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Sammanfattning

Sammanfattning

Programvarusystem har pa senare tid okat kraftigt i komplexitet och blivit allt dyrare att utveckla
vilket i sin tur medfort att det blivit svarare att f& kunder att ta investeringen. Ett satt som foreslas for
att minska kostnaderna for utveckling och déarmed investeringsbehovet ar att generalisera ett
befintligt programvarusystem. Genom generalisering blir systemet anpassat for en bredare
kundkrets och kostnaden per kund minskar.

Syftet med detta examensarbetet ar att finna en generaliseringsmetod for ett befintligt
programvarusystem (ursprungligen byggt at en specifik kund) med avsikt att anvanda det till en
bredare marknad. Dessutom skall Generaliseringsmetoden verifieras genom en fallstudie av ett
kundvardssystem inom mobila telekommunikationsbranschen.

Genom att kartlagga utvecklingsprocessen har forfattaren funnit att delprocessen kravhantering kan
forbattras. Darefter har en egen Generaliseringsmetod skapats som utifran befintlig kund, befintligt
programvarusystem och tankt marknad resulterar i en generaliserad produkt.
Generaliseringsmetoden kombinerar marknadsanalys och segmentering med en fritt vald
utvecklingsprocess med tillagg av en efterprocess Kravurvalsprocess KUP till kravhanteringen.
Kravurvalsprocessen beraknar de lénsammaste kraven att realisera utifran befintligt system och
kraven fran befintliga eller potentiella kunder.

| fallstudien identifieras Europa och Australien som lampligaste marknaderna for ett generaliserat

kundvardssystem. | Europa valdes Frankrike, Italien, Polen och Spanien som de intressantaste
landerna att bearbeta. Under fallstudien inhamtades kundkrav som filtrerades genom en praktisk
tillampning av Kravurvalsprocessen KUP.

Generaliseringsmetoden har verifierats genom en fallstudie och torde darfér kunna anvandas pa alla
typer av programvarusystem for att minska utvecklingstiden och darmed kostnaden.






Abstract

Abstract

A Case Study on M arket-Driven System Generalisation

Software systems has lately increased a lot in complexity and has become ever more expensive to
develop, which implies difficulties in finding customers willing to invest. One way to decrease the
cost of development and thereby also the need for investments is to generalise an existing software
system. By reusing functions from a system that has been built earlier, it is possible to save time and
money. By generalising the system it is adopted for a wider market and the cost per customer may
be decreased.

The purpose of this Master Thesis is to find a method for generalisation of software systems
(originally build to fit one customer) with the aim to offer it to a wider market. The method for
generalisation is verified through a case study on a customer relationship management system
within the mobile telecommunications area.

By surveying the development process the writer has found that the sub process Requirements
Engineering can be improved. Then the writer has created a method of generalisation which on the
basis of an existing customer, existing software system and a target market results in a generalised
product. The method of generalisation combines market analysis and segmentation with a
development process free of choice with the ad on of a post process to the Requirements
Engineering — Requirement Selection Process (KUP). The Requirement Selection Process
calculates the requirements most profitable to fulfil on the basis of an existing system an the
requirements from existing or potential customers.

During the case study Europe and Australia is identified as the most promising markets for a
generalised Customer Relationship Management System. Within Europe France, Italy, Poland and
Spain was identified as the most promising countries to canvas. As part of the case study customer
requirements were collected and filtered by the Requirement Selection Process (KUP) put into
practise.

The method for generalisation has been verified by a case study and presumably the method may
work on similar systems within other fields and thereby reducing the time for development and also
the cost.
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Foérord

"En studie i marknadsdriven systemgeneralisering” ar titeln p& denna rapport, som bland annat

beskriver hur man kan generalisera ett programvarusystem byggt at en specifik kund, till en bredare

marknad och den darav féljande inverkan pa kravhantering. De programvarusystem som berors i

denna rapport ar komplexa och har en tekniskt avancerad struktur. Att utveckla sadana system
kraver inte bara en avancerad teknik utan ocksd mycket kompetens, kunskap och arbete. En
generalisering av dessa system kan leda till minskad arbetsbérda samt tidsbesparing och darmed
Okad kostnadseffektivitet for bade kunderna och utvecklaren av systemet.

Rapporten &r ett resultat av ett examensarbete som har genomforts pa uppdrag av institutionen
Telekommunikationssystem vid Lunds Tekniska Hogskola i samarbete med AU-System AB.
Forfattaren till rapporten @r Annie Bengtsson studerande vid Teknisk Fysik vid Lunds Tekniska
Hogskola. Handledarna till examensarbetet ar Bjoérn Regnell vid LTH och Lars Lundgren vid AU-
System AB.

Rapporten ar baserad pa fallstudier av ett kundvardssystem, litteraturstudier och amnesfordjupning
samt intervjuer och enkatundersokningar.

Jag vill framfora ett stort tack till alla de personer som &gnat tid och energi at mitt examensarbete
samt AU-System och institutionen Telekommunikationssystem vid Lunds Tekniska Hogskola for
de resurser som stallts till mitt forfogande. Ett sarskilt tack for all hjélp, stdd och uppmuntran riktar
jag till min familj: min mor Danuta Bengtsson, Lars Bengtsson, Bjorn Persson, Hans och Christiane
Persson. Slutligen ett stort tack till alla mina vanner som stallt upp fér mig.

Annie Bengtsson
Lund, februari 2001
Trevlig lasning!
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Introduktion

1. Introduktion

Den snabba utvecklingen inom IT-industrin medfor ett dkat behov av kraftfulla verktyg for
hantering av stora mangder inkommande information.

Den 6kade komplexiteten hos ett programvarusystem medfor 6kade utvecklingskostnader. Det finns
flera mojliga tillvagagangssatt for att reducera bade kostnader for utveckling och time-td-anarket

ett programvarusystem. Kostnadseffektiva metoder som naringslivet anvander sig av idag ar att t.ex.

i ett system skapa nya funktioner som ersatter flera av de gamla och darmed reducerar méangden kod
som skall skrivas, att kopa in fardigtutvecklade delsystem eller att tillampa den nyaste tekniken t.ex.
ett effektivare programmeringssprak.

En idé som ar vard att prova ar att generalisera ett befintligt programvarusystem for att smidigt

kunna anpassa och sélja systemet till andra kunder. Generaliseringen kan effektivisera utvecklingen
av programvarusystem och darmed oka foretagets produktivitet. Genom generalisering kan ett
system aven anpassas for en bredare kundkrets och marknaden 6kar darmed.

Generaliseringen kan byggas pa att ateranvanda delsystem av ett tidigare byggt programvarusystem.
Genom att jamféra kundens onskemd@ och krav med funktioner fran ett befintligt
programvarusystem som uppfyller kundens krav kan dessa funktioner atervinnas vid nykonstruktion
av ett liknande system. Detta kan leda till okad tids- och kostnadseffektivitet for s& val anvandaren
av det nya systemet som for den som bygger och utvecklar det. Genom att forbéattra en del av
systemet och lata andra delar forbli oférandrade borde det vara mdjligt att generalisera ett befintligt
programvarusystem utan att markbart paverka systemets prestanda.

Dessutom kan man vid en ateranvandning av ett befintligt system ta lardom av och utnyttja
kunskaper fran tidigare erfarenheter och darmed fa en battre forstaelse for kundens krav och behov.
Arbetet med de nya systemen underlattas eftersom man far béttre insikt i de problem som kan
uppkomma i samband med systemutveckling. Det generaliserade systemets tillforlitighet och
kvalitet 6kar efterhand som fler kunder anvéander det.

Foretag som utvecklar programvarusystem skulle med hjalp av generalisering kunna antas bli mer
attraktiva pad marknaden &n sina konkurrenter genom kortare utvecklingstider, lagre
utvecklingskostnader samt béttre och djupare forstéelse for kundens behov.

Hur skulle det kunna ga till? En intressant fraga att stalla sig blir:

Finns det en metod som kan anvandas for att anpassa ett befintligt system sa att det passar fler
kunder?

! Hur l&ng tid det tar innan en produkt eller tj&nst kan lanseras p& marknaden.

13



Introduktion

1.1. Syfte

Avsikten med detta examensarbetet ar att finna en Generaliseringsmetod for att utifran ett
programvarusystem, ursprungligen byggt at en specifik kund, kunna generalisera detta system till en
bredare marknad.

Dessutom skall Generaliseringsmetoden verifieras genom en fallstudie av ett kundvardssystem
inom mobila telekommunikationsbranschen.

1.2. Metod

Genom litteraturstudier har forfattaren férdjupat sig i &mnena programvardtekajkkthantering,
marknadsforing, kravhantering, kundvBrdm.. UtifrAn denna kunskap har forfattaren skapat den
teoretiska Generaliseringsmetoden.

For att verifiera Generaliseringsmetoden har en fallstudie pa ett programvarusystem utforts.
Programvarusystemet &r ett kundvardssystém mobila telekommunikationsbranschen. Under
fallstudien har forfattaren:

= Skapat forstéelse for systemets funktioner genom att lasa systembeskrivningar och intervjuat
utvecklare.

* Inhamtat tankbara krav pa funktioner hos ett kundvardssystem fran potentiella kunder.
Inhdmtningen har gjorts i form av en enkatundersokning.

= Inha&mtat kunskap om kostnad per nyutvecklad funktion. Kunskapen har inhamtats genom
enkatundersokning hos utvecklare av befintligt kundvardssystem.

= Skapat en berékningsmodell for att identifiera de Ibnsammaste funktionerna att nyutveckla.

Generaliseringsmetoden kan anses verifierad om fallstudien leder fram till ett antal generaliserade
funktioner.

1.3. Avgransningar

For att skapa ett battre djup i rapporten blev det nédvandigt att gora avgransningar i innehallet.
Avgransningar ar gjorda enligt foljande:

»  Generaliseringen av programvarusystem har enbart testats pa ett kundvardssystem. Att forsoka
gora en generalisering pa fler system skulle krava betydligt mer tid &n vad som ar avsett for ett
examensarbete.

= Avgransningar i samband med fallstudien finns beskrivna i Kapitel 5.

2 Verktyg och metoder som studeras och sedan anvands vid konstruktion av program och system
3 Hantering av kundrelationes Appendix A.
4 Ett programvarusystem fér hantering av kundrelatieadppendix A.

14



Introduktion

1.4. Rapportens struktur

Rapporten inleds med tva teorikapitel, kapitel 2 och 3, vilka ger grunder till Generaliseringsmetoden
i kapitel 4. Darefter provas Generaliseringsmetoden i en fallstudie i kapitel 5. Rapporten avslutas
med analys och slutsatser i kapitel 6. Nedan foljer kort beskrivning av kommande kapitel.

2. Programvaruutveckling — en éversikt; Kapitel tva ar en introduktion till Amnet
"Programvaruteknik” och redogor steg for steg for hur utveckling av programvara for stora
system gar till, samt ger en beskrivning av ett antal modeller fér utvecklingsprocesser.

3. Marknadsanalys och segmentering — en éversikt;detta kapitel behandlas teoretiskt
marknadssegmentering och marknadspositionering samt analyseras hur en
marknadsundersokning gar till.

4. Generalisering av programvarusystem; | detta kapitel presenteras forfattarens
Generaliseringsmetod. Metoden beskriver hur delar av ett befintligt programvarusystem kan
ateranvandas nar ett nytt liknande system skall byggas at andra kunder.

5. TillAmpning av GeneraliseringsmetodenKapitlet behandlar en falstudie av
Generaliseringsmetoden pa ett kundvardssystem som skall séljas internationellt. Fallstudien
innehéller bade marknadsundersokning och val av krav att realisera.

6. SYutsatser; | detta kapitel diskuteras resultatet av examensarbetet samt slutsatser dras. Kapitlet
innehéller dessutom en utvardering av rapporten samt lamnar upplysningar som kan vara till
praktisk nytta for en eventuell vidare forskning inom omradet.

Generaliseringsmetoden presenteras grafiskt i Figur 1. Figuren visar &ven kapitelindelning som
beskrivs utifran Generaliseringsmetoden.

Kapitel 2
Kapitel 3 Teori
Teori

Marknadsanalys

: Potentiella | Programvaruutveckling
& segmentering

Kunder

Kapitel 4
Generaliseringsmetoden

Kapitel 5 Fdlstudie

\)

* Figur 1 Generaliseringsmetoden - en Gversikt

15



16



Programvaruutveckling - en ¢versikt

2. Programvaruutveckling - en oversikt

| detta kapitel behandlas grunderna till programvaruteknik samt diskuteras kravhantering och
kravspecifikation. Programvaruteknik anvands som en av grundpelarna till uppbyggnad av
Generaliseringsmetoden beskriven i kapitel 4, enligt Figur 2.

Kapitel 2
Teori

Marknadsanalys
& segmentering

Poteriiella
Kunogi

Programvaruutveckling

Generaliseringsmetoden

* Figur 2 Generaliseringsmetoden - en 6versikt

2.1. Introduktion

Programvarusystem har successivt utvecklats och byggts ut i takt med datorindustrins tillvaxt. |

borjan var all programvara enkel och okomplicerad och kunde utvecklas av en person. Sedan
datorer antagit en central plats inom industrin har manga foretag blivit beroende av allt strre och
mer komplexa programvarusystem. Ett programvarusystem &r en sammansattning av mindre
program som arbetar ihop. Ju stbrre ett system ar desto fler mantimmar kravs det for att bygga
systemet, vilket leder till att fler personer involveras i utveckling av det.

Komplexa programvarusystem anvéands inom bade den interna och den externa verksamheten som
exempelvis ekonomi, produktionsstyrning, processovervakning, kundregister, produktutveckling,
analyser, kundkontakt, forsaljning, marknadsforing, mm. Det finns alltsd manga
anvandningsomraden for programvarusystem och behovet av dessa 6kar standigt.

Utveckling av ett programvarusystem bygger pa en interaktion mellan kunden och anvandaren av
systemet. Det ar viktigt att ett programvarusystem haller hog kvalitet och &r anpassat efter
verksamhetens behov. For att uppfylla dessa krav hos en programvara maste utvecklarna och
kunderna ha varit i kontakt med varandra och enas om vad som forvantas av systemet. | Figur 3
visas exempel pa hur ett flodesdiagram Gver interaktionen mellan kunden och leverant6ren kan se
ut. Detta exempel ar skapat av forfattaren till rapporten med hj&ignakaper som inhamtats fran
[Lekvall & Wabhlin 1993], [Ncube 2000], [Royce 1970], [Eklund & Fernlund 1998].
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Programvaruutveckling - en ¢versikt

Kund Leverantor

172 %I 12 7
Krav-
Problem specifkatio) 40@66} <R$urser> <Erfarenh9

Kundbox z | Kontakt | ( Leverantdrbo
| S— ¥

Kontrekt

ot

Programvarusystem
tillika losning pa
kundens problepa

* Figur 3 Interaktion mellan kunden och leverantéren av programvarusystem

Kunden har ett eller flera problem som skall ldsas. Kunden har héga forvantningar pa losningen ftill

problemet och stéller upp vissa krav. | kundboxen finns en sammanslagning av kundens krav och
onskemal. Leverantoren vill I6sa kundens problem med hjalp av sin kompetens, sina resurser och
sin erfarenhet. | leverantérsboxen finns de egenskaper som leverantéren kan erbjuda kunden.
Genom oOverrenskommelse mellan kunden och leverantéren kan uppgiften som skall I6sas,
konkretiseras, priset bestdmmas och ett kontrakt upprattas. Detta leder till programvaruutveckling
och slutligen till en fardig produkt.

