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Utbildning for implementering
Hur den kan generera utveckling fér anvandare och foretag

Abstrakt:

Kunskap och kunskapshantering har blivit allt viktigare for foretag av idag. Samtidigt som
alla havdar att just de har den storsta och bésta kunskapen inom just det omradet finns flera
exempel pa hur foretagen inte tillvaratar sin samlade kunskap. Uppsatsen har fokuserat pa
implementeringsfasen av nya informationssystem pa foretag. Syftet var att undersoka hur
fasen gick till och vilka eventuella brister som fanns. For att komma fram till vad som kravs
for att na framgang och acceptans sa har flertalet etablerade teorier anvants som stod for en
empirisk undersokning. Undersokningen gjordes genom ostrukturerade intervjuer pa relevanta
foretag. Vad som framkom var att foretagen hade brister i kommunikationen under
utvecklingsstadiet samt under och efter implementeringen. Vidare forefoll utbildningen av
anvandarna nagot skral. Vad jag kom fram till var att en I6pande kommunikation innan, under
och efter implementeringen skulle kunna 6verbrygga dessa brister och bidra till systemets
framgang och acceptans samt att skapa en grund for utbildningen vid systeminférandet och
aven fungera som stod vid eventuella problem.
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1 Inledning

Det har skrivits och undersokts mycket i fragor som ror kunskapshantering och
kommunikation men inte mycket som undersdker sambanden mellan de olika elementen som
ar inblandade i en systemimplementering. Uppsatsen kommer saledes att undersoka de olika
momenten som &r nédvéandiga och oundvikliga for att se om dessa ar tillrdckliga eller om
foretagen snalar for mycket och pa sa satt tappar sitt syfte med systemet. Vidare kommer att
undersokas majligheten till ndgon form av hjalpmedel som stod for dessa moment.

Med de olika elementen sa menas saker sasom kunskapshantering, kommunikation av den
samma och i socialt syfte men dven aspekten med manniskan som resurs ar av intresse. De
flesta foretag sager i alla fall att de ser sina anstéllda som sin framsta resurs men satsar de pa
att goda denna resurs eller ser de manniskorna som nagra som bara ska komma till jobbet,
utfora sitt arbete och sedan ga hem?

For att fa en forstaelse for hur man kan formedla kunskap, och dven information for den
delen eftersom det ju &r en vasentlig skillnad mellan kunskap och information, har jag under
en period arbetat som larare pa hogstadiet. Aven om det kan skilja valdigt mycket pa
situationer som rader pa arbetsplatser och de som rader pa hogstadiet ar det mycket som ér sig
likt. Det handlar om att formedla kunskap och information pa ett satt som motiverar.

Vidare har jag tidigare skrivit en organisationsanalys pa ett rekryteringsforetag i Stockholm
dar liknande fragestallningar togs upp. Det var ett foretag dar de anstallda hade ett datasystem
och en databas som framsta arbetsinstrument men dar motivationen trét och ett missnoje
bredde ut sig eftersom detta verktyg inte fungerade tillfredsstéllande. En situation som jag tror
forekommer pa ganska manga arbetsplatser.

Detta missndje som riskerar breda ut sig kanske gar att undkomma genom att dels utveckla
ett system som anvéndarna kanner sig delaktiga i och dels genom att utbilda anvandarna
ordentligt i systemet i fraga. En utbildning som skulle I6pa fran utvecklingsstadiet fram till en
bit efter sjélva implementeringen.

1.1 Avgransning

Undersokningen berdr implementeringsprocessen vid inférandet av ett nytt
informationssystem. Jag har valt att fokusera pa sjalva utbildningsdelen av personalen i det
nya systemet och vad det kan téankas ha for effekter. Vidare har jag valt att utga fran foretag
som nyligen implementerat ett nytt system och att inte blanda in aspekter fran de féretag som
utvecklar och séljer systemen i fraga, detta framst pa grund av den angivna tidsramen samt
dessa foretags motvilja till intervjuer. Uthildningen kommer att diskuteras utifran saker som
berdr motivationsfaktorer och kunskapshantering, alltsa inte ur ren pedagogisk synvinkel,
aven om det ar en del av kakan som kommer att tas upp.

