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Abstrakt

De senaste aren har det skett en stor forsaljningsékning av
affarssystem, detta beror bland annat pa oOkad integrering av
affarsfunktioner och en globalare marknad. Foretag investerar
arligen stora summor pa sina system, trots detta &r det manga som
har svart att faststalla vilken nytta affarssystemet skapar. Vi har
darfor valt att i denna uppsats skriva om affarssystem, for att
undersoka vilka egentliga effekter som skapas. Underlaget for denna
studie har varit Kynningsrud Kran AB: s infoérande av affarssystemet
Axapta. Med hjalp av kvalitativa intervjuer har vi samlat in det
empiriska materialet som sedan jamforts mot den teoretiska
referensramen. Resultatet visar framst pa en forbattrad 6verblick for
stora delar av personalen, vilket resulterar i ett effektivare arbete.
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1 Introduktion

| detta kapitel téanker vi ge lasaren en kort bakgrund om &mnet affarssystem samt om foretaget
Kynningsrud Kran AB. Vidare kommer vi att presentera syfte, fragestallning samt avgréansning.

1.1 Inledning & problemdiskussion

Vi lever idag i nagot som kallas ett informationssamhalle, ett samhalle styrt av information.
Informationen spelar en allt viktigare roll for foretag och organisationer, darfor investerar
foretagen arligen stora summor pa sina system. Samtidigt okar komplexiteten i IT-systemen,
detta gor att det blir svart att hanga med i samma takt, vilket okar sarbarheten. Da det inte &r
information inom omradet som saknas, utan det ar snarare mangden information som sadan som
forsvarar uppgiften. Manga av dagens foretag véljer att investera i ett sd kallat Enterprise
Resource Planning (ERP) som ofta brukar bendmnas som afféarssystem (Davenport, 1998). Detta
ar dock en missuppfattning eftersom affarssystem egentligen ar det samlade begreppet av flera
olika system exempelvis ekonomisystem, ERP, CRM (Customer Relation Management), logistik
eller beslutsstdd. Dessa skapar bland annat fordelar i sjalva beslutsprocessen eftersom alla inom
organisationen kan ha tillgang till samma data och kunskap, detta kan darmed medfora att
kostnaderna kan reduceras samt ge en forbéattring kring foretagets affarsprocesser (Aladwani,
2001).

Trots att manga bestammer sig for att satsa pa ett nytt affarssystem &r det dnda svart att faststalla
vilken nytta affarssystemet ger. Enligt en undersokning fran KPMG dar 230 beslutsfattare i
Sverige har tillfragats om nyttan, anser 70 % av dem att det ar svart att utvardera lénsamheten i
affarssystemet. 60 % anger svarigheter med att stalla matbara faktorer for affarssystemen och 57
% anger argument som problem att identifiera fordelarna med investeringen (Computer Sweden,
Nyttan med affarssystem héljd i dunkel, 2003-12-12). Ofta fokuserar verksamheten pa de tekniska
omraden som man kanner sig trygg inom och darfor ser man inte till helheten och vilken
affarsnytta som levereras. Aven om infrastrukturen i sig ar verksamhetskritisk levererar den ingen
affarsnytta. Nyckeln med ett lyckat affarssystemsprojekt ar darfor att se forstaelsen 6ver vad hela
systemet ska leverera for att skapa en affarsnytta (Computer Sweden, Affarssystemet — det svarta
IT-halet, 2004-09-24). Forskningen visar att affarssystem bidrar till strategiska férdelar som
exempelvis forbattrad service genom snabbare respons samt forbattrat beslutsunderlag da
information produceras i realtid fran en kalla (Chen, 2001). Affarssystem bidrar dven med att
ledningen kan forutsaga efterfragan pa ett battre och sakrare satt an tidigare genom baéttre tillgang
pa exakt data vilket minskar lagerkostnaderna (Umble, Haft, & Umble 2003). Aven om
forskningen pavisar dessa fordelar ar det anda manga foretagsledare idag som inte vet om deras
system bringar denna affarsnytta for verksamhet.
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1.2 Bakgrund

De senaste tio aren har det skett en stor forsaljningsokning av ERP-system (See Pui, 2001). Det
kan bland annat bero pd en okad globalisering av affarer, en okning av nationella och
internationella regler samt fokus pa standardiseringar av processer och 6kad integrering av
affarsfunktioner. Forskare har identifierat en rad olika gemensamma ERP misslyckande och
poangterar att foretag gér mer &n bara installerar ett nytt system. VVad de menar ar att foretag som
valjer att implementera affarssystem agerar ofta emot sin egen foretagskultur (Skok & Legge,
2001). Organisationer maste gora organisatoriska forandringar for att fa ut sa mycket som majligt
av ett nytt ERP-system, de kan inte forvénta sig den vinst som lovas om inte en anpassning gors
mellan organisationen och systemet. Tanken &r ofta att ett nytt ERP-system ska ersatta flera
gamla system i organisationerna. Med den 6kning av ERP-system som sker idag funderas det en
del om foretagen verkligen uppnar de forvantningar som de har innan implementeringen (Liang
& Xue, 2005). Vilka effekter uppnas tackvare ERP-system och infrias de forvantningar som
tidigare fanns samt ser alla anstéllda vilka fordelar som skapas tackvare ett nytt ERP-system?

Efter var forstudie sag vi att de flesta rapporterna och artiklarna handlade om
implementeringsfasen av ERP-system. Detta bekréftas av Liang och Xue (2005) som skriver att
majoriteten av de senaste forskningarna har fokuserat pa kritiska framgangsfaktorer och
implementeringsprocessen for ERP projekt. Det betyder att det stalls hdga krav pa organisationen
idag, for att klara av ett nytt ERP-system. Systemen forvéntas vara flexibla och samtidigt beredda
pa att anpassa sig efter marknaden och kundernas 6nskemal. Anledning varfor vi valde att skriva
om ERP-system var att vi istallet vill fokusera pa effekterna som skapats efter inforandet av ett
ERP-system och darmed fylla detta tomrum. Med utgangspunkt fran Kynningsrud Kran AB ska
vi forsoka identifiera de eventuella effekter som anstallda och organisationen upplevt efter
inférandet av systemet.

Kynningsrudsgruppen ar ett foretag inom byggbranschen. Koncernen &r uppdelad i tre delar och
opererar for narvarande i Sverige och Norge. Kynningsrud ar fran borjan ett norskt foretag och i
dagsléget sa ar de lika stora i Norge som i Sverige. Deras mal och strategi ar att utveckla sig pa
den skandinaviska marknaden. Delarna som de dr aktiva inom &r Kran, Prefab och
Fundamentering. Pa kran avdelningen finns det 175 anstallda och huvudsyftet &r att utfora lyft
utav olika konstruktioner upp till 500 ton. Prefab koncentrerar sig pa betongelement och
stalkonstruktioner som man levererar till byggen. De producerar egna konstruktioner i Uddevalla
(Sverige) och Fredrikstad (Norge). Fundamentering levererar l6sningar for grunder av byggen
med betong- och stalrér. Under varen 2004 togs affarssystemet Axapta i bruk. | dagslaget ar
Axapta bara installerat i dotterbolagen Kynningsrud Kran AB, Kynningsrud Heavy Lift AB och
BJ Kynningsrud AB som alla ar svenska. Anvandarantalet &r cirka 20 personer som ar utspridda
pa kontor i Goteborg, Stenungsund, Lysekil, Karlstad, Trollhattan och Malmé.
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For att skapa struktur kring arbetet har vi tagit fram tre grundpelare som var studie bygger pa:
organisation, process och system. Med hjalp av dessa tre pelare skapar vi en helhetssyn pa
organisationen och dess ERP-system, och darmed kunna mata de eventuella effekter som skapats.
Dessa effekter ska sedan ge svar pa var fragestallning.

1.3 Syfte och fragestallning

Syftet med denna studie ar att utifran tre grundpelarna, Organisation, Process och
Informationssystem kartlagga eventuella effekter som uppstar efter inférandet av ett nytt
affarssystem.

Utifran vart syfte har vi kommit fram till féljande fragestallning:

Vilka effekter har frambringats av inforandet av affarssystemet hos Kynningsrud?

1.4 Avgransning

Da tidsperioden ar begransad att genomfora studien pa, har vi valt att undersoka ett foretag, som i
detta fall &r Kynningsrud Kran AB. Genom att fokusera pa ett foretag och verifiera resultaten av
intervjuerna med Ovriga respondenter anser vi att man uppnar en djupare forstaelse och kunskap
om omradet och kan darmed verkligen utrona vilka effekter som skapats. Detta anser vi skulle
vara svart att uppna genom att studera flera foretag eftersom foretagen maste vara nagorlunda
lika, bade storleksmassigt och hur lange systemet varit i drift.
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2 Metod

| detta kapitel kommer vi att presentera metoder samt motivera varfor vi valt att anvanda dessa
for att bista var undersokning. Vidare kommer vi att presentera hur vi gatt till vaga for att skapa
den teoretiska referensramen som ligger till grund for var modell och intervjuer. Vi motiverar
aven varfor vi anser att studien genomsyras av hog validiteten och reliabiliteten. Vi kommer att
avsluta detta avsnitt med kallkritik.

2.1 Arbetsprocess

Figuren 1 visar en schematisk bild dver arbetsséttet vi anvant for att bedriva denna studie. Alla
faser har fOljt en iterativ arbetsprocess. Under faserna problemformulering, teori och empiri har
studien bedrivets sekventiellt. Under analysfasen har arbetsséttet daremot skett parallellt for att
jamfora teori med empiri, for att sedan frambringa slutsatsen.

Problemformulering

Litteraturstudie

Uraturanalys

Teori Empiri

Litteraturstudie Kvalitativa intervjuer

\)eraturanalys \—/Dataanalys

Analys

Teoretisk referensram

Uﬂsk referensram

v

Slutsats

Figur 1: Modell dver arbetsprocessen.
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2.2 Val av metod

Tanken med undersokningsomradet var att fa en sa bred och grundlaggande kunskap om amnet
och darmed fa en forstdelse om verksamheten och utrona effekter som skapats efter
implementeringen.  Insamlingen av information &r ofta kopplat till forskarens
forhandsuppfattningar om problemet. Forskaren maste darfor vidga sin forstaelse och teoretiska
kunskaper (Patel & Davidson, 1991). | bérjan av studien samlade vi darfor in rikligt med
information, for att skaffa oss djup kunskap inom omradet. Vi bestamde oss for att anvanda den
kvalitativa metodansatsen, da den kénnetecknas av att inte innehalla siffror eller tal, utan
resulterar istéllet i verbala formuleringar (Backman, 1998). En kvalitativ bearbetning arbetar ofta
med ett textmaterial, exempelvis efter genomférd intervju skall den utskrivna texten bearbetas
(Patel & Davidson, 1991). Vi ansag att metoden lampade sig val for studien da urvalet inte var sa
brett samtidigt som omradet var komplext, darfor ville vi ha méjlighet att komma foljdfragor
under intervjun. Vi ville dven ha mojlighet att komma med kompletterande fragor efter
intervjutillfallet for att pa sa satt sakerstalla svaren.

2.3 Litteraturstudier

Nar en fragestéllning arbetats fram ar det ett sjalvklart moment att ta del av tidigare forskning
inom det berdrda omradet. Det ar svart att gora ett bra jobb om man inte tar reda pa tidigare
samlad kunskap (Backman, 1998). Darfor startade vi var studie med att satta oss in i det
befintliga forskningsmaterialet i form av artiklar och bocker som vi kunde hitta inom det aktuella
omradet. Informationen vi letade efter handlade framst om vilka effekter som forskarna har
kunnat utlésa efter implementeringar av ERP-system inom organisationer. Med hjalp av den
kunskap vi fick fram, skapade vi oss en battre inblick i det aktuella omradet och kunde lattare
specificera var fragestallning och forsta problemomradet.

Under forstudien fann vi framst material som behandlade problem eller framgangsfaktorer vid
implementering av ERP-system. Det fanns inte sa mycket forskning inom vart specifika
forskningsomrade: Vilka effekter ett ERP-system kan ge? Detta gjorde att det kandes mer
relevant att skriva om &mnet. Forundersokningen visar vilka tidigare brister och luckor som finns
i kunskapsmassan (Backman, 1998). Dessutom hjalpte forundersékningen oss dven att lattare
finna relevant material till var uppsats. Genom de artiklar vi laste fann vi lankar och forfattare till
liknande artiklar inom problemomradet. Vi sokte framst material fran Goteborgs
universitetshibliotek och databassékningar pa Internet via bland annat ACM (Association for
Computing Machinery), Science Direct och Wiley. Da vi hittade intressanta artiklar via dessa
databaser sokte vi sedan vidare med hjalp av artiklarnas referenslistor for att finna mer material.
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Vid sokandet anvénde vi oss av nyckelord som organisationsteorier, projekt, processer och
affarssystem samt dess engelska motsvarigheter. Vi anvande aven oss av bocker fran tidigare
kurser. Av de bocker som anvénts har vi forsokt halla oss till de senaste upplagorna. Till sist
erh6ll vi material och hjalp fran Systeam. Det har varit allt fran offerter, kravspecifikation och
information om ERP-system till mer allménna samtal om hur deras projekt och verksamhet
fungerar.

2.4 Intervjuer

Nar man samlar in data ar det viktigt att ha ett klart syfte med undersokningen, alltsa vad man vill
veta och vad insamlad data ska anvandas till (Easterby-Smith, Thorpe & Lowe, 2002). Vi har i
vart arbete valt att anvanda oss utav kvalitativa intervjuer eftersom metoden innebéar en iterativ
process, och darmed har man som intervjuare majlighet att &ndra och lagga till fragor allteftersom
man erhaller information fran tidigare fragor (Easterby-Smith et al, 2002). | vart fall fick vi
mojlighet att komma med kompletterande fragor som uppkom under transkriberingen. For att
kunna jamfora intervjuer med varandra, valde vi att strukturera upp fragorna enligt
semistrukturerad modell. Framst for att metodens foérdelar & mojligheten att finna nya och
ofdrutsedda infallsvinklar som kan dyka upp under intervjuns gang (Krag Jacobsen, 1993).

