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1. Inledning

Nér man forhandlar behovs det alltid minst tva parter, 1 detta fall en sédljare och kopare.
For att kunna gora lyckade affarer maste man forsta, kunna och kénna igen olika
forhandlingstekniker. Man maste ocksé kunna ldsa motpartens personlighet och hur den
paverkas vid olika situationer. Det dr en sjdlvklarhet att en bra siljare maste kunna
foretagets forsiljningsprocess, men lika viktigt dr det att veta hur koparen agerar i olika

situationer och vilka olika delar ink&psprocessen innehaller.

Jag jobbar for ett bemanningsforetag som séljer sina tjdnster landsomfattande. I
foretaget Finland People finns det ca 40-50 personer som har direkt kontakt med
kundernas inkdpsbefattningar. Nar nya personer rekryteras gar de igenom en tva veckor
lang introduktionsperiod samt far en guide géillande generella saker i foretaget.
Foretaget har expanderat kraftigt de senaste fem aren runt om i landet, och har en hel
del nya arbetstagare. Jag kommer 1 mitt examensarbete att géra en handbok som stdd till
nya personer som kommer att vara i med i forhandlingar. Examensarbetet kommer att
basera sig pa olika teorier samt forfattarens egna erfarenheter i foretaget. Av de hogre
tjdnsteminnen har jag den lidngsta erfarenheten i foretaget och for tillfillet &r min
arbetsuppgift Business Unit Manager i Helsingforsenheten, vilken 4r den storsta
enheten. Enligt mina erfarenheter dr det extremt viktigt att kunna kdnna igen kundernas

inkOpsprocesser for att klara av det dagliga forséljningsjobbet.

1.1 Problemomrade och problem

Foretaget har under de senaste dren anstéllt mdnga nya personer som é&r i direkt
kundkontakt. Niar man kommer in i huset har man en introduktionsperiod, dessutom
finns det en introduktionsguide, men den innehéller inte nagon information géllande

forhandlingsprocessen. Det finns inget gemensamt sitt att avhandla forhandlingarna.



1.2 Syfte

Syftet med detta examensarbete dr att gora en manual/handbok for att genomfora en
lyckad affarsforhandling, kénna igen de olika delarna i en inkOpsprocess samt att forsta
inkOparens roll och beteende i forhandlingar. Genom att 6ppna inkdpsprocessen och
fokusera pd forhandlingar i detalj, far man en uppfattning over hur viktigt det ar att
forbereda sig ordentligt fore afféarsforhandlingar. Malet &r att nya personer som kommer

in 1 foretaget har en handbok till lyckade affarsférhandlingar.

1.3 Avgransningar

Jag kommer att avgriinsa mitt examensarbete till ett perspektiv frdn inkdpsprocessens
synvinkel. I arbetet gir jag inte in i andra processer. Arbetet kommer att vara innehéllet
till en del av den nya introduktionsguiden, utseendet och layouten lidgger jag inte mérke

till.

2 Teoretisk referensram

2.1 Inkopsprocess

Det finns olika slags modeller 6ver olika inkdpsprocesser, vissa delas upp i tre olika
faser medan vissa delas upp i nio olika faser, detta beror pa ur vilken synvinkel man ser
pa processen. van Weeles inkdpsprocess 1 boken Purchasing&Supply chain
management 2005 bestar av sex olika faser vilka beskrivs i nésta kapitel. Boken har en
processartad insikt pa de olika faserna i en inkdpssituation. Modellen ger en

helhetsblick dver hela inkdpsprocessen samt definierar de olika faserna klart och tydligt.
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Kalla: van Weele, Purchasing&supply chain management 2005, s. 29

Figur 1. Inkopsprocess

1.1 Beskrivning av Inkopsprocessens olika faser

Inkdpsprocessen kan delas upp pad manga olika sétt beroende pa vems teori man
hénvisar till. I detta examensarbete citerar jag Van Weeles inkdpsprocess som ér

uppdelad i 6 olika steg som man kan lisa fran bilden ovan. Stegen &r foljande:

¢ definiera specifikationer
e val av leverantor

* avtalsforhandlingar

* Dbestillning

* uppfoljning

e utvirdering



Van Weele ser processen som en tvarfunktionell process i ett foretag som oftast beror
dven andra enheter forutom endast inkdpsenheten. Detta kraver en hel del
kommunikation mellan olika avdelningar som dr inblandade i processen. De tre forsta
stegen: definiering av specifikationerna, val av leverantdrerna och avtalsférhandlingar
kallar Van Weele for initiala eller taktiska funktioner och de tre f6ljande: bestéllning,
uppfoljning och utvirdering har mera en logistisk-administrativ karaktir. Enligt boken
Purchasing&supply chain management har minga foretag problem med att
sammansld den krdvda information, expertisen och kunskapen man behdver for att nd en
ideal 16sning. Det dr néstan omdjligt att kombinera dessa element for en person, dérfor
faster man allt mer uppmérksamhet pd inkOpstjénsterna. Det finns inget rétt sétt att gora
inkdpen och modellen vem som kdper och vad man kdper varierar mycket mellan olika

foretag. (van Weele, 2005, s. 34).

2.2 Inkoparens roll och uppgifter

Ink&p kan definieras pa foljande sétt: att anskaffa varor eller tjdnster till rétt kvalitet och
pris for foretagets &ndamdl. Man anvénder ofta tvd olika termer, inkdp eller anskaffning,
termerna har olika betydelse i ordsprdk men i affarsvirlden dr betydelsen den samma.
"Allt som produceras och sdljs — kops! Med andra ord dr en kopare alltid nédrvarande
dad affdrer gors upp och det dr inkoparens formaga och agerande som avgér hur bra
inkopet blir for foretaget” (Skoog&Widlund, 2001, s. 1). Inkdp gors i varje foretag och
ar en av huvudfunktionerna sa som dven marknadsforing, administration och ekonomi.
Endast i storre foretag finns det egna avdelningar eller arbetstagare som ansvarar for
inkOpen som huvudsyssla, i mindre foretag ar det en del av ndgons arbetsuppgift, detta
betyder inte att det skulle vara en mindre viktig roll 1 foretaget (van Weele, 2005, s. 29).
Ett déligt genomfort inkop eller en saknande inkOpsprocess kan paverka negativt over
hela foretagets verksamhet. Storhagen definierar vidare inkopets uppgift som att kopa
ratt kvalitet vid rétt tidpunkt i riatt méngd fran ratt kélla till ratt pris. (Storhagen, 1987, s.
34)



2.3 Parternaiinkopsbesluten

Det dr kdnnetecknande att det ofta deltar manga méanniskor 1 ett foretags beslutsfattande,
samt att deras roll och insats varierar i olika inkdpssituationer. Personer som deltar i

inkdpsbesluten har olika roller som kan karakteriseras med foljande ord

* Dbeslutsfattare

* influens/ en person som har inflytelse till beslutet
* anvindare

* informationsférmedlare

* inkopare
(van Weele, 2005, s. 40).