Ytterligare avgransning ar att jag inte tagit med nagra systemtillverkare i undersokningen.
Helt enkelt sa har jag valt att fokusera pa mer interna faktorer hos foretagen som anvander sig
av informationssystem hellre &n att blanda in externa paverkansfaktorer.

1.2 Syfte

Syftet med den utforda unders6kningen var att undersoka hur foretag prioriterar utbildning av
personal vid inférande av ett nytt informationssystem. Vidare ville jag undersoka vad en
sadan uthildning kan tankas ha for effekter pa saker sasom kommunikation inom foretaget,
allmén trivsel och effektivitet. Detta kommer att géras med hjélp av diverse teorier som
utvecklas med de utférda intervjuerna som bas.
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1.3 Problem/ fragestallning

Foretag som koper in stora nya informationssystem gor det ofta med syftet att det ska hjélpa
deras anstéllda utfora deras dagliga arbetsuppgifter. Men hur mycket prioriteras egentligen
méanniskan som ska anvanda systemet? Hur mycket satsas for att denne skall kunna hantera
systemet pa ett sa tillfredsstallande satt att arbetet kan utforas pa effektivaste sattet?

Jag ar av uppfattningen att en forhallandevis enkel och billig utbildning och framférallt
kommunikation under implementeringsfasen skulle kunna ge avsevarda effekter pa framgang
och acceptans av systemet. Uppsatsen kommer att undersdka hur systemimplementeringen ser
ut hos foretag idag for att se vad som skulle 6ka méjligheterna till ett lyckat system.

e Vad kréavs vid en systemimplementering for att na framgang och acceptans?

Jag &r av uppfattningen att en viss grad av kommunikation genom hela utvecklings- och
implementeringsfasen ar nodvandig for att kunna na framgang och acceptans med systemet.

1.4 Disposition
Uppsatsen dr strukturerad efter f6ljande avsnittsuppdelning:

e FOrsta avsnittet tar upp en viss bakgrund till de aktuella problemomradena, som dven
de tas upp i detta avsnitt. Har forklaras aven syftet med uppsatsen.

o Det andra avsnittet tar upp de teoretiska grunder som anvants som utgangspunkt for
hela uppsatsen och teorier kring relevanta omraden sdsom kunskap, kommunikation
och forvaltning av humankapitalet forklaras.

e Tredje avsnittet beskriver pa ett grundlaggande satt mitt vetenskapliga angreppssatt,
vilka metoder som anvants for datainsamling samt hur jag gatt tillvaga i den empiriska
undersokningen.

e | det fjarde avsnittet presenteras det resultat som studien kom fram till i den empiriska
undersdkningen samt en bild av de undersokta foretagen som framkommit med
teorierna som utgangspunkt.

e Femte avsnittet bestar av en diskussion kring foretagen dar verksamheternas olika
bestandsdelar bryts ner och diskuteras med hjalp av de anvanda teorierna.

e Sjatte avsnittet utgors av de slutsatser uppsatsen kommit fram till efter diskussion
mellan de olika vetenskapliga teorierna och resultatet av den empiriska
undersokningen.

e | det sjunde avsnittet aterfinns de kallor och den litteratur som anvénds for skrivandet
av uppsatsen. Fran dessa kallor har de anvanda teorierna hamtats.

 Attonde avsnittet bestér av ett appendix som utgors av en sammanstallning av de
utforda intervjuerna som utforts i den empiriska undersékningen samt utdrag fran de
internetsidor om foretagen som anvants.
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2 Teori

Da jag i denna uppsats vill lyfta fram den vanliga anstélldas kunskaps och hur den kan
formedlas pa ett effektivt satt sa har jag valt att anvanda mig av en blandning av olika typer av
teorier. Sjélva kunskapshanteringen tar jag upp under avsnittet Knowledge management som
kommer att hamna under avsnittet kunskap. For att djupare poangtera vikten av att de
anstallda trivs pa sin arbetsplats for att utfora sina arbetssysslor pa ett effektivt satt samtidigt
som det har gar att hitta synergieffekter om personalen besitter tillrackliga kunskaper i de
verktyg de dagligen anvénder tar jag upp personalhantering under avsnittet Human Resources.
Jag kommer &ven att ta upp sadana grundlaggande begrepp som information, kommunikation
samt utbildning. Dessa begrepp kommer tillsammans med kunskap att ligga som en rod trad
genom hela uppsatsen.

