problem med anvindningen av informationstjansten har vanligtvis kontaktat ETLA.
En av respondenterna har dock inte varit riktigt n6jd med den betjaning man fétt vad
betriffar forfrigning om tidpunkten for uppdateringen om ett visst fenomen, d v s man
har inte varit nojd med ETLAs forfarande d4 man fétt svaret. Man har ocksa uttalat sig om
att det teckensystem som anvinds i samband med anvindningen av databasen dr rdtt

gammalt och att man nu inte mera borde anvanda sddant system.

Nyttan av att anvinda informationstjinsten.

En forutsittning for att man skall anvinda ETLAs informationstjanst torde utan vidare
vara att man har ndgon nytta av den . En del av respondenterna anser sig ha sparat tid och
pengar med att anvinda tjansten. Tid sparas d4 man inte behover samla in material frdn
andra killor och pengar vinner man for att ETLAS tjinst ar ett billigare dn andra mot-
svarande informationstjinster. Man vinner ocksa pengar da man inte behdver sitta ner

arbetskraft pa att fa fram material frin andra killor. Andra typer av nytta dr att man med
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hjilp av tabeller kan bilda egna uppfattningar om fenomen, att man troligtvis kommer att
f4 en mangsidigare syn p& material som anviander frdn andra kallor, att uppgifterna har
varit konkreta , att man kan anvinda informationen som bakgrundsinformation i den egna
verksamheten och att tjansten kommer att betjina akuta situationer, d v s att snabbt forse
ledningen med material sésom vid plétsliga besok. En av de nuvarande kunderna anser
sig inte ha sa mycket nytta av tjdnsten och en provanvindare var av den asikten att han
inte kommer att ha ndgon praktisk nytta av tjansten och darfor inte heller kommer att kopa

informationstjansten.

Anvindningsfrekvensen.

Man skulle ju tycka att de som har nytta av tjinsten ocksa regelbundet skulle anvinda
den. Respondenterna anvinder informationstjinsten vid behov dir frekvensen tor
anvindningen varierar starkt. Tjdnsten anvinds ibland ett par ginger 1 manaden men
ibland oftare och ibland mindre. Behovet varierar kraftigt beroende pa vilket dndamal
tjinsten anvinds till. En av respondenterna gor en ménatlig uppdatering av behdvlig info
och anvinder informationstjinsten sporadiskt da han #r i behov av t ex en viss tidsserie.
En annan av respondenterna planerar i forvidg vad man behover for typ av information
och sa tar man all behovlig information pa en géng. En kund anvénder tjdnsten sillan ty
man anvinder for det mesta sin egen databas medan en annan anvinder informations-
tjansten ritt sporadiskt eftersom den inte #r sa litthanterlig. Bildtjansten, som ju dr en del
av informationstjansten, kommer fran och med i 4r att anvindas av en kund fyra ganger
om aret.

Anviinder respondenterna sig av motsvarande informationstjiinster ?

Manga av respondenterna har inte nidgon motsvarande informationstjdnst till sitt
forfogande. Tva av respondenterna anvinder sig av internationella databaser men de ér
dyrare in ETLAs tjinst. Nigra av respondenterna anvinder sig av interna eller egna
databaser som innehiller en viss typ av information, d v s sadan information som
foretaget anvinder sig av. Endast ett par av respondenterna sade sig anvénda nagon
motsvarande informationstjanst. Ett foretag anvinder Telerate och Finska notisbyréns
nyhetstjanst, vilka dock dr mycket dyrare och innehéller avvikande information jamfort
med vad som finns i ETLAs databas, och ett annat féretag sade sig anvinda siadana som

dgs av Reuters. De #r igen dyrare men ldttare att hantera an ETLAs informationstjanst.

Vem kan eventuellt ha nytta av informationstjiinsten ?

M3nga av respondenterna anser att det @r skirskilt storre foretag med behov av
uppfoljning av den inhemska och den internationella ekonomin som kunde ha nytta av
ETLAs informationstjinst. Det kan vara fraga om handels- och industriféretag. Andra
allminna forslag 4r banker och forsikringsbolag. Respondenterna har ocksa kommit med

non

foljande asikter om vem som kunde kopa tjansten: " I varje bransch ddr man planerar ",
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intresseorganisationer ", " stora flernationella koncerner ", " dir det finns ekonomister
och forskare ", " institutioner av typen Finlands Utrikeshandelstorbund ", " tjansteforetag

som formedlar ETLAs information " och "foretag som fungerar under flera olika
samfund". Vad betraffar bildtjinsten var en av respondenterna av den asikten att dven de

foretag dar det inte finns forskare eller ekonomister kunde ha nytta av bildtjdnsten.

De viktigaste faktorerna dd man kipte tjénsten eller tiinkt képa tjinsten.

Det som de flesta av respondenterna anser vara av betydelse da man kopte / eventuelit
tinker kopa tjdnsten dr priset. Andra faktorer som flera av respondenterna namner ar
informationens omféang, d v s att det finns en stor mingd av information, de tekniska
egenskaperna sasom tillgdnglighet och anpassbara system, samt pélitlighet, d v s att
informationen 4r a'jour. Ovriga faktorer som man nimnt ir tidigare forbindelser med
ETLA, forhallandet kostnad / nytta, att alla i foretaget skall ha tiligang till utrustning som
man kan anvinda tjinsten med, vissa typer av grunddata och profilerad efter
industriforetagens behov samt funktion, d v s att man har anvindning for tjansten. Dessa
tva sistnamnda faktorer har inte betonats bland respondenternas asikter men jag antar att
behovet att informationstjansten for dem som redan anvinder sig av tjansten dr ratt
uppenbar och dessutom finns behovsperspektivet med i dsikterna om vad for nytta man
har av tjansten. En mera speciell faktor som man ocksé nimnde ar att ETLA betjdnar

affarsvirlden.

Data per diskett eller den elektroniska viigen ? Information i en form av
grunddatat eller raportter ?

De flesta av respondenterna anser att formedlingen av data via den elektroniska védgen
fungerar bra. Man ir inte heller s negativt instilld till att fi informationen per diskett och
dé naturligtvis per post. De som inte ir speciellt intresserade att fa informationen per
diskett motiverar det genom att det medfér fordrojningar och att det inte fungerar ifall man
har brattom. Ménga av respondenterna vill ha grunddata men det finns dven de som &r
intresserade att fa bade rapporter och grunddata. Behovet varierar efter andamélet med

anvindningen av informationen.

ETLAs image ?

Vad betriffar ETLAs image sa har majoriteten av respondenterna en god bild av institutet.
Respondenterna gav bl a foljande asikter om ETLAs image: " en ritt uppskattad anstalt ",
" helt anstindig image ", " helt positiv image " , " ETLA ir en viktig instans " och " battre
image dn Pellervo och Tyovien Tutkimuslaitos". Endast en av respondenterna uttryckte

sig pa foljande sitt : " svart att sdga”.
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Foretagens beslutsfattare och koprocessens lingd.

Vid anskaffning av informationstjdnsten ar det inte ovantat nog manga av respondenternas
forman som har varit den slutliga beslutsfattaren. Flera av respondenterna har dock
paverkat kopbeslutet. [ nagra fall kanner respondenterna inte till vem som har skaffat
informationstjansten till foretaget eftersom tjansten redan funnits fore man fatt sin
nuvarande post i foretaget. Vad betriffar kopprocessens langd sd kan man dela upp
respondenternas asikter i tva grupper. namligen i de som kopte tjansten ndstan genast dd
de kom i kontakt med den och de som vdntade en langre tid med kopbeslutet. De som
hade en snabb kopprocess, d v s ndgra manader eller snabbare, visste att de verkligen var
i behov av informationtjinsten. En kommentar som man sade vad betriffar en snabb
kopprocess r att ett verkligt behov inte har ndgon onddig beslutsbyrdkrati. For de som
hade en lang kopprocess finns det ett antal forklaringar. I ett fall rorde det sig om
tidsbrist, d v s man hade inte tid att sitta sig in i hur tjansten fungerar p g a annan
tidskrivande verksamhet. En av de nuvarande provanviandama vidntar pa att fa ett paketnéit
installerat, vilket har dragit ut pa tiden for anskaffningen av tjansten. En tredje respondent
var med pa demonstrationen for tva ar sedan men behovet av informationstjansten blev

forst verkligen aktuellt for ett ar sedan.

Hur betjinar ETLA sina kunder utéver informationtjinsten ?

ETLA betjanar de nuvarande kunderna med publikationen Suhdanne, med ménatliga
méten eller seminarier, med skolning, med informering av nya tjdnster, med att svara pa
kundernas frigor, med att kunna gor bestillningsarbeten via ETLA TIETO och med att ha
tillstdllningar i samband med utgivning av Suhdanne. En av respondenterna ansag dock
ett han endast betjinas med sjilva databasen. Observera att de ovannamda 8sikterna inte
fanns gemensamt namnda av respektive respondent, men Suhdanne fanns ndmnt i ett par

asikter.
8.3.2 Konklusioner av marknadens 3sikter vad betriffar informationstjanstens pris

Priset.

Priset pA ETLAs informationstjdnst anses av majoriteten av respondenterna vara
formanligt. Deras verbala &sikter var bl a foljande: " formanligt ", " rimligt ", " passligt
pris ", " mycket rimligt ", " ETLA debiterar inte ométtligt " och " hort att man anser det
vara skiligt ". Tva av respondenterna svarade dock pé foljande sitt: " Priset blir hogt da
en enda person anvinder sig av tjansten " och " tjansten har pris ". I det forstndmnda
fallet anser respondenten att ifall endast en person kan anvinda sig av tjansten pa foretaget

sa blir det ritt dyrt jimfort om flera i foretaget kunde utnyttja den.
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Med vad jimfors priset ?

Respondenterna jamfor egentligen priset med tva saker. Det ena 4r priset pd andra
databanker och det andra 4r priset for att sjdlv samla in behovlig information fran andra
killor. Andra forekommande jaimforelseobjekt édr bl a vad det kostar att kopa information

fran OECD, alternativkostnader och vad det kostar att sjalv gora bilder.

Skulle man betala mera for tjinsten ifall dess egenskaper skulle forbittras
enligt respondenternas forslag till forbiittringar ?

Respondenterna skulle troligvis vara beredda pa att betala ett hogre pris ifall
informationstjinsten d& verkligen skulle betjina dem pa basta mdojliga sitt men det
forutsitter att respondenternas behov verkligen uppfylls sdsom att anvindningen skulle
bli littare och visentligt snabbare. Hur mycket man skulle vara villig att betala framgar
dock inte i dsikterna. En av respondenterna #r dock endast beredd att betala samma pris

for information som 4r gjord enligt foretagets behov.

Motsvarar priset kvaliteten ?

De som har svarat pid denna frdga anser att priset motsvarar kvaliteten. En av
provanvindarna konstaterar dock att han endast betalar for bra och nyttiga tjdnster, d v s
forst dA man har nytta av en tjinst sd kan man ta stéllning till ifall priset motsvarar

kvaliteten.

Prisets betydelse vid ett eventuellt kop
[ regel kan man sdga att priset var av betydelse dd informationstjdnsten koptes. En av

respondenterna siger att priset 4r av betydelse men att det inte dr den viktigaste faktorn.

8.3.3 Konklusioner av marknadens é&sikter vad betrdffar forsédljningen av

informationstjansten.
8.3.3.1 Fragor vad betriffar kontakttagningen

Pa vilket siitt fick ni veta om informationstjinsten ?

De av respondenterna som tilltrétt sin post efter att foretaget tagit informationstjansten 1
bruk har fatt veta om den via sina formin. Ménga har ocksé blivit informerade om
informationstjinstens existens via de kontakter som redan tidigare existerar mellan
foretagen och ETLA. En av respondenterna har sett ett meddelande om tjdnsten i
Suhdanne medan en annan av respondenterna har blivit informerad av en annan person

som sett en information om informationstjanstens existens.
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Har man Litt fatt kontakt med personalen pa ETLA ?
Alla respondenter 4r av den asikten att man far nagorlunda bra tag pd ménniskorna pa

ETLA och att det har varit l4tt att kommunicera med dem.
8.3.3.2 Fragor vad betraffar reklamatgarder

Har man sett nagon reklam om informationstjinsten nagonstans ?

ETLA har ett meddelande om informationstjansten i Suhdanne och det ar dar som en del
av respondenterna har sett nagon form av reklam. Nagra har ocksd fatt direktreklam per
post vad betriffar information om bildtjansten. De som har sett dessa ovannamda

reklamer kommenterade dem pa foljande sitt: " Ratt teknisk betonad ", " saklig men

vickte inte uppmirksamhet ", " ganska trékig" och "helt bra".

Hurudant meddelande borde ETLA ha i sina reklamer ?

M3anga av respondenterna anser att man borde fa fram vilken nytta man har av
informationstjinsten. Andra asikter dr att meddelandet borde innehalla fakta om tjénsten,
att man borde poingtera vad tjansten innehaller och hur omfattande den ir, att med-
delandet borde ge en neutral och palitlig bild av ETLA samt att man borde presentera vilka

slutprodukter man kan erballa vid anvandningen av informationstjdnsten.

P4 vilket sitt borde ETLA kommunicera for att fa nya kunder ?

Respoudenterna har en massa olika forslag ddr manga anser att ETLA borde anvinda sig
av direktreklam per post. En del foreslér ocksa att reklam sitts i de tidningar som
potentiella anvindare méjligtvis liser sdsom Kauppalehti, Tietopalvelu, yrkestidningar
och Suhdanne. En av respondenterna anser dock att ETLAs kundgrupp dr liten vad
betriffar informationstjénsten och han skulle dirfor inte anvinda reklam som en {Srsta
kontakttagning. Man foreslar ocksa att informera om tjansten pa seminarier och att man
utnyttjar existerande kontakter. Ett lite mera speciellare forslag ar att man pd ETLA borde
beakta Tekniska Hogskolans kurser eftersom det ordnas kurser om bl a informations-
teknik och liknande. Man foreslir ocksa att man kan anvinda sig av telefon men forst

efter att den forsta kontakten ar gjord.
8.3.3.3 Fragor vad betriffar demonstrationen och skolningen

Var ni néjd med demonstrationen ?

Ritt fa av respondenterna har deltagit i demonstrationen om ETLAs informationstjanst.
De som deltagit anser sig ha fatt en bild av hur tjansten fungerar. En av respondenterna
anser dock att demonstrationen inte som helhet var sa lyckad. Négra av respondenterna
har dock deltagit pa en informationstilistillning om bildtjansten och sdhdr kommenterar

man den: "den var bra " och " meddelandet gick hem ".
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Hur kunde man forbéttra demonstrationen ?

Tva respondenter har kommit med f6ljande rad: " Man borde fa veta vilka slutprodukter
som erhalls samt nyttan av att man anvénder tjansten " och " man borde koncentrera sig
pé rdtt malgrupp och ritt budskap ". En av respondenterna, som deltog pa orienteringen
om bildtjansten, anser att man borde pa ett mera aggressivt satt fa fram vad man séljer
eftersom det var en faktor som bidrog till att han inte blev 6vertygad om ett kop. Han
anser ocksa, liksom respondenten ovan, att man borde kunna informera om slutprodukter

som man erhaller vid kop av informationstjdnsten.

Vad anses om skolningen ?

Skolning for att kunna anvianda tjansten har skett i foretagen. De flesta anser att den var
bra men de som inte var riktigt ndjda ansag att den var for snabb, att den var mindre

lyckad och att skolningen kunde ha varit mera personlig.

8.3.3.4 En del respondenters slutkommentarer

En del av respondenterna var av den asikten att de uttryckt sig tillrackligt omfattande pa de
fragor jag stillt dem och hade salunda ingenting att tilligga. De som gav en kommentar
tangerar i viss man det som de redan tidigare sagt men kanske lite mera specificierat. Man
podngterade att man maste lite for mycket anvdnda manualen for att kunna anvanda
databasen. Man skulle gdrna vilja ha mera information i sjélva systemet sasom sma tips

om hur man skall ga tillviiga och vad bilden framfor en egentligen berittar om. Andra
asikter var bl a att databasen kunde vara ett forum fér anvdndarna ddar man kunde byta
erfarenheter med varandra och att det meddelande som finns i Suhdanne om
informationstjinsten kunde vara pa en firgad sida for att vicka mera uppmérksamhet. Det
ar for mig ondodigt att upprepa alla kommentarer i detalj eftersom de finns citerade ratt
utforligt i den sista matrisen, som bestar av endast en kolumn och som egentligen inte har
samma funktion som de Gvriga matriserna eftersom respondenternas asikter inte direkt

skall jagmforas med varandra.
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8.3.3.5 Marknadens asikter reducerade i matrisform

Till vilket indamal  Vilka egenskaper skulle

anvinds tjansten 7 ni vilja dndra i tjdnsten ?  for- och nackdelar 7

[nformationstjanstens Problem som berdr an-
viandningen av tjdnsten ?