En och samma person kan fungera i flera olika roller. Personen som forhandlar bor vara
medveten om vem som har vilken roll i foretaget, i forhandlingarna har siljaren mest
intresse att paverka beslutfattarna. Ju stérre summor inkdpen beror, desto storre

betydelse har ledningens nérvaro i forhandlingarna. (van Weele, 2005, s. 36).

2.4 Inkopare som forhandlare

For att inkdpen skall realiseras finns det ménga enstaka uppgifter som skall utforas.
Innan inkSparen dr fardig att fatta beslut maste han be om offerter av flera leverantorer,
jdmfora offerterna samt forhandla om detaljerna som till exempel bestillning och
kopeavtal. Inkdparens arbetstid gar framst &t till olika férhandlingar, bade internt och

externt.

Ett framstdende kdnnetecken for affarsforhandlingar ar att det alltid finns ett resultat nér
forhandlingarna ér lyckade, beroende pa forhandlingarnas karaktér kan man kalla det for
ett avtal eller en plan. I en forhandling behdvs det minst tva olika parter, oftast ar det
fler parter som &r inblandade. En forhandling 4r en forhandling da, nir bda parterna har
mdjlighet att paverka slutresultatet, det 4r ingen forhandling ifall det finns en part som

dikterar alternativen till den andra parten som motvilligt godkénner villkoren. En bra
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forhandlare méste ha en stark kunskap i ekonomi, tillrdcklig bakgrundsinformation om
varorna/tjdnsterna man koper, samt tillriackliga sociala kunskaper for att bygga en
fungerande interaktion mellan partnerna. En affarsférhandling dr en hindelse dér
parterna, minst tva experter varav den ena dr inkdpare och den andra séljare, traffar
varandra. "En mdlorienterad inkopare dr dven medveten om sin motparts kompetens
och kreativa formdga att l6sa identifierade avvikelser i sakfrdagor” (Skoog, Widlund,
2001, s. 99). Det ér fraga om en process, en hdndelsekedja, dér bada parterna kan

anvénda sin expertis till sin eller foretagens egen nytta.

2.5 Ettforhandlande arbetssatt

Ett forhandlande arbetssitt kan beskrivas som en hindelse dér tva parter, inkdpare och
sdljare, tar 1 bruk och delar med sig sin erfarenhet, information och asikter pé sé vis att
man kommer ihag att det skall finnas en betydelsefull balans i samarbetet.
Forhandlingar anses inte ha ndgon vinnare, finns det vinnare finns det ocksé forlorare,
det dr viktigt att tala om ett lyckat samarbete. ”Férhandlingen sker mellan tvd parter
som gemensamt skall losa ett problem eller dstadkomma ett gemensamt resultat,
snarare dn mellan tva motstdandare” (Skoog, Widlund, 2001, s. 104). Det ar skél att
bygga upp ett arbetssitt som strévar till 1dngvarigt samarbete. Bdda parterna har
information och erfarenheter som &r véisentliga for att na en lyckad slutsats, dessutom
madste parterna vara flexibla, det 4r missvisande att inbilla sig som en vinnare. Det &r bra
att komma ihig att bada parterna i en forhandling har ett foretag bakom sig vars frimsta

uppgift r att bringa vinst at 4garna. (van Weele, 2005, s. 36).

Forhandlingarnas mél beror mycket péd inkoparens och siljarens forenlighet, ju storre
gap det finns mellan parterna desto mer maste man anstrdnga sig for att lyckas i

forhandlingarna.

2.6 Forhandling som en enhetlig process

Man kan séllan halla férhandlingarna som ett visst tidsméssigt sammantraffande. En

forhandling som bendmning maste forstads som en omfattande hindelsekedja. Innan tva
11



eller flera parter mots i en forhandling, har det ofta redan skett manga hindelser
tidigare. Hiandelser som stréivar till ett samarbete kan vara méten dar man har bekantat
sig med motparten, problemfall eller tryck frdn omgivningen. Alla hidndelser som har
skett fore forhandlingarna kinns antingen som léttnad eller som besvérlig press i sjdlva
forhandlingarna. Man bor i alla skeden komma ihag att forhandlingarna maste ga i
enlighet med processen. Niar man bygger upp en kundrelation férbereder man redan
eftervarden av relationen. Det dr bra att vara medveten om att olika politiska och sociala
tryck, t.ex. lagstiftningen, paverkar handelsekedjan. Att forsta forhandlingen som en
enhetlig process hjdlper i ménga fall i forberedelserna. (van Weele, 2005, stycke 1, s. 3-
25).

2.7 Planering av inkopsforhandlingar

Innan man forbereder sig pa sjdlva forhandlingarna &r det viktigt att planera
inkdpshéndelsen, mélen sétts upp vid planeringsstadiet for hela inkdpshiandelsen och

personligt for varje inkdpare. I planeringsstadiet finns det tre olika skeden:

* Strategisk
* Taktisk

* Operativ

(van Weele, 2005, s. 232).

2.7.1 Strategisk

I strategiska planeringen stéller man mélen pa langt sikt, oftast dr planen méinga ar i
kraft, fast man kan gora fordndringar i planen i samband med &rsplaneringen. Strategin
ar ett verktyg for foretagsledningen, strategiska malen dr inte nedsatta pa detaljniva.
Syftet med strategin ér att bilda en enkel helhetsbild som bestammer var tyngdpunkten i
inkOpen skall vara. Foretagets ledning maste sjalvklart kontrollera och godkénna
atgdrderna som skall vara i linje med foretagets allmdnna mal. Genom att ledningen

godkdnner malen, binder de sig till dessa, detta dr viktigt for inkdpsfunktionen.
12



2.7.2 Taktisk

Den taktiska delen innehéller funktioner som paverkar produkten, processen och valet
av leverantorerna. Hir planerar man ocksa kontrakten och val av leverantorerna samt
forbereder de olika vardagliga rutinerna som behovs i foljande skede. Den taktiska
planeringens verkan dr ofta frén ett till tre a&r. Man behdver ocksa hjélp fran andra

avdelningar 1 foretaget for att bygga upp en lyckad taktisk plan.