Programvaruteknik &r en teknik for hur man kan ga tilvaga vid utveckling av stora
programvarusystem. Ju stdrre och mer komplext ett programvarusystem &r desto fler rader
programmeringskod maste skrivas vilket kan leda till stor risk for fel.

Malet med programvaruutveckling ar att skapa en tillforlitlig slutprodukt som kunden ar néjd med.

For att uppnd detta mal maste arbetsmetoder konkretiseras och riktlinjer for hur man undviker
programvarufel antas. Ju farre programvarufel desto hogre kvalitet och tillforlitighet pa systemet.
Programvarutekniken lagger upp metodiken for hur man kan ga tillvaga for att pd ett bra sétt
vidareutveckla ett befintligt programvarusystem eller bygga ett nytt.

2.2. Problemlosning

Syftet med programvaruteknik ar att I6sa problem med hjalp av datorteknik. Tillvagagangssattet vid
problemltsning kan beskrivas som att finna vagen mellan ett problem och l6sningen till problemet.
Filosofin bakom program inom programvaruutveckling beskrivs generellt i [Pfleeger & Shari 1998]

med tva processer "The process of analysis” och "The process of synthesis”. "The process of
analysis” ar en Top-down strategi vilket innebéar att problemet delas upp i mindre bitar, delproblem.

18



Programvaruutveckling - en ¢versikt

"The process of synthesis” ar en omvand process dvs. stodjer Top-up strategi genom att losa varje
delproblem for sig och sedan satta samman dessa till en enda Iésning, se Figur 4 och Figur 5.

Problem

u.
—\_\I—I
U

Delproblem 4
Delproblem 1

Delproblem 2 Delproblem3

i

* Figur 4 The process of analysis

: Lésning 4
Losning 1 Lésning 2 [ tosnngs

e
y

Losning

« Figur 5 The process of synthesis

En generell metod for problemlosning som bygger pa filosofin ovan har framtagits av Polyas
[Eklund & Fernlund 1998]. Problemlésning med hjalp av programvara maste utforas metodiskt och
noggrant steg for steg. Detta kan dstadkommas genom att folja de fyra faserna i Polyas metod:

Definitionsfasen: att forsta problemet

Fasen for design: att skapa en plan beskriven i designspecifikationen for I6sning av problemet
Programmeringsfasen: att implementera alla I6sningar, dvs. att utfora planen

Testfasen: att utvardera resultatet

PobdE
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Programvaruutveckling - en ¢versikt

Polyas problemldsningsmetod beskriver arbetsgangen for hur problem I6ses av mindre program.
N&r det galler komplexa programvarusystesom oftast bestdr av flera program som maste
integreras med varandra kravs en mer specificerad arbetsgang.

2.3. Utvecklingsprocess

Nar programvarusystem blev s& komplexa att de inte langre kunde hanteras av en utvecklare och
den gamla metoden for utveckling av ett program ("skriv”, "kor”, "kompilera”, "hitta buggar”) inte
langre kunde tillampas hittades nya végar att tillga.

Utvecklingsprocessen ar samlingsbegreppet pa de aktiviteter som utférs under utveckling av ett
programvarusystem. Den kan indelas i flera faser dar varje fas bestar av en eller flera aktiviteter. |
[Pfleeger & Shari 1998] presenteras en grundldggande metodik for utvecklingsprocessen med hjélp
av fasindelning enligt féljande:

Kravhantering: att pa ett kontrollerat satt samla in och specificera kundens krav och 6nskemal.

Systemdesign: att med utgangspunkt fran kravspecifikationen generera systemets struktur for att
kunna beskriva vad systemet skall géra och inom vilka ramar (anvandargranssnitt).

Programdesign: att strukturera problemet till en niva dar fristdende programdelar, moduler, kan
avskiljas. Darefter specificeras ett externt snitt for dessa program, vad de skall berékna eller utfora,
vilka parametrar som skall tas med, specificera programmeringspatadigm

K odning (program implementering): att utifran programdesignen for varje modul valja algoritm,
intern datastruktur, logisk struktur och generera programmeringskoden.

Enhetstestning: att testa varje programmodul for sig.

Integrationstestning: att verifiera granssnittet mellan modulerna genom att kontrollera om
produkten uppfyller dess designspecifikation.

Systemtestning: att validera eller verifiera att systemet uppfyller de uppstallda malsattningarna.
Validering gors genom granskning och acceptaistestunden medan verifiering gérs genom att
kontrollera att systemet uppfyller dess specifikation i systemdesignen.

Underhdll: Att ratta till fel som upptackts efter leveransen av systemet samt att andra delar i
systemet efter nya krav och behov fran kunden.

Utvecklingsprocessen resulterar i ett programvarusystem som tillgédosiens krav.

2.4. Kravhantering

Kravhantering definieras i [Regnell, Wohlin 1999] som “metoder och tekniker for att pa ett
kontrollerat satt samla in, specificera och dokumentera krav samt att sékerstdlla att de
Overensstammer med uppdragsgivarens behov och 6nskemal”. Kravhantering fokugataatipa
programvarusystem skall gora. Svarigheter med kravhantering ligger i att hitta en for kund och
utvecklare gemensam tolkning av kraven.

® Ett stérre system som bildas av ett antal mindre program som arbetar ihop.
5 Beskriver olika sétt att programmera p&: funktionell, objektorienterad, procedurell, logisk. Se Appendix A
" Validering av systemet gentemot kundens krav.
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24.1. Krav

Inom programvaruteknik definieras ordet "krav’ som kundens krav och énskemal p& produkten
samt kundens behov som skall tillgodoses. Nedan foljer de typer av krav som finns enligt [Ncube
2000].

Fysisk miljg tex. lokal, miljiofaktorer som har nagon inverkan pa programutvecklingen.

Interface eller granssnittex. foreskrivet dataformat.

Anvandar och manskliga faktoreex. vem och vilken typ av person skall anvanda systemet.
Funktionalitet, tex. vad systemet skall géra och nér.

Dokumentation, tex. vilket format skall dokumentationen ha.

Data, tex. storlek p& den inkommande och den utgdende datamangden.

Resurser, tex. material som skall anvéandas, personal som skall arbeta med projektet.

Sakerhettex. vem kommer att ha access till systemet, har systemet ndgon séakerhetskopia.

Kvalitetsgaranti, tex. systemets tillforlitlighet, tillganglighet, underhall.

2.4.2. Klassificering av krav

Klassificering av kraven pa ett programvarusystem underlattar beskrivningen av dessa krav
[Pfleeger & Shari 1998]. Kraven beskriver ett systems beteende och respons pa det som kommer in
i systemet. Klassificering av krav kan goras genom att dela in kraven i tva distinkta klasser:
funktionella krav och icke-funktionella dvs. egenskapskrav.

De funktionella kraven beskriver en interaktion mellan systemet och dess omgivning samt de
tjanster som systemet skall tillhandahalla. Funktionella krav beskriver alltsd sambandet mellan
indata och korresponderande utdata. Exempel pa detta ar att om anvandaren av systemet vill ta ut
pengar frdn en bankautomat genom att trycka in sin kod och 6nskat belopp skall den begarda
summan komma ut. Systemet skall svara pa anvandarens anrop.

Egenskapskraven beskriver villkor och restriktioner som de funktionella kraven méaste uppfyllas.
Dessa krav beskriver vad som begrénsar I6sningen av problemet som ligger till grund for att
systemets skulle byggas. Exempel pa icke-funktionella krav kan vara tillforlitighet, anvandbarhet,
effektivitet, kapacitet.

2.4.3. Kravhanteringsprocessen

For att tillgodose de krav som stélls pa ett programvarusystem att leverera en korrekt utformad
produkt maste riktlinjer for tillvagagangssatt bestammas och utarbetas. Kravhanteringsprocessen
innebar att specificera och hantera dessa kundkrav. Denna process kan ses utifrdn tva olika
perspektiv, kundens och leveranttrens.

Utifran kundens perspektiv ar det vasentligt att tillgodose befintliga behov samt att vidga sina vyer

pa vad produkten kan géra genom att med hjalp av leverantrens kunskaper och erfarenheter finna
nya innovativa lésningar.
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Utifran leverantdrens perspektiv ar det vasentligt att pa ett korrekt satt definiera kundens krav samt
att skapa nya behov hos kunden genom att erbjuda nya tekniska lésningar. | [Eklund & Fernlund
1998] har tagits fram riktlinjer for hur leverantéren kan definiera kraven. En sammanfattning av
dessa riktlinjer foljer nedan:

» |dentifiera kundenta reda p& vem som egentligen kommer att anvanda systemet.

= Analysera befintligt system: om det finns ett befintligt system som skall férnyas eller erséttas,
beskriv detta systemet tex. grafiskt och kontrollera att kunden tolkar systemet p& samma sétt.

= Intervjua anvandare: att satta sig in i anvandarens situation och forsoka bilda sig en fullstandig
bild av den.

= [dentifiera och samla in kraven fr&n kunden.

= Kontrollera omgivningens krav: att kontrollera om omgivningen har nagra speciella krav pa
systemet som for kunden &r sa sjalvklara att de utelamnats fran kravspecifikationen.

= Gora en hierarkisk problembeskrivning: att beskriva systemet pa detaljerade nivaer och tala om
vad som skall I6sas och vad som inte ingar i problemldsningen.

Prioritera och vélja bland kraven: Tre nivaer rekommenderas:
Krav som absolut maste tillgodoses.

Krav som ar hdgst dnskvarda men inte nbdvandiga.

w N

Krav som ar mojliga men kan elimineras.

Dokumentera kraven: att beskriva kraven pa ett for kunden latt begripligt sprak.

= Validera kraven: kontrollera att det ar ratt produkt som utvecklats.

» Lata kunden ta ansvar for och vara delaktig i kravspecifikationen: att lata kunden delta under
hela utvecklingsprocessen genom att han stegvis godkanner kraven i kravspecifikationen.

Nar kundkraven identifierats maste utvecklaren besluta vilka av dessa krav som skall ligga till grund
for programvaruutveckling. Beslutet grundas pa hur problemet skall lésas, vilken ar den réatta
tekniken for 16sning av problemet, om kunden ar villig att betala kostnaden samt ar det mgjligt att
genomfora. Modellen i Figur 6 belyser en krav beslutsprocess enligt [Pfleeger & Shari 1998].

Krav framtagning och analys Krav definition och

specifikation
Problem Problem Prototyping och Prototyping och
analys "| beskrivning 7| testning testning
Hur fanga in Anvéands den Ar denna Hur ta fram
vad anvéandaren ratta tekniken? funktion vad anvandaren
behdver? mojlig? forvantar sig?

* Figur 6 Framtagning och analys av krav
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24.4. Intressenter

Foljande intressenter kan vara involverade i kravhanteringen:

= Kunden: den som bestaller och betalar for utvecklingen av systemet

=  Kundens kunder: kunder till kunden enligt definition ovan.

=  Anvéandaren: den som anvander systemet.

= Utvecklaren: den som utformar och konstruerar systemet.

= Leveranttren: den som tillverkar och séljer systemet.

=  Marknadsforaren: den som marknadsfor systemet.

Dessa intressenter kan ha olika tolkningar av de krav som stalls pa systemet och olika uppfattningar

om vad som ar mojligt att gora. Darfor &r det viktigt att de som &r inblandade kommunicerar med
varandra och tillsammans utformar for kravspecifikationen.

2.4.5. Kostnadsuppskattning

Kostnadsuppskattning ar en viktig del i kravhanteringen. Kostnaden for ett programvarusystem
relateras till den tiden som projektet kraver fram till leveransen av en fardig produkt. Den tillatna
kostnaden kan vara en begransande faktor for utvecklingen av ett system eftersom den styr hur lang
tid utvecklingsprocessen far ta. | Figur 7 visas sambanden mellan tid, funktion och kostnad i
Atagandetriangeln enligt [Eklund & Fernlund 1998].

Funktion

Tid Kostnad

« Figur 7 Atagandetriangel

Grundprincipen i Atagandetriangeln bygger pa att ett av de tre hdren i triangeln méste hallas
dynamiska under utvecklingsprocessen. Det ar mycket svart att korrekt bedéma tiden for att losa ett
nytt problem eftersom man vet inte vilka hinder man méter pa véagen.

Fdljande faktorer har stor inverkan pa projektets tidsuppskattning och darmed kostnaden:
=  Gruppen. Hur fungerar gruppen tillsammans? Har gruppmedlemmarna samma tolkning av
problemen, etc.?

= Arbetsplatsen. Var finns arbetsplatserna for samtliga involverade i projektet?

= Erfarenhet och kunskapsnivdn hos gruppen. Har gruppen erfarenhet av liknande projekt?
Besitter gruppen den nédvandiga kunskapen, etc.?

» Tidspressen. Ar det gott eller ont om tid?
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= Krav och funktionalitet. Ar kraven p& programvarans funktionalitet faststéllda eller kan de
andras vid behov?

= Storleken pa projektet. Hur stort &r projektet i mantimmar raknat?
2.4.6. Dokumentation

Dokumenthantering kan beskrivas fran tva synvinklar: dels utifrdn kundens perspektiv och dels
utifrdn utvecklarens perspektiv. Nar ett dokument skrivs utifrén kundens perspektiv maste det vara
skrivet med lattbegripliga termer och pa en niva som kunden kan forsta.

Utifran utvecklarens perspektiv maste ett dokument skrivas pa ett satt som gor att utvecklaren far en
exakt och korrekt bild av vad som kravs av programmet.

Upplaggning av kravspecifikation rekommenderas i [Eklund & Fernlund 1998] och [Regnell,
Wohlin 1999] enligt féljande ymkter:

1. Introduktion och bakgrund.
2. Oversiktlig beskrivning av programvaran.
3. Systemkrav.

*  Funktionella krav.

= Icke funktionella krav.
4. Krav p& anvandargranssnitt.
5. Projektkrav

= Leveransvillkor

= Utvecklingsmiljé

= Testkrav

" mm..
6. Terminologi

2.5. Programvaruarkitektur

Programvaruarkitektur definieras i [Kazmamfl. 1999] som ” The software architecture of a
program or computing system is the structure or structures of the system, which comprise software
components, the externally visible properties of those components, and the relationships among
them”.

En programvaruarkitektur definierar komponenter sdsom moduler, objekt, processer, undersystem,
kompileringsenheter m.fl. samt de relevanta relationerna mellan dessa komponenter. Relationerna
kan vara "beroende relationer” samt av typen "anrop”, "skicka data till", "synkronisera med”,

"anvands som” m.fl.. | ett tidigt stadium av designprocessen maste vissa viktiga beslut tas. Dessa
beslut &r nddvandiga for att en grupp méanniskor skall kunna samarbeta med varandra nér de bygger

ett programvarusystem. En programvaruarkitektur ar ett resultat av dessa beslut.

