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1. Situationsbeskrivning

1.1. Organisationsform och Mintzberg

Critical Mass framstér som en adhocratisk organisation enligt Mintzbergs sex
organisationsformer. Foretaget ar effektivt, har en legitimitet samt &r kraftigt innovativt
(fordndringsforméga) vilket gor att det uppfyller de tre grundlidggande kraven pa en
organisation. Organisationsformen ar organisk och passar dven in pa beskrivningen for en
néitverksorganisation men gar dven att beskriva ur ett matrisperspektiv. Organisationen
drivs pa hogre niva under funktionsorganisationsprinciper, kunderna tas om hand av ett
nitverk som byggs upp for att arbeta i just det projektet som kunden utgor. Organisationen
befinner sig ndgonstans i grazonen mellan en funktionsorganisation och en
nétverksorganisation. Ekonomi och Marknad arbetar mest troligen som stabsgrupper, dock
bor de flesta enskilda kontor ha dessa funktioner. Beroende pa kontorets storlek kan

organisationsformerna variera.

Ovre delarna av organisationen framstar som

en byrékratisk organisation men dé de enda

besluten som egentligen delegeras uppat ar -~
) . VD
kundkontakterna skulle jag vilja klassa
jag vijj ~
organisationens ovre skikt som en ~_1l ~
funktionsorganisation. Ekonomi Marknad
) )
-~ —~~ —~~
Programmering Design Varumarke
) g ) ) g
SN/ V) S B o N V) S B o N
Anstalld Anstalld Anstalld Anstalld Anstalld Anstalld
) g ) g ) ) g ) g )

Organisationens anstillda framstar som mycket vélutbildade och kunniga. Detta fortydligas av

det 6ppna klimat de arbetar i, organisationen framstar som en nitverksorganisation nér man

analyserar den undre delen av organisationen.

Om man ska rita upp organisationens olika resurser passar det sig bést att gora det i en

matrisfunktion didr man allokerar de anstéllda mot kunderna for att f& fram vilka som ingér i

vilka projekt.
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1.2. Intressentsynsiittet

De viktiga intressenterna framstér att vara Critical Mass, de anstillda, kunderna samt 4garna.

] ( ¢ De anstallda far majlighet att )

r-Imponerande kontaktnat med
prestigefyllda
foretag/varumarken
e Motuvillig till att ta emot nya
kunder av olika anledningar,

arbeta fritt i en 6ppen miljéo med
mycket innovation.

e Konkurrensen om kompetensen
ar stenhard vilket reflekteras i

Critical

forhindrar utvecklingen. Mass och Anstillda de ersattningar som ges (hog
ledninge I6n).
L J
( )
¢ Enskild investor som inte Agare eKunderna ar ofta stora och
stéller storre krav pa darmed valdigt viktiga for
avkastning. Critical Mass.
e Critical Mass besitter ofta en
djup kunskap om kundernas

\ varumarken. )

Figuren representerar hur Critical Mass tillgodoser sitt resursbehov enligt
resursberoendeteorin. Organisationens intressenter beskrivs ur intressentsynséttet. Den
enskilt viktigaste resursen for Critical Mass ér de anstéllda, deras kompetens och kreativitet.
Det dr det som gor organisationen till en ledstjdrna pd en marknad dér innovation &r en av de
viktigaste punkterna pa varje foretags agenda. Detta innebér dven att Critical Mass investerar
vialdigt mycket i sin personal och arbetsmiljo, for att pa sa sitt stimulera trivsel, innovationen
och gemenskapskénslor. Personalens starka position framhévs av erséttningsutvecklingen och
Critical Mass starka position gentemot personalen framhivs av den arbetsmiljo och stimulans

som genomsyrar Critical Mass.