2.7.3 Operativ

I operativa planeringen kan man skilja sjélva verksamhetsplaneringen och de dagliga
rutinerna till tva olika funktioner. Meningen med verksamhetsplaneringen ar att binda
inkopen till en del av foretagets verksamhet och sédkra sig att det gors ritta val och
uppgifter under loppet av perioden. I verksamhetsplaneringen &r det viktigt att man
lagger upp mél pa detaljniva vilka man skall nd. I och med detta kan man faststélla hur
resurserna skall fordelas sa att sjélva praktiken ér effektiv. De dagliga rutinerna skall

hjélpa till att planera personernas arbetsdag for att uppna en viss effektivitet.

13



3 Forhandlingsprocessen

Kalla: Skog, Widlund, 2001, s. 101 Proff i Inkop

Figur 2, forhandlingsteknikens fyra huvudskeden

3.1 Forberedelse av inképsforhandlingar

For att na ett lyckat slutresultat dr det viktigt att de forhandlande parterna kinner sin
sak. “Den viktigaste forutsdttningen for att na bra resultat under forhandlingen dr att
vara vdl forberedd” (Skoog&Widlund 2001, s. 101). Inkopsforhandlingen ar en
hindelse mellan tva experter diar man skall respektera den andra genom att vara vél
forberedd. En person som inte dr forberedd &r ofta osiker och kan inte framskrida
logiskt i forhandlingarna. Med bra bakgrundsinformation skyddar man sig mot problem.
Det ér skél att komma ihdg att forsédljaren kanner mycket vél sitt foretag,
produkten/tjdnsten han siljer, processerna, konkurrenterna samt har erfarenhet av
liknande fall. Med andra ord behérskar motparten hindelsen mer omfattande &n endast
pa detaljniva. Det dr viktigt att inkOparen ocksé kanner till annan vésentligt information

som paverkar forhandlingarna, hér foljer ndgra viktiga punkter:

* kénna till egna foretagets verksamhet samt processer

14



* fOretagets historia
* dgandeforhallanden
* andra intressentgrupper och féretagsomgivningen

* marknads-, konkurrensldge

Fore sjilva planeringen av forhandlingarnas detaljer dr det viktigt att klargora vilken
betydelse de kommande forhandlingarna har gentemot de uppsatta mélen, till

forberedelserna kan inga foljande:

* undersdkning av forhandlingspositionen (var man ligger)
* utreda forsdljarens mal och forfaringssétt
* sdtta upp mal for forhandlingarna

* planering av forhandlingarnas detaljer

Grénserna mellan dessa forberedelser ér inte strikta eftersom de har mycket néra
samband med varandra, dessutom behover inte alla ovanndmnda forberedelser alltid

utforas.

3.2 Oppning: Inképarens forhandlingsposition

Det édr avgorande i1 forhandlingarna frén vilken position man forhandlar, parternas
position paverkar méalen de sitter it sig sjdlva. Vilka réttigheter forhandlarna har spelar
en stor roll for forhandlingarnas utgangsliage. I foretagsvérlden representerar personerna
sdllan sig sjdlva, utom foretaget som dr arbetsgivaren dér arbetstagaren har en uppgift
som har ett visst mandat. “Personer som forhandlar utan mandat anvinder nimligen
“forhandlingarna” i rent informationssyfte” (Bergstedt-Sten, 2003, s. 61). Vikten av
positionen paverkar mycket pa forhandlingsmetoden. Samarbete mellan ink&paren och
forsiljaren dr alltid mycket mer komplicerat an vad det ser ut vid
forhandlingssituationen, inkdpshindelsen dr en del av processen som utloser ménga
andra hédndelser, t.ex. fran sdljarens synvinkel, produktionsstadiet. Vilken position man

har i1 forhandlingarna ar en summa av olika faktorer. Analys av bakgrundsfaktorerna
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avslgjar vilka forutsdttningar man har i forhandlingarna samt vilken experts stod man

kommer att behova.
Foljande saker kan ha betydelse for inkdparens faktorer:

* planering

* produktion

* fOretagets ledning
* marknadsforing

* produktutveckling

ekonomiska faktorerna
Foljande saker kan ha betydelse for siljarens faktorer:

* fOretagets ledning
* fOretagets marknadsplaner

e andra kundrelationer

Det &r viktigt att utreda i férhand 1 vilken position man dr, dels paverkar konkreta
orsaker och dels psykologiska. Tidigare avtal mellan parterna har en betydelse samt
ekonomiska ldget och konkurrenssituationen. Foérhandlingspositionen paverkas ocksa av
hur parterna tolkar de ovanndmnda faktorerna och vilken tyngdpunkt de har. Ifall
ndgondera parten i forhand, medvetet eller inte, mérker att denne ar i underlédge har den
redan forlorat en del av mojligheterna i forhandlingarna. En yrkesskicklig forhandlare
bor kunna lokalisera motpartens svagheter och svinga dem till en fordel. Nar man
analyserar sin position i forhandlingarna ar det frdga om att 4stadkomma en konsensus

mellan parterna for att trygga den maximala nyttan. (van Weele 2005, s. 287).

3.3 Forbereda sig till forsaljarens argument

Forséljaren motiverar sin information med olika argument, en del av dessa dr endast
taktiska. Inkoparen bor fundera fore forhandlingarna vilka argument motparten kommer

att anvinda. Forsdljaren avslojar inte alla argument pa en gang utan en i taget och
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forsoker fa inkOparen att forstd och godkénna meningen av detaljerna i varje argument.
Nér inkOparen har insatt sig i forsdljarens argument kan han diskutera om deras for- och

nackdelar samt bedoma deras betydelse for egna foretaget.