2.6. Utvecklingsmodell

En utvecklingsmodell ar en processmodell som beskriver ett processforlopp for att pa ett organiserat
sétt utveckla en programvara. "En process ar det som sker nér ett arbete utfors” [Regnell, Wohlin
99]. Det finns olika processmodeller att tillampa vid utveckling av ett programvarusystem. Valet av
utvecklingsmodellen beror pé flera faktorer som typ och storlek av systemet som skall utvecklas,
behov av en prototyp, tid, kostnad mm. | fdljande avsnitt presenteras ett urval av
utvecklingsmodeller for att ge en 6versikt.
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2.6.1. Vattenfallsmodellen

Den mest klassiska och ocksd en av de forsta utvecklingsmodellerna for programvarusystem &r
Vattenfallsmodellen i Figur 8 utvecklad av Royce [Royce 1970]. Vattenfallsmodellen beskriver en
programvaras livscykel. Med livscykel menas det "liv’ som ett programvaruprodukt har fran att
produkten bara ar ett begrepp till att den implementeras, levereras, anvands och underhalls.
Vattenfallsmodellen kannetecknas av att en aktivitet maste vara fardig innan nasta aktivitet kan
paborjas. Denna utvecklingsmodell fungerar som ett vattenfall. Man gar igenom aktiviteterna en
efter en utan att tervanda.

Kravhantering

<y Systemdesign
<y Programdesign
<r Implementering
<' Integration och

enhet testning
<' System

testning

(7 Acceptans

tesining Drift och

\\/( Underhall

« Figur 8 Vattenfallsmodellen

Vattenfallsmodellen &r fran borjan utvecklad at hardvaruindustrin dér produktionsforloppet bygger
pa utveckling av en produkt och darefter reproducering av denna produkt. Nar ett komplext
programvarusystem utvecklas existerar relationssamband mellan de flesta komponenter och
aktiviteter i modellen. Dessa aktiviteter folier inte ndgon exakt kronologisk ordning under
processutvecklingen. Detta grundar sig bl.a. i att for manga problem som skall I6sas finns det ingen
foreskriven 16sning. Darfor ar det svart att utveckla ett system utan att kunna goéra andringar nar
behov darav uppkommit i efterhand. En involvering av kunden under processens gang for att
stamma av alla krav som stélls pa systemet och minska risken for missforstdnd mellan kunden och
utvecklaren ar inte heller méjlig i Vattenfallsmodellen. Modellen stodjer inte ateranvandning av
programdelar eller prototyputveckling.

A andra sidan kan Vattenfallsmodellen hjélpa utvecklare av ett programvarusystem att forstd vad
som behoOver goras samt vilka parametrar, aktiviteter och uppgifter som &r vasentliga vid
systemutveckling. Modellen ger en bra och Overskadlig bild av processforioppet.
Vattenfallsmodellen ar kostnadseffektiv vid utveckling av enstaka system men ej for grupper med
manga system.
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2.6.2. V modellen

Vattenfallsmodellen skapade grunden for efterféljande modeller. En narbeslaktad processmodell &r
V modellen [Pfleeger & Shari 1998] i Figur 9. | denna modell representeras relationssamband
mellan testningsfasen, kravhanteringsfasen och designfasen. Genom dessa samband kan problem
som uppstdr under verifiering eller validering atgardas innan den slutliga testningen av
programvaran.

Krav Drift &

hantering |~~~ Validera kraven underhall

~~_
~
~o
-~
~
~
-~

=< Acceptans

testning
Sysem |
design s /
T | System
Verifieradesgnen testning
Program Integration och
design ® enhet testning
Kodning

* Figur 9 V modellen
2.6.3. Prototypmodellen

Idén med Prototypmodellen i [Pfleeger & Shari 1998] &r att genom imitering av den férvantade
produkten sd snabbt som mdjligt utveckla ett programvarusystem. Figur 10 visar hur
Prototypmodellen kan vara uppbyggd. Denna modell kan tillampas nar man inte vet hur
programvaran kommer att fungera. Med hjalp av denna modell kan utvecklaren upptéacka, sarskilja
och definiera de exakta kraven fran kunden. | forsta processfasen utvecklas en prototyp som
valideras och verifieras. | nasta steg, med kundens involvering, definieras de borttappade eller nya
kraven och hela proceduren upprepas. Forbattring av produkten sker darmed stegvis. Nar kunden
och utvecklaren &r néjda med resultatet anses produkten vara klar.
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Revisionslista [« - - | Revisionslista & - - | Revisionslista
A A A

Reviderad Kund
Prototyp revidering

Prototypkrav —® Prototypdesign —®| Prototypsystem—» Test —i

Systemkrav Slutlig produkt

« Figur 10 Prototypmodellen

Denna typ av processutveckling ar kostnads- och tidseffektiv. Det finns dock risk att kunden borjar
anvanda en prototyp som produkt innan den ar fardigutvecklad. Detta kan leda till storre risk for
buggar i programvaran samt en ofullstandig dokumentering av hela systemet. Dalig dokumentering
kan f& konsekvenser vid vidareutvecklingen av produkten nar inte alltid exakt samma grupp av
utvecklare &r involverade.

2.6.4. Win-Win Spiralmodellen

Win-Win Spiralmodellen [Boehm & Bose 1994] &r en av de modernare processmodellerna som
finns att tillga. Win-Win modellen &ar en forfinig av ursprungsmodellen Spiralmodellen [Pfleeger &
Shari 1998] och ygger p& Win-Win teorfh Win-Win modellen har fatt &rva samtliga av
Spiralmodellens egenskaper. Den har forbattrats genom att oOka antalet faser som
utvecklingsprocessen bestar av. Denna modell ger en battre och mer sanningsenlig bild av den
verkliga systemvarlden an andra utvecklingsmodeller.

Win-Win Spiralmodellen k&annetecknas av metamodell med systematiskt tillvagagangssitt,
omfattande och tackande processgang samt prototyptankande. Den fokuserar pa de mest risktagande
delarna av programvaruutvecklingen samt inkorporerar andra processmodeller.

Win-Win Spiralmodellen ar formad som en spiral. Idén med spiralformen &r att folja spiralen fran
mitten utdt och genomga de processfaser som beskrivs dar. Grundprincipen med denna
utvecklingsmodell &r att ga flera varv i spiralen och pa sa satt hinna med flera versioner av det
onskade programvarusystemet innan slutprodukten levereras. Kunden och utvecklaren kan under
hela utvecklingsprocessen folja programvaran och darmed forsta och reagera pa de risker som finns
pa varje utvecklingsniva. Slutprodukten har darmed storre chanser att bli bade stabil och kvalitativt
battre eftersom fel elimineras pa ett tidigt stadium da validering av systemet sker kontinuerligt.

Win-Win Spiralmodellen ar uppdelad i sjuvudfaser som alla passeras upprepade ganger. Dessa
sju faser bildar en livscykel [Boehmfl. 1998]. Varje sadan cykel kan genomgas med hjalp av
andra processmodeller beroende pé vilken aktivitet i varje cykel som anses viktigast att genomfora.
Denna flexibilitet underlattar utvecklingen av programvarusystem och goér anvandningen av denna
modell mer kostnadseffektiv &n av dvriga processmodeller. Win-Win Spiralmodellen presenteras i
Figur 11.

8 en managementteori som behandlar problemet med ménga olika intressenter med motstridiga mal och ger riktlinjer fér hur
dessa mal loses pa ett effektivt satt.
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2 ldentify Stakeholkders®
win comditions

Reconcile win conditions.
Establish next kevel
obpectives, constramnts,
alternatives

1. ldentrdy next-kevel
Stakeholkders

4. Evahete product and
process albermatives.
Resolve Risks

T, Rewview, comumitment

G, Waliclate product
anid process
detimitsons

5. Define next level of
product and process -
nclucking partitsons

* Figur 11 Win-Win Spiralmodell
De sju huvudfaserna ar:

Identifiera systemets intressenter.

Identifiera intressenternas villkor for systemet eller underprogram.

Faststalla nasta nivas objekt, begransningar och mojligheter.

Utvardera produktens och processens mgjligheter samt riskerna.

Definiera produkt och process. Planera nasta cykel och uppdatera livscykel plan.
Validera definitionen av produkt och process.

Utvardera definitionen av produkt och process.

Nogkrwdr

2.7. Slutord

| detta kapitel har manga utvecklingsmodeller presenterats. En slutsats &r att Kravhanteringen &r en
viktig del av en utvecklingsprocess eftersom den har en framtradande roll i alla de ovan beskrivha
modellerna. FoOr utveckling av Generaliseringsmetoden valdes Vattenfallsmodellen som
arbetsexempel, eftersom den &r bade 6verskadlig och valkand. Det ar dock viktigt att pozangtera att
alla ovanstdende processmodeller med fordel kan anvandas tillsammans med
Generaliseringsmetoden.
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3. Marknadsanalys och segmentering — en dversikt

For att uppna foretagets mal méaste behov och onskemal inom den potentiella marknaden
bestdmmas och det eftersokta levereras mer effektivt och skickligt &n konkurrenterna. Detta kapitel
behandlar marknadsféringens grunder samt hur man bl.a. kan segmentera och positionera en
marknad.

Marknadsanalys och segmentering anvands som grund for Generaliseringsmetoden enligt Figur 12.

Kapitel 3
Teori

Marknadsanalys
& segmentering

Poteniiela | Programvaruutveckling
Kunder

Generaliseringsmetoden

* Figur 12 Generaliseringsmetoden® - en éversikt

3.1. Produkt

En produkt ar det som kan erbjudas till en marknad for anvandning, forvarv, konsumtion, mm.. och
som kan tillfredstalla behov och 6nskemal. En produkt kan enligt [Kofler1 998] analyseras som
karnprodukten, den verkliga produkten eller den utvidgade produkten.

Karnprodukten ar den egentliga fordel kunden koper. Den verkliga produkten byggs upp runt
karnprodukten tex. speciell utrustning, formgivning, kvalitet, markesnamn, férpackning, etc..

Den utvidgade produkten &ar den service som byggs upp runt karnprodukten och den verkliga
produkten.

3.2. Marknadsforing och marknadsstrategi

Marknadsforing handlar om foretagets samspel med marknaden — dvs. i huvudsak samspelet med
nuvarande och potentiella kunder [Olsson, Skarvad 93]. Marknadsforing kombinerar manga
aktiviteter exempelvis marknadsundersdkningar, produktutveckling, distribution, prissattning,
reklam, férsaljning, mm.. Utarbetning for marknadsforing bestar av féljande delar:

9 Generdliseringsmetoden beskrivsi kapitel 4
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Marknadssegmentering Ett marknadssegment ar en grupp av kunder som reagerar lika pa
en given marknadsforingsstrategi. Foretaget méaste dela upp
marknaden i sddana segment.

Marknadsinriktning Foretaget valjer ut ett eller flera segment som det skall inrikta sig
pa.
Marknadspositionering Att arrangera sd att produkten intar en klar och distinkt plats

relativt sina konkurrenter hos malgruppen.

Differentiering Att utveckla produkten s& att denna skilier sig fran
konkurrenternas motsvarigheter.

Figur 13 nedan visar en modell [Anderson, 1996] av sambanden mellan kunden och de tre
strategierna positionering, differentiering och segmentering, vars syfte ar att fa kunden att fastna for
foretagets produkt.

POSITIONERING

DIFFERENTIERING

SEGMENTERING

* Figur 13 De tre ringarna

Ett foretags framgang och tillvaxt kraver en strategisk planering. Marknadsforing ar ett hjalpmedel i
den strategiska planeringen, och den 6vergripande strategiska planen definierar marknadsféringens
roll i foretaget. [Mintzberg 1998] skilier mellan tre strategiska perspektiv:

=  Strategi som plan.

= Strategi som handlingsmonster.

= Strategi som position och forandring av position.

"Strategi som plan” innebdr att strategin uppfattas som en medveten handlingslinje foér hur en given

situation skall hanteras medan "Strategi som handlingsménster” avser det sétt pa vilket strategier i
en organisation vaxer fram och tar form, [Bruzelius & Skarvad 1989].

"Strategi som position” handlar om pa vilka affarsomraden strategin skall galla samt hur foretaget
skall agera for att bli konkurrenskraftigt. Tabell 1 beskriver strategi som férandring av position i en
produktmarknad enligt Ansoffs teorier i [Ansoff 1965]. De fyra mdjliga satten for tillvaxt &r
foljande:

1. Marknadspenetration: att 6ka existerande produkts andel pa en existerande marknad utan
produktférandringar.
2. Produktutveckling: att erbjuda en modifierad eller ny produkt till en gammal marknad.

3. Marknadsutveckling: att identifiera och utveckla nya marknader for existerande produkt.
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4. Diversifiering: att utveckla nya produkter utanfér tidigare produkter och marknader.

Marknader
Nuvarande Nya
Produkter
Nuv d Marknads- Marknads-
verance penetration utveckling
Produkt- . o
e utveckling Diversifiering

« Tabell 1 Produktmarknadstabell

Vidare ndmns i [Bruzelius & Skarvad 1989] att ett foretag bor strava efter att verka inom
affarsomrdden med god l6nsamhetspotential och inom omraden dar foretaget kan uppna
konkurrensfordelar. Ett affarsomrades lonsamhetspotential paverkas av antalet konkurrenter inom
branschen, risken for nykommande aktérer pa marknaden, nya teknologier som kan ersétta
tjansten/produkten, kundernas och leverantérernas férhandlingsposition och makt.

Ett foretag kan konkurrera genom tre grundstrategier enligt Porter i [Porter 1985] som visas i Tabell
2 Grundstrategier.

» [Agkostnadsstrategi: att halla de lagsta kostnaderna i produktion och distribution.

= Differentieringsstrategi: att utveckla en tjanst/produkt med unika egenskaper.

»  Fokuseringsstrategi: att rikta sig till en specifik malgrupp, att halla en sarskild produktlinje, att
koncentrera sig pa en viss geografisk marknad, etc.

Konkurrensfordelar
Lagre kostnad Differentiering
Hela marknaden Kostnadsledarskap Differentiering
Betjénad
marknad

Fokuseringsstrategier

Dd av marknaden  [-----mmmmmmmm e

Kostnadshaserad Differentieringshaserad
fokusering fokusering

* Tabell 2 Grundstrategier
3.2.1. Intermationell marknadsféring
Nar hemmamarknaden blir mattad eller nar man koncentrerat sig pa en viss kundkrets som ar liten

pa hemmamarknaden uppstar ofta viljan att marknadsfora sina produkter internationellt. Manga
foretag ar globala idag och det ar viktigt att inte komma efter sina konkurrenter. Internationalisering
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ar en komplicerad process och ett foretag behover ett systematiskt satt att fatta sina internationella
marknadsforingsbeslut.

Det ar viktigt att forstd den internationella marknadens miljo och handelssystem. Man maste ta
hansyn till det ekonomiska, politiska och kulturella klimatet.

Vidare bor ett foretag definiera sina marknadsforingsmal dvs. forsaljningsvolymen, vilka typer av
lander och hur m&nga lander man &r intresserad av att expandera i.

Ett foretag maste veta vilka marknader som det vill satsa pa. Utlandska marknader kan rangordnas
beroende pa marknadsstorlek, marknadstillvéaxt, kostnaderna att gora affarer, konkurrenssituationen
och risknivan.

Det &r viktigt for ett foretag att veta hur foretaget skall ga in pad marknaden, tex. genom joint venture
eller direkt investering. Joint venture kan vara licensiering, kontraktstillverkning, ledningskontrakt
eller delat &gande.