Vi har skapat en intervjumall (se bilaga 1) som ska ligga till grund for intervjuerna och bygger pa
de tidigare namnda grundpelarna: organisation, informationssystem och process. Intervjumallen
har darefter modifierats nagot beroende pa respondentens befattning. Genom att utféra
intervjuerna hade vi mojlighet att bland annat kontrollera situationerna och anvéanda
komplicerade fragor speciellt da vi gett dem fragorna i férvag. Samtidigt kunde vi enkelt komma
med foljdfragor. Huvudsyftet med att genomfora kvalitativa intervjuer ar enligt Svensson och
Starrin (1996) att upptdcka foreteelser, egenskaper och innebdrder. Samtidigt kan det vara
kansligt att svara pa vissa fragor om det inte finns tillrackligt med fortroende mellan respondent
och intervjuare da anonymitet saknas (Eriksson & Wiedersheim, 2001). Alla intervjuer upptogs
med hjalp av en diktafon, dels for att inte missa viktig information samt kunna vara uppmarksam
for att stalla foljdfragor under intervjuns gang. Efter genomforda intervjuer transkriberade vi och
sammanstallde materialet for att sedan lata respondenterna lasa igenom det, darefter fick de
komma med synpunkter. Detta minimerade mojligheten att feltolka svaren och samtidigt sag vi
till att vi uppfattat helheten.
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2.4.1 Validitet

En undersokning handlar om o6verstammelse mellan vad forskaren séger han ska undersoka
kontra med vad han faktiskt ska undersoka (Patel & Davidson, 1991). Undersokningar som
handlar om manniskor skapar en del problem eftersom de syftar oftast pa upplevelser och
kunskap vilket grundar sig pa subjektiva faktorer. Med validitet menas hur vél ett matinstruments
formaga ar att mata det som fran borjan avsetts matas. Detta innebar att om man méter
effektivitet i en verksamhet sa skall utredningen ge ett klart besked. Validitet ar det viktigaste
kravet pa ett matinstrument pa grund av att om man inte méater det som avsetts sa spelar det ingen
storre roll om matningen &r bra eller daligt gjord (Eriksson & Wiedersheim, 2001).

2.4.2 Reliabilitet

Om validiteten ar hog sa finns det andra aspekter for att se hur val en undersékning genomforts.
En av dessa ar reliabilitet som menar att ett matinstrument ska ge tillforlitliga och stabila utslag.
Detta betyder att om man gor om undersdkningen pa en annan urvalsgrupp sa bor resultatet likna
det forsta resultatet. Alltsa bor en metod eller ett angripningssétt vara oberoende undersokare och
av undersokta enheter for att fa en sa hog reliabilitet som mojligt (Eriksson & Wiedersheim,
2001). Enligt Easterby-Smith et al, (2002) handlar reliabilitet framst om stabilitet, vilket innebar
att en individ ger samma resultat vid tva likadana intervjuer som &r genomforda av olika
personer. Svarigheten ar att fa allt att vara samma vid alla underséknings eller interviju tillfallen.

2.4.3 Validitet och reliabilitet i studien

Det ar viktigt att materialet i undersokningen ar sa tillforlitligt som majligt, validitet och
reliabilitet ar darfor tva betydelsefulla begrepp. Som vi tagit upp tidigare handlar validitet om hur
val matinstrumentet stimmer dverens med de egenskaper och faktorer som vi 6nskat méata medan
reliabiliteten fokuserar istéllet hur pass palitlig informationen ar (Patel & Tebelius, 1987). Denna
studie anser vi genomsyras av hdg validitet framst for att respondenterna har god insikt i
verksamheten men aven for att de haft mojlighet att ratta eventuella missforstand under intervjun.
For att kontrollera reliabiliteten har vi vid sex intervjuer néarvarat bada tva. En person har da
kunnat registrera intervjusvaren parallellt med intervjuaren. Overensstimmelsen hos oss tva utgor
da ett matt pa reliabilitet nagot som kallas interbedomarreliabilitet (Patel & Davidson, 1991).
Respondenterna vi valt att intervjua har alla olika arbetsuppgifter, detta for att fa en tydlig bild av
effekterna. Alla respondenterna har fatt samma information om undersékningen och samma
grundfragor, detta for att fa s hog reliabiliteten som majligt. En respondent har vi enbart haft
kontakt med via e-post, dvriga har vi daremot traffat pa respektive kontor.
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2.5 Val av foretag och respondenter

Vi borjade under hosten 2004 med att sitta ner tillsammans vid ett par tillfallen for att diskutera
vad vi tyckte skulle vara intressant att skriva om. Bada var inne pa idén att forsoka fa tag i ett
foretag att skriva for, da vi ansag att det skulle vara intressant att fa komma ut utanfor
institutionens vaggar for att fa en uppfattning om hur det ser ut i arbetslivet. Efter att diskuterat
fram och tillbaka med varandra och forsokt fa kontakt med foretag i helt skilda branscher sa
bestdmde vi oss for att det vi ville skriva om var affarssystem. Senare fick vi tag i fOretaget
Systeam som tyckte var idé lat intressant och som stallde upp for att vi skulle kunna genomfora
var magisteruppsats. Vi diskuterade tillsammans med Systeam om en lamplig kund att genomfora
var studie emot och kom fram till att det skulle vara ett foretag som relativt nyligen
implementerat ett ERP-system. Vi tyckte att det var viktigt att de fortfarande hade kunskap om
det gamla systemet och hur detta fungerade, samt vilka funktioner som fanns. Vi ansag darfor att
ett ar var en rimlig tidsintervall for att inse for- och nackdelar med det nya systemet. Nar Systeam
presenterade Kynningsrud Kran AB tyckte vi det 1at som ett lampligt alternativ eftersom det var
lagom stort och de tog Axapta i bruk under varen 2004.

Eftersom vi inte var tillrackligt insatta i Kynningsrud organisation eller hur det gick till under
implementeringen av det nya ERP-systemet, behdvde vi hjalp med att ta fram lampliga
respondenter till intervjuerna. Vi forklarade vart syfte med studien for Mats Moller pa
Kynningsrud och att vi ville ha minst fem langre intervjuer. Mats som &ar IT-ansvarig pa
Kynningsrud pekade ut ett antal personer som han ansag vara tillrackligt insatta for att kunna ge
relevanta svar. Vi fick fem personer som stallde upp pa intervjuer men efter att vi genomfort
intervjuerna kande vi att dessa behdvde kompletteras med foljdfragor. Vi bokade darfor in nagra
fler intervjuer med personer med andra arbetsuppgifter i organisationen, detta for att skapa en
bredare forstaelse samt kunna jamfora de tidigare resultaten med varandra och darmed séakerstélla
reliabiliteten.

Vi genomforde totalt sju stycken intervjuer inom Kynningsrud Kran AB dar alla utom en &r
anstallda av Kynningsrud Kran AB. Den sistndmnde &r anstélld i moderbolaget BJ. Kynningsrud
AS som é&r lokaliserad i Norge, denna intervju genomfdrdes genom e-post. En intervju
genomfordes pa depakontoret i Stenungssund och resterande skedde pa Kynningsrud Kran AB: s
kontor pa Hisingen i Géteborg. De olika rollerna som intervjuats ar ekonomichef for koncernen,
ekonomiansvarig, IT-ansvarig, depaansvarig, marknadschef och inneséljare. Intervjuerna tog
cirka en timma och for att respondenterna skulle fa en chans att forbereda sig fick de
grundfragorna nagra dagar innan intervjutillfallet.
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Foljande personer med olika befattningar inom Kynningsrud Kran AB har stallt upp pa
intervjuer.

Respondent | Arbetsuppagift Roll under inférandet

A Ekonomi, I6pande bokféring Projektledare, ansvarig fér utbildning

B IT-ansvarig Med i styrgruppen

C Innesaljare Ej deltagit, erhallit utbildning

D Depachef Géteborg Ej deltagit, erhallit utbildning

E Depachef Stenungsund Delaktig i servicemodulen

F Marknadschef Géteborg Delaktig i CRM modulen

G Ekonomichef fér koncernen Skétte upphandlingen, med i styrgruppen

Figur 6: Tabell 6ver respondenter.

2.6 Kallkritik

Da vi sjalva inte valt ut de respondenter som intervjuats finns det en risk att de som valts av
Kynningsrud har valts pa grund av deras asikter. Det gor att vi kanske inte fick den subjektiva
bild som onskades, da det kan finnas andra inom organisationen som inte far chansen att yttra
sina asikter som kan vara helt olika de svar vi fatt. Samtidigt var det svart for oss att valja
personer da vi inte var insatta i deras organisation. For att fa en béattre bild av hur de anstéllda
upplever effekterna fragade vi efter fler respondenter &an vad vi forst blev tilldelade och hoppades
att dessa hojde reliabiliteten i vart arbete, vi tog dven sjalva kontakten med en utav
respondenterna. Mojligen kan man 6nska att fler intervjuer kunde ha genomforts, men med tanke
pa att detta arbete utforts under en begransad period bor man ha i atanke att det ar svart att hinna
med alla intervjuer som onskats. En annan aspekt om man ser tillbaka pa urvalet &r att det kanske
borde ha varit nagon mer fran strategisk nivan for att battre representera hur de upplevt hela
forandringen.

11
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3 Teori

| detta kapitel kommer vi att presentera ett antal teorier som kommer anvandas som
utgangspunkt for det fortsatta arbetet och syftar till att ge lasaren en insikt om problemomradet.
Utifran ett antal forskningsteorier inom organisation, informationssystem och processer kommer
de kategorierna anvandas som ramverk for var modell som uppsatsen bygger pa. Kategorierna
har sedan brutits ner for att fungera som matfaktorer och presenteras sist i varje kategoriavsnitt.

3.1 Organisation

Det som &r avgorande for om man kallar nagot for en organisation ar att det ska vara ett socialt
system som ar medvetet konstruerat for att uppnd bestamda mal. Socialt syftar pa att
organisationer bestar utav manniskor som agerar tillsammans (Jacobsen & Thorsvik, 2002).
Organisationer ar nagot som vuxit fram dar det finns behov i samhallet. De ar planméssigt
inrattade strukturer som konstruerats av nagon person eller grupp for att uppna vissa mal. Den
stravar framst efter att 6verleva och uppna de uttalade mal som satts upp (Sj6strand, 1979). En
organisation kan beskrivas pa flera olika satt som till exempel en social struktur, en teknologi, en
kultur, en fysisk struktur och som en del av omgivningen. Organisationer kan dven studeras enligt
de centrala fragestéllningar och de regelbundet aterkommande teman som ingar i organisationen.
Ett annat satt ar att se den som en teknologi som skapats efter beslut som kraver strukturella,
kulturella och fysiska arrangemang (Hatch, 1997/2000).

3.1.1 Teknik

Idag stélls det manga olika krav pa strukturen i organisationer. Den ska ses som ett instrument for
att losa organisationens huvuduppgifter, tillmotesgd de anstalldas manskliga behov,
driftkostnaderna ska vara rimliga och strukturen ska reagera snabbt pa de forandringar som sker i
omvérlden. Enligt Mintzberg &r organisationsstruktur en samlad beteckning for hur en
organisation delar upp och koordinerar arbetsuppgifterna (Bakka, Fivelsdal & Lindkvist, 1999).

Organisationsstrukturen kan ses som ett organisations skelett som bildar en form och samtidigt
faststéller vilka krav som stélls pa medarbetarna. Strukturen ska visa hur arbetsfordelningen och
ansvaret ar uppdelat i en organisation. En organisation med 20 anstéllda ar naturligtvis lattare att
fa en overblick av och kunna kontrollera jamfort med en organisation med 200 anstallda. | ett
sadant fall blir det naturligt att skapa olika avdelningar inom organisationen, sdsom ekonomi,
kund och personal avdelningar (Jacobsen & Thorsvik, 2002).
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Det finns flera aspekter i en organisation som paverkar en organisationsstruktur dessa ar
uppgifter, teknik och storlek (Jacobsen & Thorsvik, 2002). Inom en organisation finns det manga
olika uppgifter som skall utféras. Manga av dessa uppgifter ar ofta helt unika for just
organisationen och darfor &r det vanligt att just strukturen varierar efter sjalva uppgiften som
skall losas. Ett viktigt inslag for att l6sa uppgiften ar darfor en forbattrad samordning och
kommunikation i organisationen. Ju starkare beroende det finns inom organisationen desto storre
ar behovet av kommunikation och samordning (Jacobsen & Thorsvik, 2002). Samordningen har
aven andra fordelar eftersom den kan bidra till att skapa en form av en form av synergieffekt, det
vill sdga organisationen presterar mer &n vad en samling individer skulle.

Tekniken har de senaste aren utvecklats enormt och sarskilt nar det galler utvecklingen av
elektroniska hjalpmedel. Vilket har oOkat effektiviseringen inom omraden som planering,
administrativa funktioner, produktutveckling, produktion, distribution och redovisning samt
marknadsforing. Elektroniska hjalpmedel ar vad som kallas i vardagligt sprak for informations-
och kommunikationsteknik (IT), och avser att forbattra samordningen mellan ménniskor och
funktioner inom och emellan organisationerna (Jacobsen & Thorsvik, 2002). Ett 6kat IT
anvandande har bidragit till att utveckla kommunikationsnatverk som troligtvis inte skulle ha
uppstatt i en organisation.

N&r det géller den traditionella formen av kommunikation i organisationer, forutsatts att
anvandaren identifierar och lokaliserar en mottagare till meddelandet. Den stora skillnaden
mellan IT jamfoért den traditionella kommunikationen, &r att med IT kan man istéllet lagra
informationen i en databas dar flera sedan kan ta del av samma information av intresse. IT kan
aven medverka till att 6ka kommunikationen i bada riktningar och darmed underlatta samordning
eftersom IT medfor att stora mangder information blir tillgdnglig inom organisationen samtidigt
(Davidow & Malone, 1992). Genom ett 0kat anvandande av IT ar inte langre det fysiska
avstandet lika viktig, utan tva medarbetare kan arbeta pa helt skilda platser samtidigt som de kan
ta del av samma information. IT kan &ven bidra till en 6kning av kontroll och 6vervakning vilket
kan medfdra att de hierarkiska relationerna inom organisationen forstérks (Jacobsen & Thorsvik,
2002).

e | samband med att tekniken utvecklats mycket de senaste aren sa har effektiviseringen
okat inom omraden som planering, administrativa funktioner, produktutveckling,
produktion, distribution och redovisning samt marknadsforing (Jacobsen & Thorsvik,
2002).

e Traditionell kommunikation skiljer sig avsevart jamfort med IT, da informationen istéllet
lagras centralt och fler har darmed mgjlighet att nd samma information (Davidow &
Malone, 1992).

13



Handelshégskolan vid Goteborgs universitet
Institutionen for Informatik

3.1.2 Véarderingar & Normer

Ordet kultur kommer fran det latinska ordet colere vilket betyder bearbeta. Kultur syftar till hur
manniskor bearbetar intryck, erfarenheter och kunskap for att sedan bilda en egen uppfattning om
oss sjalva och var tillvaro tillsammans med andra (Jacobsen & Thorsvik, 2002). Precis som
manniskor har olika personligheter sa har organisationer olika foretagskulturer. En anstéllds
uppforande reflekteras pa organisationens kultur. P& senare tid har organisationskulturen
uppmarksammats i samband med framgangar och misslyckande bland organisationer, framst i
samband med fusioner. Rubrikerna har framst handlat om varfor foretag har misslyckats med sina
fusioner och en av orsakerna till detta & hur organisationskulturen pa de olika foretagen
behandlats (Cooke & Kroeze, 2004).