2.1 Kommunikation

Hela var tillvaro och den verklighet vi lever i bygger pa vara relationer till andra manniskor
och det &r kommunikationen som utgor grunden for dessa relationer. Kommunikationen ar en
grundlaggande forutsattning for att vi ska kunna fungera i grupper. Den kan vara formell, till
exempel hos en myndighet eller i form av formella dokument. Informell kommunikation &r
den vanligast férekommande, den sker i fikarummet eller hemma. * Vidare kan
kommunikation delas upp i tva omraden eller riktningar. Dels en dar sjélva processen satts i
fokus och dels en dér betydelsen ar det vasentliga.

2.1.1 Varfor kommunicerar vi?

Eftersom hela var tillvaro bygger pa relationer till andra manniskor ar det ganska naturligt att
vi kommunicerar med varandra. Men vilka behov ar det som skapar var vilja att éver huvud
taget skapa dessa relationer till andra, racker det inte med att vi har oss sjélva? Uppenbarligen
inte. Manniskan har vissa grundldggande behov som foranleder kommunikation. Dessa &r:

e Fysiologiska behov (fortplantning, foda, skydd)

e Psykologiska behov (identitet, bekraftelse, trygghet)

e Relationsbehov (tillhdrighet, narhet, status)

e Samhallsenliga behov (anpassning, kunskapsoverforing, traditioner)
Kommunikationen ligger alltsa till grund for att manniskan ska kunna uppna nagra av sina
mest grundlaggande behov. Den &r en central bestandsdel fér ett samhélle och dess
medlemmar, ingen manniska och inget foretag for den delen kan éverleva utan den.?

2.1.2 Processinriktning

Processinriktad kommunikation innebar att det ar éverféringen av budskap som ar
kommunikation. Hur 6verféringen av budskap fungerar och vad den leder till. Processen
handlar om att paverka och paverkas. Man kan alltsa se ganska tydliga kopplingar till andra
vetenskaper, ndmligen sociologi och psykologi. Det relevanta i samanhanget &r framst sdndare
och mottagare men sjalvklart aven budskapet.® Oavsett budskap ar det sandaren som paverkar
mottagaren genom sattet att 6verfora budskapet och daven situationen det sags i. Om en polis
sager nagot pa polisstationen uppfattas det formodligen som seridsare och allvarligare an om
samme polis, civil, sdger samma sak pa krogen. Denna processinriktade kommunikation ser

! Nilsson, Bjérn och Waldemarson, Anna-Karin Kommunikation (1994) Lund s. 9
% Ibid, s. 23
¥ Ibid, s. 15
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man &ven enkelt hos politiker och for den delen &ven i akademiska rapporter. Sattet att
framfora budskapet satts i fokus och budskapet tappar lite i relevans.

2.1.3 Betydelseinriktning

Den betydelseinriktade kommunikation satter alltsa betydelsen av det som 6verfors i fokus
snarare an sattet och situationen det 6verfors pa. Sandaren éverfor sitt budskap till mottagaren
och denne tolkar innebdrden i det som sagts, tolkar orden och lagger betydelse till dem. Det ar
av mindre relevans vem som formedlar budskapet eller hur det formedlas, det ar betydelsen av
de ord och symboler som Gverfors som ar relevanta. All kommunikation bygger pa tecken och
koder men det géller att forsta dem ocksa. Tecken kan vidare delas upp i symboler och
signaler, signaler har oftast en ganska lattforstaelig betydelse medan symboler kraver mer
tolkning. Koder utgors framst av olika typer av sprak, grundlaggande for dem alla &r att det
kravs en stor forstaelse for dem for att kunna tolka betydelsen. Olika organisationer har olika
sprak, olika koder, det vill séga att orden har olika betydelse. Fixa burken har till exempel
olika betydelse beroende pa om det ar pa ett dataforetag eller en tv-butik.