Har ni tagit kontakt
med ETLA da det
funnits problem ?

Att gora utredningar Pa de tekniska egen- ~ ratt palitliga upp-

[ borjan blev sessionen

om ekonomin och  skaperna. - Nu rétt gifter samt ratt for- pa pga att man skrev ut Ja.
K| Ppenningmarknaden. langsam linjeférbin- manlig. sig fel. Forsenad upp-

Mycket i grafisk delse. Utprintad data- - De tekniska pro-  datering av manualerna
form. matris, av flera tids- blemen gor det svart  har medfGrt att var sék-

serier, dr svarldst. att lira andra anvianda  ning inte har fungerat.
tidnsten.

Information for Tillsétta datum f6r upp- + kan jamf6ra med Ibland maste man ta
egna undersdk- datering av informationen  andra kéllors resultat.  kontakt flera ganger  Ja. Vad betriiffar
s6kningar samt samt nér den nista gang Undviker arbete da via modemet innan fragor om upp-

K2 somstdd for bud- kommer att uppdateras. informationen finns det lyckas. dateringen sa har
geteringen. Pa Mindre steg i kontakt- fardigt i tabeller. det dock forekom-
planeringssidan till  tagningen till ETLAs -- Inte s anvéndar- mit oklarheter.
all langsiktig pla-  datamaskin. véanlig. Overftring av
nering. data till oss tar tid.

Att gora presen- Kan inte svara; for nytt + Beh6vlig info finng Vi hade problem med
tationsmaterial at system. pa ett stille. Ratt an- att flytta tabeller till Ja.
bankledningen. vandarvinligt. Rimligt  vart system for tabell-

K3 Som material for pris. kalkylering.
uppstéllning av -- Vi sjalva da vi inte
uppfattningen om annu bérjat anvinda
rdmtorna. Info i tjénsten.
databasen kan an-
véndas i marknads-
foring.

Anvinder infor- Forbattra anvandningen + formanlig, palitlig  Tekniska stomingar
mationen om na-  av databasen.=> S8korden  och informationen dr  samt att hitta vissa Ja.
tionalekonomisk  och metoderna for sok- a’jour. serier i databasen.

K4 sasistik och tids- ningen vallar problem. -- Anvindningen av
serier om OECD- databasen. ( se fGre-
data. giende friga)

Anskaffning av Vill ha ett mera latt- + Databasen ar om-
ekonomisk infor- hanterligt system for fattande och latt att Nej. Ja.
mation. ritande av figurer och ut- anvédnda.

K5 skrivande av tabeller. -- [nformation i da-

tabasen hittas inte sa

latt. Analyseringen in-

vecklat gjord i kalky-

leringsprogrammen.
Till utredningar Att fa databasen mera + Bra service, bra Kontaktagningen.
och undersok- "menu” styrd och att fa bildtjanst. Vid sokning av tids- Ja.

6K ningar. Tilt biéttre Gverforing av in- -- Kontakttagningen serier och Gverforing
underlag for rap- formationen. Mera liitt- 4r svar, svara rutiner av information.
portering at led- hanterlig. med sOkning av tids-
i ildtiénst) serier.

Till att jamfora Kan inte svara. + Det har fungerat [ praktiken har det

K7 ekonomiska var- flexibelt. inte funnits problem. Ja.
den. -- Anvindningen av

OBS 7! ( Frédgan Borde fa fram tydligare +Mandarparatt vig!  Det har fSrekommit
[yder: “vad har ni vad det finns for typ av Mycket informationi  men det beror pa en Ja.
ténkt anvénda jan-  information och till vad databasen. sjalv.

K8 sten il 7)- Att man kan anvénda den. -- Hur skall andra kunna Systemet med tecken-
utvidga vart system  Borde fa ett léttare ope- ha anvandning av den ?  spraket ér foraldrat.

for ledningsinforma- rativsystem. Anvéndar-
tion. Attfabéttre  grénssnittet kan inte
information och med  erbjudas at slutliga
snabbare cykel. anvindare.

Att huvudsakligen Aft kunna fa seriema + Overforing av data Jag har kort fast
betjina ledningen med direkt ut frin databasen.  sker behindigt; man men det beror pa Ja.
material. behdver inte sjdlv sam-  felaktiga handlingar.

la in material; Systemet
K9 med "snabbild” dr bra.
Ej svar att anvinda.
-- En del tidsserier har
inte varit a’jour, Det har
ocksa férekommit fel i

Tankte anvinda in-  Databasen ér {or fin for + |att att anvanda. Problemn med forsta
formationen till oss; for detaljerad info. -- Troskeln dr for hog kontakttagningen.

K1( 2t halla var led- for att borja anvinda

ning a'jour om den ; Tjénsten ir for
ekonomin i Fin- fullstindig for vara

land.

behov.
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Vilken nytta har ni
haft av tjansten ?
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Hur skiljer sig
ETLAs tjdnst
fran de som ni

Hur ofta har ni anvint
tjansten och varfdr ?

Har ni nigon mot-
svarande tjinst till
ert férfogande ?

Vilka typer av
foretag eller
branscher kan

ocksd anvinder?  ha nytta av tidnsten?

Man behover inte
mera fundera vari-
fran man skall soka
material. Denna

Manatlig uppdatering Vi hade ASTIKA:  Den dverforda

samt sporadisk an- vi har férbindelser  informationen
vindning vi sirskilda med utlindska da-  kan inte direkt
behov. tabaser och vi har  &verforas till

Banker och férsak-
ringsbolag. Stérre
inhemska och utldnd-
foretag som har behov

tjénst dr billigare en egen databas for datorn utan av uppféljning.
in ASTIKA. valutaupgifter. maste matas in. .
Vi har fatt kon- Ett par ganger per Foretag som fungerar
kreta uppgifter. manad. Nej. - under flera olika sam-
Med hjilp av ta- Vi tar s4 mycket ma- fund: medelstora f5re-
bellerna kan man terial som méjligt tag.
bilda egna uppfatt- per gang.
ningar. Info fran
olika killor pa
samma stille.
Vi tror att tjinsten Vi har inte dnnu I varje bransch dir man
betjinar akuta situa- tagit tjansten i Nej. S planerar.
tioner,dvs att vi far bruk.
material latt ihop-
samlat vid bridskande
fall. Vi kommer att
f en mangsidigare
Syn pa material som
vi anvander,
Man far informa- Riitt sporadiskt ty Ja. Telerateoch  De innehaller Stérre handels-
tion fran samma tjansten 4r inte sa FNBs nyhets-. annorlunda infor-  och industriforetag,
killla, dvs man ldtthanterlig. tjadnst mation och sd @r  tjansteftretag, ban-
vinner tid. de dyrare. ker och intresseorga-
nisationer.
Med lite besvir Det varierar efter Storre foretag med
erhallit mycket vara behov. Jag Nej. - behov av national-
data. kan inte exakt ekonomisk fakta samt
svara. av information om
ve el den, .
Man vinner tid. Vi anvinder tids- Vi har inte Bildtjdnsten kunde
serier vid behov. motsvarande. manga ha nytta av
Bildtjinsten kommer ———— de fOretag dir det dven
vi att anviinda 4 ging- inte finns ekonomister.
er per ar.
Vi har inte haft Tjansten har anvints Vi kan anvinda De dr mycket Varje féretag som
s& mycket nytta raft lite ty vi anvén- de som 4gs av dyrare men om- utévar handel.
avden. Nigon kan  der vir egen databas. Reuters, fattande. Simpla
anvanda den for att att anvinda.
skaffa bakgrunds-
information.
Ingen praktisk Provat da och da. Vi har ett eget Stora flemationella
nytta. system for led- = ... koncerner, banker och
ningsinformation. forsdkri lag.
Anvindandet av Vi kommer att an- Vi har en egen [nnehaller egen Banker samt dér det
langa tidsserier vinda databasen efter databas. information, finns ekonomister
bar sparat tid. behov. och forskare.
Vi har anvant den rétt Institutioner av ty-
- lite ty vi behéver inte Nej. . pen "Ulkomaan-
tjdnsten. kaupan liitto™.
Tjénsteforetag som
formedlar ETLAs

information samt

forskningsanstaiter. .
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Vilka faktorer var
av betydelse da ni
kopte tjdnsten ?
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Ar 6verforingen av

data den elektroniska

vdgen bra ? Hur ir det
med disketter och bilder ?

Vill ni ha data eller ETLAsimage ?

fardiga rapportter ”

Vilka var era be-
slutsfattare vad
betraffar anskaff-

ningen av_tjansten

Uppdateringen bor  a) Vet ingenting annat Ibland kunde vi an-  En ritt uppskartad  Pa sétt och vis hela
vara a’jour. Priset.  som skulle fungera. vdnda rapportter. anstalt. var ekonometrigrupp
Tekniska egenska-  b) Diskett per post med- (7 st. personer) men
per sasom tillgdng-  {or fGrdrojningar. ledningen gjorde det
lighet och anpass- slutliga anskaffnigs-
bara system. beslutet.
[nformationens a)Det som ocksa skulle Vi kunde ha nytta  Helt anstindig Min {Srman.
omfang. ETLA be- kunna fungera ar per av tabeller ifail image.
tjdnar affarsvilden.  diskett eller liknande. man kunde bear-
Att & informatio- beta dem.
nen i maskinform.
Tidigare férbindelser.
Priset, |dtthanter-  a) Elekironiska vigen Foredrar grunddata  Helt positiv. Min tidigare forman.
ligheten och méGj-  det bésta sittet.
lighet att gora b) Diskett skulle inte
grafik med Excel.  fSrorsaka problem.
Snygga bilder skulle
ocksé fungera.
Funktion, pris a) Ritt satt men Vill haradata men  Bra image. Chefen for vart in-
och kvalitet. det skulle ocksa mojligtvis ocksa formationssystem.
fungera med disketter. rapportter,
Priset och att a) Det fungerar bra nu. Prefererar data. Bra image. Jag och verkstillande
tjansten ar om- b) Inte disketter per post. direktSren.
fattande.
a) Det fungerar bra elek- Bade och, méjligt- Hogre image Ekonomisterna i
- troniskt. vis. 4n Pellervo koncernledningen.
b) Disketter gar bra ifall och Tydvien-
man inte har briitom. tutkimuslaitos.
Statistikma- a) Via traden ir nog det Radata. Svart att sdga. Vanligtvis 4r det chefen
terialets omfang,  vasentligaste. for enheten som gor beslut
priset och grund-  b) Det elektroniska kan om anskaffning av nya
data inte ersittas med disketter tjanster.
eller <
Priset, informa- a) den elektroniska Fardiga rapport- Positiv bild av Planeringsavdel-
tionens aktualitet  vigen uttryckligen. ter ett bittre al- ETLA. ningen kan sjilv
och att den dr pro-  b) Det kunde fungera ternativ. kpa.
filerad efterindu-  ifall det finns forskare
strifGretagens be- i foretaget.
hov. x
Lt anvéndbar, a) elektroniska vigen. ETLA Zr en viktig Informationschefen
pélitlighet och b) Disketter per post -- instans. diskuterade med mig
priset. ar for langsamt. Vi har att ta tjdnsten pa
egen utrustning for att prov.
gora bilder. :
Forhallandet a) absolut via den Positiv Tva till tre personer.
kostad mot elektoniska vigen. - (vid ett eventuellt kip)
nytta. Allai b) Forstas en méj-
fOretaget bor lighet.
ha utrustning
till att anvénda

HLansten,
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Hur l&nge réckte Pa vilket sitt Vad anser ni om Vad jaimfor ni Skulle ni vara beredd
képprocessen och betjénar ETLA  tjénstens pris ? priset med ? att betala mera f6r
varfor ? sina nuvarande " tjdnsten ifall den skul-
kunder férutom le innehalla era dndrings-
med tifnsten ? forslag ?
Képet uppstod Minatliga mét-  Formanligt Priset p& and- Mgijligtvis ifall anvénd-
vid verkligt en. ETLA sva- ra tjénster. ningen skulle bli lattare.
behov men vi rar alltid pa fra- Hur mycket det
var redan med p& gor. Tiilstdll- skulle kosta att
demonstrationen ningar i sam- sjilv samla in-
for 2 ar sedan. band med Suh- formationen.
danne publika-
lionens utgivn,
Det rickte inte Med Subdenne Tjédnsten har pris Med insparat Mojligtvis ifall anvand-
linge efter beslutet. publikationen. men ifall den an- arbete. ningen blir visentligt
Bestilnings- vinds intensivt snabbare och mera Litt-
arbeten via dr priset moti- hanterligt.
ETLA TIETO. verat.
Vi képte den direkt Med Suhdanne Rimligt. Priset med att Naturligtvis. Men hur
efter demonstra- publikationen. skaffa informa-  mycket ?
tionen. tion annorstans
ifran.
Kopet drog ut pa Jag har den Férmanligt. Med priset pa Ett hogre pris borde
tiden pga tidsbrist uppfamingen andra databenk-  medfcra hégre kvalitet.
med att prova att betjdningen er.
tidnsten. drbrapaalla
_sitt.
Kdpprocessen var Endast data- Passligt Med altemativ- Lite mera.
snabb. basen. prissatt. kostnader.
Snabb kdpprocess Man meddelar Mycket rim- Medandradaa-  Lite mera ifall
ty vi var i behov om nya tjénst- ligt. bankers pris. tjansten skuile
av tjansten. er. Skolning. Med vad det vara "menu”
skulle kosta att styrd.
sidlv gdra bild:
Snabb kpprocess Post om bild- Man debiterar Med priset pa
vid verkligt behov tjénsten. Kan inte omattligt. andra databaser. -
och besluten cirku- diskutera med
lerar inte i byrékrati __ personalen.
- e Rimligt. Vad det skulle Priselasticiteten
kosta for mig att  blir en helt annan
sjdlv samla infor-  ifall tjénsten verk-
mation. ligen skulle betifina oss.
Kdpprocessen dr Hoért att man an- Vissa delar i var Har inte diskuterat det
{ang ty vi véntar ser det vara ski- egen databas kos-  med nagon annan.
pa paketnatet. ligt. tar mera an ETLAs
tjdnst,
En liten anskaff- Hogt pris for Med Suhdanne Inte alltfér mycket.
ning kréver ej en enda anvindare. publikationen Vi skulle nog betala
godkinnande upp- samt vad det ko- samma pris for infor-
ifrén. star med info mation som ar gjord
fran OECD. for oss.
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tidnsten,