Kunderna ar efter att de anlitat Critical Mass 1 en beroendestéllning till foretaget som tar Gver
en hel del av kundens varumérkeshantering pa Internet. Critical Mass kontrollerar pa sa sitt
kundens varumirke och en 6vergang frin en sddan tjénsteleverantor till en annan framstar
som mycket svar att genomfora utan att varumaérket far sin prigel av det foretaget som
levererar dessa tjdnster i form av “agent of records”. Samtidigt sitter Critical Mass i en
beroendestéllning till kunden da varje enskild kund &r en serie med projekt som totalt sett
omfattar minst $500 000 arligen. Kunderna viljer Critical Mass group sa ldnge det ar billigare
och effektivare att ha en extern leverantor av tjdnsterna dn att ha kompetensen inom
organisationen enligt transaktionskostnadsteorin. Relationen dér Critical Mass som agent
utfor ett uppdrag at sin kund (principal) beskrivs 1 principal-agentteorin. Kunden kréiver att
Critical Mass utfor ett visst antal moment och belonar dem f6r detta. Riskerna ar bland annat
att Critical Mass skulle misskota sitt uppdrag vilket kan vara direkt skadligt for kundens

varumirke. For Critical Mass dr risken till storre del att kundens sjédlvorientering innebér att
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de &r opportunistiska och ddrmed gérna byter till en billigare tjdnsteleverantor nir avtalet tar

slut.

Omnicom Group Inc. dger 50 procent av aktierna i Critical Mass och dr genom detta den enda
externa investeraren i foretaget. Dock stéller de inte samma stora krav som aktiedgare pa den
Oppna marknaden hade gjort. Detta gor att Critial Mass dr i beroendestéllning till att
intressenten behaller sitt forhallningssatt till foretaget och att de inte séljer aktierna vidare.
Resterande del av foretaget dgs (Mest troligen; framgar inte ur texten) av VD Ted Hellard och
hans kollega. Detta gor Critical Mass mycket beroende av Hellard d& han personligen véljer ut
kunderna och det &r inte orimligt att se den potentiella fara i vad som skulle hinda foretaget
om han plotsligt skulle vilja att engagera sig 1 ndgot annat alternativt fara illa pd ndgot sitt.
Problematiken &r direkt relaterad till ndr man betraktar organisationen ur teoribilden att

foretaget dr en uppsittning kontrakt och behovet av styrning fran dgarna.

Sista viktiga gruppen ar styrelsen i Critical Mass. Detta dr en intressegrupp med dubbla
intressen. Det framgér inte vilken form av styrelse organisationen har, mdjligen driver Hellard
fortfarande foretaget pa entreprendrskapsbasis utan styrelse men samtidigt dr det hogst troligt
att Omnicom Group vill {2 lite insyn i sin investering. Det dubbla intresset 1 denna gruppen

utgdrs till huvudsak av att foretagets ledare dven dr en av dess storre dgare.

1.3. Systemsynsattet
Syftet med systemet &r for att f en 6verblick péd hur Critical Mass fungerar. Systemet
definieras av Critical Mass, dess systemgréins och den omgivande milj6é dér bland annat

kunder och konkurrenter befinner sig. Systemet beskrivs pd hog niva, principal/agent/varde

perspektiv.
Inmatning Transformation Resultat
Kompetens och kreativitet Nérvaro pa Internet, en

inom Critical Mass. global marknad dér kundens

Kundens tjidnstebehov enligt varumirke framhévs med

agentteorin. kunskap och innovation.
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Storningar 1 systemet kan uppsta redan under inmatningen, dvs. att kunderna soker att
uppfylla sitt tjinstebehov hos en annan leverantor eller att kunden helt enkelt inte forstar

erbjudandet som Critical Mass star for.

Transformationen &r sjdlva processen under vilka Critical Mass skapar den innovation och
utnyttjar sin kompetens, detta arbete riskerar alltid att misslyckas. Varje ny 16sning har
potential att vara en framging men riskerar dven att vara kontraproduktiv om den inte faller

kunden i smaken.

Det dr dven mojligt for storningar att uppstd da resultat presenteras, det kan vara allt fran

brister 1 sdkerhet till att man misslyckas med att framf6ra det budskapet som var avsett.