Slutligen maste foretaget ta ett beslut om marknadsfoéringsprogram och om
marknadsforingsorganisation. Att utveckla en effektiv organisation for att bearbeta den utlandska
marknaden kan vara en svar process. De flesta tjansteforetag borjar med en internationell division
for att senare skapa en global organisation.

3.2.2. Marknadsforing av tjinst

En tjanst ar en abstrakt produkt som erbjuds kunden och som kunden har férdel av. Tjanster ar
enligt [Kotler mfl. 1998] abstrakta, svara att skilia fran leverantéren, varierande med
omstandigheterna och flyktiga. Kvalitén pa tjanster kan variera kraftigt beroende pa vem som
tilhandahaller dem och hur de tillhandahalles. Marknadsforare maste finna sétt att gora tjansterna
mer konkreta, att 6ka produktiviteten for kunden och att forbattra utbudet trots tjansternas flyktighet.
Det kréavs andra strategier for marknadsfoéring av en tjanst @n de fyra traditionella som éar ratt
produkt, ratt plats, ratt paverkan och réatt pris. Dessa tillkommande krav ar féljande:

= Intern marknadsforing vars syfte ar att effektivt utbilda och motivera de anstéllda som har
kundkontakt samt alla serviceanstdllda till att arbeta i lag som tillhandahaller
kundtillfredsstéllelse.

=  Samspelsmarknadsforing vars syfte ar att utveckla ett samspel mellan det tjanstlevererande
foretaget och kunden.

En vanlig typ av marknad &r business-to-bustfieaarknad, dar bade leverantdren och kunden &r
tjansteforetag. Det ar viktigt att samspelet mellan féretaget och kunden fungerar bra och att krav och
onskemal fran kunden tillfredstalls noggrant. Detta eftersom slutkundens 6nskemal har blivit
tolkade flera ganger och missuppfattningar kan latt forekomma.

Ett foretag kan bli konkurrenskraftigt om det skiljer sig fran konkurrenterna. Differentieringen kan
exempelvis géras med hjalp av ett lagre pris pa tjansten eller genom att utveckla tjanster med nya
karaktarsdrag, etc.. Att halla hog kvalitet pa tjansten och darmed 6vertraffa kundens forvantningar ar
ett annat satt att skilja sig fran konkurrenterna. En annan viktig faktor &r att uppréatthalla och oka
produktiviteten samt att halla tidsplanen for leverans av produkten.

10 Organisationsmarknad, sekapitel 3.3
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3.3. Marknadstyper

En marknad utgors av alla potentiella och verkliga kunder. Marknad kan definieras som de personer
eller organisationer som koper eller kan ténkas vilja kdpa varor och tjanster for att tillfredstélla sina
behov, [Olsson, Skarvad 1993].

Det finns tva olika marknadstyper: konsumentmarknad och organisationsmarknad. Det finns
vasentliga skillnader mellan dessa tva marknader. Organisationsmarknaden bestar av farre men
strre kunder som ofta ar geografiskt koncentrerade. Denna marknads behov beror pa behovet hos
konsumentmarknaden. Fler &n en person ar involverade i kopbesluten och dessa personer ar oftast
utbildade i konsten att férhandla. Vidare &r denna marknad relativt okéanslig for prisdndringar.

Organisationsmarknad kan enligt [Kothefl. 1998] indelas i tre huvudklasser:

1.

Industrimarknaden. Kdpbesluten varierar med vilken av tre kdpsituationerna kdparen befinner
sig i, aterkommande standardkop, aterkommande modifierat kop, eller nytt kop. Det ar viktigt
for marknadsforaren att ta reda pa vilka personer hos den tilltdnkta kunden &r beslutsfattande,
vilka befogenheter och inflytande dessa personer har samt vilka kriterier for urval de anvander
sig av. Kopprocessen kan ocksa paverkas av miljofaktorer tex. ekonomi, organisationsfaktorer
tex. struktur, internpolitik, mm..

Aterforsaljarmarknaden. Denna marknad bestar av foretag och individer som kdper varor for
att salja vidare. Kopbesluten kan fattas av en person och beror pa produkternas pris och
sortiment, leverantdrer, leveransvillkor, mm..

Statliga marknaden. Denna marknad karaktariseras av att manga méanniskor ar inblandade i
kdpbesluten tex. en centralenhet och bevakas oftast av allménheten. Orderna &r oftast mycket
stora och ett ppet anbudsforfarande ar ett vanligt sétt att valja leverantor.

3.4. Marknadssegmentering

Varje foretag maste hitta réatt marknad for att lyckas sélja sina produkter. Ett foretag kan leverera sin
produkt eller sina produkter pa foliande sétt:

34.1.

Massmarknadsforing: att massproducera, massmarknadsféra och massdistribuera en produkt
till alla kunder.

Produktvarierad marknadsféring: att utveckla en eller flera produkter for en marknad som skall
ge kunderna omvaxling snarare an attrahera olika marknadssegment.

Malinriktad marknadsforing: att identifiera marknadssegment och sedan utveckla produkter
som anpassas till varje specifikt segment.

Malinriktad marknadsféring

Malinriktad marknadsforing har enligt [Kotlemfl. 1998] tre nyckelelement: segmentering,
malinriktning och positionering. Marknadssegmentering innebar att marknaden indelas i grupper
efter féljande variabler:

Geografiskt: innebar att marknaden indelas efter vissa geografiska omraden.

Demografiskt: innebar att marknaden delas in i grupper beroende péa faktorer som tex. kon,
alder, yrke, utbildning, etc..
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=  Psykografiskt: innebar att marknaden indelas i grupper beroende pa social klass, livsstil,
personliga karaktarsdrag, etc..

= Beteendemonsterméassigt: innebéar att indelningen av marknaden sker beroende p& kundens
kunskap, attityd och respons pa en produkt. Kundens lojalitet till ett foretag eller ett marke kan
spela en betydande roll vid valet av produkt.

=  Behovsmassigt: innebar att marknaden indelas efter kundens behov.

Marknadspositionering innebar den plats som kunden tycker att en produkt intar jamfort med
konkurrerande produkter. Positionering bestar av foljande steg:

= |dentifiera mdjliga konkurrensfordelar som kan utgdra grund for positioneringen.

= Vélja ratt konkurrensfordelar.

= Kommunicera och leverera den valda positionen.

3.5. Marknadsforingens informationssystem

Nar man genomfor marknadsforingsatgarder maste beslut fattas som kan fa stora ekonomiska
konsekvenser. Genom att visa att dessa beslut ar valgrundade maste foretaget tillhandahdlla ett
fungerande informationssystem. Marknadsféringens informationssystem ar uppbyggt av méanniskor,
verktyg, och procedurer som samlar in, sorterar, analyserar och utvarderar information.
Informationsinsamling kan ske pa foljande sétt:

= Interninformation: att anvanda information fran tidigare projekt medfor att ofullstandiga fakta
fran de tidigare projekten inte &r identiska med de nya.

= Allméaninformation: att ta tillvara information som finns hos féretagets egen personal,
leverant6rer samt kunder.

= Marknadsunderstkning: att undersoka marknaden.

3.5.1. Marknadsundersékning
Marknadsundersokningar har flera anvandningsomraden. De kan anvandas som et
kontrollinstrument for att halla reda p& hur marknaden ar uppdelad mellan konkurrenterna. De kan
anvandas i samband med lansering av nya produkter foér att félja en produkts utveckling. Ett annat
viktigt anvandningsomrade &r vid diversifiering eller produktutveckling, se ovan.

En marknadsundersékning genomfores i fyra steg:

1. Definiera problem och undersékningsmal. Undersokningsmalet kan vara av tre typer:

Undersokande: att samla information for att battre kunna definiera problemet.

Beskrivande: att beskriva kundens attityd vid kdp av en produkt.

Orsak/Verkan: att understka hypoteser mellan orsak och verkan.

2. Undersokningsplan. Undersokningsplan gar ut pa att planera insamlandet av data och begransa
den insamlade informationsmangden. Insamling av data kan ske genom observationer, enkater
och experiment.
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3. Implementering av undersdkningsplanen. Samla in och analysera informationen.

4. Slutsatser och tolkning av resultat.

3.6. Slutord

Inblicken i, och forstaelsen for marknadsforingens grunder har kunnat utnyttjas vid fallstudien av
Generaliseringsmetoden. Marknadsféringens olika delar ses som modeller. Kunskaperna uttryckta
som dessa modeller har varit verktyg for fallstudien i Kapitel 5.
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4. Generalisering av programvarusystem

| detta kapitel beskrivs en Generaliseringsmetod som forvantas gora det mgjligt att anpassa ett
programvarusystem byggt at en specifik kund till andra kunder.

4.1. Introduktion

Utveckling av en Generaliseringsmetod kréaver en arbetsmetodik som foljer riktlinjerna for
konstruktionen av ett programvarusystem. Dessa riktlinjer definieras med hjalp av
programvaruteknikens grunder i kapitel 2.

Dessutom behdver en marknadssegmentering och marknadsanalys goras for att ta fram
kundunderlag till produktutvecklingen. Detta kan goéras med hjalp av grunderna i Marknadsanalys
och segmentering i kapitel 3.

Generalisering av programvarusystem bor goras pa enklaste méjliga satt. Ju mindre som behover
andras i ett befintligt system desto lattare &r det att behdlla systemets ursprungliga form. Stora
andringar i ett programvarusystem kan leda till efterverkningar hos andra systemdelar och
forandring av hela systemstrukturen. Onskvart vore att generalisera ett befintligt system utan att
behova andra systemstrukturen (och paverka eller forandra de andra delarna av systemet). Detta
fortydligas med en enkel modell i Figur 14.

Nytt
Delsystem 1’
Delsystem 1
Delsystem 2
Programvarusystem | [
Delsystem 3
Ddsystem 4
Nytt
Delsystem 1’
| Delsystem 2
Delsystem 3
Desystem 4

« Figur 14 Generalisering av ett programvarusystem

Generaliseringsmetoden som presenteras i denna rapport ar ett satt for hur man kan generalisera ett
befintligt programvarusystem. Manga krav stills pa slutprodukten som &r resultatet av
Generaliseringsmetoden och man kan saga att ”... val av ratt produkt ar ofta en icke-trivial uppgift
som kréver ett forsiktigt balanserande mellan kundkrav, produkts funktionella formaga och system
arkitektur” i [Ncube 2000].
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4.2. Grafisk presentation av Generaliseringsmetoden

Generaliseringsmetoden presenteras i form av ett tankeschema for att lattare kunna 6verblicka och
forsta principerna med denna metod, se Figur 15.

Befintlig Programvaruutveckling
‘w Kund
N Kras Modifierade
g |
hmerlng/v KUP Kundkrav
Marknad—{ M arknadsanadys l:!;/‘ Forsaljning
™ & segmentering oerticl » ) Kunder
7 '/ et ssen 1|/ / erosu
konstruktion LI
Befintligt_|
System
Gener aliseringsmetoden

* Figur 15 Generaliseringsmetoden

4.3. Principen med Generaliseringsmetoden

Principen med Generaliseringsmetoden kan enklast beskrivas med fysikdiska termer som insignal-
utsignal modell. Insignal &r det som kommer in i system-S. System-S verkar pa insignalen och
skickar ut ett resultat som &r en utsignal, se exempel i Figur 16.

Insignal —> System-S — Utsigna

« Figur 16 Insignal-utsignal modell

Generaliseringsmetoden inverkar pa inparametrariafintlig Kund, Marknad samtBefintligt
System vilket resulteras i utparametaPnodukt.

In- och utparametrar

Befintlig Kund ar den ursprungliga kunden till det programvarusystem som skall
generaliseras.

Marknad ar en odefinierad kundkrets som kan tankas vilja ipdukten.

Befintligt System ar det befintliga systemet som skall generaliseras.
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Produkt ar det generaliserade programvarusystem som &ar resultatet av
Generaliseringsmetodens  inverkan pa Befintlig Kund, Marknad samt
Befintligt System.

Kunder ar personer eller organisationer som ar de verkliga kopaPradwkten.

Forsaljning innebér i detta sammanhang ett tillvagagangssatt for hur en produkt skall

marknadsféras och séljas till en ny kundkrets, exempelvis Vvilka
forsaljningskanaler som skall anvandas, vilkken forsaljningsmetodik som
skall foljas, etc..

Produkten dvs. det generaliserade systemet kan sedan séljas med Hjéisajning till Kunder
Kunderna kan krava service i form av exempelvis support och underhdll. Detta behandlas som
enskilda fall genom det kontrakt som skrivits mellan kunden och leverantéren av systemet.
Forséljningeller vad som héander sedan neddukten diskuteras inte i denna rapport.

4.4. Generaliseringsmetodens bestandsdelar

Det ar viktigt att undersoka vilka malgrupper ett foretaget bor inrikta sig pa vid lanseringen av ett
generaliserat programvarusystem och hur systemet bér utformas for att bast passa de potentiella
kunderna. Generaliseringsmetodsar tv& huvuddelar med olika funktionalitéarknadsanalys

och segmentering och Progranvaruutveckling. De beskrivs nedan och fungerar enligt den i Kapitel

4.3 beskrivna modellen.

4.4.1. Marknadsanalys- och segmenteringsmetoden

Marknadsanalys- och segmentering ar en metod for analys och segmentering av en marknad.
Marknadsanalys och segmentering anvands for att géra en marknadsundersékning av vilka personer
eller organisationer som kan bli potentiella kunder till det generaliserade programvarusystemet.
Marknadsundersokningen skall géras efter vissa forbestamda kriterier.

In- och utparametrar

Befintligt System ar det befintliga systemet som skall generaliseras.
Marknad ar en odefinierad kundkrets som skall analyseras och segmenteras.
Potentiella Kunder ~ &r tédnkbara kunder till det generaliserade systemet.

Inparametern tillMarknadsanalys och segmentering ar Marknad och Befintligt Syssem medan
utparametern #otentiella Kunder. Marknaden skall avgransas efter kriterier som beror pa bade det
programvarusystemet som skall generaliseras och bestdllarergeneraliseringen. Skulle det
forhdlla sig sa att leverantéren av det generaliserade systemet redan har flera kunder som ar
intresserade av att kbpa systemet kommer dessa kunder att utgéra huvuddelen av det potentiella
kundunderlaget. Figur 17 visar en modell av Marknadsanalys- och segmenteringsmetoden.

™ Den som bestéller generalisering av det befintliga systemet, oftast marknadsforare.
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Marknad ———p
Marknadsanays y Potentiella

& segmentering Kunder
Befintligt Syssem —p

* Figur 17 Marknadsanalys- och segmentering

Det finns manga beprovade satt att segmentera en marknad varfor det inte skulle vara meningsfullt
att agna sig at detta i denna rapport. Metoden kan darfor véljas fritt efter egna erfarenheter och
kunskaper sa lange som syftet med Marknadsanalys och segmentering kan uppfyllas.

4.4.2. Programvaruutvecklingsmetoden

Utvecklingsprocessen for ett generaliserat programvarusystem féljer riktlinjerna for en modifierad
processmetod som bygger pa principerna for programvaruutveckling.
Programvaruutvecklingsmetodanen modifierad processmetod.

Programvaruutvecklingsmetoden har till syfte att ge en 6verskadlig bild av processforloppet for
utveckling av ett generaliserat programvarusystem.