Motsvarar priset Var priset av bety- Pa vilket sitt fick ni Har det varit Litt Har ni sett na-
kvaliteten ? delse da ni kopte veta om informations-  att fa kontakt och gon reklam om
tjansten ? tjansten ? vara i kontakt med tjinsten ? Vad
ETLA ? tyckte ni om den.
Vi "stoder” ETLA Jag har sjalv jobbat a) Info om tjansten
Ja, Ja. sa vi fick veta om pa ETLA. fore vi borjade av-
K1 den via "info™rutan vinda den och sa
pa datom. ocksa i Suhdanne.
b) Jag tittade inte pa
den for att fa "info”
K2 Vi har redan tidigare Det har fungerat bra. a) [ Suhdanne.
- Ja. haft forbindelser med b) Rétt tekniskt
ETLA. __betonad.
K3 Viamin divarande for-  Ritt bra. Nej.
- _Ja, man.
Det kan man nog Ja. Via tidigare upprit- Det har varit litt, a) Direktreklam
séga. tade kontakter med De ar pd samma per post.
ETLAs personal. "vaglingd” som vi. b) Den var sak-
K4 lig men vackte
inte uppmirksam-
het.
Ganska pa sin plats. Ja. Via personalen pa a) [ Suhdanne.
ETLA som jag kin- Ja b) Ganska trakig.
foin tidigare,
K6 S Via min férman. Allt har fungerat bra.  Nej.
Nei.
Det kan man Vet inte. Tjansten fanns redan Inget att klaga. a) | Suhdanne
siiga. da vi kom till huset. och sa har vi fatt
K7 direktreklam om
bildtjinsten.
b) Bildtjanstens
reklam 3r helt bra.
. Betalar for goda - Fran Suhdanne. Helt bra. a) [ Suhdarme.
K8 och nyttiga b) Saklig.
K9 Troligtvis. Ja Pa prov for ett Jag har fatt per- a) Kommer inte
antal ar sedan. sonlig betjdning. ihag.
- - Via en person
K10 som sag en in- Ja. Nej.
formation om
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Hurudant med- Pa vilket sitt anser Var ni pa demon- Hur kunde man Har ni varit med pa
detande borde ni att ETLA borde strationen ? Var forbattra demon- skolningen ? Vad
man ha {or att komrmunicera for ni ndjd med den ? strationen ? tyckte ni om den ?
"na” potentiella att fa nya kunder ?
kunder ?
Presentera slut- Den forsta kontak- a)Ja Man borde fa a) Vi hade skolning
produkterna, be- ten ett ? , men se- b) Jag fick den vik- veta vilka siut- har.
K1 ritta vilken nytta dan beh6vs en de- tigaste observationen produkter man b) Den kunde vara
man erhaller samt monstration. men "demon” var inte  erhéaller samt mera personlig.
ge tekniska uppgifter.  Inte reklam ! __sa lyckad. moiligheterna.
Man kunde kanske Kampanj i tex Nej. - a) Vi hade skolning
locka nya kunder Kauppalehti samt har.
K2 ifall reklamen i direkimarknads- b) Den var helt bra.
Suhdanne vore foring.
annorlunda tryckt.
Meddelande som - a)Ja - a) man besdkte oss
K3 baserarsigpa b) Jag fick en bild hiir.
fakta. av hur tjénsten b) Skolningen var
fungerar. lite fr snabb.
Att man far Anvénd existe- a) Har varit med pa Koncentrera sig
K4 en neutral och rande kontakter, nagra. pa ritt malgrupp -
palitlig bild av utnyttja seminarier b) Kommer inte och pa riit bud-
ETLA. och skicka reklam ihag. skap,dvssaatt
per post. alla forstar.
Man borde fa Kanske direkt- Nej. - a) Man var hir.
KS  fram den even- kontakt per brev. b) Jag dr néjd med
tuella nvttan. Eftervard per telefon. skolningen.
Meddelandet Genom de tidningar Nej. Men jag a)Ja
borde innehslla kundema liser och har varit pd en - b) Bra skolning.
Ké6 fakta seminarier. liknande om bild-
tjdnsten och den
var bra.
Via seminarier i Nej. Men vi var med Lite aggressivare
sambeand med ut- pa om demonstra- forsdljning av
K7 givning av Suhdarme.  tionen om bildtjinsten bildtjinsten. Bittre =
Via bakgrundsorga- och meddelandet gick forklaring om
nisationerna. hem. sjalva anvindningen.
Att fa fram till Personliga besok. Nej. . a) Skolningen
vad tjénsten Reklam i passliga skedde hir.
Kg behdvs. medier => Kunden tar b) Den var mindre
sjalv kontakt. Per brev. lyckad da de hade
[ tidningar sasom Kaup- tekniska problem.
Palehtri och Talouselim.
Fakta. Via Suhdanne och Nej. - a) Man ordnade hir
Podingtera inne- yrkestidningar. en kortfattad orien-
K9 hillet och omfatt- tering.
ningen i tjansten. b) Jag fick en bra
bild Sver tjinsten.
Direkt reklam. Nej. - a) Har skedde skol-
- Artikel i tidningen ningen.
"Tietopalvelu”. M&j- b) Den var bra.
lighet att na poten-
K10 tiella kunder via Star-
tel.
Beaktn kursen Tieto-
palvelu som ordnas
en gAng om dret pd

Tekniska Hogskolan.
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Respondenternas slutkommentarer.

K2 ‘Jag skulle inte siiga att det 4r svart att anvinda informationstjéinsten men modemf{orbindelsen dr klumpig.
Den skulle kunna vara klarare och innehslia mera information, d v s di man man far tavlan framfor sig sa
skulle man verkligen f veta vad den innehaller. Nu maste ritt mycket anvinda manual och annat liknande
f3r att veta vad eden innehaller. Mera klarhet kunde tilliggas. En annan sak &r att samma information
upprepes i olika tabeller och di man plockar material fran olika stéllen miirker man ait man fatt samma

information redan i tidigare tabeller ™.

K3 “Fast vi inte tillsvidare har anvant tjinsten pga tidsbrist s4 kommer vi nog i fortséitiningen att ta tjdnsten
i bruk”.

K4 "Systemet i databasen fordrar lite for mycket aktivt minnande. Det borde finnas mera tips i systemet om
vad man borde géra, d v 3 eft passivt minnande, s4 att man inte s mycket skulle beh6va anvinda manualer.
Ett praktiskt exempel dr niir man definierar en tidsseries tidsdifferans. Man maste veta om den skall vara en
serie av 1/4 dr, en manad eller ett 4r, d v sman maste kunna séitta starten for serien i rdtt ar och till vilket ar
detmickasig.DmFontuavdigeuakﬁwnﬁmmdatysyamtbuiminteda",

K6 " Fr anviindare av databesen kunde sjilva databsen vara ett forum for utvéixling av meddelanden, t ex en
separatboxﬁirmedl:blandenel]ﬁkmskeeﬁfmdﬁrmf&wmﬂarinfmﬁmﬁlmdmdambamnvﬁndami
En av vara anviindare av databsen hiir pa foretaget onskar sig lingre tidsserier n de som existerar.
Man nskar sig ocksd mera information om uppfSljning av den utliindska handeln, d v s
tidsserier om den utlindska handeln ”.

K9 » Ett Smskemal &r att f3 med data som en viss figur ir gjord, i samband med Gverforing av bilder, sd att man
inte behover ringa ETLA och be dem faxa data 4t oss ”.

" Vad betriiffar meddelandet om informationstjnsten i Suhdannne sa finns den pé eft sadant stéille att man inte
lagger mirke till den. Fér att man skall kunna ligga mirke till detta meddelande si kunde ju den sida som
meddelandet stir pa vara av en helt annan férg och da skulle man inse att det ir nigot speciellt med denna sida ™.

KI0  ” Det skulle vara intressant att fa information av ETLA hur det blir med Startel eftersom tjinsten kunde
inaktuelld&viharkontakt_gJed”Startel.Eganmnsakiiranf&informaﬁonmiséd_anfmmanendast

earbeta den, d v s 53 att den egna insa sen uteblir.

det som vi behdver sa att vi inte sk
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8.4 Analysen av ETLAs asikter om informationstjansten

Analysen ir alltsa uppstilld pd samma satt som analysen av marknadens dsikter om
informationstjansten. [ matriserna betecknas respondenterna med symbolerna E 1, E 2,
E 3 och E 4. For att det skall vara littare for bade ldsaren och mig att kunna jamfora de
bada parternas asikter med varandra har respondenternas asikter om en viss friga
sammanfattats 1 samma ordning i bade detta och féregdende delkapitel. Observera att en
del fragor, som ar stilida at ETLAs respondenter, dr uppstillda pa ett sadant sdtt att
respondenterna bor uttala sig om vad de tror att marknaden anser om vissa fenomen 1

informationstjansten.

8.4.1 Konklusioner av ETLAs asikter vad betriffar anvindningen av tjédnsten.

Andamalet med kundens anviindning av informationstjinsten sett ur
ETLAs perspektiv.

Eftersom respondenterna har betjinat marknaden kidnner man i stora drag till vad
marknaden anvinder tjinsten till. Man anser att bildtjdnstens bilder och bildpaket anvinds
till att visa olika typer av grafer om ekonomiska fenomen for bl a besokare 1 foretagen.
Informationen i databasen anvinds till uppféljning av ekonomin i Finland och utomlands
men den fungerar ocksd som en killa for enskilda utredningar och prognosticeringar i
foretagen. Tjansten fungerar ocksé som en informationskilla for bl a kunskapsprov och
forskning i hogskolor och universitet. En av respondenterna ger ett lite mera specifikt
andamal , namligen att informationen anvinds i samband med uppstillning av féretagens
budget.

Respondenternas syn pa informationstjéinstens for- och nackdelar.

Nistan alla respondenter 4r av den &sikten att informationen fas formanligt. Andra
fordelar #r att informationen i databasen 4r palitlig, omfattande och sakkunning. Andra
positiva argument 4r att kunden far informationen direkt till egen maskin, kunden kan
ocks3 se bildgrafer i egen ruta och att tjénsten dr den snabbaste informationskanalen. En
av respondenterna anser ocksa att tjansten har en programvara som fungerar sakert och att
databasen 4r ett flexibelt arbetsredskap for den som kan utnyttja tjansten pa ratt satt. Han
anser det ocksa vara positivt att tjdnsten #r mottagbar for forandringar eftersom den dnnu
4r s4 ny pa marknaden. Positivt 4r ocksd det att man kan ringa upp ETLA och diskutera

om tjanstens anvindning och innehall med personalen.

Respondenterna anser att det finns foljande nackdelar med informationstjansten: De
tekniska forbindelserna mellan ETLAs datamaskin och kundens datamaskin fungerar inte

alltid som de borde fungera; tjansten ir inte sa ldtthanterlig i borjan av anvéndnings-
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skedet; tjansten uppfyller inte alla kunders behov samt att informationen i databasen
kunde ibland vara mera specificierad och inte sa grov. En av respondenterna ansag ju i
samband med tjanstens fordelar att man pa ETLA &r oppen for forandringar men han
tillagger att eventuella fordndringar i sin tur sker ldngsamt i ETLA vad betrdffar

databasen.

Respondenternas forslag till eventuella lindringar i informationstjinsten.

En av respondenterna anser att det #r svart att dndra pa tjinstens egenskaper sa ldnge som
man inte kinner till kundernas behov. Tva av respondenterna ar av den asikten att man
borde forbattra det internationella utbudet i databasen, d v s att 6ka utbudet med en mera
virldslig uppfoljning och en storre mdngd prognoser av internationell ekonomi. Andra
forslag ér att utveckla rollen som formedlare av information mellan foretagen, att tillagga
firdiga tjanstepaket som 4r gjorda efter kundens behov och att man skulle kunna uppratta
sokindex i databasen si att det skulle bli littare for anvdndaren att hitta det som man
soker. Ett annat forslag som ocksa riktar sig mera at kunden ér att man skulle infora en
personlig datatjanst, d v s att en kontaktperson i ETLA for ett visst foretag kommer till

sjilva foretaget och dar informerar t ex om den ekonomiska utvecklingen i Finland.

Vilka problem tror respondenterna att kunderna har vid anvindningen av
tjénsten.

Respondenterna tror att ett allmént problem #r brist pd kunskap om hur tjinsten skall
anvindas, d v s det krivs kunskaper i ekonometri for att man skall kunna utnytja bl a
grov information. Till denna kategori hor ocksa bristen pa teknisk kunskap, d v s man har
problem med att avsluta maskinkontakten meilan ETLA och foretaget, och att ta kontakt
med ETLAs data- maskin samt att man har svarigheter med att kommunicera med
databasen, d v s att man anvinder fel tangenter och ger fel virden for parameter-
kommandon. En av respondenterna tror ocksa att kunderna inte alltid erhéller tillrackligt
snabbt aktuell information om ett visst fenomen som han just vid ett visst ogonblick dr i
behov av eftersom man pa ETLA inte alltid ar i stdnd att uppdatera sa fort och ibland dr

informationen inte tillrickligt specifik for kundens behov.

Vilka anser respondenterna vara orsakerna till att kunderna inte tar
kontakt med ETLA ifall de har problem som har att géra med
anvindningen av informationstjinsten.

En ritt omnimnd orsak 4r att kunden inte nznnas eftersom han inte vill gora sig ljlig med
"dumma" fragor eller att man skims att friga p4 nytt om det som man redan en gang
tidigare blivit lard av ETLA och att man tror att det skulle kosta extra att fraga. En annan
orsak, som de flesta av respondenterna har namnt, 4r tidsbristen som medfdr att man pa
foretagen inte hinner lira sig att anvénda tjdnsten ordentligt med den foljden att det

uppstar problem med att bl a hitta behovlig information i databasen. D4 soker man i stillet
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informationen fran ndgot annat stille, vilket ocksa sker ifall man inte dr sa insatt |
hanteringen av en dator. En intressant asikt var ocksa den att man pd ETLA kanske inte
atltid skoter kundens paringning pa ett sadant satt som skulle betjana honom eller henne

pa det basta sittet med den foljden att kunden inte ids besvira sig att ringa pa nytt.

Vilken nytta anser respondenterna att kunderna har da de anviinder
informationstjinsten.

Kunderna sparar tid och pengar eftersom de sjilva inte behGver samla in material och
hilla materialet a'jour. Detta betyder att kunden effektiverar sin verksamhet da han kan
koncentrera sig pa andra uppgifter. En av respondenterna anser att nyttan beror helt och

hallet pd hur man anvander grunddata i informationstjansten.

Vilka anser respondenterna vara orsakerna till att kunderna amvinder
informationstjinsten sa sillan.

Man tror att tjinsten anvinds mera sillan pga av att man i foretagen anvinder den endast
vid vissa behov sasom vid budgetering och att de som inte atkivt foljer med miljon inte
alltfor ofta 4r tvungna att férse ledning med olika typ av rapporter och bilder. Andra
forslag 4r att personalen som kinner till anvédndningen av tjansten kanske har bytts ut
vilket ju medfor att nya personer och ifrn dem sett nya system kommer att vélla problem
eller s& kan man helt enkelt inte anvinda tjinsten tillrdckligt bra. Man anser ocksa att
ETLAs databas inte tillsvidare 4r en visentlig del av foretagets informationssystem och att

det hailes mera som ett reservsystem.

ETLAs konkurrenter och skillnaden mellan deras tjinster och ETLAs
informationsjinst.

Alla respondenter anser att Statistikcentralen 4r en av konkurrenterna. Statistikcentralen
har specialiserat sig pa inhemsk information som dock ar dyrare dn ETLAs motsvarande
information och inte heller lika omfattande. En annan inhemsk konkurrent tycks vara
Tyovien taloudellisen tutkimuskeskuksen tietopalvelu som inte 4r sa specifik som ETLAs
tjanst. Man nizmner ocksa internationella databanker och internationella informations-
organisationer sasom Data Resource Corporate och OECD. Dessa tivlar dock i en helt
annan klass och de 4r ocksa mycket dyrare. OECD har inte heller en s& bred helhet av data
som ETLA har och inte heller s& langa serier. En viktig sak som kunderna kan géra i sam-
band med ETLAs tjdnst #r att de kan ringa ETLA och diskutera med experter om
underligheter 1 data.

ETLAs kunder.
Alla respondenter anser att en av kunderna dr de stora foretagen och organisationerna som
foljer med ekonomin, d v s att de har resurser att ha ekonomister eller ménniskor som

besitter liknande kunskaper som en ekonomist. Ovriga mera specifierade kunder ar
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hogskolor och universitet samt pressen och tidskrifter. Potentiella kunder ar ocksa de som

formedlar ETLAs information framat.

Faktorer som respondenterna anser var viktiga for kunden d& han koper
ETLAs tjinst.

Alla har mer eller mindre pozngterat att ett kop sker ifall kunden har behov av tjansten.
Priset ir ocksa en faktor som kundema tinker pa. En av respondenterna anser att ifall
man verkligen har ett stort behov av tjinsten sa borde priset inte ha s stor betydelse.
Samma respoudent anser ocksa att priset far betydelse ifall det finns konkurrerande
tjdnster pA marknaden men att betydelsen dock inte &r sd stor. Nagra av respondenterna
anser ocksa att faktorer sisom den tekniska hanteringen, informationens aktualitet och att
man kan lita pa informationen virdesitts av kunderna. En av respondenterna poangterar

ocksa det att man skall kunna ha titigang till information frén ett stille och inte flera.