Olika organisationer har férmodligen olika syner pa vad som menas med organisationskultur. Det
kan vara gemensamma mal och varden, traditioner om hur man bor tanka och agera eller hur ett
gemensamt sprak kan ge uttryck for en gemensam forstaelse eller kunskapsbas (Hatch,
1997/2000). Organisationskultur definieras olika av olika forfattare:

’Det monster av grundlaggande antaganden som en given grupp uppfunnit och upptéckt nar man
lart sig hantera problem rdrande yttre anpassning och inre integrering och som fungerat
tillrackligt val for att kunna betraktas som hallbara och darfor passande for nya medlemmar som
det riktiga sattet att uppfatta, tanka och kénna i forhallande till dessa problem™.”

Eller:

’Organisationskultur kan uppfattas som det kitt som haller en organisation samman med hjalp
av ett monster av gemensamma inneborder. Kulturen ar inriktad pa varderingar, asikter och
forvantningar som medlemmarna delar.”

Under 80-talet borjade vasterlanderna undersoka de framgangar som japanska foretag hade. Efter
en tids undersékning erkande man att japanernas framgang inte endast berodde pa att de hade
lagre skatter, I6ner eller energi kostnader. Utan en viktig punkt var att de japanska foretagen
skilde sig klart da det kom till att strategiskt och organisatoriskt utveckla méanskliga resurser
genom samarbete och bygga en stark organisationskultur genom att lata de medverka, vara med
och kommunicera samt genomfora gemenskapsbyggande atgarder. Som den viktigaste
samordnings- och kontrollmekanismen beskrevs gemensamma mal och vérde normer (Jacobsen
& Thorsvik, 2002).

1 Schein, 1985, s. 6.
2 Siehl & Martin, 1984, s. 227.
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Det racker inte att bara forsta kulturen pa foretaget, utan foretaget maste anvanda sig utav en
langsiktig strategi for att forandra den. Det ar inget som forandras dver en natt, strategier maste
anvandas for att personalen inte bara ska &ndra sitt satt arbeta utan dven veta hur de ska uppféra
sig. En av nyckel observationerna som upptackts &r att personalen inte ar villiga att dela med sig
av deras information och kunskap, da de ser detta som ett hot mot deras arbete. Det betyder att
vissa organisationer behdver forandra sin kultur langt innan de implementerar sina ERP-system,
da det tar manniskor manga ar att forandra sitt synsatt. Detta kan inte uppnas genom att bara
forsta kulturen. Denna research visar att beteende forandringar maste bli sammanléankade med
kompetens, som i sin tur maste linkas med prestation och betalning. Dessa kompetenser bor
sedan anvéandas som verktyg for att rekrytera personal som kan arbeta i en ERP miljo (Skok &
Legge, 2001).

Kulturen existerar enligt Schein (1985) pa tre olika nivaer: grundlaggande antaganden,
varderingar och normer samt artefakter vilket figur 2 visar.

Synlig niva, men sillan
Artefakter mailig att uttyda
" . Hoégre grad av
Varderingar medvetenhet
Osynlig niva,
PR tagen for given

Figur 2: (Schein, 1985, s. 14)

Bang (1994) skriver att nar kulturens karnelement beskrivs bland forskare sa delas det upp i tva
lager. Dels finns det de som pratar om normer och varderingar och dels de som pratar om
grundl&dggande antaganden.

Pa en ytlig niva finns artefakter och under dem ligger varderingar och normer for beteendet och
pa den djupaste nivan finns det en karna av grundlaggande uppfattningar och antaganden.
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Antaganden &r det som anstéallda anser vara verklighet och darigenom paverkar det individernas
satt att uppfatta, tdnka och kanna, dessutom tas ett sadant antagande for givet av alla i
organisationen. Med véarderingar menas de sociala principer, mal och normer som i en specifik
kultur anses ha ett speciellt inre varde. Det kan vara vad de anstallda inom en organisation bryr
sig om, sa som demokrati, frihet, lojalitet och tradition. Detta utgor den grund for vad som anses
vara ratt eller fel inom organisationen, och innefattar &ven moral och etik. Normer beskrivs som
de oskrivna regler som antyder vad som forvantas av anstallda i de manga olika situationerna som
kan uppsta. Ett exempel pa detta kan vara den kladsel som forvantas foljas i bankyrken.
Sammanfattningsvis kan man séga att vérderingar definierar vad som &r viktigt och normer
klargor vad som anses normalt och onormalt (Hatch, 1997/2000).

Artefakter ar synliga, patagliga och ljudméssiga rester av det beteende som har sin grund i
kulturella normer, vérderingar och antaganden, och dessa artefakter kan iakttas av vem som helst
(Hatch, 1997/2000). Mojligheten att studera organisationskultur Okar da man gar fran
grundldggande antaganden till normer och varderingar och sen vidare till artefakter, vilka kan
observeras och registreras. Genom organisationens grundldggande antaganden och varderingar
visar de hur anstéllda bor handla i givna situationer. Om de anstdllda socialiseras in rétt i
organisationen kommer de automatiskt handla i organisationens intresse. Genom standardisering
av normer och varderingar ar det ett effektivt sétt att samordna verksamheter i en organisation
(Jacobsen & Thorsvik, 2002).

Kultur bidrar med att skapa stabilare struktur i organisationer samt till integrering mellan olika
element i organisationen. Kulturanalyser anses dven vara nddvandiga for att forsta hur nya
tekniker influerar och blir influerade av organisationer. Om man anser att en organisation delar
sina varderingar mellan alla avdelningar sa kan man prata om att organisationen har en
foretagskultur, &ven om det inom vissa avdelningar dven finns andra egna vérderingar. Generellt
ar det alltsa svarare att inom storre foretag sdga att de har en gemensam foretagskultur (Schein,
1992). Organisationskulturen paverkar integrationen av individuell inlarning da den influeras
utav organisationens mojligheter att lidra sig, dela information och ta beslut. Oppen
kommunikation och informationsdelning kan 6ka och forbattra den allménna kulturen och
innovationsférmagan i organisationer (Motwani, Mirchandani, Madan & Gunasekaran, 2002).

e (Bakka et al, 1999) organisationskultur handlar om normer och vérderingar i
organisationer. Vilket innebdr hur bra de gemensamma vérderingarna och
sammanhallningen inom organisationen &r.

e Varderingar och normer utgor en stabiliserande faktor i organisationskulturen (Bakka et
al, 1999).

e Integration mellan manniskor spelar normer en viktig roll, genom att reducera
osakerheten om vad och hur man ska agera vid olika situationer. Da normer faststéller vad
som ar ett lampligt beteende for personer i olika situationer och sammanhang (Jacobsen &
Thorsvik, 2002).
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3.2 Informationssystem

Foretag narmar sig allt mer varandra genom att koppla ihop varandras affarsverksamheter. De
bildar stora natverk som kan stracka sig 6ver hela varlden (Ford, Gadde, Hakansson & Snehota,
2003). Affarsstrukturer som dessa kraver dock en rigords kontroll av informationen, for att nd
denna tillsyn placeras informationssystem i foretagen for att forbattra kontrollen och
beslutsprocessen (Davenport, 2000).

Dessa informationssystem kallas vanligtvis for Enterprise systems (ES), dar ERP &r en typ av ES.
N&r man pratar om ERP i Sverige anvands oftast namnet affarssystem. ERP representerar
foretagets samlade informationssystem och ska stddja delar som logistik, finansiering,
forsaljning, marknadsféring samt personalvard. ERP-system har sina rétter i Material
Requirements Planning (MRP) och Manufacturing Resource Planning (MRP I1) (Chen, 2001).
For att skapa en battre forstaelse for ERP kravs det forst en tillbakablick kring system som MRP
och MRP II.

MRP utvecklades under 1970-talet och var forst tankt for att stédja funktioner inom
tillverkningsindustrin, da det hade uppstatt en rad olika problem i materialhanteringen. Genom att
anvanda sig av MRP fick de darmed battre kontroll 6ver produktionen. Pa grund av denna
utveckling lyckades de planera och optimera tillverkningen pa ett battre sétt an tidigare. Néar
ledning sedan sag dessa framgangar valde de att konceptet skulle involvera hela foretagets
tillverkningsprocess. Utvecklingen av MRP fortsatte och blev senare MRP Il (Mcleod & Schell
2000). Den stora skillnaden med MRP och MRP Il var att MRP Il kopplade ihop fler
affarsfunktioner, som tidigare varit enskilda processer. Dé&rav integrerades produktion,
marknadsforing och finansiering ihop och pa sa satt kunde foretaget hantera hela produktens
flode anda fran ravara till fardig produkt.

Under boérjan av 1990-talet fortsatte utvecklingen och begreppet ERP skapades vilket myntades
utav Gartner Group of Stamford, Connecticut; USA (Chen, 2001). Den stora skillnaden mellan
MRP Il och ERP var att MRP |1 hade en mer traditionell fokus pa planering och kontroll av de
interna resurserna. Men ERP-system stréavar dven efter att planera leverantdrens resurser vilket
baseras pa att kundens behov ar dynamiska (Mcleod & Schell 2000). Detta kraver stora resurser i
hardvara, avancerad mjukvara och anvandare som ar utbildade men aven ett storre engagemang
an tidigare fran de ledare som anvénder systemet.

Det stora genombrottet for ERP-system kom 1994 ndr System Application Program (SAP)
slédppte nasta generations mjukvara aven kand som R/3 (Chen, 2001). | slutet av 1990-talet 6kade
forséljningen explosionsartat och skélet till detta var de Y2K problem som gamla system
medforde. Ett viktigt kannetecken kring ERP-system &r just att man forsoker kombinera tva
styrkor i organisationen det vill sdga ledningen och informationsteknik (IT). Styrkan ar férmagan
att erbjuda en konkurrenskraftig funktion som &r integrerat med en IT infrastruktur (Al-Mashari,
Al-Mudimigh & Zairi, 2003).
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Konkurrens bland dagens foretag har medfort stort fokus pa kostnader. En av dessa poster har
varit att minska kostnaderna vid leveranser, en effektiv leveranskedja (supply-chain) har
inneburit stora konkurrensfordelar for foretagen. Men denna kontroll kréver dock en betydelsefull
utveckliga av informationssystemen (IS) &ven kant som ERP (Al-Mashari et al, 2003). Fler foretag
valjer idag att kopa in dessa systemlosningar istéllet for att utveckla dem sjalva, sa kallat in-
house. Pa sa satt kan de battre planera hur de ska anvénda deras IT resurser pa ett mer
kostnadseffektivt satt. Arkitekturen kring ERP-system bygger pd en gemensam databas, en
applikation och ett forenat granssnitt som stracker sig 6ver hela affarsverksamheten, darmed kan
hela organisationen arbeta under en och samma applikation (Al-Mashari et al, 2003).
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3.2.1 Skillnad mellan olika ERP-system

Oavsett leverantor innehaller alla ERP-system tre delar namligen granssnitt, databas och
affarslogik. Den stora skillnaden mellan systemen &r i sjalva affarslogiken, som innehaller de
regler hur en process ska genomforas. Processen motsvarar de moment som kravs for att utfora
en uppgift Dessa processer kan ses som den del som innehaller fler moment. Det ar dessa

processer som ERP-systemen bygger pa for att utfora en uppgift.
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Figur 3: (Davenport, 1998, s. 124). Schematisk bild éver ERP arkitektur.
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Den framsta kritiken mot ERP-systemen ar ofta relaterade till de hdga kostnader som ett ERP-
system inneb&r samtidigt som implementeringarna medfér enorma forandringar i organisationen
(Davenport, 2000). En annan kritik har varit det tankta resultatet, dar systemet producerat nagot
som inte Overensstamt med vad foretagen har dnskat. Dessutom fors det ofta fram att ERP-system
inte ar sa flexibla som manga foretag kraver. Problemet beror da ofta pa att systemen bygger pa
en standard 16sning, som skiljer sig ifran hur foretaget bedriver sin verksamhet. I och med de
hoga kostnaderna med anpassa systemen véljer darfor manga foretag istallet att forandra sin egen
verksamhet (Davenport, 2000).

Ett ERP-system ar komplext, vilket innebéar att det ofta associeras med hdga kostnader da det
behévs ny hardvara for att anvanda det nya ERP-systemet. En annan faktor ar att
implementeringen ofta star for en stor del av kostnaderna. Darefter maste det dven ske en viss
samordning av ERP-systemet med de befintliga applikationerna, &ven detta drar upp kostnaderna.
Dessa faktorer &r nagra som paverkar dagens foretag och medfor att de borjar tanka om de
verkligen har starka skal for att skaffa ett nytt ERP-system (Al-Mashari et al, 2003). Né&r foretagen
forr i tiden utvecklade informationssystem, hade kunden mojlighet att forst valja hur han ville
gora affarer for att darefter vélja det mjukvarupaket som stéttade organisationens processer.
Utvecklarna skrev ofta om stora méngder kod for att forsakra sig om att systemen verkligen
skulle passa verksamheten. Nar det géller utvecklingen av ERP-system sker detta oftast pa
motsatt satt. Foretagen ar ofta tvungna att anpassa sig till systemet, ERP &r trots allt en allman
I6sning och déar designen motsvarar ett antal antaganden om hur foretaget dvergripande arbetar
(Davenport, 1998).

Vad gallande informationssystemet anser Atkinson (1999) att man bor vérdera det féardiga
systemet kring faktorer som: varde, underhall och informationskvalité. Nar det géller faktorn
varde menar Atkinson (1999) att det &r vad informationssystemet frambringar bade for den
enskilde medarbetaren som for hela organisationen. Implementering av ett informationssystem
som ERP innebar stora kostnader for organisationen, darfor ar det enormt viktigt att
informationssystemet efterat skapar varde och uppfyller de behov som finns i organisationen.
Den andra faktorn som Atkinson (1999) tar upp ar underhall. Har handlar det om hur pass stabilt
och sdkert systemet &r, sa att underhallskostnaderna kan minska. Den tredje och sista ar
informationskvalitén det vill siga att informationen ar trovérdig sa att beslutsprocessen kan
snabbas upp.