3.4 Forberedelse for forhandlingsmote, praktiska arrangemang

Nér man véljer motesplats ar det skél att komma ihag att forhandlingarnas mal &r att fa
till stdnd ett avtal mellan parterna. Enligt boken Proffs i inkdp &r det skél att reservera
tillrackligt med tid for férhandlingarna samt att komma ihag att planerna ocksé for mat,
dryck och pauser, samt att reservera extra utrymmen dit motparten kan dra sig for att

resonera sig kring forhandlingsfrdgorna. Det dr bra att ta hinsyn till f6ljande saker:

e Sittordningen
* Ordningen av motesparterna
* Innehéllet i forhandlingarna

* Val av deltagare i forhandlingarna

Genom att iaktta ovanndmnda faktorer har man en bra grund for att {3 igadng en lyckad
forhandling. Enligt boken Proffs i inkp ar det viktigt att personer som deltar i

forhandlingarna vet vilken beslutsritt de har.

3.5 Genomforandet av forhandlingar

Forhandlingar dr ett etablerat arbetssitt. De har manga oskrivna regler samt nagra

vanligtvis identifierbara steg:
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Klarlaggande - Budgivning o Férhandling 9

Kalla: Skog, Widlund, 2001, s. 107 Proff i Inkop

Figur 3. Forhandlingsgenomforandets olika steg

3.5.1 Klarlidggning

I klarldggande steget maste man iaktta de obligatoriska faktorerna som é&r tidigare
kontrakt, lagar och andra bestimmelser och regleringar, reglerande faktorer s som
nérvaroprinciper, fortroende, respekten for varandra, rutinartade saker och frivilliga

faktorer vilka framhéver personernas karaktir. (Skoog&Widlund 2001, s. 108).

3.5.2 Budgivning

For att forhandlingarna skall framskrida méste man visa uppmaérksamhet till motparten.
Nér man ger ett bud skall man ge tid at motparten till en reaktion. Mélen ir satta &t bada
parterna, vid detta skede méste man bara hitta en 16sning for att nd malet. "Mer eller
mindre tydligt glider budgivningsskedet over i ett efterfoljande forhandlingsskede”.
(Skoog&Widlund 2001, s. 109).
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3.5.3 Forhandling

Det ér viktigt att komma ihdg att mélet som bdda parterna har i forhandlingarna &r att
komma till en 6verenskommelse. (Skoog&Widlund 2001, s. 100). Det &r viktigt att
hjilpa motparten att fatta beslut i forhandlingarna. For att framskrida i forhandlingarna
skall man stréva till att endast erbjuda tvé olika alternativ. Forhandlingsskedet &r en
fortséttning pd budgivningen, nu kommer villkorssatser med i handlingarna. Det ar skél
att ha en protokollforare for att f6lja med vad som erbjuds och godkdnns. Det dr viktigt
att gora ett sammandrag, vilken bada parterna antecknar, 6ver vad som é&r

overenskommet. (Skoog&Widlund 2001, s. 105).

3.5.4 Overenskommelse

For att kunna na en 6verenskommelse méste man ofta avvika fran det ursprungliga
malet. Vid detta skede vill ofta bdda parterna komma till en slutsats och se frukten av
nedlagt arbete. Oftast dr det bara ndgra sma stotestenar som motparterna maste
forhandla om for att nd en lyckad slutsats, annars &r hela arbetet bortkastat.
(Skoog&Widlund 2001, s. 110).

3.6 Forhandling av priset

For att avsluta forhandlingarna ar priset ofta den svaraste fragan att diskutera. Vilket &r
det ritta priset som avtalet borde faststéllas med, ar tanken hos bada parterna, det finns
inget rétt pris. Det dr frdgan om att nd konsensus mellan tvd parter. Till inkdparens
centrala uppgifter hor 4nda att forsoka pruta hela tiden, vilket emellanat kan kidnnas
motbjudande. “Att kopa till ldgsta kostnad strdvar de flesta efter, men att "képa billigt
dr att képa dyrt”, dr en erfarenhet manga inkopare gjort”. (Skoog&Widlund 2001, s.
50). Ifall ink&paren mérker att leverantdrens pris dr betydligt hogre dn andra
leverantorers pris, dr det skél att be om en forklaring till saken. Det kan hidnda att

leverantoren forstatt offerten fel eller att det finns ett fel 1 offerten.
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Situationer dér priset 4r hdgre dn vad inkOparen har vintat sig ar ett vardagligt problem.
InkGparen kan forsoka forhandla priset med olika forslag, forsoka argumentera med
avtalsvillkoren, med ett ldngre kontrakt eller med 6kade volymer, ifall mandatet racker

till dessa. (van Weele, 2005, s. 54).

Det ar skél att komma 6verens om priset och gora ett sammandrag sa att bada parterna
har begripit allt korrekt . Det &r skél att komma dverens om prisfordndringar i
forhandlingsskedet sé att det inte sker missuppfattningar. Det dr ocksa bra att komma

overens om olika rabatter och hur de kan nds och vilka faktorer paverkar dem.

3.7 Val avleverantor

Valet av en leverantdr &r ofta ett samarbete pé langt sikt. Nar man véljer en eller flera
leverantorer som ett kontinuum till forhandlingarna ar det skal att komma ihag att priset
inte dr den enda faktorn som avgor saken. Kvaliteten av varan/tjédnsten dr en central
punkt samt kvaliteten av samarbetet. Man maste ocksd dverviaga om man behdver en

eller flera leverantorer.

3.8 Avslutande av forhandlingar

Malet med lyckade forhandlingar &r att gora ett samarbetsavtal med motparten. Enligt
boken Proffs i Inkép 2001, Skog, Widlund ar det extremt viktigt att allt man kommit
overens om skall dokumenteras och att bada parterna har en likadan uppfattning av
avtalets innehall. Alla detaljer och villkor bor vara dokumenterade i avtalet mellan

parterna. Efter lyckade forhandlingar fortsétter processen med leveransskede.

3.9 Sammanfattning

Alla varor eller tjanster som siljs maste ocksé inkopas. For att bli en framgéngsrik
forsiljare dr det extremt viktigt att igenkdnna hela inkdpsprocessen. Materialutbudet for
inkop ér relativt brett, men storsta delen dr specificerat antingen for inkdp av varor eller
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for inkdp av konsumentgods. Nagon teori som ér exakt anpassad till inkdp av tjénster
kom inte fram under examensarbetet. Orsaken till valet av boken Purchasing & supply
chain management av van Weele 2005 var att den har en grundlig genomgéng av hela
inkOpsprocessen. Boken hade manga intressanta aspekter och exempel pa olika
inkdpshéndelser samt en generell teori Over inkdpsprocessen. Innehallet i boken Proffs i
Ink6p av Ulf Skoog och Conny Widlund, 2001 hade en jordnira aspekt med ett rikligt
innehall géllande inkdp och forhandlingar. Efter genomgangen av boken fick man en
stark kénsla att forfattarna hade en riklig erfarenhet inom omradet vilket gjorde boken
till en lattforstadd och informativ helhet. I handboken nedan kommer forfattaren att

plocka ut de visentliga ur bockerna samt tillimpa sina egna erfarenheter till detta.