Vad erbjuder ETLA sina kunder férutom sjilva tjéinsten ?

Till fjanstepaketet hor seminarier, informering av fordndringar i databasen och skolning,
utdelning av manualer, att se till att utrustningen 4r i skick och att man svarar pa fragor.
Utdver tjansten erbjuder man skraddarsydda l6sningar och konjunkturrapportter samt
fardigt planerade figurer som kunderna far med jaimna mellanrum. En av respondenterna
anser att man di och da kunde erbjuda kunderna ndgon extra bildenhet &ver nagot

fenomen och ocksa meddela om ETLAs allménna tjdnster.

8.4.2 Konklusioner av ETLAs asikter vad betriffar priset pa informationstjdnsten.

Informationstjiinstens pris.

Som det redan har kommit fram i informationstjanstens fordelar sa anser majoriteten av
respondenterna att priset dr forménligt. En av respondenterna anser att de skriaddarsydda
tjdnsternas pris ar kanske for lagt prissatta, d v s priset pa rapporter och bilder. En annan
anser igen att priset pd data om OECD kunde hojas eftersom man far det billigare fran
ETLA in fran andra.

Kan priset hidjas pa informationstjéinsten ifall man indrar pa dess
egenskaperna enligt kundernas behov ?

En del av respondenterna anser att man kunde hoja pa avgiften for skrdddarsydda tjanster,
d v s de tjinster som verkligen &r gjorda efter kundens behov. En av respondenterna ger
en liknande kommentar d han siger att de verkligt skrdddarsydda behoven prissitts efter
arbetsprestationen. En annan kommentar 4r att kunderna borde ju betala mera ifall man

4ndrar pa egenskaperna men han tror 4nd# inte att man kan hoja pé priset. Man anser
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ocksa att en forindringar i egenskaperna och en eventuell prishgjning beror pa efter-

fragan.

Far kunderna valuta for sina pengar ?

Kunden far valuta for sina pengar ifall han kan utnyttja informationstjénsten effektivt.

En av respondenterna anser ocksé att ju oftare man anviander tjansten desto férmanligare
blir det.

8.4.3 Konklusioner av ETLAs asikter vad betriffar forsiljning av tjansten

Anvinder sig ETLA av aktiv personlig forsiljning ?

Man anser att en personlig kontakttagning, d v s den forsta kontakten, sdsom per telefon
dr ritt svart att genomfora pga informationstjanstenas karaktar. Nu fungerar det sa att man
blir den aktiva siljaren forst dd nigon visat sitt intresse for informationstjansten. En av
respondenterna anser dock att ndgon form av personlig forsiljning kunde vara ett effektivt
medel for att f nya kunder. En annan av respondenterna siger ocksa att kontakttagning
per telefon eller brev kunde fungera ifall man aldrig forut har hort om informations-

fjdansten.

Vilken typ av kommunikation borde man anvinda for att na nya kunder ?

Ett par av respondenterna svarade att ett bra siitt att kommunicera pa ar att man i samband
med seminarierna meddelar om informationstjdnsten existens. Det som ocksa foreslogs dr
att man kunde informera om tjanstens karaktir i yrkes- eller branschtidningar och 1
ETLAs egna publikationer. En annan &sikt #r att man skulle meddela om informations-
tjdnsten i samband med situationer dér personalen fran ETLA haller foredrag for nagon
grupp eller nagot foretag. En av respondenterna anser att den forsta kontakten fas genom
att man later s& att sdga ryktet ga eller att man skickar reklamblad och sedan ringer upp.
Det foljande steget #r sedan demonstrationen som spelar en mycket viktig roll for ett
eventuellt kop. Till dem som forst har kontaktat ETLA riktas brev och inbjudningar till
demonstrationen. Vanligtvis riktar man brev och inbjudning till demonstration at de

potentiella kunder som i ndgot annat sammanhang forst har kontaktat ETLA.

Vad anser ni om demonstrationen ?

De flesta av respondenterna anser att demonstrationen ar bra men man 4r dock medveten
om en del brister sdsom att de som informerar om tjdnsten inte alltid far kontakt med
lysssnaren och nigon gang 4r det tvirtom. En av respondenterna anser att man pd ETLA
borde skriddarsy demonstrationen efter den arbetsuppgift deltagarna har i foretagen for

att andamilet med demonstrationen skall uppfyllas pa ett sa effektivt sitt som mojligt.
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8.4.4 ETLASs asikter reducerade 1 matrisform

El

E2

E3

E4

Till vilket andamal
mal tror ni att kun-
derna anvénder in-
formationstjansten ?

Skulle man kunna
tilligga eller min-

ska pa nigon egen-
skap i tjansten ?

for- och nackdelar ?

Problem vid an-
vindningen av
tjénsten ur kun-
dens perspektiv ?

Varfor tar inte en del
kunder kontakt med
med er di de har pro-
blem med att anvanda
informationstjdnsten ?

Universitet 0. hdg- Infora: Varldstig + Sakkunnig infor- Svart att ldra sig Man ninnas inte.
skolor =>Informa- uppfGining eller mation. Férmanlig attanvinda denda  Man har ont om tid
tionskilla for bl a kontroll. Storre information. man anvander sa och ifall man inte
kunskapsprov och méingd prognoser -- De tekniska for- sidlian. Kunden far  hittar det som man
forskning. av internationell bindelserna. Tjéns- inte ut all behdév-  soker sa soker man
Foretag (Ekonomist- ekonomi. Rollen ten uppfyller inte lig info ty man &r  informationen fran
avd. )=>Kailla for som férmedlare alla kunders behov. inte ekonomist. andra hall.
uppféljning av kon- av information Tekniska problem
j mellan fGretag. dér kunden anvind-
Féretag =>Kiilla for Detta skulle er fel tangenter och
specifika behov sa- medftra snabbere ger fel parametervir-
som enskilda serier och billigare in- den => info Gverfors
eller "ra™ prognas. formation. inte i 6nskad form.
Allmén uppfolj- Tilldgga fardiga + Omfattande och Bristen pa ekono- Man vill inte géra
ning av ekonomin. tjdnstepaket som tickande information.  metrikunskap med-  sig I5jlig med "dum-
Vid planering av ar gjorda efter Formanlig informa- for begransningari  ma” fragor.
budgeten. kundens behov. tion. Man far stora anvindningen av Tidsbrist => man
Bildpaket visas for Uppriitta sok- oss. informationen. hinner inte férkovra
bestkande i foretget. index i databasen. -- "Grov informa- Bristen pa teknisk  sina kunskaper om
tion 7. kunskap =>t ex tjansten => info
problem med att tas fran annat hall.
avsluta maskinkon-
takten.
Man f6ljer med Infora personlig + Palitlig info. Man far inte till- Man har glémt hur
macromiljén i jinst => Snabbaste kanalen rackligt snabbt hur den anvinds =>
bl a undre lednigs- kontaktperson att fa info ifran. aktuell info. Man skidms att fraga,
guppen. fran ETLA kom- God palitlighetidata,.  Informationendr  man kanske tror att
Man gér grafiska mer till foretagen Kunden kan se bild- kanske inte till- det kostar att bli lird
bilder Gver statis- och informerar om grafer i egen ruta. rickligt specifik. pa nytt.
tiska tidsintervall den ekonomiska ut- Kunden far info till Problem med att
som visas i fore- vecklingen. egen maskin. komma in i data-
tagen. Forbittra intematio- Forménligt pris. basen.
nella utbudet i data- -- Inte s lifthan-
basen, terlig i bérian.
ETLA ebjuder Alltid kan man til- +Programvaran i Kan uppsta pro- Man soker info fran
grundinfo om lagga men vi vet databasen fungerar blem med att an- annat mera bekamnt
ekonomin och inte vad kunden vill ritt sikert. Databa- viinda datorn sa- hall da man har pro-
dess verksamhet. haoch det vet kunden  sen ar ett flexibelt som kontakttag- blem med att anvinda
=> For attha egentligen inte heller. arbetaredskap. ning vi modem. datomn.
nytta av den krivs Tjénsten &r ny och Vipa ETLA har
ekonomistens kun- mottagbar fér for- kanske inte tid att
skaper. dndringstryck. : skota kundens pa-
-- Fordndringar sker ingningar pa riitt
langsamt. satt,
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Vilken nytta har Varfor tror ni att Vilka ar ETLAs kon- Vem ir ETLAs Vilka faktorer tror ni
kunderna av infar- kunderna anvinder kurrenter och hur skil-  kunder ? att ar viktiga vid ett
martionstjansten ? tjinsten sa gallan ? jer sig de frén er tjinst? kop av er tjdnst ?
Man sparar tid och Man behdver tjansten Statistikcentralen dir Tillrdckligt stora  Behovet av en viss
pengar di man inte bara ett par gangerom  man har specialiserat foretag ddr det finns  typ av information.
sjilv behéver samia aret sdsom vid budge- sig pa inhemsk info ekonomister.Uni-  Leveranssikerhet i
informationen och tering. som &r dyrare. versitet och h6g-  mera fSréidlade tjanster.

E1 halladenajour. Vér databas har inte Internationefla data- skolor. Tidningar. Jag tror inte priset och
blivit en visentlig banker som &r dyrare. Potentiella dr de den tekniska hanteringen
del av fGretagens in- Informationsorganisa-  som fSrmedlarin-  &r av sa stor betydelse
formattionssystern. tioner sasom OECD formation framat.  &dven om det finns kon-

som Er dyrare, inte sa kurrenter.
bred helhet av data samt
inte sa langa serier. Den
skillnaden ar att man kan
ringa oss och diskuteta
om underligheter i data.
Kundema behéver Man kan inte an- Tyovéen taloudeilisen ETLASs kunder ir Att man far den info
inte sjalv samia in ninda tjansten till- tutkimuskeskuksen stora foretag och man vill ha Att be-
statistisk data. rackligt bra. tietopalvelu och organisationer som hovlig statistik finns
Kunden fér infor- Byte av personal. Statistikcentralen. foljer med ekonomin pa ett och samma
E2 mation om mindre Man behéver bara samt banker. stille. Data bor vara
beaktade fenomen info ett par ganger Vi har samlat info Méjliga kunder ir  a'jour. Priset men det
med Lingre tids- om aret sasom vid fran olika statistik ocksa de som ar ar mera aktuetlt for
intervall. budgetering. som &r ratt omfat- mellanhinder av info. mindre fGretag.
tande och sa kan vi
satsa pa personlig
betiining
Effektiverar kund- Man anvénder tjén- Statistikcentralen Stora firetag. Kunden skall ha
emas verksamhet sten bera vid vissa som dock inte dr Pressen och behov av tjdnsten.
=>sparar tid situationer sisom sa omfattande som ekonomiska
vid samband med var. TyOvéen ta- tidskrift
budgetering. loudellinen tutki-
muskeskuksen
E3 tietopalvelu som
inte dr sa specifik
som var. Data
Resource corpo-
rate som 4r inter-
nationell och tav-
lar i en helt annan
klass.
Nyttan beror helt Beror pa kunden Statistikcentralen Tillréckligt stora Priset. Palit-
p4 hur tjdnsten och ifall han inte och den &r dyrare foretag som pa lighet(mellan
anvénds, aktivt foljer med an ETLAs tjénst. nagot séit skall kund och sél-
miljén utan har Intemationella fSrutse ekono- jare). Den tek-

E4 till uppgift att kommersiella mins utveckling. niska produk-
forse ledningen databaser och de tens niva. Hur
med material d& ar ocksa dyrare. fort uppdateringen
och d&. sker. Den tekniska

produktens Att-
hantertighet.
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Vad erbjuder ETLA Ar priset pi ETLAs Kan priset héjas ifall Far kunderna valuta for
sina kunder forutom tjanst den ratta 7 egenskaperna i tjans- sina pengar ?
sidlva tjansten ? ten dndras efter kumdens behov ?
Seminarier.Vi med- Priset fir grunddata De verkligt skrdddarswdda
delar om fordndringar  ar bra. behoven prissitts efter —
i databasen. Vi svarar De skraddarsydda arbetsprestationen.
pa fragor. Vi infor- tjansternas pris ar
merar om skolning. kanske for lagt
Vi skickar manualer prissatta.
och vi ser till att ut-
rustningen &r i skick.
==> Dessa hor dock
ocksa till tjdnste-
paketet. Vi erbjuder
ocksa skrddar-
Vi informerar om Priset pa databasen Man kan lite héja pa Ifall han utnyttjar den
fScindringar och nya behdver inte hojas. priset fOr pakettjénster pa ratt sitt.
fenomen. Priset pa data om som #r gjorda efter
OECD kunde héjas kundens behov.
ty man far det billi-
gare av 0ss dn av
andra.
Man kunde erbjuda En kund borde ju Ju oftare man anvénder
kunderna da och dd betala mera men jag desto formanligare blir
nigon extra bildhel- tror inte man kan det.
heter Gver nigot - hoja pa avgiften.
fenomen. Meddela Man kan héja av-
om ETLAs all- giften for skriddar-
ménna tiénster. sydda tjsnster.
Fardigt planerade Priset ir bra. Det beror pa efter- Det beror pd kunden ifalt
figurer som kom- frégan. han kan utnyttja tjansten
mer med jamna effektivt.
mellanrum.
Konjunkturrap-
porter och bestill-
ningsundersok-

ningar.
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Hur aktivt har man Vilken typ av kommunikation  Vad anser ni om ETLAs
gatt infor petsonhg borde man anvinda for att fa demonstration ?
forsdlining ? nva kunder ?

Vi har inte aktiv Meddelanden i ETLAs pub- Ibland far vi inte kon-
forsékt sdlja men likationer och i vara semina- takt med publiken och
det skulle kunna rier samt diir vér personal de far inte med oss.
vara ett effektivt haller foredrag.
medel att virva
kunder.

Vi har passiv Till de som redsn i nagot Utforandet av demon-
kommunikation annat sammanhang kon- strationen kan sikert
=> meddelanden taktat oss riktas brev, forbéttras.

i ETLAs publika- inbjudningar till demo- Braidé.

tioner. Vi blir strationen.

aktiva efter att Man kan kommunicera

man kontaktat via branschtidningar.
o0ss.

Per telefon eller Vi yrkestidningar kan De visentligaste detama

brev kan fungera man meddela om tjinstens har vi fatt belysta.

ifall kunden ifriga karaktir. Vi borde utga 1ﬁ'an

aldrig har hort om Vid seminarier.

tjdnsten forut. arbetswps‘ﬂe pé t‘ci'etagen
och direfter skriddarsy
demonstrationen.

Man kan inte Den forsta kontakten Demonstrationen har varit

silja den per =>{ata ryckte ga, skicka bra.

telefon pga rek]amblad och sedan

dess karaktir. ringa upp. sedan ir

demonstrationen viktig.
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8.5 Slutsatser inom ramen for jamforetser mellan ETLAs och dess macknads asikter
8.5.1 Kriterierna for ett gap och en beskrivning av forfaringsattet

Som utgangslige for att finna gap i respondenternas asikter jamfors ETLAs dsikter, d v s
de asikter respondenterna framfort inom ETLA, med marknadens asikter, d v s de dsikter
som foretagskundernas respondenter har framfort. Meningen 4r inte att jag skall hitta
likheter och olikheter pa en alltfor detaljerad niva dven om denna typ av information
underlittar informationstjanstens givare att bittre positionera sitt utbud pd marknaden.
Malet #r att finna s k gap i den forestillning respondenterna inom ETLA har om hur
informationstjinsten betjinar marknaden. Likadana asikter styrker den forestéllning
ETLA har om kundernas forhéllande till informationstjdnsten. Ifall det finns gap 1
4sikterna tyder det pa att marknaden stiller annorlunda kriterier pa informationstjénsten dn
vad man gor pa ETLA eller vad man pad ETLA tror att marknaden gor. [fall man inser
gapens betydelse finns det mojligheter till kvalitetsforbattring av informationstjdnsten och
da kan man ha nytta av den tidigare nimnda detaljerade informationen for att kunna
forsoka sluta gapen. Jag anvinder mig av ordet forestillning for det som respondenterna
inom ETLA anser att kunderna tror om sjilva tjdnsten och dess anvéndning. For att
exakt veta hur en marknad tinker och tycker kridvs det en kontinuerlig och dmsesidig

kommunikation med den.