3.2.2 Varde

ERP bidrar med strategiska fordelar som forbéattrad respons gentemot kund eftersom leverantdren
har stadig tillgang till information som producerad i realtid i form av operativ och finansiell data.
Dessutom finns det chans till en forbattrad relation mellan kunden och leverantéren som baseras
genom delad kunskap (information) (Chen, 2001). Andra vardeskapande faktorer ar att ERP-
system medverkar till att minska varulagret eftersom foretagsledningen har tillgang till mer exakt
data som medfor att foretagen kan battre forutsaga efterfragan an tidigare (Umble et al, 2003).
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Andra varde faktor &r sjalva integrationen, eftersom integrerade informationssystem ofta leder till
effektivare affarsprocesser som dessutom kostar mindre an de som inte &r integrerade (Brady,
Monk & Wagner, 2001). Genom ERP-system kan den globala integrationen forbattras, framst for
att ERP-systemen minskar barridrer som valutakurser, sprak samt kultur. Sa att helt enkelt
informationen kan integreras (Brady et al, 2001).

e En framgangsrik implementering minskar de operativa kostnaderna samtidigt som
systemet genererar mer tillforlitliga prognoser kring den framtida efterfragan, darmed kan
produktionscykeln bli effektivare samt en forbattrade kundservicen (Umble et al, 2003).

e Manga av dagens uppgifter gar att automatisera, genom att lata ERP-systemet ta hand
manga av dessa standardiserade uppgifter och lata personalen fokusera pa mer effektivare
sysslor kan detta innebdra stora besparingar for féretagen (Davenport, 2000).

e Genom att implementera ERP-system underlattar detta att anpassa sig till kunderna samt
forena den bestdmda marknaden och rationalisering for att battre passa. Genom att
erbjuda precis information kring produkter, butik och region skapas det en narmare och
béttre relation till kunden vilket leder till en 6kad l16nsamhet (Gummesson, 2004).

e Da hela organisationen arbetar under en och samma applikation kan alla avdelningar ta
del av samma information. Detta snabbar darmed upp hela beslutsprocessen och kan
mojliggora att kostnaderna kan reduceras i organisation som helhet (Bancroft, Seip &
Sprengel, 1998).

e ERP-system innebar for personalen att de inte behdver fora in data mer &n en gang,
reformera data ifran ett system till ett annat eller underhalla flera system (Lengnick-Hall
& Lengnick-Hall, 2004).

3.2.3 Underhall

Kérnan i ERP-system bestar utav en central databas som samlar in och sparar data. Darefter ar
informationen tillganglig for alla avdelningar inom féretaget och uppdateras i realtid. ERP
minskar kostnaderna genom att ersatta foretagens legacy system som kraver support for specifika
funktioner. Denna arkitektur forenklar underhallsarbetet da allt & samlat under en applikation
(Lengnick-Hall & Lengnick-Hall, 2004). ERP integrerar inte bara manniskor och data, det
eliminerar aven uppdatering och lagning av manga ensamstaende system (Brady et al, 2001).

e Arkitekturen underlattar skotseln av systemet och darmed minskar underhallskostnaderna
(Umble et al, 2003).
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3.2.4 Informationskvalité

ERP-system &ar en omfattande informations teknologi som baseras pa att all kritisk information
bor integreras pa en databas, vilket forbattrar informationskvalitén och darmed beslutsmaterialet
(Wood & Caldas, 2001). Genom att verksamheten far tillgang till sékrare och béttre
informationskvalité skapas det darmed nya affarsméjligheter samtidigt som kostnaderna kan
reduceras, eftersom verksamheten minskar pa dubbel arbetet (Amoako-Gyampah, 2004).

e ERP dr skapade for att erbjuda en gemensam kélla for informationen. Syfte &r att integrera
informationssystemet for att eliminera flera olika sorters kallor av information och
darmed erbjuda mer exakt information (Amoako-Gyampah, 2004).

e ERP m0jliggor battre informationsunderlag som innebér att ledningen kan fatta exaktare
beslut kring exempelvis utveckling och produktion. Som i sin tur 6kar chansen till fortsatt
expansion (Umble et al, 2003).

e Genom att verksamheter som finans, redovisning, human resources, supply-chain och
kundinformation integreras med varandra, och darmed delar pa samma informationskalla.
Detta medfor till minskad redundansen samt forbattrad informationskvalité (Davenport,
2000).

3.3 Process

En process dr en samling aktiviteter som foljer en given sekvens, som skapar ett véarde for
kunden, exempel pa detta ar nar ett arbete blir utfort. Nagot som kunden senare &ar beredd att
betala for, detta kallas for en affarsprocess.

Input ———— Process

.
©)
c
~—
ge!
£
=4

Figur 4: (Brady et al, 2001, s. 3)

Affarsprocesser utmarks framst utav tva viktiga kannetecken: Den bestar av en mottagare av
processens resultat, mottagaren ar en kunden som antigen &ar intern inom verksamheten eller
extern. Den andra &r att affarsprocesser 6verskrider organisatoriska granser, bade inom den egna
verksamheten som de samarbetar och den som sker mellan kund och leverantér (Willock, 1994).
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En verksamhet kan beskrivas utifrdn en samling affarsprocesser, dessa kan vara order,
kundservice, utveckling av nya produkter och forvarv av nya kunder. Processen order borjar med
att kunden har ett behov av en vara for att avslutas med att kunden tar emot och accepterar varan,
pris samt kvalitet fOr att sedan betala for varan (Willock, 1994).

Inom tillverkningsindustrin har en fokusering pa att forsoka forbattra processer funnits lange och
kan sparas tillbaka till borjan utav 1900 — talet da Taylor utvecklade idéer kring "Scientific
Management”. De innebar att man skulle forbattra och effektivisera varje moment inom
organisationen i tillverkande foretag. Idag har detta arbetet spridit sig till 6vriga delar utav
verksamheterna (Rentzhog, 2000).

Jamfort med forr i tiden sa fokuserar man numera mer pa processer inom organisationer an
tidigare. Det betyder att uppmarksamheten har forskjutits fran de fardiga resultaten (produkter
och tjanster) till de aktivitetskedjor som formar dem. Med processfokusering anvénder man sig
mer av fradgor som “hur produceras resultat” &n "vem gor vad”. Eftersom det ar processen som
skapar resultatet sd ar det processen som i forsta hand bor styras och forbattras. Med ett
processinriktat synsatt betraktar man organisationen utifran dess grundlaggande idéer (Rentzhog,
2000).

Anledningen till att organisationer forvantas fokusera mer pa processer i allmanhet beror delvis
pa att man har okat kundfokuseringen, service blivit en viktigare del bland foretagen och att
informationsteknologin skapar nya mojligheter for organisationerna (Rentzhog, 2000).

Kéarnprocesser ar de processer som foretaget bygger sin organisation kring. | kdrnprocesser kan
ekonomi, service och tjanster ingd. Efter att organisation har definierat sina kdrnprocesser sa
utgdr de strukturen for att genomféra en kontinuerlig ledning och férbattring av organisationen,
vilket ger en klar och tydlig fokusering pa organisationens 6vergripande syfte. Detta skapar ocksa
en bild for de anstallda hur deras eget arbete passar in i organisationens helhet (Rentzhog, 2000).
Né&r det galler att mata hur effektiv en process ar, géller det att definiera kundens behov och
forvantningar for att sedan moéta dessa (Harrington, 1991). Kundens behov och férvantningar ar
ofta knutna till sjalva produkten eller tjansten. Nagra vanligt forekommande faktorer &r
tillforlitlighet, anvandarvanlighet och gensvar samt anpassningsférmaga (Harrington, 1991).

3.3.1 Tillforlitligheten

Begreppet tillforlitlighet i ett system anser Sommeville (2001) besta av tre olika kategorier. Den
forsta handlar om hardvarans trovardighet, hur sannolikt det ar att komponenter i hardvaran gar
sonder och hur lang tid det skulle ta for att reparera skadan. Den andra kategorin handlar om
mjukvaran och dess tillforlitlighet, det vill sdga hur sannolikt det ar att mjukvaran producerar en
felaktig output. Skillnaden mellan dessa tva kategorier ar att mjukvaran kan fortsatta producera
ett felaktigt svar medan hardvaran maste repareras sa fort den ar sonder. Den tredje och sista &r
tillforlitligheten hos anvandarna och sannolikheten att de ska gora fel (Sommerville, 2001).
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Alla tre kategorier ar betydelsefulla eftersom det ar viktigt att det gar att lita pa systemet, att det
finns tillangligt och att informationen &r exakt. Detta galler bade data som anvandarna stansar in
samt information som systemet producerar, annars finns det risk att hela verksamhetsprocessen
stoppas upp (Magoulas och Pessi, 1998)

e Det dr viktigt att processen moter de krav som kunden forvantar sig, synonym for
effektivitet ar darfor kvalité, att informationen nar ratt plats vid ratt tidpunkt och till ett
rétt pris (Harrington, 1991).

3.3.2 Anvéandarvanlighet

Ett nyckelkrav i alla process forbattringar ar anvandarvanlighet. | det ingar att fastlagga vilka
grunder som bestammer var forbattringen ska ske. Det betyder att man maste klart och tydligt ta
reda pa vilka som &r ens fordelar och nackdelar och darigenom bestamma hur
anvandarvanligheten ska forbattras. Detta kan vara valdigt svart da det ar ofrankomligt att folk
har olika asikter om hur saker och ting ska vara (Sawyer, Sommerville & Viller, 1999). Séttet
foretagen valjer att utfora sina affarer aterspeglas i deras affarsprocesser. | vissa fall kan dessa
processer stracka sig langt bak i tiden och pa sa satt astadkommit god anvéandarvanlighet.
Anvandarvanlighet ar den viktigaste egenskapen géllande informationssystem, eftersom det har
visat sig att god anvandarvanlighet ofta leder till 6kad produktivitet och 6kad belatenhet hos
anvandarna samt minskad support och utbildningskostnader (Thavapragasam, 2003).

e Skalet till god anvandarvanlighet ar att bygga broar vilka tillhandahaller sjalva kontakten
mellan anvandaren och de processer som aterfinns i affarslogiken i systemet (Nielsen,
1993).

e Braanvéndarvanlighet framjar inte bara enstaka anvandare utan &ven foretaget som helhet
(Bloomer & Wolfe, 1999).
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3.3.3 Gensvar

Det mest betydelsefullaste ordet i definitionen av en process &r kunden. For kunden &r processen
det enda som dr intressant i ett foretag. De bryr sig inte om organisationsstruktur eller
management filosofi utan ar enbart intresserade av ett foretags varor eller tjanster, som framstélls
av dess processer (Hammer, 1996/1997). Alla foretag tar in nagon form av input antigen en
ravara eller tjanst, for att sedan omvandla denna till output. Den fardigstallda outputen skapar
sedan ett varde for kunden (Brady et al, 2001). Men for att kunden ska erhalla slutprodukten eller
tjansten krdvs information, som behandlar inputen och affarsprocesserna. Som exempelvis att en
kund bestéller en produkt som tas emot av forséljningsavdelningen, produkten tillverkas av
produktionspersonal och dérefter levereras av logistikavdelningen (Brady et al, 2001).

e Gensvar kommer i fran kunderna i en process, dar alla tar del av resultatet bade direkt och
indirekt. En kund kan dven vara inom och utanfér organisationen (Harrington, 1991).

3.3.4 Anpassning

En annan viktig effekt som paverkar resultatet ar anpassningsformagan, det vill sdga om
informationssystemet ar anpassat efter hur verksamheten arbetar (Davenport, 2000).
Anpassningsbara processer dr de som har kapacitet att fordndra sig efter speciella krav och
forvantningar. Dessa processer &r inte stela vilket betyder att de kan anpassas efter enskilda
behov utan att paverka de befintliga processerna (Harrington, 1991). Process dgaren maste vaga
kundernas behov mot foretagets och darefter konstruera en losning som tillgodoser bada.
Eftersom teknologin och kundernas krav forandras med tiden maste det fortlopande vara sa att
man anpassar sig efter badgge dessa. Denna anpassning sker framst genom lyhordhet for att
upptacka nér det &ar i behov av férandringar, och darmed skapa konkurrensférdelar (Hammer,
1996/1997).

e Anpassning innebdr att processen ska hantera framtiden, forandringar i kundernas
forvantningar och speciella kunders onskemal. Det handlar om att fa processen att mota
dagens och framtidens behov. Anpassning ar ett omrade som ofta ignoreras men den ar
nodvandig for att na en konkurrenskraftig fordel pa marknaden. Kunder kommer alltid
ihag hur du behandlade eller inte behandlade dem i deras fall (Harrington, 1991).

e Det finns ett bekymmer 6ver frdgan om standardisering och flexibilitet, och nar det galler

ERP sa ses flexibilitet som mjukvarans anpassningsbarhet till fortsatta forandringar i
affarsprocessen och IT doménen (Al-Mashari, 2001).
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4 Matpunkter

Matpunkterna har sin utgangspunkt utifran forfattarna Atkinson, Schein, Jacobsen & Thorsvik
samt Harringtons arbete. Det &r fran dessa teorier som vi sedan har valt att fokusera pa tre
kategorier: Organisation, Informationssystem och Process. Dessa tre kategorier har sedan brutits
ned till ett antal underkategorier som ligger till grund for att méta undersékningsomradet.

Organisation Informationssystem Process

Teknik Varde Tillférlitlighet

Vérderingar Underhall Anvéandarvanlighet

Normer Informationskvalité Gensvar
Anpassning

Figur 5: Modell 6ver matpunkter.
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5 Case beskrivning

| detta avsnitt beskriver vi mer ingaende organisationen Kynningsrud och anledningen till varfor
de valt att implementera ett nytt affarssystem. Detta for att skapa en bakgrund och forstaelse hur
respondenter upplevde det tidigare.

BJ. Kynningsrud AS &r ett familjeforetag som &r stationerat i Fredrikstad i Norge. Under detta
bolag ligger det flera dotterbolag som &r indelade i tre olika divisioner; Kynningsrud Kran,
Kynningsrud Prefab och Kynningsrud Fundamentering. All deras verksamhet &r lokaliserad till
Norge och Sverige. Bolaget vi valt att utfora var studie mot &r Kynningsrud Kran AB, som har en
malsattning att inneha den hogsta kompetensen och den bésta uthyrningsparken i form av kranar.
Tillsammans med Kynningsrud Kran i Norge ar de en av de ledande marknadsleverantérerna pa
alla typer av lyft och flytt av tunga konstruktioner i Skandinavien. De &r ungefar 150 anstéllda
och har i 6ver 40 ar arbetat som underleverantorer at byggbranschen och industrin. Kynningsrud
har ver 100 mobila kranar tillgangliga for lyft fran 20 dnda upp till 500 ton.

Kynningsrud Kran AB har sitt huvudkontor i Goteborg men har flera depaer runt om i
Vastsverige (Stenungsund, Lysekil, Karlstad, Trollhattan, Munkedal och Malmg). Varje depa har
tillgang till en mer eller mindre stor maskinpark, for det omrade de ansvarar éver. Depaerna kan
aven vid behov lana kranar fran varandra. Genom att huvudkontoret ar belaget i Norge sa har det
varit lite svart med kommunikationen mellan moderbolaget och dotterbolagen. Exempel pa detta
ar att da Norge inte & med i EU, kravs det valdigt mycket pappersarbete varje gang en kran ska
forflyttas Over gransen.

De olika avdelningarna anvande sig tidigare utav tva olika system, ett for redovisning och
leverantdrreskontra samt ett system for kundreskontra och bokningar. Varje system hade sin egen
databas och hade d&rfor inget gemensamt med varandra. Information som skulle flyttas mellan de
tva system var personalen darfor tvungna att utfora manuellt. Systemet som bokningsavdelningen
hade hette Winbas, systemet var gjort specifikt for deras andamal. 1 Winbas fanns det &ven
administrativa funktioner som dock aldrig anvandes dd Kynningsrud hade ett eget system for
detta Rubicon, som skotte ekonomi och administration. Detta ledde till svarigheter for
ekonomiavdelningen att ta fram ekonomiska rapporter eftersom kommunikationen mellan
systemen var bristfallig. Den norska ledningen kom da tillsammans med den svenska ledningen
fram till att de behovde fornya sig for att erhalla en battre kontroll ver verksamheten. Darmed
bestamdes det att man skulle investera i ett nytt afférssystem.