4 Metod

Da jag sjilv jobbar for Finland People kommer den empiriska delen att basera sig pa
forfattarens egna erfarenheter och de olika teorierna som dr redogjorda ovan, dessa skall
bilda en helhet till en handbok. Handboken kommer att vara en del av Finland Peoples

introduktionsguide.

4.1 Metodval avden empiriska delen

Som metod har jag valt att gora den empiriska delen till en handbok. Orsaken till detta
ar att den kommer att vara ett arbetsredskap i framtiden for foretagets personal som
arbetar inom forhandlingssituationer. En handbok 4r vanligtvis en kortfattad men
ganska fullstindig dversikt eller vigledning inom ett &mnesomrade. Nir man skriver en
handbok maste man komma ihdg vem den skrivs at. En handbok maste vara informativ
och skriven pa ett sprak som ldsaren fOrstar processartat. Handboken maste vara

intressant och befallande, med konkreta instruktioner. www.tut.fi 28.3.2012
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4.2 Utforande

Teorin i sig sjdlv har jag samlat frén olika bocker och internetsidor, dessutom baserar
sig en del av teorin och empirin pa forfattarens egna erfarenheter fran arbetslivet. D4 jag
har jobbat for Finland People i ca fem &r och tidigare for en annan konkurrent har jag en
bra insikt hur teorin stoder den praktiska delen. Att skriva resultatet i handboksform var
klart redan frén borjan pé grund av att det fungerar som en verklig guide for de nya
arbetstagarna som kommer in till foretaget. Handboken kommer att stoda de nya och de
gamla arbetstagarna som dr i forhandlingssituationer i det dagliga jobbet. Handbokens
innehdll kommer att vara skrivet ganska langt enligt van Weeles inkopsprocess och Ulf
Skoogs och Conny Wiklunds bok Proffs i inkdp dér jag koncentrerar mig pé
forhandlingsteknikens fyra huvudskeden: forberedelser, 6ppning, genomférande och
avslut. Handbokens ton &r befallande med konkreta order 6ver hur man skall ga till viga

1 olika situationer.

5 Finland People

Finland People har en lang historia pa finska marknaden och &r en pionjar inom
personalbranschen. Foretaget har ca 100 anstéllda pa over tio olika verksamhetsstillen
runt om i Finland. Foretaget dr familjedgt och har en stabil ekonomi. Foretaget har en
verkstillande direktor frén familjen som styr koncernen framéat. Ledningen bestér av en
ledningsgrupp som innehaller sex personer fran olika personalgrupper. Den operativa
verksamheten ér delad till tvé personer, en som skdter om huvudstadsregionen och den
andra skoter resten av Finland. Under dessa personer finns det en hel del olika chefer

som ansvarar for dagliga rutiner.

Foretaget erbjuder olika tjinster till foretag och foreningar landsomfattande i Finland.

Tjénsterna r foljande:
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5.1 Beskrivning av tjinsterna

Personaluthyrning/ bemanning, soka och leverera en person till ett foretag som

behover arbetskraft for en kort eller léngre period, 16nen betalas av Finland People.
Rekrytering, soka en person enligt kundens behov, anstills direkt av kunden

Testrekrytering, personen ér forst hos kunden pd uthyrning, efter en viss tidpunkt

anstiller kunden personen son stadigvarande arbetstagare

Outsourcing, foretaget utlokaliserar kundernas olika funktioner, t.ex. receptionen, det

handlar endast om arbetskraften, inte konkreta saker som verktyg etc.

Outplacement, stoder kunderna vid situationer nir de behdver outplacement t.ex. vid

samarbetsforhandlingar

Kompetenstester, olika tester, en del utfors av psykologer, som stdd till rekrytering

eller ett verktyg till formansarbetandet

Konsultering, inom olika fragor kring personaladministration, t.ex. uppbyggning av en

personalprocess

Projekt inom personalfriagor, olika storre projekt at kunderna t.ex. rekrytering av

sommarjobbare

Alla tjénster som erbjuds till kunderna har en process hur den skall utforas. Finland
People ér ként i Finland for sin hoga kvalitet pa marknaden. Foretaget positioneras till

en av de fem stOrsta aktOrerna i1 Finland.

6 Handbok

Denna handbok kommer att innehélla information som stoder personer som ar med i
forhandlingar nér det géller forsédljning av tjdnster. Handboken kommer att anvéndas
internt. Handboken baserar sig pa forfattarens egna erfarenheter och pé olika teorier

som kan anpassas till handbokens innehall. Denna handboks uppgift ér att styra och att
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kénna igen hur inkdparen beter sig i forhandlingssituationer. For att kunna utféra en

lyckad forhandling behdver man kunskaper i motpartens inkdpsbeteende.

6.1 Inkopsprocess

For att forstd hur man skall bete sig i ett kundférhallande som baserar sig pd inkop och
sdljande, méste man forsta grunderna i en inkdpsprocess. Processerna kan skilja sig fran
varandra men de har &nda gemensamma riktlinjer. En ink&psprocess spjalks ofta upp 1

flera delar som bestar i huvuddrag av foljande:

* planering av specifikationer
* val av leverantdrer

* avtalsforhandlingar

* Dbestillning

* uppfoljning

* utvirdering

Det &r viktigt att fran forsta borjan kénna till de olika delarna i processen for att na en
onskvérd slutsats. Det &r skil att komma ihég fran forsta borjan att sjilva
forhandlingarna inte nddvéndigtvis leder till ett samarbete, men man strévar till ett
lyckat samarbete. Man skall inte sétta sig i en stdllning dir man tévlar mellan inkdparen
och forséljaren, det far inte finnas ndgon vinnare eller forlorare i forhandlingar eftersom
det skall vara ett lyckat samarbete dar bada parterna nar en fordel och har nytta av
varandra. Ifall du ar osdker hur motpartens process framskrider, friga dem rakt:
Hurudan &r er inkdpsprocess? Du ldmnar en proffsig bild av dig sjdlv samt visar intresse
till motparten. Forfattaren har manga ginger stott pa situationer dér motparten inte
kénner till hur deras process fungerar, da &r det skél att tillsammans gé igenom
grundstegen och hjilpa motparten samt styra denna till en dnskad slutsats fran

forsdljarens synvinkel. Det hjilper bada parterna att man spelar med samma regler.
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6.2 Forhandlingsteknik