1.4. Affirsidésynsiittet

Critical Mass har en hog yttre effektivitet, men dven en hog inre
effektivitet. Critical Mass framstar som ett mycket
framgangsrikt foretag men egentligen underpresterar de

Omvandling

kraftigt da de i stor utstrackning véljer bort att expandera Revitalisering

*Nedgang

och utvecklas. oSokfas

Foretaget befinner sig i stabiliseringsfasen 1 affarsidéns livscykel,
dven om de har forlorat ndgra storre kunder sd framgér det inte om de Stabilisering
overgitt i en nedgéngsfas. Viljan inom Critical Mass finns for att
expandera och Overgé i en revitaliseringsfas, samtidigt ar inte
organisationen villig att ta till sig kunder som inte ar tillrackligt stora. Critical Mass som
organisation foljer detta monster for varje kund som inleds med sokfasen (Nar kunden utlyser
att de soker en ny tjénsteleverantor), for att sedan efter ett omlopp étervinda till omvandling

dé kunden antingen nytecknar med Critical Mass eller gér dver till en konkurrent.

1.5. S.W.O.T.

Styrkor: Kompetent, god legitimitet, attraktiv arbetsgivare, liten men prestigfylld klientel.
Svagheter: Inte sa vilkint pa marknaden, kunderna forstar inte forsiljningskonceptet.
Majligheter: Kraftigt innovativt, fortsatt expanderande marknad.

Hot: Konkurrenternas starka varumérken, ovillighet att ta i nya kunder.
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2. Problemomraden

2.1. Organisation

Varje kund méste godkénnas av Hellard. Detta &r ur expansionshénsyn en kontraproduktiv
process som kan korrigeras genom att Hellard delegerar detta till t.ex. Marknad som redan
idag dr de som gor de inledande varderingarna av potentiella kunder. Detta kan orsakas av att
Hellard kénner sig oséker i sin roll som IT innovatdr, rent av konkurrerad av den kompetens

och innovation som det stélls s& hoga krav pa att de anstéllda ska besitta.

2.2. Intressentsynsittet

Critical Mass har en liten med prestigfylld kundportfolj, de véljer dock aktivt bort en stor
andel av de intressenter som soker sig till organisationen for att uppfylla sina mal. Frigan ar
hur Critical Mass tidigare har forestillt sig ekonomisk tillvéxt utan att férvirva nya kunder.
Prestige ar viktigt nédr nya kunder viljs och omséttningen i projektet som behover skapas,
detta innebar att Critical Mass endast vill ha en vildigt specifik grupp av kunder. Detta skapar
ett problem da det framgar att ingen konkret marknadsforing sker mot dessa kunder innan de
sjdlv begér "new agency request”, vid vidare analys med systemsynsittet sé identifierades just

omsignering som en av de lattaste momenten niar man hanterar en kund.

2.3. Systemynsittet

Systemsynsittet identifierar huvudsakligen de storningsomraden som kan uppsté, detta ér
bade ett problem samt en del av 16sningen. Givetvis ser man det som ett problem nér en
storning uppstar i verksamheten for Critical Mass, men motsvarande storning hos en

konkurrent kan istéllet medfora mojligheter.

2.4. Affarsidésynsittet

Affdrsidé dr att sdlja in sig till principaler som en “agent of records”, manga av kunderna
forstar inte hur detta skiljer sig fran en vanlig webbyra som gor en internetlosning. En av
anledningarna till detta kan vara, sa som framgér 1 materialet, att Critical Mass forvisso har en
véldigt hog legitimitet, men samtidigt &r en relativt okdnd aktor pa en konkurrensutsatt och
global marknad. Aven om Critical Mass i sin grundtanke motsitter sig expansion s #r de i
behov av ett starkt eget varumaérke for att ge legitimitet at de tjéanster som de vill ska skilja

dem fran konkurrenterna.
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3. Handlingsalternativ

3.1. Organisationsform

Hellard befinner sig mest troligen pa behovspyramidens fjarde steg dir uppskattning- och
statusbehov dr viktigt. Hellard behover arbeta med sig sjdlv enligt behovspyramiden, att
besluten om nya kunder méaste upp pé absolut hogsta niva &r inte hallbart. Hellard tog stora
risker och valde att omvérdera sin karridr nar han startade Critical Mass, vilket indikerar att
han tidigare befunnit sig pa den hogsta nivan av behovspyramiden, sjialvforverkligande. Nar
Hellard nar denna punkt igen och kan delegera kundfrdgorna ner i organisationen far han tid
over till viktigare saker. Organisationen far da de befogenheter och méjligheter som behovs
for att utveckla kundportfoljen enligt de direktiv som sitts. Det finns egentligen inget behov
av en formell omstrukturering av organisationen dé det som bryter organisationens monster ar

just Hellards byrakratiska hantering av kundfragor.