Malet var att i forsta hand installera ett ekonomisystem som skulle ge ett fullgott stod for
foretagets ekonomistyrning, administration och kundvard samt ge forbattrade mojligheter till
uppfoljning av projektverksamheten. Investeringen var &ven tankt att utgora en plattform for
framtida utvecklingsarbeten inom hela koncernen. En av anledningarna till férandringen var den
bristande integrationen mellan de tidigare systemen, som ledde till att vissa uppgifter var tvunget
att registreras flera ganger. Detta géllde framst kran bokningen med tillhGrande utrustning som
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tidigare var tvunget att utforas i flera system med manuella funktioner. Ett annat problemen var
att kommunikationen mellan bokningsavdelningen och ekonomiavdelningen inte fungerade pa ett
tillfredstallande satt. De ville saledes forenkla sina rutiner och undvika redundans samtidigt som
de dnskade att fa organisationen mer aktiv med hjélp av projekt och CRM-modulen.

Med hjalp av konsulter fran Ohrlings gjorde Kynningsrud en férundersokning av sin verksamhet
for att finna de brister som fanns och vilka krav de ansag vara rimliga pa det nya systemet.
Darefter diskuterades de anbud som inkom fran ett antal leverantorer vilka hade visat upp sina
forslag pa losningar. Valet foll till slut pa affarssystemet Axapta som i sin tur levererades utav
foretaget Hands (nuvarande Systeam). Orsaken till att valet foll pa dem var dels att Axapta
verkade vara enkelt att férandra samt att Hands hade en handlingsplan pa hur bokningsmodulen
skulle se ut. Bokningsmodulen var en stor fraga da det inte fanns nagon riktig modul for detta i de
ERP ldsningar som de var intresserade utav. Detta medforde att det skulle krdvas en hel del
anpassning pa denna modul for att Kynningsrud skulle kunna anvanda den pa ett for dem
tillfredstéllande satt.

Axapta togs delvis i drift i mars 2004 med alla moduler utom bokningsmodulen som anpassats
och kom i drift i maj 2004. Med Axapta anvénder alla avdelningar ett och samma system med en
gemensam databas. Detta medfor att kontor och depéer pa de olika orterna runt om i Sverige har
tillgang till samma information. Detta innebar dven att moderbolaget i Norge som inte har
installerat Axapta, anda har tillgang till systemet och kan darmed ga in och hamta ut information
som de &r intresserade utav.
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6 Empiri

| detta kapitel kommer vi att presentera empirin som har kommit fram under intervjuer med
respondenterna. Empirin presenteras utifran de kvalitativa semistrukturerade intervjuerna, som
vi anvant oss av. P4 samma satt som i teoriavsnittet har vi delat upp materialet i tre kategorier:
organisation, informationssystem och processer. Varje kategori kommer att avslutas med en
punktlista for att klargéra fragestallningen.

6.1 Organisation

6.2 Teknik

Forut lagrades informationen pa flera stallen pa grund utav att det fanns fler system som var
inblandade, nu finns allt lagrat istéllet pa en databas. Enligt respondent E har forandringarna av
bokningsfasen medfort att pappers atgangen inte &r lika stor som tidigare och vill personalen ha
nagon information sa gar de istéllet in pa en dator och hamtar det som &r av intresse. Respondent
E tror att minskningen kan skilja sig nagot mellan de olika depaerna vilket han menar beror pa
hur mycket man litar pa datorer.

Enligt respondent E s& &ar det idag enklare att utfora arbetsuppgifterna da tillgangligheten av
information forbattrats.

”FOr att l6sa sina arbetsuppgifter sa har tillgangligheten av information forbattrats. Man har
tillgang till det som behdvs for att utfora sina arbetsuppgifter.”

Aven respondent G anser att det har skett en forbattring av tillgangligheten:

’Informationen har helt klart blivit mer tillganglig, forst och framst for personer pa ekonomi,
men &ven for 6vrig personal i organisationen.”

| det forra systemet Winbas var personalen tvungen att ga in pa respektive depa for att se vilka
kranar som var lediga. Med det nya systemet har det darmed blivit battre éverblick av vad som &r
uthyrt och inte eftersom man nu har hela faltet 6ppet anser respondent C. Den forbéattrade
overblicken beror enligt respondent E framst pa GANTT-schemat, som mojliggor att det nu &r
enklare att se statusen for de olika kranarna pa de olika depaerna. Detta har medfort att de kan
optimera resurserna pa ett battre sitt an tidigare, samtidigt har det gett mer arbete enligt
respondent E.
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’Jag tror att det kan ha gett oss mer jobb da vi utnyttjar var maskinpark betydligt béattre &dn vad
vi har gjort tidigare™

Awven respondent C tycker att de utnyttjar resurser bittre tackvare en forbattrad 6verblick.
Tackvare att man har en blick éver alla depder sa utnyttjar du resurserna béattre

Respondent C anser att det gar nu lattare att flytta och byta maskiner sa lange man inte byter
storlek pd maskinen. Vidare papekar respondent C att dven maskinisterna har fatt béttre
beslutsunderlag genom inférandet av det nya systemet.

Betraffande CRM-modulen sa fungerar det inte som de 6nskat. Enligt respondent F papekade
saljarna att ett av kraven fran deras sida var att de skulle kunna uppdatera pa lokalniva i det nya
systemet. Da de inte har tid att leta uppkopplingsmajligheter for att fa tillgang till informationen.
Vidare sager respondenten att det kanske skulle fungera om nagra ar med ett val utbyggt 3G
system, men det ar viktigt att de kan koppla upp sig mot servern vare sig de befinner sig pa en
arbetsplats langt ute i skogen eller centralt. CRM-modulen passar dem inte dverhuvudtaget, den
fyller ingen funktion som det &r idag.

"Det ar skapat for manniskor som sitter inne framfor datorn och inte folk ute pa faltet”

Respondent F séger vidare att hela systemet ar kdpt av ekonomer och utvecklat av ekonomer och
det ar valdigt langt ifran den verkliga vérlden som Kynningsruds séljare befinner sig i. | dagslaget
sa anvander en av séljarna inte dator éverhuvudtaget och en annan anvander sig utav Excel for att
fora in de uppgifter som behdvs. Istallet har de tat kontakt med varandra via telefon och pa sa satt
har de kontroll pa vad de andra gor.

Det innebér att de idag inte har med sig informationen som de behdver ut till kund, utan maste bli
uppkopplade mot en server for att komma at informationen och det fungerar inte enligt
respondent F. Vidare anser respondent F att CRM-modulen skulle vara sjalvstandigt lokalt i varje
dator som enkelt skulle uppdateras nér de kopplar upp sig pa natet. Det hade gjort att folk fort in
sin information vilket hela systemet bygger pa.
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6.3 Varderingar & Normer

Né&r beskedet kom om att ett nytt system skulle inféras i Kynningsrud blev de anstéllda mer eller
mindre uppdelade i tva lager, de som var fér och de som var emot férandringen. Den storsta
anledningen till detta ar enligt de flesta respondenter beroende pa vilken avdelning de arbetar
inom. De som arbetar med ekonomisystemen var éverlag positivt installda till férandringen da de
tidigare var tvungna att hamta information fran flera olika system, vilket inte behdvs med dagens
system.

"Jag ser positivt pa forandringar, absolut for jag sysslar en del med ekonomirapportering nu och
allting finns i ett system och det gar att stalla fragor direkt till databasen” Respondent B

De som var negativt installda till forandringen var framst de som arbetar pa
bokningsavdelningen, detta berodde mest pa att de redan hade ett val fungerande system som sag
till att de behov som de hade uppfylldes. Att detta system inte fungerade ihop med 6vriga system
var inget de mérkte av.

”Man uppfattade forandringsprocessen som jobbig och negativ, man kande varfor gor jag det
har? Jo man gor det for att bokforingen och det administrativa ska fa det battre, men det ar ju
inte den vi lever av var det manga som tyckte utan det ar ju kranuthyrningen, det gor att man
hamnade i olika lager och det &r ju lite negativt” Respondent E

Normen for Kynningsrud géllande utlarning och kunskapsdelning mellan avdelningar och
personal anser de flesta fungera mycket bra. Naturligtvis sa ar det olika fran person till person,
men som respondent D sager, har man nagra problem eller &r tveksam om nagon funktion sa
hjalper de varandra, det ar ingen som haller inne pa den kunskap man har. Detta fungerar inte
fullt ut, da respondent A séger att séljarna inte ar villiga att lagga in information de forfogar over.
Respondent F ar inne pa samma linje da han sager att med det jobbet som séljarna har sa sitter
man pa mycket information som de inte slapper for att du vet att hela foretaget har behorighet att
gd in och titta pd den. Darfor anvands CRM-modulen O6verhuvudtaget inte idag. Enligt
respondenterna B och E sa ser inte sdljarna mojligheterna som finns i systemet.

Respondent F berattar dven att ledningen vid denna tidpunkt forstatt att de inte kommer fa nagon
funktion i CRM-modulen. Saljarna har pa moten sagt till vilka brister det ar i modulen och att alla
pengar lades ner helt i onddan pa CRM-modulen. Svaret fran ledningens sida blev att de till slut
sa att de inte behdvde bry sig om Axapta, aldrig mer bekymra sig dver systemet.

"Det ger ju helt fel signaler, de hade nog trott att de skulle f& med oss men det funkade inte.”
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Utover detta sa fungerar kunskapsdelning bra inom organisationen dar dock respondent A ibland
kanner att hon saknar tid.

’Respondent E ar valdigt pigg pa att dela med sig utav vad han kan och jag vill valdigt garna
dela med mig eftersom jag kan alla moduler, darfor far jag valdigt mycket fragor och nar nagon
inte kan sa kommer de till mig. Da forsoker jag att visa s mycket jag kan, men jag har inte tid att
visa allt, d& gar det fortare att gora vissa saker sjalv, men nu nar vi far in en ny person har jag
lagt hog prioritet pa att hon ska kunna lara sig allt ”

6.4 Sammanfattning

Tillgangligheten av information har forbéattrats

Pappersarbetet har minskat, information lagras istéllet pa datorerna

Det har blivit battre 6verblick dver vad som &r uthyrt och inte pa de olika depaerna
Man har stérre mojligheter att optimera resurserna

Battre for ekonomiavdelningen med ett nytt system, ej uppskattat av alla

En modul anvénds fortfarande inte

Inte villiga att dela med sig av sin information gallande CRM-modulen.

Ingen information med sig ut till kund

Maste koppla upp sig mot servern

©COoNo~LNE

6.5 Informationssystem

6.6 Varde

De flesta som anvander Axapta dagligen upplever det som positivt, framst for att dverblicken
blivit avsevért battre. Kynningsrud kan nu se samtliga resurser i ett och samma schema (GANTT-
schemat) enligt respondent B.

Genom en forbattrad overblick kan vi nu ge kunderna snabbare svar &n tidigare, angaende
lediga kranar och uthyrnings tider.”” Respondent E

Respondent A anser att dverblicken av resurser forandrats, i det gamla systemet hade varje depa
sin egen ingang, for att se varandras resurser var man darfor tvungen att ga in pa varje enskild
depd, nagot som respondent A tror uppskattas av bokningspersonalen.

’Genom GANTT-schemat kan vi numera se vad de andra depaer har uppbokat och déarmed fa en
bild av hur det ser ut, detta var nagot som inte var mojligt innan.”” Respondent E
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Egentligen anser respondent A att det ar enbart ekonomi delen som tjanat pa inforandet av det
nya systemet, eftersom de nu har uppgifterna samlade pa ett och samma stélle. Respondent A
menar att de som arbetar med bokningar tidigare hade ett system som fungerade bra for dem.

’Pa bokningsavdelningen marker man antagligen inte av samma effekt efter inférandet av
Axapta.”

Respondent A anser fortfarande att det var bra att Kynningsrud genomforde systemskiftet. Vilket
marks speciellt da hon maste ga tillbaka och anvanda de gamla systemen. Forut fanns det kunder
som var registrerade flera ganger for varje depa. Detta ar nagot som inte langre existerar. Nu gar
det aven att skriva ut fakturor som original, ndgot som inte var méjligt tidigare enligt respondent
A.

"Systemet gor att bokforing och rapporteringen blir enklare, kontoret i Norge kan nu ga in och ta
ut rapporter ur Axapta.”

Vidare anser respondent A att de nu har béattre kontroll pa ekonomin jamfort med det gamla
systemet, dessutom &r rapporterna som de far ut av systemet battre &n tidigare. Respondent A
menar att det nya systemet medfort att beslutsunderlaget har blivit battre, samtidigt finns det
forutsattningar att gora det dnnu battre. Aven respondent F séger att en av de positiva sakerna
med systemet &r ekonomiredovisningarna, da de visar att de har en helt annan uppféljning pa allt
idag.

Syftet var att rationalisera bort en tjanst, men respondent A papekar att detta givetvis inte ses som
positivt av alla. Men ur ett helhets perspektiv och ur en ekonomisk synvinkel &r det dock positivt
for foretaget. Efter inférandet av Axapta har organisationen foréndrats de ar idag 1,5 tjanst
mindre. Det ar dock svart att sdga om detta ar nagon direkt pafoljd av inforandet av Axapta enligt
respondent B. Dock sd sager respondent G att den storsta besparingen som gjorts ar att
arbetsuppgifter inom redovisning och ekonomi forsvunnit. Respondent D upplever att det blivit
mera arbete efter inforandet av Axapta men inte till den grad att de har behovt anstélla fler.

’Det nya arbetssattet har inneburit att det blivit mer att gora, men det har inte paverkat sa att de
behovt anstélla fler.”” Respondent C

Enligt respondent A har det aven skett strukturella férandringar. Men om det beror enbart pa
systemets inforande eller om det beror pa andra faktorer som ocksa andrats ar svart att siga.
Respondent A papekar att vissa arbetsuppgifter gar mycket fortare att utféra an tidigare. Detta har
lett till att man nu kan utféra andra arbetsuppgifter ocksa, ett exempel pa detta ar att respondent B
nu har dven hand om ekonomirapporteringen nagot som han tidigare inte hade.

Genom den forbattrade overblicken som system skapar kan de nu optimera resurserna pa ett

béattre satt an tidigare. Dérav kan de fatta betydligt snabbare beslut och detta menar respondent E
har gett mer arbete at Kynningsrud samtidigt som servicen har forbattrats gentemot kund.
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6.7 Underhall

Enligt respondent B har underhallet av systemet forandrats till det positiva. Det framsta skélet till
detta &r att det nu enbart &r ett system som dessutom ar mycket stabilare. Vilket &ven underlattar
vid sjalva planeringen av underhallet, detta kan framférallt jamféras med det gamla
ekonomisystemet som styrdes utav utskrifter och uppdaterades forst nér en utskrift var gjord.
Samtidigt medfor det nya systemet nackdelar, darfor allt & samlat under en applikation som
medfor att underhallsarbetet blivit mer kravande. Nu maste personalen planera systemet ska
stangas ner. Detta var inget de behdvde gora tidigare, da det bara var att stanga ner den del som
behdévde underhall.