Programvaruutveckling kraver ett metodiskt och effektivt tillvagagangssatt. Genom att tillampa rétt
processmodell fas riktlinjer for hur man bygger en programvara. Processen for utveckling av en
programvara kan bli mycket komplicerad och langdragen. Darfor bor enkelhet efterstravas.
Enkelhet, forstdelse och hanterlighet &r nyckelorden.

Det finns flera anvandbara processmodeller som kan tillampas vid uppbyggnad av det
generaliserade systemet. Ett urval av dessa processer har askadliggjorts i Kapitel 2. Det befintliga
systemet har troligtvis utvecklats enligt en processmodell och det kan darfér vara lampligt att
behalla denna modell "for att inte behdva tillagnas en onddig tid pa strukturforandringar” av det nya
systemet. Det ar naturligtvis fritt att vélja processmodell.

In- och utparametrar

Potentiella Kunder ar de tankbara kunder till det generaliserade systemet som Marknadsanalys
och segmentering har frambringat.

Befintlig Kund ar den ursprungliga kunden till det programvarusystem som skall
generaliseras.

Befintligt System ar det befintliga systemet som skall generaliseras.

Produkt ar det generaliserade befintliga programvarusystem.

Inparametrarna tilProgramvaruutvecklingsmetoden ar Potentiella Kunder och Befintligt System
medan utparametern Rrodukten. Figur 18 illustrerar Programvaruutvecklingsmetoden grafiskt.
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K rav-hantering Modiierade
/' KUP
Befintlig Kund > L /‘
_ 4
Potentiella > v P Produkt
Kunder System J
konstruktion
Befintligt
System Programvaruutveckling

* Figur 18 Programvaruutvecklingsmetod
4.4.2.1. Kravhantering

Under forsta fasen av utvecklingsprocessen erffigbgramvaruutvecklingsmetoden utfors
Kravhantering. Kravhanteringsfasen ar den grundldggande fasen i utvecklingsprocess for
programvarusystem oavsett vilken processmodell som anvands. Genom att folja
kravhanteringsprocessen, dvs. processen for identifiering av kundkraven, kan kraven som kunden
staller pa programvaran identifieras. Enligt [Boehm 1980] kostar det upp till 100 ganger mer att
korrigera fel i kraven i sena testfaser @n att korrigera dem i kravhanteringsprocessen varfor
kravhanteringsprocess &ar en oerhort viktig del i utvecklingen av ett programvarusystem.

In- och utparametrar

Potentiella Kunder ar de tankbara kunder till det generaliserade systemet som Marknadsanalys
och segmentering har frambringat.

Befintlig Kund ar den ursprungliga kunden till det programvarusystem som skall
generaliseras.
Kundkrav ar de krav som de potentiella kunder och den befintliga kunden staller pa det

generaliserade systemet.

Inparametrar Kravhanteringen ar Potentiella Kunder ochBefintlig Kund. Nar en ny marknad skall
betradas maste denna marknads krav och 6nskemal tillgodoses. Om det ar mojligt att ta del av den
befintliga kundens krav kan dessa vara vardefulla vid utvecklingen av ett nytt system som bygger pa
det befintliga.

Kravhantering bestar av likadana moduler som alla utfor kravhantering pa var sin potentiell kund.
Kravhanteringen kan folja de rutiner som rekommenderas for programvaruutvecklingen. Vid
generaliseringen underlattas kravhanteringen kraftigt eftersom man har en erfarenhet av det
befintliga systemet och alla rutiner darmed kan upprepas och ateranvandas. Dessutom kan det finnas
nagra processteg som ar samma for alla moduler och darfor behover utforas bara en gang.
Utparametrar i Kravhanteringen &r kundkraven insamlade i paket, ett paket for varje potentiell kund.
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4.4.2.2. Kravurvalsprocess KUP

Efter att kravhanteringen har utforts sker nasta aktivitet KravurvalspritéRssom ocksa ar
karnan i Programvaruutvecklingsmetoden. KUP star for  Generaliseringsmetodens
kravurvalsproces&UP ar ett mellansteg mellan Kravhanteringen och Systemdesignen eller andra
delar av en utvecklingsprocess som kommer efter Kravhanteringen. For att lattare fa en inblick i den
modifierade utvecklingsprocessen applicef&$® p& den traditionella Vattenfallsmodeftén

Figur 19.

GLM-KUP

Kravhantering /—\A

Systemdesign

<y Programdesign
<y Implementering
<' Integration och

enhetstestning
<' System-

testning

<' Acceptans-

testning

Drift och

\\/( Underhall

» Figur 19 KUP applicerad pé Vattenfallsmodellen.

Utveckling av en programvara bygger pa att tillfredsstalla kundens behov och énskemal genom att
uppfylla de krav som kunden staller pa systemet. Darfor bor kravhanteringsfasen finnas med i alla
utvecklingsprocesseKUP lankas alltid till Kravhanteringen efter att Kravhanteringsfasen har
utforts.

In- och utparametrar

Kundkrav ar de krav som de potentiella kunderna och den befintliga kunden stéller pa
det generaliserade systemet. Dessa kundkrav ar fordelade i paket, ett paket
for varje potentiell kund.

Befintligt System ar det befintliga systemet som skall generaliseras.

De mest Ionsamma krév de mest Ionsamma kraven 960P har framtagit.

12 en processmodll, beskrivsi Kapitel 2.6.
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Inparametrar KUP &r Kundkraven ochBefintligt System. Dessa inparametrar hanteras forst var och
en for sig for att sedan sammanslas till nya enheter. Figur 20 illustrerar processforldgiget for

Kund
box ED G(i)
Kund 1K H Kravbox G
ﬁ-% U Lonsammaste
Kund 2 ikk2 - FG() jKundkrav
KRAVURVALS- | Rl >
i —4 ' PROCESS (KUP) | | Process
Kund 37— G()
L Kravbox
Kravbox FG
.- Funktions-
Befintligt | identifiering, = | FO)
System | kv
DR Funktionsbox F
* Figur 20 Kravurvalsprocessen KUP
Kundbox

| Kundboxen finns de insamlade kundkraven sorterade i mindre kundkravsbdxamghefor att
markera vilka krav kommer fran vilken kund, betecknas varje kundkravsbox med KK(i) dari=1, 2,
..., N. KK(i) kan beteckna en kundkravsbox som innehaller ett eller flera kundkrav fran nagon
specifik potentiell kund eller fran den befintliga kunden.

Den forsta potentiella kunden tex. Foretagl AB kan betecknas som KK(1), Féretag2 AB som
KK(2) osv.. Varje kund kan ha flera krav pa systemet. Kunden Foretagl AB har 8 krav som laggs in
i Foretagl AB:s kundkravsboxen KK(1). P4 samma satt behandlas de andra kundernas krav.

Kravbox A

Kundkravspaketet "0ppnas” sedaiiravboxen A dér alla kundkrav samlas. Kundkraven betecknas
med g(i), dar i=1,2,3, ...

Sammanslagning och gallring
Vidare garKravboxen A genom processesammandagning och gallring. Processens uppgift ar att

sortera och gallra alla kundkraven g(i). Gallringen sker efter féljande kriterier i nedan en angiven
turordning.
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1. Krav fran olika potentiella kunder kan vara likartade. Exempelvis kan en kund vilja ha ett
kundregister som sorteras efter namn medan en annan kund vill ha ett kundregister med exakt
samma parametrar men sorterade efter kundnummer. Genom en sammanslagning av dessa tva
kundkrav fas ett nytt kundkrav dar man efterfragar ett kundregister sorterat efter bade namn och
kundnummer. Det nya kundkravet far samma beteckning g(i), dar "i” ar det lagsta numret av
de tva kraven.

2. Kundkrav g(i) med lag efterfragan elimineras efter en viss vardering. Forutsatt att det
potentiella kundunderlaget ar tillrackligt stort och att tillrackligt manga kundkrav har samlats
in. I annat fall maste alla kundkrav tas med i denna fasen.
Kriteriet for en elimination ar att efterfrdgepoangen for ett kundkrav understiger en femtedel av
maxpoangen per krav. Varje krav som skall elimineras maste forst varderas efter hur den tankta
produkten forvantas fungera. Det kan forekomma att de potentiella kunderna inte
uppmarksammat behovet av ett visst krav och darmed inte insett dess betydelse for systemet.
Om ett krav bedoms utgora en viktig del i systemet, maste det trots l&g efterfragan fa vara kvar.

Kravbox G

Resultatet av process8ammandagning och gallring placeras Kravboxen G.

Varje krav far en beteckning G(i) dari=1, 2, 3, ...

Funktionsidentifiering

| ndsta steg sker funktionsidentifiering Bet Befintliga Systemet. InparameterrBefintligt System
kan bearbetas parallellt med handelseforloppet mellan Kravbox A och Kravbox G.

Funktionerna Det Befintliga Systemet ar losningar som utvecklats for att uppfylla den befintliga
kundens ursprungliga krav. Har kundkraven modifierats och &ndrats efter det att den ursprungliga
versionen av systemet har utvecklats tverensstammer inte den gamla kravdokumentationen med de
grunder vilka det nuvarande programvarusystemetppbyggt pa. Det ar funktionerna ur de
befintliga systemet som man vill teranvéanda vilket motiverar till varfor de skall identifieras.

Slutresultatet i processétunktionsdentifiering ar de funktionesom identifierats i det befintliga
systemet.

Funktionsbox
De identifierade funktionerna i det befintliga systemet sanflasktionsboxen.

Varje funktion far en beteckning F(j) dar j =1, 2, .. , m, dar m & maximala antalet funktioner i det
befintliga systemet.

Korrelering av krav och funktioner
Korreleringsprocess av krav och funktioner gors pa foljande satt:

1. Tafram de kundkrav G(i) som kan uppfyllas av funktionerna F(j) och benamn dessa kundkrav
i tur och ordning med FG(j).
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2. Eliminera de ovriga funktionerna F() som inte tillfredsstaller nagra kundkrav G(i).
Funktionerna som anses nddvandiga for att systemet skall fungera som forvantat maste vara
kvar i systemet. Dessa funktioner behover inte ga igenom lénsamhetsprocessen utan utgor
ocksa ett resultat av kravurvalsprocessen.

3. De 6vriga kundkraven star kvar som Gi).

Kravbox FG

Kundkraven FG(j) samt aterstoden av kundkraven G(i) samlas i Kr&@ox
Lénsamhetsprocess

Lonsamhetsprocess ar en strategi for hur man berdknar de mest lonsamma kundkraven av de
kundkrav som finns samladéravboxen FG. Lonsamhetsberakningen grundas pa efterfrdgan och
kostnaden for att bygga funktioner som uppfyller kundkraven G(i) och FG(j). Kundkraven FG(j) ar
mycket billigare att uppfylla eftersom det ar mgjligt att ateranvanda funktioner fran det befintliga
systemet. Ar dessutom efterfrigan stor pa kundkraven FG(j) kan utveckling av ett system som
uppfyller dessa vara mycket Ionsamt.

Det finns olika tekniker for att utifrdn en kravspecifikation eller en funktionsbeskrivning gora en
Ibnsamhetsberakning och det finns flera olika metoder att tillg&. Under fallstudien som gjorts i
samband med generaliseringen har forfattaren utvecklat en enkel metod for I6nsamhetsberékning.
Denna berakningsmetod beskrivs i Kapitel 5.

4.5. Slutord

Vid tillampning av Generaliseringsmetoden identifieras den potentiella marknaden for ett
generaliserat programvarusystem och kundkraven samlas in. Kravhanteringen i en generell
utvecklingsprocess modifieras med ett tillskott av kravurvalsprocessen KUP, vilken beréknar de
Ionsammaste kundkraven. Dessa kundkrav uppfylls sedan av funktioner som har utvecklats for det
befintliga systemet eller kommer att nyutvecklas i utvecklingsprocessens efterkommande faser.
Resultatet av utvecklingen blir ett generaliserat programvarusystem samt de potentiella kunderna,
vilka utgor underlag for en ny marknad. For att pavisa detta tillampas Generaliseringsmetoden i
fallstudien i Kapitel 5.
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5. Tillampning av Generaliseringsmetoden

| detta kapitel verifieras Generaliseringsmetoden genom en fallstudie av ett kundvardssystem for
mobila telekommunikationsbranschen. Dessutom beskrivs vilken marknadspotential som
kundvardssystemet har internationellt.

5.1. Inledning

Det &r viktigt att understka vilka malgrupper ett foretaget bor inrikta sig pa vid lanseringen av ett
programvarusystem och hur systemets funktioner bor utformas for att bast uppfylla kundernas krav.

Programvarusystemet som studeras har &r ett kundvardssystem KVS utvecklat av foretaget
Leverantdr AB at kunden Kund AB. Leverantdr AB ar ett foretag som levererar tjanster och
I6sningar for utveckling av avancerade tekniska system medan Kund AB &r ett tjansteféretag som
séljer telekommunikationstjanster at privatpersoner och organisationer.

Malet med fallstudien &r att identifiera de kundkrav som bor utgéra underlag for ett generaliserat
kundvardssystem. Kundkraven utgoér forutsattningen for generalisering av kundvardssystemet KVS.
Det behovs enligt Generaliseringsmetoden kundkrav fran uppskattningsvis 5 till 10 kunder. For att
inhédmta kundkrav har en enk&tundersokning gjorts. Av Generaliseringsmetoden foljer att minst 20
potentiella kunder maste identifieras. De potentiella kunderna har identifierats genom
marknadssegmentering och analys.

En forutsattning for att ett kundvardssystem skall vara intressant for en marknad &r att marknaden
redan ar etablerad och inte under nyetablering.

5.2. Kundvardssystem — dversikt

Kundvardssystem anvands for att hantera och uppratthalla kundrelationer samt for att 6ka servicen
till kunderna. Kundvardssystem har utvecklats for att 6ka samspelet mellan leverantéren av en tjanst
och kunden enligt Samspelsmarknadsforing, se Kapitel 3.2.2.

Kundvard ar ettillvagagangssatt for ett foretag att forstd kundernas individugtibeteenden och

att omsatta denna kunskap i en kontinuerlig dialog med var och en av dess kunder.
Marknadsforingen fokuseras kring enskilda kunder med utgangspunkt i kundernas specifika behov.
All relevant information om den omséattning som genereras per enskild kund lagras i en databas och
anvands sedan for kundanalys och kundinteraktion.

Foretag som hellre skapar ett langsiktigt och émsesidigt samarbete med befintliga kunder an skaffar
nya kunder anvander sig av kundvard. Genom att fa inblick i kundens képbeteende och kunskap om
kundens individuella preferenser kan foretaget skraddarsy erbjudanden till den enskilda kunden.
Kunden blir forhoppningsvis nojd och eftersom foretaget blir battre pa att tillgkdiedens behov

Okar kundens lojalitet till foretaget. Detta leder i sin tur till att kunden blir mindre motiverad till att
byta till en konkurrerande leverantér som saknar detaljkunskap om kundens behov och énskningar.

5.3. Segmentering och analys av marknaden

| detta delkapitel har Marknadsanalys och segmentering i Kapitel 4.4.1 tillampats pa
kundvardssystemet KVS.

47



Marknad ——

Tillampning av Generaliseringsmetoden

For att en generalisering av kundvardssystemet KVS skall bli méjlig maste en ny marknad hittas.
For att hitta en ny marknad anvands "marknadsutveckling” enligt Ansoffs teorier i Kapitel 3.2, dvs.
nya marknader hittas fér existerande produkt.