For att nd de utsatta mélen i en forhandling ar det skl att kénna igen olika tekniker over
hur férhandlingarna framskrider. Denna kunskap 14r man sig med tiden, det 4r inget som
kan ldras i forhand. Erfarenheten har en stor roll i igenkdnnandet av motpartens
beteende, det &r bra att va hdndelserna fore sjdlva forhandlingarna. Det finns olika
modeller for hur férhandlingarna framskrider, men alla forhandlingar &r unika. Det &r
viktigt att komma 6verens med motparten om vad som férhandlingarna skall innehélla,

vad dr agendan.

6.3 Inkoparens uppgifter

For att na en lyckad slutsats &r det viktigt att kdnna igen de olika uppgifterna som hor
till inkoparens roll. De &r sjdlvklart att de varierar mycket mellan olika foretag. Sma
foretag har ofta en person, verkstidllande direktoren som fattar besluten och sjéilva
forfarandet ar inte sd strukturerat medan stora internationella foretag har egna
inkOpsenheter dér processerna dr vildigt strukturerade och alltid gér igenom med
samma monster. Enligt forfattarens erfarenheter dr det viktigt att veta vem som fattar
beslutet och vid vilket skede. I sma organisationer kan beslutet géras med det samma
utan invecklade processer medan det i stora organisationer kan ta ldnge for att {4 ett
beslut géllande ett inkdp. I alla situationer &r det viktigt att kinna igen hur motpartens
process gar till viga for att nd en lyckad slutsats. Hur far man reda pa hur motparten
agerar? Enligt mina erfarenheter dr det bista sittet att fraga rakt ut av motparten hur de
fungerar i olika situationer, vem beslutsfattaren &r och vad paverkar besluten. Det &r
skél att ta reda pd vad som hor till vems ansvar, i ménga fall ar det olika personer som
forbereder inkdp och som fattar besluten, ta reda pa detta. Det dr skil att komma ihag att

en inkopsforhandling alltid 4r en héndelse mellan tva parter.
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6.4 Positionering

For att kunna utfora en lyckad forhandling ar det viktigt att forséljaren kan positionera
sig sjélv 1 forhand och veta var han ligger i forhandlingarna. Ifall ndgondera parten i
forhand, medvetet eller inte, mirker sig vara i underldge har denne redan forlorat en del
av mojligheterna i forhandlingarna. Det &r viktigt att kunna identifiera motpartens
svagheter och svinga dem till en fordel. Nér man analyserar sin position i
forhandlingarna ér det fraga om att astadkomma konsensus mellan parterna for att
trygga den maximala nyttan. Historien spelar ocksa en stor roll i positioneringen, ifall
det finns gemensam historia &r det skél att vara medveten om den och kunna anvianda
detta som ett verktyg for att nd malen. Med historia avses i detta fall tidigare samarbete
mellan parterna, ta reda pa vad som gjorts och vilka personer som varit inblandade i
detta. Det kan vara en nyckelsak for att nd malen. I positionering &r det viktigt ocksa att
iaktta de psykologiska faktorerna, vem kommer 6verens med vem, det kan spela en stor
roll for slutresultatet. For forsdljaren dr det viktigt ocksa att forsoka fa reda pé vilka av
konkurrenterna som dr med i forhandlingarna och genom detta bygga upp en strategi
som framhéver de egna fordelarna. Det dr skal att kiinna igen konkurrenternas
verksamhetsitt, fordelar och nackdelar. Genom detta kan du léttare argumentera vid

sjdlva forhandlingarna.

6.5 Forstarkande av positionen

Genom att reglera sin verksamhet kan inkdparen forstérka sin position i forhandlingarna

pa manga olika sitt. Ta hinsyn till féljande:

Undvik bekvimlighet. Det dr bekvimt att gora samarbete endast med gamla kontakter,

tag 1 hdnsyn dven nya aktorer.

Be om offert av alla. Det ir foretagets fordel att ta reda pa marknadsldget med jdmna

mellanrum. Varfor be om offert av tre leverantdrer om det finns tjugo alternativ?

Visa inte att du ir beroende. Man bor aldrig avslgja att man 4r beroende av ndgon
leverantor fastin det verkliga l4dget skulle vara sé. I forhandlingarna kan man appellera

till andra leverantorers alternativ.
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Gor en kostnadsanalys. Det dr inkoparens fordel att ta reda pa produktens/tjanstens

kostnadsstruktur.

Fraga om alternativ i offerten. Det ir inte alltid visentligt att ge de rétta
bestillningsmingderna i offerten. I ménga fall 4r det inkdparens fordel att be om en

offert pa en annan méngd istéllet for att avsldja sitt eget behov.

Okandet av forsiljningslusten. Det finns situationer dé inkdparen hamnar i ett lige dir

forsiljaren inte har behov eller lust till samarbete.

6.6 Planering

For att na en lyckad slutsats ér planeringen av forhandlingarna en extremt viktig del av
helheten. Det dr bra att bygga upp planeringen genom att stélla huvudmal och delmél
samt att stdlla frigan vad: vill man nd med forhandlingarna? For att kunna né ett mal
maste man stélla upp ett sddant, bade pa kort och langt sikt. Det dr ocksa en stor fordel
att dela upp planeringen i strategisk planering och operativ planering. I strategiska
planering bor man iaktta de stora helheterna och se férhandlingarna pé langt sikt och i
den operativa planeringen ta hénsyn till de dagliga rutinerna. Mélet med forhandlingar
ar ett samarbete mellan tvd parter, for att nd mélen maste planeringen ske ur badas
synvinklar, forséljarens och inkdparens. Vad vill vi nd, vad vill inkdparen nd? Genom
att kunna erbjuda det vad inkOparen vill ha, nir du mélen béast. Det ar viktigt att forsta
motpartens Oonskemal, for att kunna gora detta dr det viktigt att ha formégan att kunna
lyssna. Du méste veta vad motparten har for behov och att vara tillrdckligt insatt i

motpartens funktioner.