6.8 Informationskvalité

Respondent B menar att inférandet av Axapta har bidragit till att Kynningsrud nu kan fa ut ett
béattre beslutsunderlag an tidigare. Ett problem &r dock att underlaget inte anvands i den
omfattning som det borde gora. Anledningen till detta &r att det finns manga inarbetade rutiner i
organisationen enligt respondent B.

’Detta beror framst pa att personalen fortfarande arbetar kring gamla rutiner. Det finns dock
mojligheter till ett battre beslutsunderlag.”

Respondent A papekar att det finns vardefull information att tillga som Kynningsrud idag inte
utnyttjar.

’Sen finns det saker som ej anvands dn, exempelvis att man kan fa ut mer information om en
kran, vilken typ av jobb den utfér och liknande. Vilket ar véldigt vardefull information men som
inte anvands an.”

Respondent A menar att Kynningsrud nu har fatt en béattre koll pa ekonomin jamfort med det
tidigare systemet. Detta beror framst pa ett battre beslutsunderlag, samtidigt sager respondenten
att det finns forutsattningar att gora det annu béttre.

’Det ar idag battre forutsattningar att fa ut bra information, bara man lagger forutsattningarna
ratt.”

Respondent G anser att da de idag har en mer noggrann grund for att fatta beslut kan detta leda
till besparingar pa sikt.
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En stor forandring jamfort med tidigare system &r att en kund fanns i flera register, detta ar nagot
som inte langre existerar enligt respondent A. Nu kan en kund enbart bli registrerad en gang.
Enligt respondent D kan de fa fram samma information idag som tidigare, enda problemet &r att

det har blivit svarare att na den.

Respondent C berattar att bokningsavdelningen varje dag for listor Over dagens och
morgondagens bokningar pa papper, som sedan sparas i nagon manad. Detta menar han tar extra
tid men anda nagot som gors. Respondent C menar det gar att skriva mer i Axapta an det tidigare
speciellt bestallningsfdljesedeln, detta upplever han som bra for maskinist personalen som da har

ett battre informationsunderlag for det arbete som kunden har bestéllt.

6.9 Sammanfattning

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24,
25.
26.
27.
28.

Overblicken har forbattrats.

Snabbare service.

Optimerar resurserna pa ett battre satt.

Minskad redundans av kundregister.

Mojlighet att skriva ut gamla fakturor sa de blir original.
1,5 tjanst mindre.

Systemet kraver storre arbetsprestation.

Arbetsuppgifter gar mycket fortare att utfora.

Tid att utféra andra arbetsuppgifter.

Kan ta snabbare beslut.

Battre beslutsunderlag.

Beslutsunderlaget anvénds ej i den omfattning som de skulle kunna gora.
Battre koll pa ekonomin.

Tydligare information till maskinister.
Underhallsarbetet mindre kravande.

Systemet ar mycket stabilare.

Lattare att planera underhallet.

Tvungen att stdnga ner hela systemet.

Battre uppfoljning

6.10 Process

6.11 Tillforlitlighet

Nar det galler tillforlitligheten lagras fortfarande en del information bade pa dator och pa papper.
Respondent D menar att bokningsavdelningen sitter fortfarande med papper framfor sig, nér de
ska fora in bokningarna. Enligt respondent C for de varje dag listor som sedan sparas nagon

manad i parmar. Detta gors aven om informationen sparas pa datorn.
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Det ar béattre kontroll pa& de siffror som finns jamfort med det gamla eftersom det man far ut
fran systemet i form av rapporter ar battre an tidigare.” Respondent A

Respondent D uppskattar att man tidigare gjorde en faktura tva ganger snabbare i det gamla
systemet jamfort med det nya. Problemet var dock att informationen ofta hamnade i fel system,
vilket fick tillféljd att det var svart att fa ut bra och tillforlitlig statistik i det gamla systemet.

Nu kan de titta pad andra depaernas uppbokningar och darmed fa en bild av bokningarna, denna
mojlighet fanns inte forut enligt respondent E. Detta betyder att personal standigt maste
uppdaterar informationen sa att den fortsatter vara tillforlitlig sager respondent D.

6.12 Anvandarvanlighet

Nar det kommer till anvandarvanlighet sa ar respondenterna uppdelade i tva lager, de som arbetar
med ekonomi och de som arbetar med uthyrning av kranar. Bokningsavdelningarna har markt att
det blivit flera moment for att utféra deras uppgifter. Respondent D s&ger dessutom att om de gor
fel sa ar de ibland tvungna att starta om hela proceduren och inte bara backa nagot steg som de
gjorde pa det gamla systemet. Han saknar dven den enkelhet som fanns i det gamla systemet da
det var enklare att fa tag i den informationen som de var ute efter.

Vi upplever att det ar svarare, men kvalitén ar nog inte samre nar man val gar och soker det
man ska soka”

Aven respondent E instimmer i denna bild d& han uppfattar att medarbetarna tyckte att det var
jobbigt med det nya systemet och att de fann det gamla systemet enklare, framfor allt innan de
sag nagra fordelar med Axapta. Respondent C papekar varfor de fortfarande anvander papper och
penna for att ta emot bokningarna ar for att det ar svart att se klockslagen ordentligt i GANTT-
schemat.

Respondent F s&ger att CRM-modulen i Axapta ar alldeles for tung, vilket ett av skélen varfor
den inte gar att implementera hos saljarna. Saljarna forstar dessutom inte varfor de ska lagga ner
en och en halv till tva timmar varje dag pa att fora in information i ett data system da de knappt
hinner med de arbetsuppgifter som det &r nu. Det har lett till att den information som de har nu
endast lagras lokalt pa deras datorer. Darmed anvands CRM-modulen inte alls i dagslaget enligt
respondent F. Respondenten F tror inte heller pa nagon framtid med modulen:

”Idag anvands inte CRM-modulen éver huvudtaget och jag tror inte den kommer anvéndas sa
lange de som arbetar har nu finns kvar, for det finns inget intresse att anvanda den alls”

Anledning till att CRM-modulen inte anvands tror respondent D framst beror pa att det ar
besvarligt att 1&gga in information.
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Respondent F tar dven upp att det inte finns nagon logik i Axapta, och namner som exempel att
kranar heter objekt i programmet. Dock sa papekar respondenten att programmet i sig sékert inte
ar daligt, men anser inte att det passar in pa Kynningsrud.

P& ekonomiavdelningen har man daremot mer positiva synpunkter pa det nya systemet.
Respondent B sager att han inte tycker systemet ar sa krangligt pa grund utav att det &r sa pass
avskalat.

”Axapta ar ganska ratt, det ar en databas och lite fonster vilket ar en fordel eftersom man har
allt pa ett stalle.”

Vidare sdger han att servicemodulen ar omfattande och de extra klicken som utfors pa
expeditionen sparas in pa administrationen, och totalt sett har arbetshelastningen minskat. Forut
var de tvungna att fardigstalla en order i Winbas och sedan fora 6ver den till ekonomisystemet.
Respondent A &r inne pa samma linje da hon sdger att det &r ekonomiavdelningen som har tjanat
pa inforandet av ett nytt system.

Vi hade ju manga olika system till olika saker och nar man sitter pa ekonomi sa blir det valdigt
komplicerat nar man har massa olika system, det ar egentligen ekonomiavdelningen som tjanat
pa det”

Enligt respondent A &r det mojligt att skicka en faktura till fel kund i det nya systemet. Det kan
paverka servicen och kontakten till kunder och &r den sémsta egenskapen med hela systemet.

Respondent G tycker att systemet har blivit mer anvandarvanligt nu jamfort med dagen da det
implementerades. Anledningen &r enligt respondenten att de anpassat det lite mer och att det
kravs tid for att bli van i ett storre affarssystem.

6.13 Gensvar

De flesta av respondenterna ar 6verens om att det ar svart att siga om Kynningsruds kunder fatt
ut nagot mervarde efter inforandet av Axapta. Det har heller inte kommit in nagra kommentarer
som visar det. Respondent D anser att servicen gentemot kund &r densamma som tidigare medan
respondent C kanner att han kan ta snabbare beslut, pd grund utav att 6verblicken av kranarna
blivit battre. Detta 4r inget som kunderna sagt, utan mer en uppfattning han har. Aven respondent
E papekar att genom GANTT-schemat kan de skaffa sig en bild 6ver lediga kranar och darmed ge
ett snabbare svar till kunden. Respondent E sager att de rent praktiskt kan boka en kran fran andra
depéer utan att behdva kontrollera med nagon. Men foretagets policy séger att de inte far ta
kranar fran andra depder utan att kontrollera med dem via telefon forst, vilket paverkar
kundservicen.
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6.14 Anpassning

Det rader olika uppfattningar huruvida Kynningsrud fatt anpassa sig efter det nya systemet eller
om systemet har anpassats efter organisationen. Respondent E sdger att servicemodulen har
anpassats efter de krav som Kynningsrud stéllde. Respondent A sager att servicemodulen gjordes
om ganska mycket och anpassades efter deras behov. Sen har dven organisationen fatt anpassat
sig en hel del efter systemet, hon uppfattar att vissa saker var mer logiska att utfora i det nya
systemet. De flesta anstallda har dock en uppfattning om de har fatt anpassa sig efter systemet.
Respondent D sager att detta beror pa att servicemodulen inte ar nagot riktigt bokningsmodul och
inte gar att jamfora med Winbas som de tidigare anvande sig utav.

"Jag tycker att vi fatt anpassa oss efter systemet, for vad jag har forstatt sa fanns det ingen
bokningsdel i det nya systemet pa det sattet. Sen byggde man om det for att passa sig efter oss
och det kanske inte var sa enkelt.”

Trots att servicemodulen anpassats, sa har detta inte skett i nagon hogre grad utan organisationen
har istallet fatt anpassa sig efter systemet. Respondent F anser inte att systemet har blivit anpassat
efter dem och klagar pa utbildningen som har givits. Men dven med en bra utbildning ser han inte
hur det skulle fungera pa ett tillfredstallande satt for dem:

”Aven om vi fatt riktig utbildning s& fungerar inte modulen fér den ar komplex och tung.
Dessutom maste man hela tiden vara uppkopplad for att ta del av informationen och det fungerar
inte om man sitter i en bil eller byggbod”

Vidare sager respondent F att rutinerna egentligen har férsamrats efter inférandet av det nya
systemet. Forut hade de med sig all information till kunden och kunde da ga igenom eventuella
problem och losningar, men da de inte har med sig ekonomisystemet pa datorn langre maste de
leta upp en anslutning. Det fungerar inte att koppla upp sig med vanligt modem eller med hjalp
av mobiltelefon da systemet ar alldeles for tungt for det, och pa satt anser respondenten att
systemet ar lite fore sin tid for att kunnas utnyttjas optimalt.

Samtidigt som Kynningsrud har infort ett nytt system sa har de &ven gjort vissa omstruktureringar
inom organisationen. Darfor sager respondent B att det &r svart att avgora vad det beror pa att de
idag har 1,5 tjanst mindre jamfort med innan inférandet av Axapta. Folk har fatt lite andra
arbetsuppgifter an vad de hade tidigare. Respondent A sager att den person som tidigare var
ekonomiansvarig blev uppsagd pa grund utav arbetsbrist vilket hon ansag var en effekt av att det
nu gar fortare att utfora deras arbetsuppgifter inom ekonomin.
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"Delvis var det pa grund utav arbetsbrist. Vi behovde inte vara lika manga och det ar ju en effekt
att det gar faktiskt fortare att gora saker och ting, och det var ju det som var huvudsyftet”
Respondent A.

Inom uthyrningsavdelningen sa anser respondent E att det inte har forandrats nagot namnvart,
forutom deras arbetssatt. De anvéander sig idag mycket mer av datorn idag &n tidigare da han
sager att det ar viktigt att allt ska vara sa uppdaterat som mojligt.

6.15 Sammanfattning

29.
30.
31.
32.
33.
34.
35.
36.
37.
38.
39.
40.
41.
42.
43.
44,

Information lagras fortfarande pa bade papper och dator.

Battre kontroll pa siffror da rapporterna &r battre an tidigare.
Langsammare att gora fakturor.

Kan se andra depaers bokningar, kraver standig uppdatering for att fungera.
Fler moment for att utféra sina arbetsuppgifter.

Ar krangligare nu, svérare att atgarda fel.

Svart att se klockslag.

Bra kontakt med Norge tackvare det nya systemet.

Gemensam databas.

Totala arbetsbelastningen har minskat.

Slipper lagga in information i flera system.

Mojligt att skicka faktura till fel kund.

Mojlighet att ta snabbare beslut tack vare battre éverblick.

Gar fortare att utfora arbetsuppgifter inom ekonomiavdelningen.
Ingen logik i systemet

CRM-modulen ar for komplext och tungt.
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6.16 Matris

Organisation

Teknik

Tillgéngligheten av information har férbattrats

Pappersarbetet har minskat, lagras istéllet pa datorerna

Battre overblick av depaerna

Man har stérre méjlighet att optimera resurserna

Battre for ekonomiavdelningen med ett nytt system

Ingen information med sig ut till kund

Maste koppla upp sig mot servern

Viérderingar/normer

En modul anvénds fortfarande inte

Inte villiga att dela med sig av sin information (CRM)

System

Vérde

Overblicken har férbattrats

Snabbare service

Optimerar resurserna pa ett battre satt

Minskad redundans av kundregister

Skriva ut fakturor som original i systemet

1.5 tjédnst mindre

Mer arbete

Effektivare att utféra arbetsuppgifter

Tid att utféra andra arbetsuppgifter

Kan ta snabbare beslut

Battre uppféljning

Underhall

Underhallsarbetet mindre kravande

Systemet ar mycket stabilare

Lattare att planera underhallet

Informationskvalité

Battre beslutsunderlag

Beslutsunderlaget anvénds inte optimalt

Battre koll pa ekonomin

Tydligare information till maskinister

Process

Tillférlitlighet

Information lagras pa bade papper och dator

Palitligare siffror da rapporterna blivit béttre

Langsammare att géra fakturor

Se andra depaers bokningar, krdver bra uppdatering

Anvéndarvénlighet

Fler moment f6r att utféra sina arbetsuppgifter

Slipper lagga in information i flera system

Ar krangligare nu, svarare att atgérda fel

Svart att se klockslag

Bra kontakt med Norge

Gemensam databas

Totala arbetsbelastningen har minskat

Ingen logik i systemet

Gensvar

Madijligt att skicka faktura till fel kund

Méijligt att ta snabbare beslut tack pga éverblick

Anpassning

Fortare att utféra arbetsuppgifter inom ekonomiavdelningen

Mer datoranvandning

CRM ar for tungt och komplext

Figur 7: Matris som belyser samtliga effekter.
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7 Analys

| detta kapitel kommer vi att jamfora den teoretiska referensramen som vi fatt genom den
litterdra studien med det empiriska materialet som vi samlat in under de kvalitativa
semistrukturerade intervjuerna. Aven under analysen kommer vi att folja indelningen av de tre
valda kategorierna. Under varje kategori har vi valt att kortfattat beskriva de tre kategorierna
utifrdn teorin for att ge en sammanfattat bild. Tanken med resultatet &r att jamfora
forskningsteorierna mot insamlad empiri fran respektive omrade.