ETLA och marknadens &sikter jamfors i den ordningen som konklusionema av de olika

fragestillningarna finns uppstéllda tidigare i texten. Jag har tidigare konstaterat att det
finns ett firre antal frigor stillda till ETLAs respondenter vilket ju innebr att marknadens
asikter om vissa fenomen saknar raka jamforbara uttalanden.Det finns dock respondenter
som besvarar frigorna pa ett sidant sitt att man far samtidigt svar pa andra dnnu till dem

ostallda fragor.
8.5.2 Jamforelsen mellan ETLAs och marknadens asikter

Andamilet med anviindningen av tjinsten.

[ stora drag kanner man inom ETLA ritt bra till andamalet med marknadens anvéandning
av informationstjansten. Bildtjinsten forser kunderna med material for ledning och
informationen i databasen #r kitlan for material som foretagen anvénder sig av vid egna
utredningar och undersokningar av ekonomin. Man kinner ocksa till att informations-
tjinsten anvinds i samband med uppstillande av budgeten i foretagen. Marknaden
nidmner ocksa lite mera specificierade zndamél, som ETLAs respondenter inte nimnde i
intervjuerna, sdsom att man jamfor databasens information med motsvarande ekonomiska
virden fran andra killor och att man tinker anvinda materialet i databasen for upp-

stallning av ranteforvintningar. Det finns alltsa ett gap i tjanstegivarens kdnnedom om
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marknadens indamal med anvindningen av informationstjansten, vilket ju man pa ETLA
dr medveten om, men de respondenter jag intervjuat pd marknaden har ratt ytligt beréttat
om dndamélen.Det som jag gdrna velat hora om &r t ex pa vilket sétt man anvinder data-
basens information 1 samband med budgeteringen i foretaget, d v s en mera specificierad
forklaring, men jag tror att man pd ETLA torde har en uppfattning om dessa dndamal
eftersom bl a databasen r i forsta hand uppstidlld for ETLAs behov. Detta betyder att man
pa ETLA besitter den kunskap som krivs for att kunna utnyttja databasens information pa
ett andamalsenligt sitt och salunda torde man kénna till hur man pa en mera detaljerad

mva anvinder informationen i datatabasen.

Fordelar och nackdelar.

Majoriteten av respondenterna, bade i ETLA och p& marknaden, posngterar informations-
tjanstens formanlighet, palitlighet och att materialet i databasen ar omfattande. Bada
parternas respondenter har namnt fordelar av ritt lika natur 4ven om man pa ETLA i viss

maén sitter en storre vikt pa de tekniska egenskapemna.

Vad betriiffar marknadens &sikter om informationstjinstens ldtthanterlighet anser de flesta
att den inte 4r sa latt att anvianda. Respondenterna inom ETLA &r av samma asikt och man
konstaterar att de tekniska forbindelserna mellan deras datamaskin och kunden ibland
vallar problem. Det finns dock ett visentligt gap vad betriffar litthanterligheten. PA ETLA
anser man att det kan vara svart i borjan for kunden att ldra sig hantera informations-
tjansten men det finns en del av marknadens respondenter som har anvént tjdnsten en
langre tid redan och de anser fortfarande att de inte riktigt kan hantera den p g a bland
annat att sokrutiner for tidsserier i databasen vallar problem. Andra asikter som man pa
ETLA borde fundera pa #r att det tar tid att &verfora data fran ETLAs datamaskin och att
det funnits fel uppgifter i informationen i databasen. Trots allt har en av ETLAs
respondenter konstaterat att informationstjdnsten inte uppfyller alla kunders behov men
enligt min sikt forefaller det som om kunderna erhéller behdvlig information men att de
tekniska l6sningarna f6r att kunna anviénda tjansten inte tillfredsstiller kundema.
Forbiittringar eller forindringar av informationstjéinstens egenskaper.

En del av ETLAs respondenter anser att man borde dka det internationella utbudet av
informationen i databasen. Som det redan tidigare har konstaterats sa ar en del av
marknadens respondenter inte ndjda med hanteringen av databasens innehall, d v s att ta
ut information och att 6verfora information frin ETLAs datamaskin till kundens egen
datamaskin. En av ETLAs respondenter anser att man kunde #ndra informationstjanstens
egenskaper efter marknadens behov men d& har man inte just alls podngterat den tekniska
anvindarvinligheten och inte heller programvarans anvindbarhet, f6rutom att man kunde
inrdtta ndgon form av sokindex i databasen. Av ovannamnda resonemang drar jag den

slutsatsen att det finns ett gap och att detta gap #r av betydelse eftersom ménga av
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marknadens respondenter verkligen podngterar att sjalva anvidndningen av
informationstjansten inte ar sa ldtt medan man inte dverhuvudataget klagar pa innehallet 1

matenalet.

Problem med anvindningen av tjinsten.

B&da parterna anser att ett problem #r den tekniska hanteringen av informationstjdnsten
sasom att ta kontakt och att avsluta kontakten med ETLAs datamaskin. Marknadens
respondenter betonar dock att deras problem har minskat an eftersom man anvinder
informationstjdnsten. En av dem har dock fortfarande problem med att ta kontakt via
modem. Anvindningen av databasen rent fysiskt #r det som marknaden i regel anses vlla
problem, vilket ju redan finns betonat tidigare i texten. P& ETLA anser en av
respondenterna att man kanske anvinder fel tangenter eller att man ger fel parameter-
kommandon men marknaden har inte direkt uttalat sig pa samma sitt. PA ETLA anser man
ocksa att bristen pa ekonometrikunskaper medfor att kunden inte kan utnyttja
informationstjinsten s effektivt som det dr mojligt, vilket sdkert stimmer eftersom nagra
av respondenterna garna vill veta till vad man kan anvinda informationen i databasen. A
andra sidan finns det ocksa ett par andra respondenter pA marknaden som, trots att de
besitter behovliga ekonometrikunskaper, onskar att fi informationstjansten mera
litthanterlig. Harav kan man se att asikterna gar isdr och att det silunda stoder min
tidigare uppfattning i texten om gapet ETLAs uppfattning om markandens syn pa latt-

hanterligheten.

Varfor tar inte kunderna kontakt ifall de har problem med att anvinda
informationstjansten ?

Alla respondenter som har kopt informationstjdnsten har kontaktat ETLA ifall de har haft
problem med att anvinda den. Salunda finns det ingen motvikt till de asikter som man pa

ETLA har om orsaker till utebliven kontakttagning fran kundernas sida.

Nyttan av att anvinda informationstjénsten.

Bade ETLA och marknaden anser att man sparar tid och pengar dd& man anvinder
informationstjinsten. Marknadens representanter riknar upp ett antal mera specifika
indamal som man kan anvinda informationstjansten till, vilket alltsa leder till pennings-

och tidsbesparingar.

Orsaker till att informationstjinsten anvinds sa sillan.

ETLA och marknaden &r av ritt samma asikt vad betriffar orsakerna till att man inte
anvinder informationstjansten si ofta. En forklaring ar att informationstjznsten anvinds
vid behov. Andra orsaker #r byte av personal, vilket en av respondenterna dppet medger
vara orsaken till att man inte dnnu anvint informationstjansten, och att informations-

tjansten halles som ett reservsystem, vilket forefaller att vara i de situationer dér foretagen
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har egna databassystem. En respondent inom ETLA har ocksé gett den forklaringen att
man helt enkelt inte kan anvdnda informationstjansten. Marknadens koppling till denna
asikt 4r den att man inte anvinder informationstjansten sa ofta eftersom den inte ar
latthanterlig och foljaktligen stoter jag har pa ett gap eftersom det dr en viss skillnad pa att

kunna anvinda en tjanst och att en tjanst ar ltthanterlig.

ETLAs konkurrenter.

Ritt manga av ETLAS respondenter ser statistikcentralen som en konkurrent till ETLA.
Mainga av markpadens respondenter anvander sig dock inte av motsvarande informations-
tjdnster men ett flertal av dem anvinder sig av egna databaser, som innehaller for dem
behovlig information. Pa sitt och vis kan man ju siga att det forefaller som om det skulle
finnas ett gap i de bdda parternas asikter eftersom man pd ETLA inte alls har nimnt
foretagens interna databser som eventuella konkurrenter. Eftersom det finns mojligheter
for kunden att skriddarsy informationen efter eget behov anser jag att man pa ETLA
mdojligtvis ocksd kunde integrera informationstjansten med kundens egna databas.
Naturligtvis samlar foretagen material till den egna databasen fran andra killor men a
andra sidan bestar ETLAs databas ocksd av material fran flera killor. En del av de
intervjuade kunderna anvinder nog internationella databaser vilket man pa ETLA ocksa &r

medveten om.

ETLAs kunder.

Ur de bida respondentkategoriernas asikter framgar det att ETL.As kunder 4r stora foretag
och organisationer som ir i behov av uppféljning av den inhemska och utlindska
ekonomin, vilket alltsa betyder att dessa kunder ha resurser i form av ekonomister eller

med motsvarande kunskaper.

Viktiga faktorer vid ett kop av informationstjinsten.

[ regel kan man sdga att priset dr en faktor som de bada parternas respondenter namner
som viktig. En av ETLAs respondenter anser att prisets betydelse inte 4r sa stor ifall man
verkligen har behov av tjansten. En del av marknadens respondenter anser dock att priset
var av betydelse, vilket framgar i intervjufrdgan om informationstjdnstens pris vid kopet
av informationstjansten, men det framgar inte hur stor vikt priset har i forhallande till
andra viktiga faktorer. Behovet ar en annan faktor som ndmns i en del av de bada
parternas asikter och ocksé informationens palitlighet, aktualitet och latthanterlighet. Den
sistndmnda faktorn har dock endast en av respondenterna inom ETLA ansett vara viktig
for kunderna. P2 det stora hela finns det mycket gemensamt i de bada parternas asikter
men marknaden har ocksa ett antal andra specifika kriterier for ett eventuellt kop av
informationstjansten vilka man inom ETLA inte har nimnt. De 4r bl a informationens
omfang, tidigare forbindelser med ETLA och att ETLA betjdnar affdrsvirlden.
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Hur betjinar ETLA sina kunder utdver informationstjinsten.

En stor del av kundernas asikter tangerar de saker som redan ingar i informationstjdnstens
tjdnstepaket. Utgivandet av publikationen Suhdanne, och seminariet som halles vid ut-
givaingen, ir tydligen det som manga pa marknaden kédnner till men det vriga som man
pa ETLA ndamnde &r for kunderna obekant. Da dartill en av respondenterna pa marknaden
anser att han betjinas endast med sjalva databasen forefaller det som om det skulle finnas

brist i kommunuikationen mellan kunder och ETLA, d v s har finns troligtvis ett gap.

Informationstjinstens pris.
Majoriteten av marknadens respondenter dr av samma asikt som ETLAs respondenter,

d v s att priset dr formanligt.

Skulle man kunna hdja pa informationstjinstens pris ifall egenskaperna i
den skulle iindras efter marknadens behov.

Det forefaller som om marknaden skulle kunna tinka sig att betala en lite hogre avgift ifall
man pa ETLA forbittrar de tekniska egenskaperna pd ett sadant sitt att anvindningen av
informationstjansten skulle bli littare och snabbare. En del av ETLAs respondenter tycks
dock fokusera sig pa antagandet om kundernas behov for skriddarsydd information och
inte p4 kundernas ovannimnda forslag till forindringar i informationstjdnstens
egenskaper. Mot detta gap garderar sig en av respondenterna inom ETLA genom att en
eventuell prishojning, p g a egenskapernas forindring enligt marknadens behov, beror pa

efterfragans storlek.

Vilken typ av kommunikation borde ETLA anviinda for att fa nya kunder?

P4 denna fraga finns det troligtvis inte nigot ritt svar men respondenterna pa marknaden
och inom ETLA har 6verlag samma forslag for olika typer av kommunikation. [nom
ETLA anser man dock ocksa att demonstrationen 4r viktig for ett eventuellt kop men en
del av respondenterna pa marknaden, vitka redan har informationstjinsten, har inte del-
tagit i demonstrationen. Trots allt borde ju demonstrationen inte inverka negativt med

tanke pa ett kop.

Demonstrationen.

De av respondenterna som deltagit i demonstrationen anser sig ha fatt en bild hur det
fungerar. P4 ETLA #r man dock medveten om att demonstrationen inte alltid betjdnar
varenda deltagares intresse. Marknaden har dock gett en del forslag till forbattringar av
demonstrationen sisom att man borde beritta vilken nytta man erhaller av denna

informationstjanst och att det ocksé borde framga vilka slutprodukter som erhdills.
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8.5.3 En fokusering pa en annan studies likartade slutsatser

[ litteraturen finns en hel del beskrivningar om databasernas existerande nackdelar och om
problem som forekommit vid anvédndandet av olika typer av databser. Med beaktande av
avhandlingens syfte ser jag dock ingen relevans med att beskriva hur man tekniskt sett har
forbittrat databaserna inom ramen for t ex ett anvandarvanligare anviandargranssnitt. Ett
exempel pé en studie, som man kan dra vissa paralleller med de slutsatser jag har kommit
till 1 min s k fallstudie, ar Johan Olaisens undersokning ( Se Taylor, 1990, s. 91 ff ) om
betydelsen for anvdandningen av extern elektronisk information bland ledare i Norska
banker och forsakringsbolag. Av undersokningen framgar att foretagsledare fordrar bl a
1) meny baserad drivrutin utan komplicerade sokningar med svara sprak 2) omedelbar
tillgéng till evaluerad affarsinformation och affarsstatistik 3) att informationen skali vara
a'jour 4) att man skall kunna flexibelt kombinera interna och externa killor 5) att det
skall finnas mgjlighet for selektivitet och skummning. Jag har inte for avsikt att dra
paralleller med Olaisens studie och min studie men det forefaller ocksa som man inom
foretagsledningen utomlands poidngterar de tekniska dimeunsionernas standard 1 en
databas. [ samband med normannens studie bor man dock komma ihag att foretagsledama

eventuellt inte besitter av ekonometriska kunskaper.

9. FORSLAG TILL RIKTLINJER FOR MARKNADSFORINGSATGARDER

9.1 Den strategiska planeringen i ETLA

ETLA ir en forskningsanstalt med traditioner och rutiner som samlats under arens lopp.
Man har en speciell roll i det finska niringslivet och det finns en klar malformulering for
ETLAs verksamhet. Den nya informationstjansten har dock medfort att nya rutiner har
upprittats i ETLA. Foljaktligen fordrar informationstjdnstens upprétthallande da ocksa
mera resurser i form av personal, pengar e t ¢. Man kan dock fraga sig om mal-
formuleringen bibehéller sina dimensioner, vad betriffar den egentliga verksamheten, da
man pd ETLA stiller informationstjdnsten till forfogande for intresserade. For ETLA
giller det alltsa att blicka tillbaka pa sin egen verksamhetsidé och kritiskt granska vilken
roll informationstjansten kommer att ha i forhéllandet till huvudverksamheten, d v s &r
ETLAs uppgift fortfarande den samma som forut eller har informationstjansten pa nagot
sdtt bidragit till att malformuleringen fatt nya dimensioner som man inom ETLA kanske
redan har beaktat eller som bor beaktas. Informationstjansten anvinds redan av ett flertal
kunder och inom ETLA har man stllt resurser till forfogande for att uppratthélla informa-
tionstjidnsten, vilket tyder pa att man torde ha uppstilit sin organisationella strategi, som ar

ett av flera steg, for att na de uppstillda malen.
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9.2 Forslag till dtgdrder inom ramen for en marknadsforingsstrategi
9.2.1 Segmentering av marknaden och bestimning av malmarknaden

Som jag redan tidigare har konstaterat dr utgangsliaget med databasen, i ETLAs informa-
tionstjinst, att betjina de interna anvéndarnas och finansidrernas behov. [nformations-
tjansten erbjuds dock dven at externa intressenter, d v s at dem som &r i behov av den
information som finns i databasen. P4 basen av de intervjuer jag har gjort med
respondenterna forefaller det som om den externa marknaden bor ha kunskaper i
ekonometri eller motsvarande for att kunna maximalt utnyttja de mdjligheter som
informationstjinsten erbjuder. Av allt att ddma betyder att graden av att kunna utnyttja
informationstjansten maximalt minskar med sidmre kunskaper i ekonometri. Nu forefaller
det dock som om ETLA inte har segmenterat marknaden utan man betjénar de foretag eller
organisationer som ir i behov av den typ av information som finns att tillga i
informationstjansten oberoende av kunskapsnivan. En segmentering av marknaden kunde
dock vara aktuell, ifall man vill kalla sig dynamiska pd ETLA, eftersom en del
respondenter pi marknaden inte kanske direkt anser att innehatlet i informationen skulle
vara bristfillig utan snarare 4r i behov av att fi informationen lite mera bearbetad och
databasen mera ldtthanterlig. ETLA maéste sjdlv avgora hur vdl man 4r beredd pd att
uppfylla de enskilda kundernas behov och foljaktligen ocksé ta stillning till om man
endast skall betjina "ekonomister" eller om man skall uttka informationstjanstens utbud

s att ocksa icke "ekonomister" far sina 6nskemal och behov uppfyllda.