Det rdcker inte att endast kénna igen motpartens funktioner och beteende, dnnu
viktigare &r att du kéinner igen din egen organisation och verksamhet. Med ett lyckat
samarbete binder du hela foretaget for en langre tidsperiod och alla i ett foretag
paverkas av detta. Stéll upp de egna mélen forst innan du stéller mélen for
forhandlingarna. Ta reda pa all visentlig information som du kommer att behova i
forhandlingarna. I planeringen skall du ocksé beakta vem som skall delta i
forhandlingarna och att bygga upp ett team som klarar av det. Ifall det behdvs ndgon

sorts expertis inom ett visst omrade, anvdnd dessa experter till godo. Oftast behover
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man expertis inom ekonomiska, tekniska eller juridiska fragor, var beredd pa detta. Fore
forhandlingarna ér det viktigt att kiinna sitt eget team for att kunna fungera som en
helhet i forhandlingarna. Det dr ocksa skél att komma dverens internt dver vem som
ansvarar for vilka saker sd att det inte blir missforstand i sjélva forhandlingarna, bestim
1 forvig vem som har huvudansvar om olika saker, och vem som leder férhandlingarna.

Nedan finns nagra punkter 6ver hur jag bygger upp planeringen:

syftet med affdren

* prisramar

* forhandlingsresultat

* strategi for att nd malet

* referensgrupp under férhandlingarna

Genom att ha en plan dver ovanndmnda punkter, har man redan en god plan over
forberedelserna. Planering ar viktigt fore forhandlingarna, men det dr ocksa skél att ha
en alternativ plan ifall allt inte gdr som man planerat. Det brukar ofta dyka upp fragor

man inte iakttagit.

6.7 Forberedelser

Forberedelserna dr en naturlig fortsittning pd planeringen. For lyckade férhandlingar dr
det en nyckelsak att bada parterna har forberett sig vl for kommande
samarbetsforhandlingar. En forhandling 4r en héndelse mellan minst tva experter,
genom att vara vil forberedd visar man respekt till motparten. Med ett bra sakkunnande
och vilplanerade forberedelser ger man ett dvertygande intryck i forhandlingarna. Fore
forhandlingarna ér det skél att &ven klargora vilka rittigheter man har inom den egna
organisationen, hur langt kan du sjilv gé, vilka ar granserna. Motparten uppskattar alltid
om forsdljaren har forberett sig bra, detta dr en stor fordel i forhandlingarna. I

forberedelserna dr det viktigt att iaktta alla praktiska atgérder.

* tidsplanering
* faciliteterna (motesrum/plats, mat och dryck, elektroniska hjélpmedel etc.)

* sittordning
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* hanteringen av innehéllet, agenda

* val av deltagare

Det ér bra att i forhand komma 6verens om ovanndmna faktorer bade internt och med
motparten. Det dr skél att komma dverens om tidsstrukturen, hur mycket tid som
motparten har rdknat med for forhandlingarna i helhet samt for varje enskilt méte, kom
overens om saker i forhand sd att alla deltagare har mojlighet att delta i alla
forhandlingar. Det dr bra att komma Overens var man tréffas, hos inkdparen eller
forsdljaren, enligt min asikt &r det littare att man tréffas i inkOparens utrymmen. Om
mdtena dger rum i dina utrymmen skall du se till att alla praktiska faktorerna &r vél
skotta, t.ex. lunchtider etc. Ga i forhand internt igenom sittordningen, det brukar vara
bést att motparten sitter i sin helhet pa andra sidan av bordet eftersom materialet du och
ditt team kan behova ér lattare att hantera om ni sitter bredvid varandra. Gor en
minneslista dver alla saker som skall genomforas i forhandlingarna s& du inte glommer
ndgot. Godkdnn en agenda hos motparten i forvdg, detta hjdlper till i en strukturerad
framgang av forhandlingarna. Vilj deltagarna till forhandlingarna och anvéind de
experter du behdver for att nd de uppsatta mélen, en optimal mingd deltagare &r 2-4
personer per part, beroende pa forhandlingarnas storlek. Bestdm i forhand deltagarnas
roll i forhandlingarna och deras rittigheter samt innehéllet av diskussionerna sa att det

inte sker missforstdnd och upprepningar av samma saker.

6.8 Forhandlingar

Nu végs det hur bra du har gjort din planering och dina forberedelser. Det ar skél att
komma ihég att forhandlingarnas mal &r att na ett lyckat samarbete mellan tva parter.
Enligt forfattarens erfarenheter &r en av de viktigaste kunskaperna i forhandlingarna
formagan att kunna lyssna och uppfatta motparten. Att du lyssnat och forstatt saker rétt
hjélper dig att nd de uppsatta malen samt att fi motparten att vélja dig som
samarbetspartner. Det finns négra detaljer som styr forhandlingar men inte kan paverkas

1 férhand, dessa ér:

* tidigare avtal

* lagar
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* regleringar och bestimmelser

Ta dessa faktorer 1 hdnsyn pd forhand och kénn till dem. Folj planen och innehallet du
kommit 6verens om. Ifall det framkommer nya synpunkter eller saker, gér anteckningar
av allting. Det kan framkomma saker du inte kan ge ett svar pa genast i forsta tillféllet,
det gor inget, ta reda pa svaren i efterhand, det ar béttre att Iimna fragor obesvarade dn
att forsoka forklara ndgonting. Prioritera agendans innehall och {6l den, ifall det
uppstar en diskussion om nagot som inte dr vésentligt, papeka detta, och hall dej till

agendan.