7.1 Organisation

Det stills idag manga krav pa hur organisationen ar uppbyggd, da den ska tillgodose flera
uppgifter. Dels ska en bra struktur hjélpa till att 16sa organisationens huvuduppgifter, tillmétesga
de anstdlldas manskliga behov och den ska snabbt reagera pa de forandringar som sker i
omvarlden (Bakka et al, 1999). Organisationsstrukturen bildar en form for de anstéllda samtidigt
som den faststéller vilka krav som stalls pa dem genom arbets- och ansvarsférdelning (Jacobsen
& Thorsvik, 2002). Inom organisation raknas &ven kultur, och varje foretagskultur &r unik. En
anstallds uppforande reflekteras pa organisationens kultur (Cooke & Kroeze, 2004).
Organisationer har antagligen olika syner pa vad som ingar i foretagskultur. Det kan vara
gemensamma mal och vérden, traditioner om hur man bor tanka och agera (Hatch, 1997/2000).

7.1.1 Teknik

Jacobsen och Thorsvik (2002) séger att for att kunna ldsa sina uppgifter ar det viktigt att forbattra
samordningen och kommunikationen i organisationen. Desto starkare beroende det finns inom
organisationen ju storre &r behovet av kommunikation och samordning. Dessutom kan detta leda
till synergieffekter inom organisationen. Vidare séger de att genom okat IT anvandande sa ar inte
det fysiska avstandet langre lika viktigt utan tva medarbetare kan arbeta pa helt skilda platser men
fortfarande ta del av samma information. Detta har inte markts pa séljavdelningen som anser att
just deras rorlighet ar nagot som ar en stor nackdel med systemet och CRM-modulen. Det beror
pa att de som ska anvanda modulen maste vara uppkopplade mot servern for att fa tag i den
information som behdvs och det ar valdigt svart nar de ofta ar pa resande fot. Darfor har de idag
inte med sig all information som de 6nskar ut till kund. Idag sker all kontakt med 6vriga séljare
via telefon for att de ska halla sig uppdaterade och modulen anvénds inte alls. Respondent E
sager att de forut lagrade informationen pa flera olika stédllen innan, men att det nu finns i en
gemensam databas istallet. Férandringen har dven paverkat pappersatgangen pa ett positivt sétt
och den information som han behodver finns nu i databasen.
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Respondenten tar dven upp att tillgangligheten har forbattrats avseende att fa tag i ratt
information for att I6sa sina arbetsuppgifter. Aven respondent C &r inne pa samma linje da han
sager att 6verblicken har blivit betydligt battre med det nya systemet, da de enkelt kan se vad som
ar uthyrt och inte pa alla depder. Och tackvare att Gverblicken har blivit battre sa sager
respondenten att de utnyttjar resurserna betydligt battre. Samma sak namner respondent A da hon
anser att overblicken av resurser forandrats, i det gamla systemet hade varje depa sin egen
ingang, for att se varandras resurser var man darfor tvungen att ga in pa varje enskild depa, nagot
som hon tror uppskattas av bokningspersonalen. Aven Davidow och Malone (1992) tar upp detta
da de skriver att den stora skillnaden mellan IT och den traditionella kommunikationen &r att man
med IT kan lagra informationen i en databas dar flera kan ta del utav samma information. Vidare
papekar Davidow och Malone (1992) att IT kan dven paverka sa att kommunikationen forbattras i
bada riktningar vilket underlattar samordningen eftersom IT medfor att stora méangder
information blir tillgangligt inom organisationen samtidigt.

7.1.2 Varderingar & Normer

Mottagandet av inforandet av ett nytt ERP-system pa Kynningsrud delade upp organisationen i
tva delar, de som var for och de som var emot forandringen. De som var for forandringen, var
framst de som arbetade inom ekonomiavdelningen och de som var emot var de som arbetade
inom bokningsavdelningen. Anledningen till att vissa var emot forandringen berodde pa att de
redan hade ett vél fungerande system som uppfyllde de behov som de hade. Men att det sedan
inte fungerade sa bra ihop med Gvriga system var inget de markte av i deras dagliga jobb och
darfor sa var det svart for dem att gladjas at forandringen som skedde. Det &r som en respondent
sa, det dr kranuthyrning de lever pa och darmed &r det den delen av systemet som de bor fokusera
pa. Detta &r nagot som Skok & Legge (2001) skriver om da de sager att personal inte ar villig att
acceptera standard processer och de ser inte effekten som den kan medféra genom integration
med andra avdelningar och omraden.

De som var positiva till forandringen var ndjda med att all information nu fanns samlad under en
gemensam databas. Det innebar att de inte behdvde ga in i flera system for att hamta
informationen. Att det rader delade meningar inom organisationen kan enligt Schein (1992) bero
pa kulturen, eller brist pa kultur, inom organisationen. Foretagskulturer kan namligen skapa
stabilare struktur inom organisationen och leda till integrering mellan olika avdelningarna.
Kulturanalyser anser han aven vara nddvandiga for att forstd hur nya tekniker influerar och
influeras av organisationer. Det ar endast om organisationen delar sina varderingar mellan de
olika avdelningarna som de kan sdga att de har en féretagskultur inom organisationen.

En av de nyckelobservationerna som upptéckts ar att personal runt om i organisationer, inte ar
villiga att dela med sig av den information och kunskap de besitter. Grunden till detta ar att de ser
det som ett hot mot deras arbete, vilket &r ett sétt att géra sig véardefull for organisationen. Detta
innebdr att organisationer som har tankt implementera ERP-system behdver se 6ver sin kultur och
forandra den, i god tid innan implementeringen ska ske, da det kan ta manga ar for manniskor att
foréndra sina synsétt (Skok & Legge, 2001).
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Just detta ar markbart i Kynningsruds organisation pa en punkt dar flera respondenter har givit
samma svar. Det handlar om CRM-modulen som for nérvarande inte anvands 6verhuvudtaget
idag, trots att det gatt Over ett ar sedan implementeringen. Saljarna, som ar de tilltankta
anvandarna av CRM-modulen &r inte intresserade av att l4gga in information, eftersom de anser
att modulen inte ar anpassad efter deras 6nskemal. Enligt en respondent ser inte saljarna vilka
mojligheter, det nya systemet kan ge och darfér anvands inte CRM-modulen. Aven respondent F
papekar att saljarna inte ar villiga att dela med sig av sin information, och det beror pa att de vet
att i stort sett hela foretaget har behorighet att ga in och titta pa all information.

Om man bortser fran denna modul sa anser alla respondenter att det fungerar bra med
kunskapsdelningen inom organisationen. Motwani et al, (2002) skriver att en Oppen
kommunikation och informationsdelning mellan avdelningar kan 6ka och forbéattra den befintliga
kulturen och innovationsformagan som finns i organisationen. Framforallt ar det nagra fa
personer som kan alla moduler som far stalla upp mest pa att dela med sig av sin kunskap men
det fungerar bra. Det enda som ibland kan intraffa ar att personen ifraga har ont om tid men da
I6ser nagon annan problemen. Enligt teorin kan detta harledas till de varderingar och normer som
Kynningsrud har. Vilket innebér vad de anstéllda inom en organisation bryr sig om, som till
exempel lojalitet och demokrati. De faktorerna fungerar som en grund for vad som ér rétt och fel
inom organisationen. Det kan dven vara oskrivna regler som finns och antyder vad Kynningsrud
forvantar sig av sina anstillda i olika situationer (Hatch, 1997/2000). Aven Jacobsen och
Thorsvik (2002) ndmner att en standardisering av normer och varderingar inom organisationen
kan effektivt samordna verksamheter inom organisationens olika avdelningar. Kulturen kan ocksa
skapa en stabilare struktur i organisationer och &ven leda till en integrering mellan olika element i
organisationen (Schein, 1992). Enligt en respondent var ledningen inte tillrackligt lyhodrda for
personalens krav och gick ddrmed mot dessa normer. Resultatet &r darfor att en modul inte
anvands idag och att personalen har fatt besked att de aldrig behGver bekymra sig Gver den
modulen.

7.2 Informationssystem

Konkurrensen som &r bland dagens foretag har medfort en stark fokus pa att minska pa
kostnaderna. En av de stora kostnadsposterna har lange varit lagerhallningen, men genom en
effektiv leveranskedja kan foretagen minska dessa kostnader och samtidigt som &ka
konkurrensfordelarna. Detta krdver dock en del investeringar i form av modern
informationsteknik, exempel pa sadan ar affarssystem som integrerar hela eller delar av
verksamheten med en gemensam databas och ett forenat granssnitt. Denna struktur skapar da
mojligheter for verksamheten att ta del av samma informationsunderlag samtidigt (Al-Mashari et
al, 2003).
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7.2.1 Varde

Genom ERP har verksamheten standig tillgang till information som produceras i realtid utifran
operativ och finansiell data, detta bidrar till strategiska férdelar i form av en snabbare respons och
darmed forbattrad kundservice (Chen, 2001). Respondent C menar att Kynningsrud idag kan
erbjuda en battre kundservice dn tidigare. Nagot som respondent C anser ar direkt kopplat till det
nya systemet, eftersom det innehaller ett GANTT-schema som ger en mycket battre dverblick
over samtliga lediga resurser, vilket inte fanns innan da de enbart hade tillgang till en depa i taget.
Genom GANTT-schemat kan bokningspersonalen nu ge snabbare respons till kunderna eftersom
de far stadigt information 6ver lediga resurser.

En annan fordel ar att alla bokningar sker idag enbart pa en databas och att bokningspersonalen
kan se samtliga depaer. Darmed kan personalen optimera resurserna pa ett béttre satt an tidigare
enligt respondent E. Detta ar nagot Bancroft et al, (1998) papekar da beslutsprocessen
effektiviseras, genom att samtliga avdelningar delar pa informationen. Respondent A menar att
det nya systemet inneburit, att beslutsunderlaget blivit avsevart battre och att Kynningsrud har nu
battre kontroll pa ekonomin jamfort med tidigare. Nagot som aven respondent F antyder da de
har battre uppfdljning pa allt idag, vilket beror pa att ekonomiredovisningarna idag ar betydligt
battre an vad de varit innan.

Manga av dagens administrativa uppgifter gar enligt Davenport (1998) att automatisera. Genom
att lata ERP-systemet ta hand om dessa uppgifter kan darmed personalen utféra andra
arbetsuppgifter och pa sa viss blir organisationen effektivare. Vilket kan medfora att
verksamheten kan klara sig med férre anstallda och darmed gora stora besparingar. Respondent A
menar att syftet med inférandet var att rationalisera bort hennes tjanst, verkligheten blev helt att
en annan pa ekonomiavdelningen fick ga. Att organisationen har forandrats papekar dven
respondent B eftersom de &r idag 1,5 tjanst mindre. Det sker stora férandringar i organisationen
vid inférandet av ERP-system eftersom |6sningen och designen motsvarar ett antal antaganden
om hur foretaget Overgripande arbetar (Davenport, 1998). Respondent E anser att en direkt
pafoljd med det nya systemet ar att anvandandet av papper har minskat, det beror enligt
respondent E pa att personalen anvander sig av datorer i storre utstrackning &n tidigare, samtidigt
menar han att datoranvandandet skiljer sig nagot mellan depa fran depa beroende pa hur mycket
man litar pa datorerna.
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7.2.2 Underhall

Arkitekturen som ERP-systemen bygger pa ar att erbjuda en gemensam kélla for informationen,
vilket underlattar skotseln jamfort med att ha manga olika system och genom detta anses
underhallskostnaderna minska avsevart (Umble et al, 2003). P& Kynningsrud har underhallet
forandrats och da till det positiva enligt respondent B. Huvudskalet till denna uppfattning ar att
ERP-systemet & mycket stabilare &n de systemen som de hade innan. Samtidigt sa finns det
nackdelar med att allt samlas under samma applikation, eftersom det nu krévs att man stanger ner
hela systemet vid underhall, ndgot som inte behévdes innan.

7.2.3 Informationskvalitet

Syftet med ERP-system dar att skapa en gemensam kélla dar all information sparas for att
eliminera flera olika sorter kéllor av information och darmed erbjuda en mer exakt information
(Amoako-Gyampah, 2004). Just faktorn informationskvalitén anser respondent A har avsevért
forbattrats sedan inférandet, eftersom de nu har béttre information att fatta beslut pa, detta ar aven
nagot som respondent B upplevt. Dessutom menar respondent A att Kynningsrud har idag béttre
kontroll pa kunderna jamfort med tidigare da en kund fanns registrerad pa flera depéer. Detta har
inneburit att de har nu en béttre kontroll pa ekonomin. Genom att verksamheter som finans,
redovisning och logistik integreras med varandra, samtidigt som man minskar pa redundant
information blir informationskvalitén avsevért battre (Davenport, 2000). Nér det géller att minska
pa redundant information berattar respondent C att bokningsavdelningen for fortfarande listor
éver dagens och morgondagens bokningar pa papper. Dessa lagras pa tva olika stallen och dven
om det tar extra tid, ar det nagot som gors.

Enligt Umble et al., (2003) mojliggdr ERP-system ett béattre informationsunderlag vilket leder till
att ledning kan fatta mer precisa beslut. Detta papekar respondent E da han menar att
informationen forut lagrades pa flera olika stallen just pa grund utav att det fanns flera system.
Nu daremot finns allt pa en databas, vilket underlattar arbete enligt respondent E.
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7.3 Process

En process ar en samling aktiviteter som foljer en given sekvens, som darefter skapar ett vérde
for kunden. En process kannetecknas utav tva egenskaper: mottagare som tar emot processens
resultat, mottagaren ar en kund som antigen ar inom eller utanfoér verksamheten. Den andra
egenskapen ar att processer overskrider de organisatoriska granserna, bade inom den egna
verksamheten och utanfor eftersom det sker ett utbyte mellan kund och leverantér. En
verksamhet kan beskrivas utifran en samling processer, som exempelvis kan vara en order,
kundservice, eller utveckling av nya produkter (Willock, 1994). Processen order bdrjar med att
kunden har ett behov av en vara for att avslutas med att kunden tar emot och accepterar varans
pris och kvalité, for att sedan betala for varan (Willock, 1994).