9.2.2 Positionering av informationstjdnsten

Det finns ett antal attribut som respondenterna pa marknaden anser vara viktiga vid ett
eventuellt kop av ETLAs informationstjanst. Redan nu tivlar ETLA med attribut ssom ett
formanligt pris, ett omfattande innehdll och en informationsmingd som hélles ajour.
Dartill forefaller det som om ETLAS roll inom det finska néringslivet ocksa bidrar till ett
fortroende for ETLAs informationstjanst. En del av marknadens respondenter har bytt ut
Statistikcentralens ASTIKA mot informationstjansten p g a de forstnamnda attributen.
Aven om ETLA redan ha uppnitt en viss position p4 marknaden fir man inte forbise
marknadens signaler vad betriffar informationstjanstens tekniska egenskaper och
litthanterlighet. Ifall ETLA inte gor det sa gor konkurrenterna det. For att ETLA skall
kunna etablera sig pd marknaden, inom ramen fér informationstjansten, krdvs det att

segmentets eller segmentens behov kommer att uppfyllas.



84

9.2.3 Prissittning av informationstjédnsten

Det forefaller som om priset har en riitt vésentlig rolt for koparen av informationstjénsten.

[ intervjuerna har det ju framgétt att marknaden ser priset som formdnligt och foljaktligen
har priset varit ett viktigare kriterium for marknaden 4n vad en del har trott inom ETLA. I
referensramen finns det beskrivet om olika mal med prissittningen och som det redan
tidigare i texten har framgatt s vill man fa ett storre antal kunder for att kunna upprétthélla
tjinsten. Priset bildar ett starkt konkurrensmedel och det 4r utan tvekan en av de viktigaste
faktorerna, i den s k marknadsmixen, just nu vad betriffar informationstjansten. Man kan
dock friga sig om den existerande prisséttningen gynnar ETLA pd ldngre sikt och
speciellt d& nar informationsjénsten borjar binda aflt mera resurser i form av bl a personal
och tid.

9.2.4 Informationstjinstens tillgianglighet och informationstjansten som produkt

[nformationstjinsten 4r av en sddan karaktir att de tekniska forbindelserna bidrar till att
kunden far sa att siga informationstjansten formedlad direkt till foretagets dator eller
datorer. Det forefaller som om "distributionen" av informationen fungerar men det som
man inom ETLA kanske borde tinka pa ar att forbittra linjeforbindelserna pa ett sidant
sitt att informationen fas snabbare och att kontakttagningen och avbrytningen av
kontakten med ETLA inte vallar problem for kunderna. Det dr mgjligt att man inom ETLA
ar utom rackhall for att kunna utveckla de tekniska linjeforbindelserna men man borde
4tminstone vara i stand att uppritta sidana system, for kunderna, som gor det ldttare att

t ex komma in i databasen och ut fran den.

Innehallet i databasen ar ritt lite kritiserad av marknaden. Det har forekommit Snskemél
om ldngre tidsserier av vissa ekonomiska fenomen och bankerna efterlyser mera
information som tillfredsstiller deras behov vad betriffar bankverksamheten, men for
ovrigt riktar sig marknadens kritik mera mot anvindningen av informationstjénsten och
nistan endast mot att anvindningen av databasen inte 4r sé litthanterlig. En stor del av
respondenterna ir vana att anvinda olika typer av datorprogram som ar ritt latthanterliga
med sina ikoner och r&d i bildrutan, d v s man har ett anvandargranssnitt som gor
kontaktytan mellan dator och anvindare mera anvéndarvinlig, och da jamfor man dessa
program med anvindningen av databasen. Att hantera stora médngder av information
kriver en annorlunda uppbyggnad av filerna men som det redan har konstaterats tidigare i
texten krivs det bl a att databasen skall vara latthanterlig for att Gverhuvudtaget kunna
kallas for databas. Ar man beredd inom ETLA att erbjuda marknaden en informations-
tjanst som ticker dess behov och 9nskemél eller vill man halla informationstjansten mera

som en bisak i sin verksamhet dir informationen ir tillginglig enligt ETLAs villkor.
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9.2.5 Paverkan av informationstjinsten (forsiljning av informationstjansten)
9.2.5.1 Personlig forsdljning

ETLA utovar en form av personlig forsiljning dd man vid sina seminarier och besok
meddelar om informationstjanstens existens vid sidan om seminariets eller besokets
egentliga andamal. Denna typ av paverkan &r troligtvis ett bra satt att nd potentiella kunder
eftersom ETLAs eventuella mélgrupp i nagon man finns med pa dessa ovanndmnda
tillstdliningar. En sak som man pa ETLA kanske borde beakta vid en kort presentation av
informationstjansten, i samband med tillstillningarna, @r pa vilket sitt meddelandet
framfors for ahorarma. Viacker det tillrdckligt intresse ? Informeras man om den nytta man

erhiller av att anvinda informationstjdnsten osv.

Demonstrationen av informationstjinstens innehall och anvéndning ar en ratt viktig del av
forsiljningen av tjansten. Det har framgétt av marknadens dsikt, d v s av de kunder som
tagit del av demonstrationen, att en del har varit ngjda och andra har varit mindre ndjda
med demonstrationen. En atgird som man kunde anvinda sig av for att forbittra
demonstrationen med tanke pa de potentiella kunderna #r att forsoka fa information om
deras bakgrund, d v s deltagarens utbildning och vilken funktion han har i foretaget samt
till vad informationen behovs och vilken typ av information som behovs. Ifall man pé
ETLA kinner till demonstrationsdeltagarnas bakgrund torde det vara méjligt att ge
konkreta exempel for dhoramna till vad man kan anvénda informationstjansten och dé far
man ocksé fram den eventuella nyttan med anvindningen. Ifall man pa ETLA inte anser
sig ha tillrickliga resurser for att fa fram &hdrarnas bakgrundsinformation anser jag att
man i samband med demonstrationen kunde forsoka motivera och aktivera dhdrarna till att
yttra sig om sina eventuella problem och behov. Da skulle det troligtvis vara ldttare for
ETLA att fa fram informationstjanstens mdjligheter och nyttan av att anvénda den, men
det forutsitter troligtvis att den 6msesidiga kommunikationen torde ske i grupper med ett

fa antal av deltagare for att de som deltar skall kunna aktivera sig.

[ princip blir man allts3 en aktiv forsiljare av informationstjansten forst efter det att nagon
potentiell kund kontaktat ETLA. Ar man sedan verkligen inom ETLA av den asikten att
man vill virva ett stérre antal kunder inom ramen for informationstjansten kunde det
kanske 6na sig for ETLA att uppritta en siljkér som pa heltid har som uppgift att betjana
och virva kunder. D& kommer troligtvis en personlig forsiljning att f4 en mera central

roll, d v s forsiljaren skulle aktivt soka och virva kunder t ex per telefon och brev.
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9.2.5.2 PR verksamheten

Av de svar som marknadens respondenter har gett at mig vad betriffar ETLAs image
forefaller det som om en del kop av informationstjénsten skulle vara ett resultat av den roll
som ETLA for tilifiliet har i ndringslivet. Eftersom ETLAs image tycks vara ritt sa positiv
medfér det att den potentiella kunden troligtvis lattare anlitar ETLAs informationstjdnst &dn
om sjilva tjansteutovaren plotsligt skulle ha "dykt upp” pa marknaden. Jag anser dock att
nagon extra form av PR-verksamhet inom ramen for informationstjinsten inte behdvs ty
det forefaller som om ETLAs huvudverksamhet sa att siga indirekt har den PR-rollen. En
sak som man dock kunde tinka pa ar mojligheten att informationstjansten kan bidra till
negativa effekter pd ETLAs image ifall man betjanar marknaden med ett utbud som &r

bristfalligt inom ramen for t ex anvidndning och innehall.

9.2.5.3 Anvindning av reklam

Eftersom man inom ETLA har haft en ritt passiv roll vad det betriffar den personliga
forsiljningen som ett sitt att fa den forsta kontakten med en eventuell potentiell kund, sa
har man anvént sig av bl a reklam i ETLAs egen publikation Suhdanne. Med tanke pa
ETLAs nuvarande malmarknad ir det troligtvis ett fornuftigt val och da kunde man ju
ocksa tinka sig att anvinda andra branschtidningar som mélmarknaden laser. Ifall ETLA
nu anser att deras malmarknad nu endast bestar av t ex foretag som anvinder sig av
ekonomister och forskare dr det mojligt att sjdlva meddelandet i reklamen innehdlismassigt
4r tillrickligt informativ dven om den sa att sdga till en stor del endast innehaller konkret
fakta om informationstjansten. Man méste dock komma ihag att de som besluter om
anskaffningen av tjinster inte alltid 4r samma personer som de slutliga anvandarna och
foljaktligen kan det eventuellt vara pa sin plats att ocksa formulera sjilva meddelandet pa
ett sadant sitt att andra s k icke experter far veta vad for mdjligheter och vilken nytta
informationstjdnsten kan erbjuda. En av marknadens respondenter ger ocksa ett forslag,
som enligt min 4sikt mycket vil kunde fungera, vad betriffar reklamen i Suhdanne och
det dr att anvinda firgade sidor for reklamen eller meddelandet om informationstjansten
for att béttre viicka lisarnas uppmirksamhet. [ referensramen finns det beskrivet i stora
drag ett systematiskt schema, som man inom ETLA kunde ha nytta av i samband med
anvindning av reklam, for hur man kunde g tillviga d& man anvénder sig av reklam

oberoende om det #r friga om direktreklam eller tidningsreklam.
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9.2.5.4 Personalens och kundens roll

Eftersom informationstjdnsten ar av en sadan karaktir att den inte gar att jamforas med
mera allménnare tjansteformer sasom restaurang- eller flygtjanst kan man konstatera att
sjdlva anvdndningen av informationstjdnsten #r av rdtt teknisk karaktir. Marknadens
respondenter har ddrav ocksa riktat mera kritik mot den tekniska hanteringen dn mot
personalens stt att betjana och det forefaller som om man inom ETLA verkligen kan och
vill betjdna sina kunder, d v s att man har tid att besvara kundernas fragor ifall de
kontaktar en och att man gor det pa ett vanligt och hjalpsamt satt. Man bér dock komma
ihdg att dven de som inte direkt har att gora med informationstjansten ocksa har en viktig
roll dd ETLA betjanar marknaden. Den som sitter i centralen och férenar inkommande
samtal vidare till personalen inom ETIL.A bor ocksa kdnna till vem som ansvarar for
informationstjansten och ifall ingen av de ansvariga finns pa plats sa bor hon kunna
forena till en annan utsedd person som ansvarar for informationstjédnsten da den egentliga
personalen inte dr antraffbar. Detta forfarande vet jag att anviands av flera industriella
foretag dar alltsé flera personer kdnner till om varandras verksamhet sa att man kan
betjina marknaden oberoende om just den som en kund &r van att diskutera med &r
franvarande. Jag anser det ocksa vara mycket irriterande att ringa foretag dar man forenar
framat till personer som inte har ett hum om vad man fragar och jag vill nu inte pasta att
detta skulle ha hint pd ETLA . Vanligtvis brukar dessa personer i sin tur férena framat till
en likadan "tolp " och sa kan det fortsitta tills man sjilv bryter samtalet och ringer nagot
annat bittre betjinande foretag. Samma irritationsmoment fororsakar centralen ifall hon
inte svarar p g a hon dr pa wc eller pa andra drenden. dven om det endast ar {6r en kort

stund.

Ifall kunderna ar néjda med informationstjdnsten kommer ETLA att med en stor
sannolikhet att fa gratis reklam, d v s kunderna formedlar sina positiva intryck om
tjznstens fordelar och anvindbarhet ¢ andra eventuella potentiella kunder. Det [6nar sig
nog for ETLA att betjdna varje potentiell kund och nuvarande kunder pa biésta mojliga sitt
for att uppritthalla den positiva effekten som en sa kallad word of mouth-kommunikation
4stadkommer. A andra sidan kan denna effekt vindas emot en ifall betjaningen inte 4r den

forvantade.

9.2.2.5 Begreppen fysiska tecken och processen

[ referensramen konstaterades att de s k yttre och inre beldggen, i kombination med ett
antal andra element, padverkar kundens uppfattning om kvaliteten pa en tjénst. Jag anser
dock att ETLAs informationstjanst som huvudsakligen formedlas direkt till kundernas

egna datorer kanske inte riktigt 4r i behov av att anvinda s k fysiska tecken som ett medel
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for att tillfredstilla kundens behov. Det som déiremot har en visentlig betydelse #r
processen for leverering av informationstjansten. De personer som inom ETLA har hand
om kundkontakten, d v s kontakttagning, skolning e t ¢ , forefaller att skota sin andel men
man kan nu fraga sig ifall t ex de personer inom ETLA, som uppdaterar informationen i
databasen och ser till att det inte forekommer fel information i den, 4r medvetna om vilken
betydelse deras insats 4r med tanke pa de l6ften kontaktpersonerna inom ETLA har givit
at potentiella och nuvarande kunder. For ETLA kunde det vara bra att kritiskt granska alla
operationer 1 institutet som bidrar till att informationstjinsten kan anvindas. For att
personalen inom ETLA skall ha den ritta s k tjénstekulturen vad betriffar informations-
tjdnsten si borde varje operationella enhet vara medeveten om hur deras egen insats

paverkar levereringen och anvindningen av informationstjéinsten.

9.3 Det viktiga kontrollsystemet

Jag har inte nagra konkreta rad for ett fungerande kontrollsystem inom ramen for ETLAs
mal med informationstjansten, men det kunde vara bra att utveckla ett sddant system, ifall
man inte redan har gjort det, for att verkligen na de uppstillda eventuella kort- och
langsiktiga malen. Figur 13 pa sidan 39 visar en forenklad bild 6ver vad sjilva kontroll-
systemet innebir i sin helhet. Aven i dagens lige finns det foretag dir den inre
kommunikationen 4r usel, for att inte tala om kommunikationen med externa grupper, och
dérfor borde man inte negligera betydelsen av en aktiv kommunikation vad betréffar bade

med marknaden och den egna personalen.

10. AVSLUTNING
10.1 En utvirdering av avhandlingens resultat och innehall
10.1.1 En kort diskussion om upplevda problem

Da jag atog mig uppgiften att gora en undrsékning 4t ETLA, vilken jag erhallit via
institutionen for marknadsforing, visste jag verkligen inte vad som vintade mig innan jag
kunde sitta punkt for avhandlingen. Det har férekommit ett antal stérre och mindre
problem pa végen till malet och jag anser att dessa problem 4r en del av den process som
jag var tvungen att g& igenom for att kunna f4 tillstand en preastation inom ramen for

hogskolans, uppdragsgivarens och naturligtvis mina egna kriterier.