3.2. Intressentsynsittet

Nir jag studerar Critical Mass, som 4r i s stort behov av kompetens och kreativitet sa
uppfattar jag ett tomrum vid analys genom Intressentsynsittet. Det saknas en vildigt viktig
intressent som inte ndmns i materialet, da varje kundrekrytering sker med ett eller nagra ars
mellanrum sé innebér det att det akuta rekryteringsbehovet ar 1agt. Critical Mass bor alltsa
skapa kontakt med en intressent som kan uppfylla detta behov i den omfattning som behovs,
t.ex. een eller flera organisationer inom utbildningsvisendet som kan forse organisation med

kompetenta och kreativa ménniskor.

3.3. Systemsynsiittet

Detta synsitt identifierar olika externa storningar, det kan potentiellt ske under
aterkontrakteringen av en befintlig kund och inmatningen till processen, vid transformationen
eller vid presentation och drift av 16sningen. Det framgér tydligt att det ar relativt 1att att
teckna ett nytt avtal om forlangning med en befintlig kund, dock framgar det dven att Critical
Mass har forlorat viktiga kunder till konkurrenter. Alltsa bor Critical Mass kunna anvinda
samma storningspotential hos konkurrenterna genom att uppvakta potentiella kunder redan
innan de utlyser en “new ageny request”. Delvis for att visa pa ndrvaro men dven for att i

fortid bygga upp en positiv relation med en framtida 6nskvird kund.
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3.4. Affiarsidésynsiittet

Redan i afférsidén, eller sa tidigt som nir Mercedes Benz blev den forsta kunden till Critical
Mass, sa tydliggors att foretaget inte dr intresserat av att hantera sma kunder. Samtidigt sa
arbetar de med personalidén véldigt mycket for att motivera och inspirera de anstéllda till
perfektion i kompetens och innovation for att leda foretaget framét. Det vore
kostnadseffektivare att istdllet for att spendera de stora beloppen pé personalidén for att
uppfylla affarsidén, anpassa afférsidén till att uppfylla personalidén da dessa tva synsétt ar
mycket titt sammanknutna. Avsikten &r alltsa att istillet for att engagera personalen i sma kul
projekt som att utveckla applikationer till telefoner eller hemsidor, helt enkelt acceptera sma
kundprojekt for att pa sa sitt fa utveckla sin expertis, innovationsformaga och ticka
kostnaderna for detta. Eventuellt kan detta genomf6ras under ett annat varumérke extern for
att bibehdlla den attityd som finns i organisationskulturen inom Critical Mass som &r ”you

are judged by the company that you keep”
4. Analys

Critical Mass har en relativt unik plats men samtidigt s& bér hela organisationen pa den
legitimitet den fétt frdn de stora varumérken som idag dr dess principaler. Organisationen
behover differentisera sig for att sékra sin framtid pa en mer globaliserad och konkurransutsatt
marknad. Det absolut viktigaste, enligt min asikt i just detta moment, ar att i ett tidigt skede
fordndra organisationen genom att omarbeta affirsidén. Att ha en malgrupp 4r positivt men
mdjligen &r just den mélgruppen som valts aningen sniv. Critical Mass skulle kunna
expandera avsevirt om de kompromissar pa storleken pa de projekt de tar sig an. Foljande ar
omdjligt att utrdna utan att gora en korrekt marknadsundersdkning, men rent teoretiskt s bor
det finnas fler kunder som kan satsa t.ex. $250 000 érligen, &n det finns kunder som ér villiga

att satsa $500 000 arligen.

Foljande denna 16sning kommer andra fragor som ocksa &r viktiga for fortsatt expansion,
som att Hellard kan delegera kundrekryteringen till t.ex. Marknad och dédrmed Gvergér till ett
mer demokratisk ledarskap. Intressentsynsiittet: Att man knyter kontakt med
utbildningsvasendet for att sékerstélla framtida kompetenser. Systemsynsittet: Att uppvakta
potentiella kunder redan innan de begér “new agency request”. Affiarsidésynsiittet: Att man

inleder en bearbetning av det egna varumérket for att ge validitet till de tjdnster man sdljer.
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