7.3.1 Tillforlitlighet

Respondent D uppskattar att de i det gamla systemet kunde utfora en faktura tva ganger snabbare
an i dag. Problemet med det gamla systemet var dock att informationen ofta hamnade i fel
system, vilket fick till foljd att det var svart att fa ut en bra och tillforlitlig statistik. Enligt
Harrington (1991) ar det viktigt att processen uppfyller de krav som kunden forvéntar sig,
eftersom effektivitet kan kopplas med kvalité. Om informationen inte nar ratt plats vid ratt
tidpunkt kan priset darfor bli hogt och darmed ar processen ineffektiv. Respondent A menar att
de har idag battre kontroll pa siffrorna jamfort med det gamla systemet eftersom det de far ut fran
dagens system i form av rapporter ar avsevért battre &n tidigare. Samtidigt menar Respondent D
att bokningspersonalen anvander fortfarande papper innan de lagger in en bokning pa data.
Dessutom sparas bokningen pa papper, vilket innebar att informationen lagras bade pa papper
och pa dator.

7.3.2 Anvéandarvanlighet

Nar det galler processerna kring anvandarvanligheten sa har framst bokningsavdelningen markt
av att det blivit fler moment att exempelvis genomfora en bokning. Respondent D menar att det
var enklare att finna informationen i det gamla systemet och om de gor fel sa ar de tvungna att
starta om hela proceduren, vilket de inte behdvde innan. Nielsen (1993) menar att god
anvandarvanlighet framjar kontakten mellan anvéndare och processerna i affarslogiken. Ett
system med bra anvéndarvanlighet frdmjar inte bara enstaka anvandare utan hela foretaget
(Bloomer & Wolfe, 1999). Respondent F anser att systemet &r alldeles for tungt och de pa samma
avdelning inte ser nagon vinning med att anvanda systemet. Respondenten tror inte CRM-
modulen kommer att anvandas alls, sd lange de som jobbar inom avdelningen finns kvar i
organisationen, de anser dessutom att det saknas en logik i hela systemet. P4 ekonomi och IT
avdelningen d&r man déremot mer positiv med att processerna har forbattrats genom det nya
systemet.
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Respondent B upplever det nya systemet som mindre krangligt, framst for att all information
finns pa en gemensam databas. Att fardigstalla en order idag ar en mycket enklare process da
man tidigare var tvungen att forst fardigstalla ordern i Winbas, for att sedan féra dver den till
ekonomisystemet. Aven respondent A ar inne p4 samma linje ndgot hon mérker sarskilt d& hon &r
tvungen att ga in i de gamla systemen.

7.3.3 Gensvar

Willock (1994) namner att processer Gverskrider de organisatoriska granserna for den egna
verksamheten, som har kunder och leverantérer som samarbetspartners. Nagra exempel pa denna
typ av processer kan vara kundservice, anskaffning av nya kunder och order. Harrington (1991)
skriver att gensvar kommer ifran kunderna i processen som kan besta av manniskor bade inom
och utanfor organisationen. Som teorin beskriver denna typ av process sa ar det svart for
Kynningsruds personal att lokalisera nagra direkta gensvar fran kunder genom forbattringar av
exempelvis servicen. Nagra respondenter sager sig tro att de kan ge kunderna battre service
tackvare det nya ERP-systemet, da de har fatt en béttre Gverblick 6ver alla depaer och deras
maskinparker. Det gar med andra ord fortare att se om det finns nagra lediga kranar till kunden
som ringer och fragar. Dock sa har Kynningsrud som policy att inte ta kranar fran andra depaer
om de &r lediga utan att ringa upp de ansvariga pa respektive depa for att fraga om det verkligen
stammer. Det beror pa att alla bokningar kanske inte har forts in i systemet och for att undvika
dubbel bokningar ringer de och kontrollerar. Enligt Rentzhog (2000) ar det idag en storre fokus
pa att erbjuda kunderna béttre service. Darfor forvantas organisationerna fokusera mer pa
processen an tidigare. Med hjalp av den nya tekniken som finns inom IT idag har det skapats
storre och battre mojligheter for organisationerna att just erbjuda bra service.

7.3.4 Anpassning

Med anpassning menas att processen ska klara av att hantera de forandringar som kan ske i
framtiden och forandringar i kundernas dnskemal. Alltsa maste processen mota bade dagens och
framtidens behov. Ofta ignorerar organisationer anpassningsproblemet fastan den &r nédvandig
for att skaffa sig konkurrensfordelar pa en redan svar marknad (Harrington, 1991). Eftersom ett
ERP-system bor vara sa flexibelt som mojligt, kravs det att mjukvaran &r anpassningsbar mot de
forandringar som sker i verksamheten och i processerna (Al-Mashari, 2001). Men som Davenport
(2000) menar bygger systemen ofta pa en standard 16sning, som ofta skiljer sig fran hur foretaget
bedriver sin verksamhet. Detta ar ett bekymmer som foretagen maste ta stallning till.

Svaren fran respondenterna visar denna problematik ganska val, da manga anser att de har fatt
anpassa sig efter Axapta och inte tvartom. Det storsta skélet till detta beror enligt respondenterna
pa att det inte finns nagon riktigt servicemodul i Axapta, utan det var frdn borjan en
plocklagermodul som sedan byggts om lite for att passa Kynningsruds behov. Trots att det har
forandrats efter deras behov sa ar det flera saker som respondenterna inte ar néjda med och det ar
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flera funktioner som inte de anvénder sig utav. En respondent séger att systemet inte har blivit
anpassat efter dem alls, da de stallde krav pa hur de ville ha det men detta inte tillgodosetts. For
att fa tag i information sa maste de koppla upp sig mot servern och det ar svart nar det finns folk
som arbetar ute pa faltet. Det har gjort att deras mojligheter ute hos kunder har forsamrats da de
inte har med sig den information som de &r i behov utav. Nagra av respondenterna tycker dock att
vissa delar av anpassningen fungerat relativt bra. Men i det stora hela har personalen fatt anpassa
sig till systemet, vilket ofta ar fallet med standardiserade affarssystem. Enligt Davenport (1998)
ar ett affarssystem en allman 16sning som reflekterar en serie antaganden 6ver hur foretaget
bedriver sin verksamhet och dér leverantdrerna forsoker strukturera systemen efter best-practice.
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8 Diskussion & Slutsats

| detta avslutande kapitel ska vi med hjélp av teori, empiri och analys besvara var fragestallning
och lyfta fram de effekter som vi fatt fram genom studien. Avsnittet avslutas sedan med en slutsats
samt vilka omraden vi anser vara intressanta att utfora vidare studier inom.

8.1 Diskussion

De effekter vi markt efter genomférda intervjuer ar bland annat att anpassningen lett till bade
negativa och positiva paféljder. Personalen och ledningen hade som mal att fa ett val anpassat
system for deras organisation, men beroende pa avdelning respondenterna arbetar inom sa har
svaren varierat, angaende hur val systemet ar anpassat efter dem. Vad detta kan bero pa finns det
sakerligen flera skél, men en av huvudorsakerna som vi anser ar att det skiljer mycket pa det
arbete som utfors av de olika avdelningarna. For de som arbetar pa ekonomiavdelningen finns det
nagorlunda standardiserade l6sningar for hur arbetet ska ske. Dessa skiljer sig antagligen inte sa
mycket fran andra bokféringssystem. De behdver darmed inte lara sig allt fran borjan utan har
mycket tillgodo fran tidigare system. Forandringen ar darmed inte lika stor for dem vilket
forklarar att acceptansnivan ar hogre jamfort med andra avdelningar.

En annan anledning till att ekonomiavdelningen har en positivare syn pa systemet ar att de inte
langre behover ga in i flera olika system for att utfora arbetsuppgifterna, eftersom all information
finns lagrad pa ett stalle. Vi kan darfor sdga att personal som tidigare var tvungen att arbeta i flera
system idag anser att de har ett val anpassat system. Daremot anser vi att personal som oftast
arbetar med en modul inte ser férdelarna med en gemensam databas och ar darfor nagot mer
negativt installda till standardsystemet, eftersom de kénner att systemet inte ar direkt anpassat
efter deras arbetsuppgift. Vad de syftar till ar framst att det idag krdvs fler moment att utfora
vissa typer av arbetsuppgifter. Vi anser dock att detta &r en vanesak och bara en tidsfraga innan
dessa saker och ting &r glomda. Dessutom anser vi att det gar jamnt ut eftersom vissa moment har
sakert blivit fler medan andra moment har forsvunnit. Samtidigt finns det faktorer som pavisar att
arbetet idag utfors pa effektivare satt, darmed kan de aven utféra andra arbetsuppgifter.

Vidare ansag bokningspersonalen att de tidigare hade ett val fungerande bokningssystem, som
var anpassat efter deras krav och inneholl funktioner som bedomdes nodvéandiga. Nar sa
ledningen beslutade att ta in ett standardsystem, bidrog detta med att vissa i personalen blev
negativt installda, framst for att de upplevde att ledningen kdrde 6ver dem och inte tog hansyn till
deras behov. Dessutom anser siljarna att de inte fatt tillrackligt med utbildning. Detta
sammantaget forklarar varfor CRM-modulen fortfarande star oanvénd.
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De flesta pa Kynningsrud som idag anvander Axapta upplever att 6verblicken forbattrats, nagot
som framforts av samtliga respondenter. FOr bokningspersonalen &r det framst GANTT-schemat
som gjort det mojligt till battre Gverblicken av resurser. Samtidigt ser vi att det ar sjalva grunden i
affarssystemet det vill saga arkitekturen som &r den avgorande orsaken till den forbattrade
overblicken, eftersom allt sparas under en och samma informationskéalla. Denna struktur anser vi
underlatta beslutsprocessen da alla depder kan ta del av samma information, som senare
presenteras genom GANTT-schemat. Den stor skillnad jamfoért med det forra systemet gallande
overblicken, ar att bokningspersonalen var tidigare tvungen att antigen ringa eller logga in pa
varje enskild bokningsdepa for att kunna se depans resurser. Att samla allt under ett system tar
forskningen fram som argument for affarssystem, eftersom detta mojliggor till en forbattrad
overblick av verksamhetens resurser. Genom att hela organisationen arbetar under en och samma
applikation och dérmed tar del av samma informationskélla mojliggor detta att beslutsprocessen
snabbas upp.

Aven ekonomi och IT-avdelningen har markt av en forbattrad Gverblick. Ekonomiavdelningen
menar att de idag har en battre kontroll pa ekonomin framst gallande fakturor och liknade. Detta
anser vi vara en avgorande effekt for att fortsatta vara konkurrenskraftig. 1T-avdelningen antyder
att de nu ar enklare att kontrollera och underhalla systemet framst for att allt & samlat under ett
och samma system istallet som tidigare da det fanns flera stycken med egna databaser. Manga av
dagens uppgifter gar att automatisera genom att lata affarssystemet ta hand de standardiserade
uppgifter och istéllet lata personalen fokusera pa effektivare sysslor, nagot som forskning pavisar.
Detta ar en effekt som vi sett hos Kynningsrud, da IT-avdelningen kan idag &ven utféra andra
sysslor exempelvis ekonomirapportering.

Nar det géller informationskvalitén och tillférlitligheten pa informationen tycker vi se en viss
effekt dven dar. Det har under intervjuerna framkommit att ekonomiavdelningen fatt en béttre
kontroll pa informationen och att det inte langre finns nagon redundans i databasen. Da de innan
var tvungna att fora over information fran ett system till ett annat for att fa ut sina rapporter och
dylikt var de tvungna att gora detta manuellt. Detta tog inte bara vardefull tid utan dkade risken
for att fel information dverfordes da den manskliga faktorn var inblandad i processen. Det gor att
informationen idag ar palitligare &n vad den tidigare var. Det har kommit fram efter intervjuerna
att rapporterna klart forbattrats. Da dessa fungerar som beslutsunderlag ar det av stor vikt att de
klart och tydligt visar relevant information och ar palitliga. Detta beror till stor del pa hur det nya
systemet har tillgang till korrekt information och hur denna presenteras. Saledes har
informationskvaliteten och tillforlitligheten av information blivit effektivare efter inférandet.
Ekonomi avdelningen har framst markt detta genom allt tillforlitligare rapporter nagot som aven
paverkar beslutsprocessen och effektiviserar arbetet ytterligare.
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8.2 Slutsats

Som vi Kklargjorde i vart syfte var fragestallningen for var studie att kartliagga de eventuella
effekter som uppstatt efter inférandet av ett nytt affarssystem. Genom var studie har vi kommit
fram till en rad olika effekter.

De viktigaste effekterna ar enligt oss forbattrad en dverblick av resurser, dar GANTT-schemat
spelar en viktig roll eftersom bokningspersonalen idag kan optimera resurserna pa ett mycket
battre satt an tidigare. Ovriga delar av organisationen har aven tjanat pa forbattrad overblick
eftersom de har béattre kontroll pa de ekonomiska rapporterna. Andra effekter som kan utronas
efter implementeringen ar forbattrad informationskvalité och tillganglighet.

For att fa fram fler och tydligare effekter anser vi att ett standardsystem som Axapta bor anpassas
efter organisationen for att pa sa satt ytterligare uppfylla de behov och krav som stills.

8.3 Forslag till vidare forskning

Under var studie har vi fatt flera nya infallsvinklar till vad som skulle vara intressant och relevant
att forska vidare inom detta omrade. Men da tiden varit begransad har vi inte haft ndgon
mojlighet till att utféra nagon av dessa studier. Darfor presenterar vi nedan vara forslag till vidare
forskning som enligt var mening skulle ge mer information inom omradet och vara intressanta att
fordjupa sig i:

e Att utfora fler liknande studier pa andra organisationer for att bekréfta eller motbevisa de
resultat vi fatt fram.

e Att genomfora studier pa andra affarssystem for att se om det finns ndgon markbar
skillnad systemen mellan.

e Genomfora studier inom andra omraden for att pavisa likheter och skillnader i olika
branscher.

e Hur kan kunden mata vérdet med att infora ett affarssystem? Finns det modeller eller

metoder for detta? Kan vara intressant att visa for kunder vid uppkoépsférhandlingar om
hur det raknas hem och vilka ekonomiska ramar de pratar om.
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11 Bilaga 1 - Intervjumall

Inledning

e Vilken &r din befattning inom organisationen?
e Beskriv din roll i projektet?

Fragor organisation

e Anser du att organisationen har forandrats efter implementering?

e Kande du dig delaktig i forandringsprocessen?

e Hur upplevde du organisationens engagemang vid inforandet av
Axapta?(ledning/medarbetare)

e Hur var din installning till det nya systemet?

Fragor informationssystem

Har forutsattningarna (beslutsunderlaget) forandrats efter inférandet?

Hur upplever du att 6verblicken av resurser har férandrats?

Hur har det nya systemet paverkat tillganglighet av information inom Kynningsrud?
Upplever du att informationssystemet har férandrat ditt arbete efter inforandet?
Saknas det nagot i informationssystemet?

Fragor process

Har effektiviteten paverkat organisationen?

Har systemet forandrat effektiviseringen i ert arbete?
Upplever du att anvandarvénligheten har forandrats?
Tycker du att systemet anpassats efter dina behov?
Upplever du att service till kunden har férandrats?
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