Det absolut storsta problemet for mig har varit att stilla upp en #ndamadlsenlig

referensram. Fran min uppdragsgivare fick jag i ett tidigt skede veta att man vill ha svar
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pa ett antal fragor och eventuella rad for marknadsforingsatgarder men trots det hade jag
svart att se den s k kdrnan i problemet eftersom de olika fragorna, som man pa ETLA ville
ha svar pa, forefoll att berora fran varandra avvikande omraden. Det verkade sedan
logiskt, vilket det dverhuvudtaget ju inte var, att i referensramen borja med att beskriva
sjdlva begreppet databas eftersom det dr en viktig komponenet i informationstjdnsten och
visst skrev jag ritt ingdende om databashanteringssystem, relationsdatabaser e t c; i sjalva
verket hade jag fatt till stind en samling pa ca 20 sidor mera 4n vad jag nu har skrivit om
samma omrade i avhandlingen. Som orsak till denna ovanndmnda aktion ser jag ingen
annan forklaring 4n att det var antalet skrivna sidor som fick mig 6vertygad om att jag
hade kommit igng och att jag var pa ritt vdg men dir hade jag alltsé fel. Det var forst da
jag stillde de fragorna, som man pa ETLA ville ha svar pa, i en s k kronologisk
ordningsf6ljd som jag kunde se sjilva kiimproblemet. Efter denna s k " aha - upplevelse "
var det l4tt att stdlla upp en ndgoriunda hallbar disposition pa avhandlingens innehall.
Naturligtvis har min handledare haft del i avhandlingens framskridande men de rad som
jag har fétt har ingalunda varit svar pa tal utan de har varit av en mera riktgivande natur,
d v s jag har sjdlv varit tvungen att verkligen aktivera mig for att kunna gora de rétta

besluten och ta de ritta stegen allteftersom jag har framskndit.

Ett annat stort problem har varit att oversitta och skriva ned de pa band inspelade
respondenternas svar. Denna process 4r ritt tidsdryg men den blir verkligen ett irriterande
moment i sjilva avhandlingsprocessen ifall bandets ljudatergivning &r av dalig kvalitet och
ifall respondenterna har den formégan att uttrycka sig daligt, bade vad betraffar
artikulation och volym. Ett par av respondenterna hade tyvirr dessa ovanndmnda egens-
kaper och jag hade ju forstds viirldens bista diktafon till mitt forfogande vilket medforde
att jag ett par gdnger var verkligen frusterad pé det som jag gjorde. Langre fram i texten
kommer jag att beskriva andra mindre problem och da frimst i samband med en

diskussion om undersGkningens eventuella "matfel".
10.1.2 Rimligheten 1 arbetet

Det kan vara ritt svart att mita relevansen kvantitativt men med nedanstaende resonemang
torde jag kunna pasta att avhandlingen har relevans. Jag har i problemanalysen beskrivit
vilken typ av problem som min uppdragsgivare upplever inom ramen for sin "nya"
informationstjinst och av allt att déma &r dessa problem ett resultat av informations-
tjanstens ritt nya och frimmande dimensioner i forhallande till ETLAs egentliga
verksamhet. Ur ETLAs synvinkel torde det ha rickt med med marknadens svar pa stillda
fragor men trots allt har jag med tanke pa en vetenskaplig dimension gatt i mitt syfte ett
par steg framat , d v s jag ndjer mig inte bara med att dra slutsatser om marknadens
isikter utan ocksa om ETLAs &sikter. Det som gor avhandlingen intressant, enligt min

asikt, 4r ar att fa hora asikter om ETLAs informationstjanst fran tva olika perspektiv,d v's
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tjdnstegivarens och kundens, och detta forfarande torde ocksa ha ett virde i sig for ETLA

med tanke pa en eventuell dynamisk informationstjinst.

Som det redan tidigare framgick sa hade jag vissa problem med uppbyggnaden av ett
dndamalsenligt teoretiskt fundament i avhandlingen men problemen blev 16sta efter det att
Jag upptdckte det kronologiska tidsperspektivet vad betriaffar ETLAs fragor. [ referens-
ramen har jag forsokt kartlagga vad man idag vet om till problemomradet anknutna
begrepp och fenomen men ocksa haft den som ett stdd med tanke pa det s k empiriska
arbetsmomentet. De olika begrepp och fenomen som jag har beskrivit i referensramen
representerar endast riktlinjer och det har jag ocksa visat genom att koppla samman de
beskrivna begreppen och fenomenen med den praktiska verkligheten, d v s ETLAs
informationstjdnst. Det som eventuellt fattas i referensramen &r en diskussion om tidigare
undersdkningsresultat inom ramen for liknande problem som ETLA har. Det finns
massor av information om problem med anvidndningen av en databas tekniskt sett men
med tanke pa avhandlingens syfte dr en sadan information nog inte av relevans. Trots allt
finns det ju ndimnt om en motsvarande undersGkning i samband min undersékningsanalys
1 avhandlingen och den behandlar fenomen som ocksé i viss man tangerar de slutsatser

Jjag kommit till.

Det empiriska arbetsmomentet ar ett resultat av problemformuleringens innehéll och
foljaktligen ocksa av avhandlingens syfte. Jag har strivat till att fa en ndgorlunda klar
koppling mellan de nimnda begreppen i referensramen och det empiriska arbets-
momentet. Det visentligaste har dock varit att fa logiska och dndamalsenliga svar pa

fragor aktualiserade av problemanalysen.

10.1.3 En granskning av faktorer som kan pédverka resultaten i det empiriska

arbetsmomentet
10.1.3.1 Inferens och malpopulationen

Med inferens menas, enligt Lekvall och Wahlbin (1979, s. 153), att dra slutsatser om en
malpopulation i undersékningssammanhang. Lekwall och Wahlbin definierar begreppet
inferens pa foljande sitt: " med inferens menas i undrsokningssammanhang att dra
slutsatser om en malpopulation pa grundval av resultaten frin de enheter ur populationen
som faktiskt undrsokts". Inom ramen for inferensfel nimns ramfel, bortfallsfel och
urvalsfel. Det forstndamnda 4r snedvridningar av resultat som uppkommer till foljd av att
urvalsramen inte stimmer Gverens med mélpopulationen och med det foljande begreppet

forstas oinskaffad data fran enheter man tinkt undersska. Med den sistnimnda typen av
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referensfel menas att det undersokta urvalet inte 4r representativt f6r malpopulationen. De
ovanniamnda forfattarna anser ocksa att inferensproblem inte bara férekommer i
stickprovsundersokningar utan ocksa i undersokningar dir inte samtliga enheter i mal-
populationen undersoks, d v s vid fraga om generaliseringar av resultaten vad betriffar en
viss malpopulation. Eneroth (1984, s. 47 ff) framhaver dock att en kvalitativ metod, som
jag alltsa har anvdnt mig av i avhandlingen, har som mal att beskriva kvaliteter 1 en
foreteelses kvaliteter och metoden skall tdcka en given bit av verkligheten. Eneroth sdger
ocksa att den kvalitativa metoden inte kdnner till sa att sdga bristande representativitet hos
ett urval eftersom man just vill ha sd manga olika slags fall som mgjligt av den undersck :a

foreteelsen ifraga.

De &sikter marknadens respondenter har om ETLAs informationstjinst dr ingalunda sa att
sdga kundernas asikter utan de ir personalens personliga asikter. Man kan ju dock grovt
nistan pasta att de respondenter som ar de enda anvindarna av informationstjdnsten 1 ett
foretag ocksa representerar foretagets asikter. Nu har det dock funnits respondenter som
dr en av flera anvindare av tjdnsten inom t ex samma foretag och da kan man ju fraga sig
ifall den undersdkta enheten eller respondenten just i detta fall kan anses vara
representativ for sjalva malpopulationen. I den kvalitativa undersékm'ngen kan man dock
inte direkt gora allminna generaliseringar om de intervjuades asikter utan varje asikt har
ett virde i sig for sjidlva foreteelsen som undersoks. Foljaktligen kan man ignorera
begreppet representativitet for en malpopulation. Inom ramen for ETLA och dess
marknad kan det hidnda att de erhdlina &sikterna inte tdcker de flesta kvaliteterna och
aspekterna hos den undersokta foreteelsen, d v s informationstjansten, men a andra sidan
har mélet inte heller_varit att fa fram varje enskild kvalitet utan att fa en tillrackligt bred

informationsbas for 4andamalet med avhandlingen.

10.1.3.2 Respondenten, instrumentet och intervjuaren

Lekvall och Wahlbin (1979, s. 215) anser att de vanligaste orsakerna till miitfel 1 en
frageundersokning beror pé respondenten, instrumentet och intervjuaren. Nu skall man
dock komma ihég att jag inte har for avsikt att méta nagon kvalitet kvantitativt och darfor
skall ordet miitfel beaktas fran ett kvalitativt perspektiv, d v s dessa ovanndmnda killor
kan eventuellt bidra till att de i texten forekommande asikterna och konklusionerna

forlorar sin trovirdighet.

D4 jag betraktar respondenterna kan jag konstatera att en del av dem, vad betraffar ETLAs
kunder, var en aning jiktade och ville endast ge en tidsmassigt sett kort intervju och da
rorde det sig om ca 20 minuter. Man kan nu fraga sig om &sikterna i dessa fall verkligen

ger en tillrackligt informativ bild 6ver det undersokta fenomenet. Det intressanta ar att
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dessa respondenter verkligen svarade kort och koncist pa frdgorna utan den minsta tvivlan
jamfort med en del respondenter som hade en massa att beritta men som svarade pa en del
fragor ritt vagt, d v s jag fick inget rakt svar pa den stillda fragan. Det forefoll som om
man avsiktligt inte ville ge raka svar pa vissa fragor men det kan ocksa tolkas som om
respondenterna upplevde att man maste nu nagonting svara for att jag inte skulle fa en
felaktig uppfattning om dem. Efter att jag hallit ett seminarium fér ETLA om "kundernas"
asikter om informationstjansten kan jag ocksa konstatera att en av respondenterna
troligtvis avsiktligt svarat annorlunda pa en del fragor med tanke pa vad man pa ETLA
tidigare har hort av samma person. I regel har dock respondenterna, bade vad betriffar
ETLA och vad betriffar ETL.As kunder och provanvindare, haft ritt mycket att sdga och
det forefoll som om man gav rétt drliga svar men da bor man ocksa komma ihag det som

jag diskuterat om ovan.

Vad betriffar instrumentet eller det strukturerade frigeformuliret tror jag inte att nagon av
respondenterna, med undantag av nagra som jag kommenterar lingre fram i texten,
uppfattade fragorna fel. Vid behov ldt jag respondenterna specificiera sig da de gett
sadana svar som da verkligen inte var svar pa fragan eller da jag inte forstod svaret. Jag
har tidigare i samband med andra projekt utfort intervjuer med helt frimmande manniskor
och da anvinde jag mig inte av en diktafon utan jag gjorde anteckningar samtidigt som
man svarade pa fragor. Da jag nu gjorde intervjuerna med hjilp av en diktafon forefoll det
verkligen inte som om intervjuobjekten skulle pa nagot sitt ha varit storda av att
intervjusituationen bandades. Tvirtom orefoll det som om jag nu kunde bittre f6lja med
och koncentrera mig pa vad respondenterna hade att siga och d4 man mirkte att jag ocksa
var engagerad kindes som om respondenterna fick mera fortroende for mig och man
visade det ocksa genom att t ex efter en timmes intervju dartill i ca en halv timmes tid visa
vad man har for problem di man overfor data frain ETLAs datamaskin till den egna
datorn. En negativ sak #r dock att jag inte utférde nagon form av provintervjuer for att
eventuellt kunna bittra pa frigorna men till mitt forsvar kan jag sdga att jag granskat
fragorna tillsammans med min uppdragsgivare pa ETLA. En av respondenterna ansag
ocksa att de fragor som jag stillde honom verkligen var bra och att intervjusituationen var

intressant.

Jag nimnde ovan att nigra av respondenterna troligtvis inte forstod vissa fragor jag
stillde dem. Da jag formulerade fragan lite annorlunda fick jag igen ett svar som inte
direkt hade att gora med sjilva fragan. Eftersom jag anser att en alltfor aggressivt fragesitt
troligtvis skulle leda till att respondenten far en negativ instdllning till mig och hela
intervjusituationen utgick jag alltid att forséka fa respondenten att aktivera sig och ifall
han inte var "villig" att svara rakt pé fragan trots upprepningar fran min sida gick jag
vidare till foljande fraga i mitt frigeformulir. Det hdnde ocksa att respondenterna redan

svarade pa foljande fraga i samband med en annan fragas svar och da ansag jag det vara
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onddigt for respondenten att behdva upprepa sig pa nytt, vilket jag anser att kan upplevas
som ett irrtationsmoment ur respondentens perspektiv. Det visade sig tyvdrr dock senare.
da jag lyssnat pa banden, att fragor blivit obesvarade dels p g a att jag helt enkelt i misstag
hoppat 6ver en friga och dels pa att jag trodde att fragan blivit besvarad i ett tidigare skede
i intervjun. Troligtvis kunde jag ha specifierat fragorna bittre for att kunna undvika
upprepningar i svaren fran respondenternas sida men a andra sidan var det manga av
respondenterna som helt enkelt ville utrycka sig mer @n vad som fragan kravde och mitt
mal var ju att f& respondenten att vara aktiv och spontan, vilket dd medftrde att jag lat
respondenterna tala till slut. Jag vill inte pastd att jag personligen inverkade pa
respondenternas asikter i en negativ bemirkelse men det kan hdnda att en av
respondenterna kanske inte riktigt fick sd mycket visentligt ur sig vilket jag dock forst i
ett senare skede kom underfund med i samband med nedskrivning av svaren fran
bandningen. D& man lyssnar vad denna respondent har att sdga mirker man att hans
isikter och hans sitt att uttrycka sig helt och hallet avviker sig fran de andra respon-
denternas sitt att svara. D3 man ser pa respondenternas utbildning och yrke borde dock
en hoskoledtuderande inte betraktas som nagonting speciellt och negativt men det kan ju

vara att sjdlva intervjudmnet pa nagot sitt var kénsligt.

En liten detalj som jag anser har varit storande &r mina brister i kunskapen om den
praktiska anvindningen av databasen. Jag har forsokt lasa litteratur som behandlar
databasen och jag har ocksa forkovrat mina kunskaper om olika begrepp och fenomen
som hor till informationstjinsten genom samtal och intervjuer med personalen pa ETLA.
Trots allt har jag inte alltid forstatt vad marknadens respondenter talat om och foljaktligen
har jag kanske inte kunnat stilla tilliggsfragor da det kanske skulle ha behovts men di har

respondenterna verkligen gatt in pa detaljer.

En annan detalj som beror instrumentet, d v s frigeformularet, &r det faktum att en av
respondenterna hade svarigheter med forstd skillnaden mellan orden meddelande och
kommunicera, d v s d4 jag fragade hurudant meddelande man borde anvinda sig av for att
f4 nya kunder fick jag som svar ett antal forslag for kommunikationsétgéarder sdsom per
branschtidningar och per post. DA jag sjilv har granskat frigorna har jag kommit till den
slutsatsen att det inte torde finnas nigon risk for feltolkningar men dir hade jag tydligen
fel. Nu kan det ju hinda att jag och min uppdragsgivare héller saker och ting alldeles for
sjalvklara medan nagon av respondenterna inte gor det. A andra sidan finns ju alltid den
mojligheten att respondenterna med flit svarat fel eller att man inte lyssnat tillrackligt noga
pa vad inetrvjuaren frigat en. Med ovanstéende diskussion vill jag visa att man inte kan ta
for givet att det som ar sjalvklart for en sjdlv inte behover vara for en annan och att man
dsirav ocksé i viss man bor stilla sig kritiskt mot forhallandet mellan fragor och svar i en

undersokning som denna.
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10.1.3.3 En fokusering pa databearbetningen och dataanalysen

Alla 14 intervjuer jag gjort har varit bandade. For att minimera respondentens budskap
har jag striavat till att fa budskapet i sin helhet nedskrivet. [ majoriteten av fallen har
[judatergivningen pa bandet varit perfekt men i ett par fall har respondenterna talat med en
lag och otydlig rost vilket har lett till svarigheter for mig att kunna urskilja vissa ord i
deras "budskap". Jag har da tillsammans med andra personer forsokt lista ut vad som
respondenten egentligen sdger pa bandet och de flesta av otydligheterna har vi lyckats
tyda men dock inte alla. Hiarav har jag ocksa varit tvungen att lamnat bort uttalanden
eftersom ett eller flera av eventuella visentliga ord inte har kunnat tydas. Storande
moment i [juddtergivningen har ocksa varit bakgrundsljud sasom pakopplade datorer eller
roster men dessa faktorer paverkar inte tydningen av en rost i samma grad som att tyda en
l4g och mummlande rost. Det intressanta ar att jag vid intervjutilifillet tydligt och klart
uppfattat vad dessa "mummlande" personer har sagt men sedan jag lyssnat pa bandet har
den mummlande rosten varit otydlig 4ven om jag hor min egen rost helt klart. En annan
faktor som kan péaverka asikternas exakta innebdrd dr Oversattningen fran finska till
svenska men dven om mina kunskaper i finska inte dr perfekta torde oversittningen av
asikterna i stort sitt vara riktiga eftersom jag dessutom fatt hjilp i sddana fall dédr jag inte
riktigt forstitt vad respondenterna har sagt och da har jag framst fastnat vid enstaka ord

som anvinds i talsprdk men inte i skriftsprak.