Malet med marknadssegmenteringen och analysen ar att identifiera ungefar 20 till 30 potentiella
kunder att hamta krav ifran. Dessa kundkrav skall ligga till grund for vidare generalisering av
kundvardssystemet KVS. Tillvadgagangssattet for marknadssegmenteringen foljer tankeschemat i
Figur 21.

Hur hitta ny
marknad?

Kapitel 5.3.1 -
/ Branschutveckling \
] Landutveckling |

Befintligt Vilka lander? ' Potentiella

System

Kapitdl 5.3.3

MAS- Kunder (Foretag)

metod
Vilka foretag? .

Kapitel 5.3.4
Foretag

* Figur 21 Tankeschema fér segmentering av marknaden for KVS
In- och utparametrar
Kundvéardssystem KV@&r det befintliga kundvardssystemet som skall generaliseras.
Marknad ar en odefinierad kundkrets som skall analyseras och segmenteras.

Potentidla Kunder & ténkbara kunder till det generaliserade kundvardssystemet KVS.

Fdljande delkapitel beskriver steg for steg hur och efter vilka kriterier som marknadssegmentering
och marknadsanalysen har gatt till.

5.3.1. Hur hitta ny marknad?

Det befintliga kundvardssystemet KVS ar byggt for telekommunikationsbranschen och den svenska
marknaden. For att hitta lampliga kunder till kundvardssystemet KVS kan marknaden segmenteras
med hansyn till foliande tva variabler:

= Bransch

= |land
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Tabell 3 visar kombinationerna av marknadssegmenteringen for kundvardssystemet KVS.

Lander
Nuvarande Nya
Branscher >
Nuvarande ‘ X mbiﬂ?ng
Nva i Bransch- Land och bransch
y utveckling utveckling

« Tabell 3 Marknadssegmentering for kundvardssystemet KVS

| enlighet med tabellen ovan finns det tre mdjliga sétt att géra marknadsutveckling pa med hansyn
till variablerna land och bransch:

1. Branschutveckling, dvs. nya branscher och nuvarande land.
2. Landsutveckling, dvs. nya lander och nuvarande bransch.

3. Lands- och branschutveckling, dvs. nya branscher och nya lander

Den fjarde kombinationenX” i tabellen, ar inte relevant eftersom Leverantéren AB vill fortsatta
att samarbeta med kunden som kundvardssystemet byggdes at istallet for att hjalpa kundens
narmaste konkurrenter och darmed riskera att tappa en bra kund.

Att vid stravan att finna ny marknad bearbeta ny bransch och nytt land, Lands- och

branschutveckling, &ar mycket krdvande och rekommenderas inte. Genom att vdlja

marknadsindelningen med en av variablerna konstant, bransch eller land, kan nytta dras av de
kunskaper och erfarenheter som inférskaffats under utvecklingen och forséaljningen av det befintliga
systemet. De kanda variablerna ar som namndes tidigare den svenska marknaden och
telekommunikationsbranschen.

5.3.2. Branschutveckling - Vilka branscher?

Nya branscher i Sverige som bedéms kan ha behov av ett generaliserat kundvardssystem KVS ar
identifierade nedan:

1. Finansbolag 4. Handels- och industriféretag
=  Banker = Elbolag
= Forsakringsbolag = Livsmedels- och kladeskedjor
= Posten = Bensinbolag

2. Media = Postorderforetag
= Kabel TV-bolag = Bok/Musik/Video klubbar
= TV vialnternet = Klader och kosmetika
= Forlag och tidningar » Internethandel

3. Transport 5. Andra foretag med kundklubbar
= Resebolag 6. Hotellkedjor
= Flygbolag
= Tagbolag
=  Bussbolag
= Taxibolag
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Det finns valdigt manga leverantorer av kundvardssystem i Sverige som kan anvandas inom de
ovan beskrivna branscherna. Daremot finns det endast ett fatal foretag som utvecklar
kundvardssystem for anvandning inom telekommunikationsbranschen pa den internationella
marknaden. Darfor valdes Landsutveckling, dvs. nya lander och nuvarande bransch som
segmenteringsgrund vid férsta marknadsindelningen.

5.3.3. Landsutveckling - Vilka lander?

Detta avsnitt beskriver hur den internationella marknaden har segmenterats samt vilka kriterier som
har varit avgdrande for valet av landerna.

Kontinenter

Nagra avgorande faktorer for att foretag i ett land skall vara lampliga kunder for kundvardssystem ar
att landet har en etablerad mobiltelefonimarknad och &r redo for innovationer. Om nyetablering av
mobiltelefoni kravs, faller idéen med kundvard eftersom det i sa fall inte finns nagra gamla kunder
att uppratthalla kundrelationer med. Darmed kunde flera lander uteslutas, t.ex. landerna i Afrika och
i storre delar av Asien.

En annan avgdrande faktor ar mobiltelefonkulturen i landet. Exempelvis karakteriseras USA av ett
annorlunda anvandarbeteende &n i Sverige; personen som tar emot samtalet betalar, vilket har lett till
att de flesta istéllet har en personsokare. Det invanda beteendet bedoms svart att férandra, varfor
USA valts bort.

Aven Japan har valts bort d& det inom loppet av examensarbetets |6ptid bedomts mycket svart att f&
tillrackligt bra svar fran japanska operattrer. Japan verkar dock vara en intressant marknad.

Vissa lander i Europa verkar valdigt lampliga da de karakteriseras av snabb industriell tillvéxt, en
etablerad och mogen mobiltelefonimarknad samt hdg penetration av Internet. Véaxande antal
abonnenter, dppenhet for innovationer och teknisk utveckling, nya teletjanster och inte minst
informationstillganglighet &r andra positiva faktorer.

Efter en sammanstallning av den internationella marknaden beslutades att lagga fokuseringen pa
Europa och Australien dar ett generaliserat kundvardssystem KVS bedéms ha storst
marknadspotential.

Kriterier pa land

Urvalet av lander grundar sig pa en marknadsanalys med hjalp av foliande femton kriterier varav
kriterier markerade med1” har varit mest avgorande for valet av lander:

O Utvecklingsstadium
1. Lag teknologisk utveckling
2. Hog teknologisk utveckling
= Lagar och férordningar i landet
Infrastruktur
Demografi dvs. folkméngdens utstrackning
Marknadsvillkor (tex. konkurrenskraften)
IT-mognad
Behov
Foretagsstruktur
1. Statligt &gda foretag
2. Privat agda foretag
3. Fadominerande stora foretag

|| || D - u
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4. Manga sma foretag

Kultur och féormaga att anpassa sig
Levnadsstandard

Turismutveckling i landet

Population

Mobil penetration av populationen
BNP-vardé®

Antal abonnenter av mobiltelekommunikation

"0

oooo -

Dessutom grundar sig valet pa en helhetsbedémning av varje land. Utifran denna bedémning valdes
foljande lander i Europa samt Australien:

Forstahandsval: Andrahandsval:

=  Frankrike =  Finland

= [talien = Norge

=  Polen =  Schweiz

=  Spanien = Storbritannien
= Tyskland

= Australien
5.3.4. Vilka foretag?

Da det redan ar bestamt att stanna i telekommunikationsbranschen aterstar bara att valja foretag. For
att ta reda pa vilka foretag i varje land som kan bli potentiella kunder till det generaliserade
kundvardssystemet KVS gjordes en bedémning med utgangspunkt fran foljande kriterier:

= Tillvéxt och utveckling

= Etablering

= Kundkrets storleksmassigt

= Marknadsetablering

= Roamingavtal med andra

= Bendagenhet att &ndra och forbéttra sina rutiner
= Huvudsysselsattning

= Marknadsetablering

= Struktur

* Resultat sista aret

»  Agareforhallanden

= Arforetagskulturen mogen for ett kundvardssystem?

2 Brutto National Produkt, &r ett jamférande matt pa landers utvecklingseyfgupendix A.
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| varje land studerades flera foretag inom den mobila telekommunikationsbranschen. | férsta hand
valdes ut de foretag som hade tillrackligt stort och stabilt kundunderlag for att inforandet av ett
kundvardssystem skulle anses vara behovligt. Nyetablerade foretag hamnade utanfor detta
urvalskriteriet och valdes darmed bort. De utvalda féretagen, totalt 60 stycken, analyserades. Darav
valdes de 30 foretdysom bast uppfylide ovannamnda kriterier ut. Dessa foretag kan ténkas bli
potentiella kunder till kundvardssystemet KVS.

5.4. Programvaruutveckling tillimpad pa kundvardssystemet KVS

Utvecklingsprocessen for ett generaliserat kundvardssystem féljer riktlinjerna for en modifierad
processmetod som bygger pa principerna for programvaruutveckling. Detta avsnitt visar hur
Programvaruutvecklingsmetoden i Kapitel 4.4.2 har tillampats pa kundvardssystemet KVS.

Kravhantering Modifierade
Kundkrav
Befintlig Kund Y KUP
Kund AB > L /‘
. d
Potentiella » ¥ » Produkt
Kunder Sygem- J
konstruktion
Befintligt System

KVS Programvaruutveckling

« Figur 22 Tankeschema for Programvaruutvecklingsmetoden tillimpad pa kundvardssystemet KVS
In- och utparametrar

Potentiella Kunder ar de tankbara kunder till det generaliserade kundvardssystemet KVS som
Valts med Marknadsanalys- och segmenteringsmetoden.

Befintligt System ar det befintliga kundvardssystemet KVS som skall generaliseras.

Produkt ar det generaliserade kundvardssystemet KVS.

Foljande delkapitel beskriver hur kravhanteringen och kravurvalsprocessen KUP har gatt till och
vilka resultat man fatt.

5.4.1. Kravhantering
Generalisering av ett programvarusystem bygger pa att nya kundkrav definieras. Med hjalp av

riktlinjerna for kravhanteringsprocess i Kapitel 2.4.3 bestamdes kundkraven fran de potentiella
kunderna.

 se Appendix D Tabell D1
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Insamling av kraven gjordes genom en enkatundersokning till de 30 foretagen som bedémdes i
Kapitel 5.3.4 vara bast lampade som potentiella kunder till kundvardssystemet KVS.
Utvecklingsgangen folide tankeschemat i Figur 23.

Enkatundersokning

A4

Potentiella Kunder

A/x/ar erhéllits

Intresse for KVS finns Intressefor KVS saknas

'Kund 1| [Kund2|

* Figur 23 Tankeschema for enkéatundersékning

Syftet med enkatundersokningen var att ta reda pa vilket satt det tillfrdgade foretaget hanterar
kundrelationer idag samt om det fanns intresse for kundvardssystem och i sa fall vilka kundkrav
som stalls pa ett sddant system.

Genom att analysera det befintliga systemet KVS samt studera konkurrenternas tillvagagangssatt
vad galler kundvard kompletterades kunskaper om kundvardssystem. Kundvardssystemet KVS har
analyserats genom att intervjua utvecklarna till systemet och genom att lasa all tillgéangligt material
och dokumentation om det. Dessutom, genom att forsdka satta sig in i anvandarens situation och
darigenom testa systemet har en béttre bild av systemet kunnat bildas.

Enkatformularet "Kundkrav® utformades med hansyn till féliande punkter:

= Kundorientering

= Forséljningskanaler

= Kundsegmentering

=  Kundlojalitetsprogram
=  Kundtjanst

= Online aktiviteter

Enkatformularet "Kundkrav” skickades till de utvalda féretagen via email och brev. Dessutom togs
telefonkontakt med flera foretag for att 6ka svarsfrekvensen, fortydliga behovet av undersékningen
och besvara eventuella fragor.

5 Enkéatformularet "Kundkrav” finns i Appendix C
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Resultat och utvardering av enkétunderstkningen

De tillfrdgade foretagen var mycket ovilliga att lamna information om sitt féretags tillvagagangssatt
vad galler kundhantering och kundrelationer, trots att de fick svara anonymt. Svarsfrekvensen blev
darfor mycket lag, endast 13% av de 30 kontaktade foretagen svarade.

Ur de erhélina svaren framgick vilka kundkrav som de tillfragade foretagen var intresserade av.
Resultatet av enkatundersokningen presenteras i Tabell 4.

Kundkraven Efterfragepoang per kund KK(j) Efterfragepoang
g() KK(1) KK(2) KK(3) totalt
9D 100 0 100 200
92) 70 80 100 250
93 100 0 0 100
) 100 0 100 200
9(5) 70 40 50 160
9(6) 70 80 100 250
97) 100 100 100 300
9@ 100 100 100 300
909 70 80 100 250
9(10) 0 0 100 100
9(11) 100 0 0 100
9(12) 0 100 0 100

* Tabell 4 Svarstal vid enkétundersdkningen av kundkrav
Forklaring av parametrarna i tabellen ovan:
= Kundkraven betecknas g(i) dari=1, 2, .., 12
» De potentiella kunderna betecknas KK(j) darj=1, 2, 3

* De potentiella kundernas efterfrdgan anges som poang per varje kundkrav g(i). Podngen per
krav ligger inom intervallet 0 — 100.

*  Totalt: den sammanlagda efterfragan i poang per kundkrav g(i).

Resultatet av kravhanteringen &@r de kundkrav g(i) som stills pa ett kundvardssystem av de
potentiella kunderna KK(j).

5.5. Kravurvalsprocess KUP
Med hjalp av kravurvalsprocessen KUP har de lénsammaste kundkraven raknats ut. De

[bnsammaste kundkraven &ar ett urval av de kundkrav g(i) som tagits fram med hjalp av
enkatformularen "Kundkrav” i kapitel 5.4.1.
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Kund
box ED G(i)
Kund 1 T Kravbox G
ﬁ-% J Lonsammast
Kund 2 +Hkk2E FG(j) ) \\ Kundkrav
KRAVURVALS - Lonsamhets >
—H | PROCESS (KUP) 1 I
Kund 3 7S ——m G(i)
L] Kravbox
Kravbox FG
. . Funktions-
Befintligt | identifiering, F(G)
S/g:ern " krav- _ =
framtagning Funktionsbox F

« Figur 24 KUP metoden
In- och utparametrar

Kundkrav Kundkraven gfi)
Befintligt System Kundvardssystemet KVS
De lébnsammaste kundkrav ~ &ar de mest Ionsamma kraven erfigtP

Kundkraven har bearbetats och resulterat i kundkraven G(i) som sedan samlats i Kravboxen G.
Darefter har funktionerna F(j) ur det befintliga kundvardssystemet KVS tagits fram och samlats i
Funktionsboxen. Vidare har kundkraven G(i) och funktionerna F(j) bearbetats och resultatet har
samlats i Kravboxen FG. Slutligen har de ldnsammaste kundkraven beréknats.

Kravbox A

Kravbox A innehdller de kundkrav g(i) som varje potentiell kund KK() stéller pa
kundvardssystemet KVS.

Sammanslagning och gallring

Sammanslagning av liknande funktioner har skett enligt nedanstaende:

* g(4) ochg(12) ger g'(4)

= g(10) och g(11) ger g'(10)

Resultat av sammanslagningen infors i Tabell 5.