6.9 Priset

Béda parterna stréivar till det bésta priset. Det finns ménga olika sétt att presentera
priset, enligt forfattarens asikt dr det skél att berdtta vad priset i sin helhet innehéller
utan att forsoka gdomma kostnader, det &r ett faktum att motparten forr eller senare
far/tar reda pé detta. Man ger en palitligare bild nir det rétta priset dr angivet rakt ut frin
borjan. Det dr viktigt att motparten ocksé har forstatt innehallet rétt, kontrollera alltid
detta, ga tillsammans igenom innehéllet, kom ihdg att det dr ett mdte mellan tva parter
som vill nd en lyckad slutsats — samarbete. Det finns en orsak varfor du har blivit fragad
om detta. Nar du diskuterar om priset med motparten, forsok att fa kommentarer vid
olika skeden, samt godkénnanden, det finns alltid en mdjlighet att sédnka priset.
InkGparens uppgift dr att gora inkdpen sd billigt som mdjligt, men du som forsdljare vet
var griansen gar, det dr ingen id¢ att sdlja med forlust eller dilig taickning, motparten 1ar
sig av detta och framtida prisforhdjningar gar inte igenom. Nér du diskuterar om priset,
var fardig pa motargument av det givna priset, varfor koster det s& mycket? Speciellt nir
man siljer tjanster dr det extremt viktigt med personliga kontakter, motparten litar pa
dig, din uppgift ar att 6vertyga dem. Om du en géng vinner deras fortroende har du

mycket lattare nésta gdng, men forlora inte fortroendet, det dr svért att fa det tillbaka.

6.10 Val avleverantor
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Kom ihag att allt du kommit 6verens med inkdparen skall dokumenteras skriftligt i
avtalsform. Se till att avtalet signeras av personer som har prokura, efter signeringen ar
det dntligen klart att samarbetet borjar. Det dr viktigt att Du som forséljare haller de
16ften du gjort. Den priméra funktionen siktar pa att samarbetet blir en situation dér
bada parterna vinner. Kom ihdg att det finns en orsak till att inkdparen har valt dig och
ditt foretag. Enligt forfattarens erfarenheter édr det bra att fraga i efterhand vilka konkreta

saker som ledde till att foretaget valdes som leverantdr.

6.11 Evaluering av samarbetet

For att kunna forbattra samarbetet r det viktigt att f6lja med och analysera hur
samarbetet fungerar. Genom att bygga upp olika méatinstrument kan man sikra att
samarbetet framskrider 6verenskommet, bestim med motparten vad som méts och hur,
det dr bada parternas fordel. Inkdparen dr intresserad av det du lovat vid forhandlingarna
samt att om kostnaderna motsvarar de uppsatta malen. Det ar skil att sdkra sig att
samarbetet har implementerats pa ratt sitt, oftast faller detta pd forsdljarens ansvar.
Genom att vara sjidlv med och implementera samarbetet forsidkrar du att det gors ritt,
dessutom anknyter du en hel del nya kontakter som du kommer att ha nytta av i

framtiden.

6.12 Sammandrag av handboken

Med denna handbok fir man en helhetsbild 6ver hur forhandlingar skall ske. Mitt mél
med detta examensarbete ar att dela med mig av mina erfarenheter dver olika
forhandlingssituationer och bygga upp en handbok som kan anvéndas som ett verkligt
verktyg i de vardagliga arbetsrutinerna. Handbokens uppbyggnad kommer fran de olika
teorierna jag anvint samt av mina egna erfarenheter over vad som skall iakttas i
forhandlingssituationerna. Sittet att forhandla i olika situationer kan forbattras med
hjilp av goda forberedelser, men den viktigaste saken kommer fran sjélva praktiken,

utan att vara med i forhandlingar far man inte erfarenhet, utan erfarenhet klarar man sig

31



inte 1 forhandlingar. Négra punkter som jag vill lyfta fram for att hjilpa er att bli bra

forhandlare:

Det &r skél att planera allt och gora bra forberedelser

* Lyssna pa motparten, erbjud vad de vill ha, inte vad du vill sdlja
¢ Skaffa motpartens fortroende

* Dokumentera allt

e Hall dina 16ften

Med dessa punkter kommer man redan langt i olika forhandlingssituationer. Det finns
olika sitt att forhandla i olika situationer, denna handboks innehall &r en synvinkel till
detta, som sagt finns det inget rétt sétt att forhandla men enligt mina erfarenheter hjilper

det till att kunna handbokens innehall fore man borjar forhandla.

7 Sammanfattning och diskussion

Allt som siljs maste kopas, det har blivit allt vanligare under de senaste tjugo aren att
forhandla pa ett processartat sitt. Detta leder till att alla som &r i kundrelationer maste
ha fardigheter att igenkénna olika férhandlingssétt. Forhandlingar &r en liten men viktigt
del av inkdpsprocessen som bestimmer om det uppstar samarbete eller inte. Alla foretag
har olika processer géillande inkdp, for att kunna forhandla pa ritt sitt maste man kénna
igen inkOpsprocessen i helhet och dess olika delar. Syftet med detta arbete &r att gora en
handbok till Finland Peoples nya arbetstagare for att genomfora lyckade
affarsforhandlingar. Som sagt finns det inget rétt satt att genomfora forhandlingar for att
nd ett uppsatt méal eftersom det alltid finns minst tva parter som dr inblandade i
forhandlingarna. Handboken beskriver de olika faserna man maste iaktta i
forhandlingssituationer fran inkOpsprocessens synvinkel, samt ger forslag till olika
atgdrder. Dartill tas &ven upp hur man kan forstirka sin position i forhandlingar och
med vilka sétt man vinder situationen till sin egen fordel. Teorin i arbetet baserar sig pa
inkdpsprocessen, forhandlingsteknikens fyra huvudskeden och egen erfarenhet som
hogre tjdnsteman i foretaget. Egna upplevelserna ger en verklig och jordnira bild 6ver

beteendet i forhandlingarna.

32



7.1 Egna tankar

Handboken kommer att implementeras i foretagets introduktionsguide for de nya
arbetstagarna, dartill kommer dven de gamla arbetstagarna att f4 en genomgang av
handboken. Innehéllet av handboken var ganska klar redan fran bdrjan och slutresultatet
motsvarar forhandstankarna. Det besvérliga med detta examensarbete var att det inte
finns inkOpsprocesser som endast skulle vara avsedda for en synvinkel att kdpa tjanster,
alla processer som fOrfattaren gick igenom var mer eller mindre baserade pa
konsumentvaror eller ndgon form av fysiska varor. Inkdpsprocessen i Van Weeles bok
hade vissa anknytningar till inkop av tjénster, men fokuserade sig pa fysiska varor. I det
stora hela &r jag n6jd med arbetets innehall och tycker att slutprodukten, En handbok till
lyckade forhandlingar ger nya arbetstagare béttre fardigheter att inse vad som krévs for
att vara med i en forhandlingssituation. Mélet var ocksa att innehallet skulle bli 14ttlast

med starka ésikter for praktiskt beteende.
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