Reduceringen av den stora datamingden till en mindre mingd av information, d v s till
matrisform, véllade mig inte problem. Forstas kan man vara av en annan asikt vad
betriffar innehallet i respondenternas reducerade svar i matriserna men jag har stravat till
att fa det visentligaste svaret med tanke pa innehallet i fragan. Da jag sedan jamfor de
bada parternas asikter med varandra, for att fa fram eventuella gap, har jag utgatt fran att
inte gora alltfor grova generaliseringar. Jag anviander mig av ord sasom i regel, och i de

flesta fall, for att gardera mig mot alitf6r snéva tolkningar.
10.1.4 En kort diskussion om alternativa tillvigagangssitt

Jag har i avhandlingen anviint mig av en kvalitativ undersokning och jag anser inte att en
kvantitativ undersokning lampar sig for att ge svar pa ETLAs problem. En stor del av
fragorna kraver ritt detaljerade svar eftersom t ex de tekniska aspekterna i anvdndningen
av databasen, dven om det handlar om en informationstjanst, inte helt enkelt kan
kvantifieras pa ett indamalenligt sétt. Jag har redan tidigare konstaterat att informations-
tjdnsten anvinds i en del foretag av flera personer och i andra foretag av endast en person.
[fall jag skulle ha utfort ndgon form av gruppintervju med de personer som inom samma
foretag anvinder tjdnsten sd kan man fraga sig om jag da skulle ha fatt ett battre resultat.

Sikerligen skulle gruppintervjuerna gett mig en storre mzngd av information, atminstone
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vad betriffar omfanget, och troligtvis skulle behandlade foreteelser eventuellt fatt mera
kvaliteter. Man kan dock friga sig vad dr ett bittre resultat inom ramen for avhandligens
syfte ? Jag har redan behandlat faktorer som kan inverka pa asikternas tillforlitlighet och
en del av faktorerna paverkar respondenterna och foljaktligen ocksa deras asikter. Jag har
ocksa markt att vid de intervjusituationer dar det finns tva respondenter sa stoder man
varandra men man att man ocksa paverkar varandra pa ett sddant stt att man t ex later den
ena beritta om sin syn pa saken medan den andra tyst opponerar sig, vilket syns bl a
annat pa respondenternas miner och paftljande kommentarer. Det finns alltsd bade

argument som talar for och emot en gruppintervju.

Med anvindningen av matriserna har jag strivat till att bl a fa en dverblick av responden-
ternas svar for att battre kunna gora slutsatser om hur ETLA och dess marknad ser pa
informationstjinsten. Jag kunde forstas direkt dragit slutsatser fran de svar som
respondenterna givit mig, d v s de som finns i bilagorna, och sa att siga hoppat dver
matrissteget. D4 jag nu har anvédnt mig av matrisanalysen, som ir ratt tidsdryg, forefaller
det som om jag minimerat tolkningsfel eftersom jag har bearbetat informationen pé ett
storre djup 4n vad jag troligtvis skulle ha gjort om jag inte skulle ha anvént

"mellansteget".
10.2 Forslag till fortsatt forskning

Inom ramen fér ETLAs informationstjanst kunde det vara intressant att behandla
anvindningsomridet ur ett djupare perspektiv. [ avhandlingen finns beskrivet andamalet
med anvindningen av ETLAs informationstjinst men den information som finns att tillgd
ger dock endast en blygsam bild dver anvindningsomradet som helhet. Det som man
eventuellt kunde fokusera sig pa &r hur viktig ETLAs information egentligen &r for
foretagen. Ger informationen anledning till att t ex en del investeringar och atgirder inom
ett foretag viljs framom andra alternativa investeringar och atgarder ? Ifall ETLAs
informationstjinst spelar en viktig roll for externa foretags agerande inom néringslivet si
finns det ocksa mojligheter for ETLA att etablera sin informationstjanst pA marknaden

eftersom det d& ocksa skulle finnas argument for foretagens behov av informationen.
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BILAGA 1

Olika forfattares syn pd vad en tjanst har for kannetecken.
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Olika forfattares forslag till klassificiering av en tjanst.

BILAGA

Author

Proposed Classification Schemes

Judd 11964}

Rathmell (1974)

Shostack (1977)
Sasser et ab?
(1978

Hall (1977)

Thomas (1978)

Chase (1978)

- Rented goods services (nght to own
and use a good for a defined nme
perd)

Owned goods services (Custom
creation, repair ur unprovement of
goods owned by the customer)

- Nongoods swevices (persanal
CXpLricnues or Texperientil
passcasion ")

g

I. Type of seller

2. Type of buycr

3. Buying moaves

4. Buying pracike

§. Degree of regulation

Propartion of physiwal goods and
mtangible services contined within
cach product " package ®

1. Services affecting persons vs. those
affecung goods

2. Permanent vs. temporary cffects of
the service

- Reversibulity vs. noareversibnlity of
these effects

. Physical effects vs. menral effects

- Individual vs. collective services

[P —

. Primarily equipment-hased
a. Automated (e.g., car wash)
b. Monitored by unskilled operators
(e.8., mavie thearer)
¢. Operated by skilled personncl
(c.g., airlinc)
2. Pnmanly people-based
a. Unskillcd labaor (e.g., lawn carc)
b. Skilled labor {e.g., repair work)
¢. Professional saff (e.g., lawyers,
dentists)

Extent of customer contact required n
service delivery
a. High contact (e.g., health care,
hotels, rescaurants)

b. Low contact (e.g., postal service,
wholesaling)

Author Proposed Clussification Schemes
Gronroos I. Type of service
(1979a) a. Professional services

Kodler (1980)

Lovelock (1980)

Lovelock (1983)

h. Other services

2. Type of customers

4. Indivsduals
b. Organizations

1. 'cople-based vs. cquipment-based

2. Extent to which chient’s presence is

newessary

3. Mueery personal needs vs. business

“t'k'd)

4. l'ublw vs. private, for-profic vs,

nunprotie

1. Basic demand charactenstics
= Obyeut served (persons vs, property)
= Extent ot demand/supply
imbalances
= Discrete vs. continuous
relationships between customers
and providers

2. Service content and benefirs

- Extent of physwal goods content

- Extent of personal service contene

- Single scrvice vs. bundle of scrvices

- Timing and duration uf bencfits

. Servwe delivery procedures

- Multisite vs. single site delivery

- Allucation of capacity (reservanions
vs. fiest come, first served)

- Independent vs. collective
cunsumprion

- Time defined vs. task defined
transactions

- Extent ta which custoiners must be
present during service delivery

(]

1. The nature of the service act
a. Tangible actions to people or
things
b. Intangible actions 1o people or
things
2. Relationships with customers
a. Continuous delivery
b. Dhserete transactions
¢. "Mcmbership” relanonships
d. Nu formal relationships



BILAGA 3
[nnehdllet 1 ETLAS databas.

ETLAn tietokannan sisilto

18.4.1991

1. Kotimainen aineisto -
1.1 Kansantalouden tilinpito
1.2 Tydvoimatiedustelu
1.3 Hinta- ja palkkaindeksit
1.4 Tilastokeskuksen, Suomen Pankin ja pankkien rahoitustilastot
1.5 Teollisuustuotanto- ja talonrakennustilastot
1.6 Ulkomaankaupan tilastot
1.7 Kotimaiset erikoistilastot
1.7.1 Teollisuuden keskusliiton suhdannebarometr:
1.7.2 KELAn tilastot
1.7.3 Muu kotimainen aineisto
1.8 Ennusteet :
1.9 Pitkat, historialliset sarjat
2. Ulkomainen aineisto
2.1 OECD:n eri tilastot
2.1.1 Annual National Accounts
2.1.2 Quarterly National Accounts
2.1.3 Economic Qutlook
2.1.4 Main Economic Indicators
2.1.5 Financial Statistics
2.1.6 Main Science and Technology Indicators
2.2 SAF:n palkka- ja tyovoimatilastot
2.3 HWWA raaka-aineiden hintaindeksi
2.4 Ulkomaiset ennusteet
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BILAGA 3
Exempel pa variabler som man kan anvénda sig av vid segmentering av en marknad.

VARIABLE TyPicaL BREAKDOWNS
Geographic

- Region Pacific, Mountain, West North Central, West
South Central, East North Central, East
South Central, South Atlantic, Middle
Atlantic, New England

- County size A,B,C D

+ City or SMSA size Under 5,000; 5,000-19,999; 20,000-49,999;
50,000-99,999; 100,000-249,999;
250,000-499,999, 500,000-999,999;
1,000,000-3,999,99; 4,000,000 or over

» Density Urban, suburban, rural

» Climate Northern, southern

Demographic—Organizational Characteristics

+Age Under 6; 6-11; 12-19; 20-34; 35-49; 50-64;
65+

« Life-cycle stage New; growth; maturity; decline

- Size Dollar categories for assets or billings; or
number of employees

* Industry SIC codes

Demographic—Individual Characteristics

+Age Under 6; 6-11, 12-19; 20-34; 35-49; 50-64;
63+

+ Family life-cycle stage Young, single; young, married, no children;

young, married, youngest child under 6;
young, married, youngest child 6 or over;
older, married, with children; older,
married, no children under 18; older, single;

other
- Sex Male, female
+ Family size 1-2, 3-4, 5+
- Resources Income under $3,000; $3,000-$5,000;

$5,000-$7,000; $7,000-$10,000;
$10,000-315,000; $15,000-$25,000; $25,000
and over

+ Occupation Professional and technical; managers, officials,
and proprietors; clerical, sales; craftsmen,
foremen; operatives; farmers; retired;
students; housewives; unemployed

- Education Grade school or less; some high school;
graduated high schodl; some college;
graduated college

* Religion Catholic, Protestant, Jewish, other
* Race White, black, oriental .
- Nationality American, British, French, German,

Scandinavian, [talian, Latin American,
Middle Eastern, Japanese

Psychographic

- Social class Lower lowers, upper lowers, lower middles,
upper middles, lower uppers, upper uppers

« Life style Straights, swingers, longhairs

+ Personality Compulsive, gregarious, authoritarian,
ambitious

Behavioristic

+ Purchase occasion Regular occasion, special occasion

+ Benefits sought + Quality, service, economy

* Type of problem Variety of financial, legal, design, or health
problems

+ User status Nonuser, ex-user, potential user, first-time
user, regular user

- Usage rate Light user, medium user, heavy user

- Loyalty status None, medium, strong, absolute

+ Buying structure Informal, formal

» Decision process stage Unaware, aware, informed, interested,
desirous, intending to buy

+ Primary referval agent Lawyers, bankers, old clients, alumni,
professors, etc.

- Attitude toward service Enthusiastic, positive, indifferent, negative,

hnctile



BILAGA 6
FRAGOR TILL ETLAS PERSONAL

1. Till vilket indamal tror ni att ETLAs kunder anvinder informationstjansten ?

2. Skulle man kunna tilldgga eller minska pd ndgon egenskap i den nuvarande tjdnsten
och vilka foljder skuile dessa f med tanke pa kundernas anvandningsomrade ?

3. De goda och daliga sidorna med ETLASs tjanst ?

4. Vilka typer av problem finns det vid anvindningen av ETLASs tjanst betraktat frin
kundemas synvinkel.?

5. Vilka problem forekommer hos ETLA vad betriffar informationstjansten ?
6. Vilken nytta tror ni att ETLAs kunder erhaller vid anvandningen av tjansten ?
7. En del av kunderna anvinder tjinsten en till tvd ganger om aret. Varfor ?

8. Vilken anser ni vara orsaken till att en del kunder inte tar kontakt med ETLA da det
forekommer svarigheter med anvindningen av tjansten ?

9. ETLAs konkurrenter och hur skiljer de sig fran ETLAs tjénst ?

10. Till vilka typer av foretag eller branscher dr ETLAs informationstjanst riktad, d v s
vem ar ETLAs kunder enligt er asikt ?

11. Vilka faktorer anser ni att en eventuell marknad anser vara av betydelse da de koper
en informationstjanst lik ETLAs ?

12. Ar priset pd ETLAs tjanst den ratta ?
13. Fir kunden valuta for sina pengar ?

14. Kan man hé6ja pa priset ifall man dndrar ETLAs tjanst till att mera uppfylla
marknadens behov ?

15. Hur aktivt har man gitt infor personlig forsiljning av ETLAs databas ?
16. Vilken typ av kommunikation borde man anvinda sig for att {4 nya kunder ?
17. Vad anser ni om ETLAs demonstration ?

18. Vad kan man bjuda &t de nuvarande kunderna férutom sjilva tjinsten ?



BILAGA 7
FRAGOR TILL ETLAS KUNDER

1. Vad har ni for yrke och vilken funktion har ni i foretaget ?

2. Hur mycket har nit ADB-kidnnedom ?

3. Hur ldange har ni haft ETLAs informationstjanst i bruk ?

4. Till vilket andamal anvander ni ETLAs informationstjdnst ?

5. Till vilket andamal skulle ni anvianda ETLASs informationsyjanst ifall ni skulle kunna
andra pa pa nagra egenskaper i den nuvarande tjansten ?

6. Goda sidor med ETLAs informationstjénst ?

7. Déliga sidor med ETLAs informationstjdnst ?

8. Har ni haft problem som beror anvandningen av informationstjansten ?

9. Har ni tagit kontakt med ETLA da det forekommit problem med anvéndningen av
informationstjansten ?

10. Vilken typ av nytta har ni haft av ETLAs informationstjanst ?

11. Hur ofta har ni anvant ETLAs informationstjdnst hittills ?

SALLAN ==>12. Vad idr orsaken till detta ?

13. Har ni ndgon annan motsvarande tjanst i bruk ?

14. Hur avviker de sig fran ETLAs informationstjédnst ?

15. Vilka typer av branscher eller foretag skulle kunna eventuellt ha nytta av ETLAs
informationstjanst ?

16. Vilka faktorer ansag ni vara viktiga da ni kopte ETLAs informationstjanst ?

17. Vad anser ni om priset pa informationstjansten ?

18. Vad jamfor ni priset med ?

19. Skulle ni vara fardiga att betala mera for ETLAs informationstjdnst ifall den skulle
innehalla era tidigare namnda forindringstorslag ?

20. Motsvarar priset kvaliteten ?

21. Var priset av betydelse da ni kopte ETL.As informationstjanst ?

22. Anser ni att 6verforingen av information den elektroniska vagen ar den ritta eller
finns det eventuellt nagot annat sitt som skulle kunna fungera ?

23. Hur ar det med diskett eller bilder per post ?

24. Vill ni ha data eller firdiga rapporter ?

25. Pa vilket sitt fick ni information om ETLAs informationtjanst ?

26. Har ni latt fatt kontakt med de personer pd ETLA som skoter om
informationstjansten?

27. Anser ni att kontaktpersonerna pd ETLA dr kompetenta ?

28. Vilken uppfattning har ni om ETLA nu, d v s ETLAs image ?

29. Har ni sett ndgon reklam om ETLAs informationstjanst ndgonstans ?

JA ===> 30. Vad tyckte ni om den ?

31. Viken typ av meddelande borde ETLA anvinda for att nd nya kunder ?

32. Pa vilket sitt anser ni att ETLLA borde kommunicera for att nd nya kunder ?

33. Var ni med pad ETLAs demonstration om informationstjansten ?

JA ===>34. Vad tyckte ni om den ?

35. Har ni nagon asikt om hur man kunde forbittra demonstrationen ?

36. Var ni med pa skolningen ? Vad tyckte ni om den ?

37. Vilka personer i foretaget beslot for att skaffa ETLAs informationstjanst ?

38. Hur ldnge rdckte kdpprocessen och varfor ?

39. Hur betjanar ETLA sina nuvarande kunder forutom med sjalva databasen ?
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