Med hjélp av den totala efterfrdgepoédngen i Tabell 4 kan de kundkrav som haft lagst efterfragan
elimineras. Kriteriet for en elimination ar att efterfragepoangen for ett visst kundkrav inte dverstiger

1/3 av de maximalt mdjliga. Darmed har kundkravet g(3) eliminerats. Kundkraven med storst
efterfragan har urskilits efter sammanslagningen och presenteras i sista kolumnen i Tabell 5.
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Kundkraven | Efterfragepoang | Kundkraven Efterfrigepoéng | Kundkraven
90) totalt efter totalt efter med storst
sammanslagning| sammanslagning|  efterfragan
o) 200 od) 200 G(1)
92 250 9(2 250 G2
a(3) 100 s]©) 100
g(4) 200 g'4 300 G4)
g(®) 160 g (5) 160 G(5)
g(6) 250 g (6) 250 G(6)
(™) 300 g 300 G(7)
g(8) 300 g(8) 300 G(8)
9(9) 250 g (9 250 G(9)
g(10) 100 g'(10) 200 G(10)
g(11) 100
g(12) 100

* Tabell 5 Sammanslagnings- och gallringstabell

Kravbox G

Resultatet av process8ammandagning och gallring placeras i Tabell 6.

Kravbox G | Efterfragepoang

totalt
G(1) 200
G(2) 250
G(4) 300
G(5) 160
G(6) 250
G(7) 300
G(8) 300
G(9) 250
G(10) 200

* Tabell 6 Kravbox G
Funktionsidentifiering
Kundvardssystemet KVS bestdr av sex huvudfunktioner som ftillfredsstallt den ursprungliga
kundens krav. Varje huvudfunktion bestar av en eller flera mindre funktioner. Dessa

huvudfunktioner har identifierats och betecknats med F(j) darj=1, .., 6.

Funktionsbox

De identifierade huvudfunktionerna F(j) i Kundvardssystemet KVS har samlats och presenteras i
Tabell 7.
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Funktionsbox

F(1)
F(2)
FG3)
F(4)
F(5)
F(6)
« Tabell 7 Funktionshox

Korrelering av krav och funktioner

Korreleringsprocess av krav och funktioner har genomforts och presenteras i Tabell 8.

Kundkrav Funktioner Kundkrav Kundkrav
G(i) FG) FG() G(i)
(kan uppfyllas|f] (kan g uppfyllas
av funktioner) || av funktioner)
G(1) G(1)
G(2) G(2)
G(4) G(4)
G(5) G(5)
F(4) FG(4)
G(6) > F(5) FG(5)
G(7) > F(6) FG(6) G(7)
G(8) > F(2) FG(2)
G(9) > F(3) FG(3)
G(10) > F(1) FG(1)

* Tabell 8 Korreleringstabell
De heldragna linjerna betyder att en funktion F(j) kan uppfylla ett kundkrav G(i).
Den streckade linjen betyder att delar av en funktion F(j) kan uppfylla ett kundkrav G(i).
Kravbox FG

Kundkraven FG(j) samt kundkraven G(i) har samlats i Kravboxen FG och presenteras i Tabell 9.

FG()) Efterfragepoéang G() EfterfrAgepoang
totalt totalt

FG(1) 200 G(1) 200

FG(2) 300 G(2) 250

FG(3) 250 G(4) 300

FG(4) 250 G(5) 160

FG(5) 250 G(7) 300

FG(6) 300

* Tabell 9 Kravbox FG
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Lénsamhetsprocess

For att berékna vilka av kundkraven i Kravboxen FG som &r de mest Ibnsamma gjordes en
lbnsamhetsberakning  utifrdn  en  kravspecifikation och en  funktionsbeskrivning.
Lonsamhetsberakningen har grundats pa efterfrdgan och en approximativ kostnad per kundkrav for
att bygga funktioner som uppfyller kundkraven G(i) och FG(j). Dessutom har
lbnsamhetsberakningen grundats pa ett approximativt pris per kundkrav som kunden torde vara
villig att betala.

Enkatformulér "Kostnad och pris”

Kostnads- och prisberékningar har gjorts med hjalp av expertuppskattningar. Ett enkatformular
"Kostnad och pris” har tagits fram och lamnats till tre personer som arbetar med eller har arbetat
med kundvardssystemet KVS hos Leverantoren AB. Denna enkéaten &r konfidentiell och enbart
tillganglig for AU-System AB.Samtliga respondentérhar besvarat enkatformuldret genom att

gora en uppskattning av de efterfrdgade uppgifterna. Respondenternas svar har baserats pa deras
tidigare erfarenheter och kunskaper om utveckling av funktioner i ett kundvardssystem.

| enkatformularet "Kostnad och pris” har hansyn tagits till féljande faktorer:

»  For varje kostnad/pris har en uppskattning pa maxvéardet, minimivardet samt ett uppskattat
verkligt varde gjorts. Ett medeltal grundat pa dessa varden har sedan beraknats.

*  Grundkostnad &r den kostnad som uppstar allra forsta gangen man utvecklar en funktion som
uppfyller ett visst kundkrav.

= Anpassningskostnad, ar den kostnad som uppkommer nar man bygger en funktion som
uppfyller ett visst kundkrav for andra eller tredje gangen. Anpassningskostnaden &r oftast
mindre &n grundkostnaden da hela eller delar av den tidigare byggda funktionen kan
ateranvandas.

= TidK ar tiden rédknat i mantimmar for att tillverka en funktion som kan uppfylla ett visst
kundkrav.

* MedelK ar en medelkostnad per timme. Hansyn har da tagits till att nar kunskapen och/eller
arbetskraften inom foretaget Leverantor AB inte ar tillracklig, maste hjéalp hamtas utifran.

= FK ar den fasta kostnad som utvecklingen av en funktion som uppfyller ett visst kundkrav
medfor. Exempelvis: verktyg, lokaler, forvaltning, Internet anslutning.

= PeriodK ar den kostnad som kréavs for att utveckla en funktion som uppfyller ett visst kundkrav
per tidsperiod som tacker exempelvis: drift och underhall, tillfalliga lokaler, utvecklingsmiljo.

De tre respondenternas svar sammanstalldes och ett medelvirde av de ovanstdende faktorer
beraknades pa varje kundkrav G(i) och FG(j).

Vidare beraknades det totala maxvérdet, minimivardet samt verkligt véarde av kostnad och pris for
varje kundkrav med héansyn till de potentiella kunderna som kopare av det generaliserade
kundvardssystemet KVS. Med hjalp av en enkel formel kunde lonsamhetsberakningen goras.

16 en uppgiftslamnare, dvs. den person som kan ge de énskade uppgifterna
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|  Tabell

10 exemplifieras

[6nsamhetsberakningsmetoden

pa

nagra

fiktiva vérden.
Lonsamhetstabellen har provats pd manga olika varden for att verifiera att berakningsformlerna ar
rimliga och kan anvandas. Verkliga berakningar och varden finns endast tillgéngliga for AU-System

Kund Max Min Trolig | Max Min Trolig | Antal | Max Min | Trolig | Max Min | Trolig Max Min Trolig
krav Gki Gki Gki SKi SKi SKi Ai Tki Tki TKi Fprisi | FPrisi | FPrisi Rprisi Rprisi | Rprisi
FG(101) 0| 0 0| 20 5 10 10 200 50 100 100 60 80 80 40 70
FG(102) 0 0 0 30 15 20 30 900 450 600 100 60 80 80 40 70
FG(103) 0| 0 0| 20 5 12 40 800 200 480 100 60 80 80 40 70
G(101) 50 30 45 30 15 20 30 920 465 625 100 60 80 80 40 70
G(102) 60 30 40 30 10 20 20 630 220 420 100 60 80 80 40 70
G(103) 40 15 25 15 5 10 10 175 60 115 100 60 80 80 40 70
Kund Totalt | Totalt | Totalt [ Totalt | Totalt | Totalt | Max Min | Trolig | Max Min | Trolig | Medel Kund Kritiskt
krav Max Min Trolig Max Min Trolig | TVFi TVFi TVFi [ TVRi | TVRi | TVRI TV krav Fprisi
Fprisi | Fprisi | Fprisi | Rprisi | Rprisi | Rprisi Rang
FG(101) 1000 600 800 800 400 700 950 400 700 750 200/ 600 [600 FG(103) 18
FG(102) 3000 1800 2400 2400 1200 2100 2550 900{ 1800 1950 300{ 1500 (1500 FG(102) 29
FG(103) 4000 2400 3200 3200 1600 2800 3800 1600| 2720 3000, 800 2320 (2373 G(101) 20
G(101) 3000 1800 2400 2400 1200 2100 2535 880[ 1775 1935 280[ 1475 (1480 G(102) 31
G(102) 2000 1200 1600 1600 800 1400 1780 570 1180 1380 170| 980 |1010 FG(101) 32
G(103) 1000 600 800 800 400 700 940 425| 685 740 225| 585 [600 G(103) 18

« Tabell 10 Lénsamhetsberakningstabell - exempel

Beteckningarnai Tabell 10 forklaras nedan.

Max
Min
Troligt
GK;
SIS

Ai

TK;

Fpris

Rpris

Max TVR

Min TVF;

Det approximativa maxvardet som kan antas.

Det approximativa minimivardet som kan antas.

Det varde som forvantas ligga narmast det verkliga.

Grundkostnad for utveckling av en funktion som uppfyller kundkravet "i”.

Anpassningskostnad for utveckling av en funktion som uppfyller kundkravet "i".

De potentiella kundernas totala behov av kundkravet "i", dvs. det antal kunder som
forvantas kopa en funktion i det generaliserade kundvardssystemet som uppfyller
kundkrav "i".

TK; = GK + (SK * (A; —1)), dvs. total kostnad for utveckling av en funktion som
uppfyller kundkravet "i".

Fast intakt for utveckling av en funktion som uppfyller kundkravet "i”. Intéakten foljer
konceptet “Fast pris till fast tid”, dvs. ett fast pris och en fast tid d& produkten skall
levereras bestammes.

Rorlig intakt for utveckling av en funktion som uppfyller kundkravet "i". Intékten
foljer konceptet "kunden betalar allteftersom funktionen som uppfyller kundkravet "i’
utvecklas”.

Max TVF = Max Fpris— Min TK; , dvs. den stdrsta vinst som kan fas om antal A
kunder koper ett system som kan uppfylla kundkravet "i".

Min TVF; = Min Fpris — Max TK , dvs. den minsta vinst som kan fas om antal A
kunder koper ett system som kan uppfylla kundkravet "i".

Verklig TVF Verklig TVF = Verkligt Fpris— Verklig TK; , dvs. den mest sannolika vinst som kan
fas om antal Akunder koper ett system som kan uppfylla kundkravet "i".
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Medel TV,  Medelvinsten.
Kundkrav Rang Rangordnade kundkraven.

Kritiskt Fpris = (GK + (A —=1) * SK )/ A , ger ett nollresultat, dvs. det kritiska priset per
kundkrav "i” och per kund som maste tas for att inte ga med forlust.

Resultatet av Lénsamhetstabellen enligt exemplet ovan ar de sex kundkravens I6nsamhet. De
I6nsammaste kundkraven rankas och sammanstélls i Tabell 11.

Mest Ilbnsamma Minst IbBnsamma
1 2 3 4 5 6
FG(103)| FG(102) G(101 G(102) FG(101) G(10B)

« Tabell 11 Rangordning av kundkraven i exemplet efter Iinsamheten

Kundkraven FG(j) ar mycket billigare att uppfylla eftersom det &r mdjligt att ateranvanda funktioner
fran det befintliga systemet som tillgodoser dessa krav. Ar dessutom efterfragarkstuikpdven

FG(j) kan utveckling av ett system som uppfyller dessa vara mycket lénsamt. Ar daremot
efterfragan liten kommer som i exemplet ovan FG(101) inte vara ett [onsamt kundkrav.

Det ar ocksa viktigt att ta hansyn till de funktioner som maste utvecklas for att ett kundvardssystem
skall fungera i sin helhet. Tex. maste ett anvandargranssnitt skapas dven om kunden inte haft nagra
direkta krav pa dess funktionalitet. Detta innebar att i vissa fall maste aven mindre lénsamma
kundkrav uppfyllas av det generaliserade systemet for att den fardiga produkten skall fungera som
tankt. Leverantéren maste géra en bedomning innan han utesluter nagra krav.

P& samma satt som i exemplet har en I6nsamhetstabell gjorts for de riktiga Det riktiga resultatet av
I6nsamhetsberakning i fallstudien ar féljande rangordning av kundkraven:

Mest Ilbnsamma Minst I('jnsammé
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
FG(1) FG(5)| FG(@®)| FG(2) G(2) G(1) FG(4 FG(3 G@4) G(5)

« Tabell 12 Rangordning av kundkraven i fallstudien efter Iénsamheten, gramarkerad ryms ej inom
budgetramen.

Genom ett antagande att Leverantoren AB avser tillsétta en budget pd 70% av den totala
utvecklingskostnaden for det befintliga kundvardssystemet KVS till generaliseringen, faller de tva
minst l6nsamma kundkraven utanfor budgetramen. De mest l6nsamma kundkraven som déarmed
erhallits genom lénsamhetsprocessen ar: FG(1), FG(5), FG(6), FG(2), G(2), G(1), FG(4) och FG(3).

5.6. Resuitat av fallstudien

Resultatet av fallstudien &ar potentiella kunder till kundvardssystemet KVS samt lonsamma
kundkrav. De potentiella kunderna ar foretag i lander dar kundvardssystemet KVS har storst
marknadspotential. De valda landerna ar fdljande: Finland, Frankrike, Italien, Nederlanderna,
Norge, Polen, Schweiz, Spanien, Storbritannien, Tyskland samt Australien. | varje land valdes ett
till fyra foretag inom telekommunikationsbranschen. Totalt valdes 30 foretag som potentiella kunder
till kundvéardssystemet KVS. Information om vilka féretag som valdes finns endast tillganglig for
AU-System AB.
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Insamling av kundkrav via enkéter gav ett daligt resultat. Enbart fyra av de 30 tillfrdgade potentiella
kunder har varit villiga att lamna n&gon relevant information om behovet av ett kundvardssystem
samt vilka krav som de vill att ett sddant system skall tillgodose. Totalt hamtiRrav erhallits.

Av dessa kundkrav kunde tva uppfyllas av en och samma funktion och darmed sammanslass till ett
kundkrav. Av de tio kundkrav kvarvarande efter sammanslagningen kan fem uppfyllas genom
ateranvandning av funktioner i det befintiga kundvardssystemet KVS. Resterande fem kraver
nyutveckling av funktioner som specifikt kan tillgodose déssakraven.

De lonsamma kundkraven valdes fran de krav som efterfrdgats mest av de potentiella kunderna.
Hansyn har dessutom tagits till utvecklingskostnaden for funktioner som kan tillgodose de utvalda
kundkraven samt det pris som kunden kan tdnkas vara villig att betala for dessa funktioner. Alla
kundkraven har klassificerats som funktionella enligt foljande undergrupper: kundadministration,
statistiska berakningar, avtalsbearbetning, prognosberakning.

Resultatet i lonsamhetsprocessen ar de atta lonsammaste kundkraven rangordnade efter
I6nsamheten i Tabell 13.

Mest Ibnsamma Minst I6nsamma
1 2 3 4 5 6 7 8
FG(1) FG(5)| FG(@®)| FG(2) G(2) G(1) FG(4 FG(3)

* Tabell 13 De lIonsammaste kundkraven i fallstudien

Faktiska vardena under fallstudien av kundvardssystemet KVS byggt av foretaget Leverantor AB at
kunden Kund AB finns endast tillgangliga for AU-System AB.

For att generalisera kundvardssystemet KVS kravs nyutveckling av tva funktioner som kan uppfylla
de insamlade kundkraven G(2) och G(1) samt att ateranvénda funktionerna som F(1)-F(6) som kan
tillgodosekundkraven FG(1) — FG(6) ur det befintliga systemet. Att realisera de atta lonsammaste
kundkraven bedoms kosta c:a 60% av utvecklingskostnaden som redan har lagts ner pa det
befintliga systemet. Utvecklingskostnaden uppskattades genom information fran agare till systemet.

Tidsatgang

Den totala tiden att realisera ett generaliserat kundvardssystem KVS kn grovt uppskattas till mellan
4000 till 7000 mantimmar. Insamling av kundkraven fran de potentiella kunderna beraknas till c:a
1000 mantimmar. Tid att genomfdra kravurvalsprocessen beréknas till c:a 80 mantimmar.
Tidsatgangen beror pa flera faktorer sdsom kompetensen och resurserna hos Leverantdren AB,
mojliga budgeten, projektgruppens samarbete med mera. Darfor ar ovanstaende tidsatgang endast
en grov uppskattning baserat pa de data som fanns tillgangliga vid berakningstillfallet.
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6. Slutsatser

| detta kapitel diskuteras resultatet av examensarbetet samt dras slutsatser. Det innehaller dessutom
en utvardering av rapporten och upplysningar som kan vara till praktisk nytta for en eventuell vidare
forskning inom omréadet.

Detta examensarbete har resulterat i en Generaliseringsmetod som utifran ett programvarusystem,
ursprungligen byggt at en specifik kund, ger riktlinjer for hur detta system kan generaliseras till en
bredare marknad. Ett av syftena med att generalisera ett befintligt programvarusystem ar att vid
utveckling av nya liknande system minska arbetsbhdrdan samt 6ka kostnadseffektiviteten. Genom att
foljla Generaliseringsmetoden beskriven i denna rapport ar det mdjligt att med en modifierad
kravhantering samt ateranvandning av det befintliga programvarusystemets delar uppna dessa

syften.

Generaliseringsmetoden har verifierats genom en fallstudie av ett kundvardssystem inom mobila
telekommunikationsbranschen. Resultatet av fallstudien &r dels en sammanstallning av de
[bnsammaste kundkraven som kan ligga till grund for vidare utveckling av ett generaliserat
kundvardssystem och dels potentiella kunder till systemet.

Generaliseringsmetoden &r testad enbart p& ett kundvardssystem inom mobila
telekommunikationsbranschen. Det finns dock inget som utesluter att Generaliseringsmetoden
skulle kunna tillampas pa andra programvarusystem eftersom den inverkar pa enbart en liten del av
utvecklingsprocessen namligen kravhantering. Kravhantering handlar bland annat om att analysera
kundens behov och konkretisera kundens krav och ingdr i alla programvarusystem. Darfor andras
bara en liten del av utvecklingsprocessen vilket medfor att flera systemdelar ur det befintliga
systemet kan ateranvandas och att systemarkitekturen inte behover férandras.

En genomgang av Generaliseringsmetoden ger dven en kartlaggning av om det 6verhuvudtaget ar
mojligt att generalisera ett befintligt system for att tacka behoven fran en stérre marknad. Kan
kundkraven fr&n de potentiella kunderna inte alls eller till en mycket liten del uppfyllas av det
befintliga systemet &@r en generalisering inte meningsfull.

Fallstudien har visat att det inte gar att bygga ett generaliserat system och tro att det kommer att
passa alla kunder, alltsa precis som Murphys lag séager: "Om det star: en storlek passar alla, s& passar
den inte nagon”. Varje foretag ar unikt med sina egna behov och problem. Darfor maste ett
generaliserat system anpassas efter vart och ett av de nya kundernas behov och férutsattningar. Man
skulle d& kunna tro att allt arbete med utveckling av ett generaliserat system har gjorts forgaves men
sa ar inte fallet.

Nar ett generaliserat system anpassas till en ny kund, har kunden enligt Generaliseringsmetoden
redan varit med och paverkat vilka krav som kunden funnit relevanta att uppfylla och vilka behov
som systemet skall tillfredsstalla. Enkatundersokningen har visat en variation i de potentiella
kundernas krav. En kund kan vara ndjd med det generaliserade systemet som erbjéds medan en
annan kund kanske inte har lika stora behov och darfor inte vill std for kostnader som tacker fler
funktioner i systemet 4n de han behdver. Foretaget som levererar systemet maste darfor ta reda pa
vad kunden forvantar sig av systemet och darefter undersoka om det géar att reducera systemet.

Generaliseringsmetoden ar som mest tidsbesparande och darmed kostnadseffektivast nar det finns

liten variation i kundernas krav och nar manga av dessa krav kan uppfyllas av det befintliga
programvarusystemet. Tiden det tar att utveckla ett generaliserat system beror dven pa hur komplext
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och omfattande det befintliga programvarusystemet ar samt pa hur bred marknad systemet skall
anpassas till.

Marknadsanalys och segmentering i fallstudien bygger pa insamling, analys och utvardering av
material fran flera informationskallor. Dessa kallor kan vara mer eller mindre tillforlitiga och darfor
paverkat valet av de potentiella kunderna till det kundvardssystem som generaliseras.

Da resultatet som erhallits genom enkatundersokningar inte aterspeglar verkligheten kan avvikande
och felaktiga svar ha erhallits pa den insamlade datamangden. Resultatet av enkatundersknigen kan
ha paverkats av vem som ar uppgiftslamnare, vilken befattning han/hon har i foretaget samt hur
uppgiftslamnaren har tolkat frgorna i enkatformularen. P& grund av den laga svarsfrekvensen kan
enkatundersokningen anses utgora ett daligt statistiskt underlag. Dessutom finns det en risk att de
insamlade kundkraven inte stammer 6éverens med de krav som de potentiella kunderna hade angett i
en verklig upphandlingsprocess dar deras intressen skulle ha gynnats béattre. Enkatundersokningen
visar dock tydligt att det &r mojligt att f& in kundkraven fran potentiella kunder och att det foreligger

ett intresse for ett kundvardsystem hos dessa kunder.

6.1. Rekommendationer till fortsatt utveckling av Generaliseringsmetoden

| detta avsnitt ges Overgripande rekommendationer om Generaliseringsmetoden for fortsatt
forskning inom omréadet.

Marknadsanalys och segmentering

P4 grund av internationaliseringen av storre foretag som arbetar med tjanster inom
telekommunikationsbranschen kan det i framtiden vara lampligt att vid en marknadssegmentering
utgd fran foretag istallet for fran lander. Det kan vara betydelseldst i vilket land som ett visst foretag
har grundats och/eller har sitt huvudkontor. Daremot kan det vara viktigt att veta i vilka lander som
detta foretag har sin verksamhet.

Kravhantering

Vid anpassning av ett generaliserat programvarusystem till en ny kund maste den nya kundens krav
prioriteras. Ett generaliserat programvarusystem uppfyller kanske fler krav an vad kunden behdver
eller ar beredd att betala for. Darfor maste det diskuteras vilka krav som skall uppfyllas for att kunna
utesluta de krav som inte behéver uppfyllas. Om kraven ar véldigt manga kan man prioritera dem
med olika hjalpmedel som t.ex. Focal Point's Requirements Planner.

Det ar utvecklat av Focal Point AB och automatiserar prioriteringsprocessen. Det foljer
kravhanteringen fran identifiering, via prioritering och beslut till frislappning och validering.

Focal Point AB skriver "As product lifecycles shrink and competition intensifies, products must be
developed faster and continuously fulfil the key customer requirements. Requirements Planner
enables you to develop better products, faster, by identifying and focusing the development process
on delivering the most valuable customer requirements”.

Enkatundersodkning

Resultatet av en enkatundersoékning kan forbattras genom anvandning av professionella hjalpmedel.
Det finns en metod kallad Delfi-tekniken enligt [Lekvall & Wahlin 1993] som sysslar med hur man
skall utféra undersokningar och vilka risker man bor ta hénsyn till.

En annan aspekt som bor beaktas i framtiden ar det stora bortfallet. Bortfallet beror till stérsta delen

pa ovilja att lamna ifran sig uppgifter om foretaget som anses konfidentiella. Det skulle eventuellt
kunna atgardas genom att skapa en personlig kontakt med de tillfrdgade personerna i foretagen.
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Lonsamhetsberakning

Det finns manga tekniker for att uppskatta kostnaderna for utveckling av ett programvarusystem.
Fallstudien beskriver en teknik som kan anvandas for att uppskatta kostnaderna for utveckling av
systemets. En annan teknik som kan anvandas ar Function Point Analysis. Det ar en inom IT-
industrin valetablerad teknik skapad av Allan Albrecht 1979. Tekniken bygger péa att utifrdn en
kravspecifikation eller systemets funktionalitet rakna ut systemets storlek och darmed tid, kostnad
och resurser som behdvs for dess utveckling. En annan metod skapades 1981 av Dr. Barry Boehm,
som bland annat utvecklat Win-Win Spiralmodellen. COCOMO Il (Constructive Cost Model) ar en
algoritmisk modell fér empirisk kostnadsestimering av programvaruutveckling.

Allméant
Det ar viktigt att utvardera det befintliga systemet for att faststélla om det éverhuvudtaget ar

lampligt att genomfora en generalisering av det. Nar en ny teknik inféres maste man ocksa vara
medveten om de effekter den nya tekniken kan féra med sig.
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Terminologi

Terminologi

| detta avsnitt forklaras nagra av de grundlaggande beteckningar och begrepp som anvands i

rapporten.

Begrepp Beskrivning

Acceptanstest Validering av systemet gentemot kundens krav.

Anvandare En anvandare av ett programvarusystem ar en person eller en
grupp manniskor som anvander systemet.

Egenskapskrav Hur en produkt skall fungera.

Fallstudier Enligt [Lekvall & Wahlin 1993] betecknar termen fallstudier
"studier dar intresset ar riktat mot detaljerade och ofta
djupgéende beskrivningar och analyser av enskilda fall”.

Funktionella krav Vad produkten eller systemet skall kunna utfora.

Funktionell programmering Ett programmeringssatt dar man delar upp ett problem i
mindre bitar, moduler, och varje funktion som arbetar med
dessa moduler ar fristdende fran 6vriga funktioner. Tex. Lisp.

Generaliseringsmetod En metod for generalisering av ett programvarusystem byggt
at en specifik kund till en bredare marknad.

BNP BNP ar en forkortning av Brutto National Produkt och
betecknar det sammanlagda vardet av produktion av de varor
och tjanster for slutlig anvandning som produceras i ett land
under en period, vanligen ett &r utan hansyn till fordelning av
inrikes och utrikes fordran. Har anvands BNP-mattet som
jamférande matt pa landers utvecklingsgrad.

KUP Generaliseringsmetodens kravurvalsprocess. Anvands for att
ta fram lI6nsammaste kundkrav utifrdn de potentiella kunders
krav.

Komplexitet En funktion av de ingdende delsystemen och de samband
som finns mellan dessa delsystem, [Eklund & Fernlund
19938].

Kravhantering Att samla in, prioritera samt specificera och dokumentera de
kundkrav som ett programvarusystem byggs for att uppfylla.

Kvalitetsegenskaper Egenskaper hos en programvara sasom tillforlitlighet,
effektivitet, andringsbarhet

Kund En kund &r en organisation, foretag eller person som betalar
for utveckling och byggnad av systemet.

Kundkrav Kundens krav och 6nskemal pa produkten samt kundens
behov som skall tillgodoses.

Kundvérd Kundvard ar etlilivagagangssatt for ett foretag for hantering

av kundrelationer genom att fokusera pé& kundens individuella
kdpbeteenden och speciella behov. All relevant information
om den omsattning som genereras per enskild kund lagras i
en databas och anvands sedan for kundanalys och
kundinteraktion.

Kundvardssystem Ett programvarusystem dar all information om kunderna
samlas och skapar en korrekt, enhetlig bild av foretagets
kontakter och transaktioner med var och en av kunderna. All
kunskap om kunden blir 1att tillgénglig for alla berérda
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Kundvarde

Kundvérdering
Logisk programmering
Marknadsforing

Marknadsanalys- och
segmenteringsmetoden

Metod
Metodik
Modell

Objektorienterad programmering

Procedurell programmering

Programmeringsparadigm
Programvarusystem
Programvaruteknik
Programvaruutvecklingsmetoden
Time-to-market

Top-down design

Top-up design
Utvecklingsprocess

Validering

Win-Win teorin

Verifiering

informationsanvandare som exempelvis forséljare och
marknadsforare. Databasen uppdateras regelbundet och
foretaget kan halla reda pa vem den enskilda kunden &r, vad
kunden vill ha eller hur individanpassa nya erbjudanden till
kunden.

Ett varde som beraknas pa varje kund relaterat till hur mycket
kunden konsumerar av foretagets produkter eller tjanster. Ett
hogt kundvarde kan betyda att kunden koper manga
produkter och ar darmed en bra kund som féretaget vill
behalla.

Ett tillvagagangssétt att vardera en kund utifrdn hur mycket
kunden konsumerar av foretagets produkter eller tjanster.

Ett programmeringssétt som kan narmast jamféras med en
databas och dar man sjalv maste definiera allting. Tex.
Prolog.

Allt som gors for att sélja en vara eller en tjanst.

Metod for analys och segmentering av en marknad. Anvands
har for att hitta potentiella kunder till det generaliserade
programvarusystemet.

Planmaéssigt tillvagagangssatt for att uppna visst resultat
Uppsattning metoder inom visst omrade.

Ett forenklat, askadligt tankeschema for beskrivning av
komplicerad abstrakt foreteelse.

Ett programmeringssatt dar data och funktioner integreras till
enhetliga moduler som sjélva definierar sina attribut och
egenskaper. Tex. Jawa, C++, Simula, Smalltalk.

Ett programmeringssatt som utgar fran att en procedur utgor
en algoritm medan data kapslas in i moduler eller procedurer.
Tex. C, Pascal.

Beskriver olika satt att programmera: funktionell,
objektorienterad, procedurell, logisk. Se vidare beskrivningar.

Ett antal mindre program som arbetar ihop och dérmed bildar
ett stérre som blir ett system.

Verktyg och metoder som studeras och sedan anvénds vid
konstruktion av program och system.

Ett processforlopp for utveckling av ett generaliserat
programvarusystem.

Hur lang tid det tar innan en produkt eller tjanst kan lanseras
pa marknaden.

Borjar med helheten och bryter ner den till mindre bitar.
Bdrjar med mindre bitar som sétts ihop for att bilda en helhet.

Ett tilvagagangssatt eller strategi for att pa ett kontrollerat
och organiserat satt utveckla ett programvarusystem.

Séakerstalla att ratt produkt har utvecklats.

En managementteori som behandlar problemet med manga
olika intressenter med motstridiga mal och ger riktlinjer for
hur dessa mal l6ses pa ett effektivt satt.

Séakerstalla att en produkt &r korrekt utvecklad.
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