2.1.4 Kommunikation i grupp

Nilsson och Waldemarson(1994) pekar pa en grundlaggande skillnad mellan kommunikation i
grupp och mellan tva personer. Det finns mer att ta hansyn till sdsom gruppdynamik och
grupproller, bade formella och informella roller. De formella rollerna &r till exempel om en
grupp har en uttalad gruppledare och denne har till uppgift att bestamma at vilket hall en
grupp ska och ansvara for kommunikation mellan gruppen och ledning. Informella roller &r
inget konkret uttalat utan utgors av att nagon blir kand inom gruppen for att prata mycket och
nagon blir kand for att driva gruppen. Om detta beteende upprepas ar det roller gruppen
forvantar sig att en viss person ska ta. Kommunikation i grupp &r saledes mycket mer
komplex an den mellan tva personer. Det finns flera viljor, eventuella pakter inom gruppen
dar en person kanske alltid stédjer samma person. Ar det en formell grupp pa ett foretag dar
tva av medlemmarna umgas privat ar det inte sa konstigt om dom tar parti for varandra. Det
uppstar aven latt beroendeforhallanden inom gruppen som gor att medlemmarna kan paverka
varandras asikter och beteende samtidigt som de &r en nddvandighet for att gruppen ska
komma éverens. Grupper skapar en kénsla av gemenskap vilket mojliggér kunskaps och
erfarenhetsutbyten inom den, och dven skapar grund for att arbeta gemensamt mot ett givet
mal.* Oavsett om det &r en patvingad eller valfri grupp finns det problem som rér samspel, de
tidigare namnda rollerna och relationer. Genom att gemensamt l6sa dessa problem skapas en
gruppkultur. I gruppkulturen finns saker sdsom de gemensamma kunskaper och erfarenheter
som gruppen besitter. Gruppkulturen bidrar i sin tur sedan till att skapa de roller som alla i en
grupp har.

2.1.5 Kommunikation vid systeminforande

Kommunikationen inom verksamheten &r ju oljan i maskineriet”. Bristfallig eller utebliven
kommunikation inom och mellan de olika verksamhetsdelarna och de olika akt6rerna sasom
ledning, projektgrupper och den 6vriga organisationen kan orsaka problem som &r svara att
éverkomma vid en systemimplementering. Utan kommunikation ar det omajligt att uppna en
medvetenhet och meningsfullhet gentemot det nya systemet. Det ar viktigt att de olika

4 Nilsson, B och Waldemarson, A-K Kommunikation, s. 143-146

-7-
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aktorerna inom organisationen forstar vad som hander och vad som ska héanda innan det
faktiskt hander.

Det ar &ven av stor vikt att sjdlva kommunikationsprocessen startar tidigt under projektet
och I6per 6ver hela utvecklings och implementeringsfasen, dartill ar det av hog relevans att
kommunikationen ar konsekvent.

Viktigt &r aven att finna ratt detaljniva pa den information som kommuniceras fran de olika
projektgrupperna till den 6vriga organisationen. Detta kan vara ack sa viktigt for att bygga
upp en forstaelse for det nya systemet och hur det relaterar till hur affarsverksamheten
kommer att skotas i framtiden. Lagom kan vara att bérja med att formedla syftet med
systemet for att sedan ga in pa en dverblick av dess funktioner, det ar ju &nda dessa som
aktorerna kommer att anvanda sig av. Sedan kan det vara bra att ga in pa sjalva
implementeringsfasen och hur denna kommer att forandra de nuvarande arbetsrutinerna.
Samtliga ber6rda organisationsmedlemmar bor uppmuntras att dela med sig av sina asikter
kring det kommande systemet. Genom en éppen kommunikation inom organisationen skapas
en kénsla av bemyndigande och &garskap gentemot det nya systemet. Detta kan leda till en
unison kultur som préglas av gemenskap och samarbete vilket 6kar chanserna markant att
lyckas med implementeringen.

2.1.6 Kommunikation ur olika perspektiv

Det gar att vidare dela upp kommunikationsprocessen i fyra delar beroende pa hur
kommunikationen betraktas och vilket syfte den fyller. Faktorer som spelar in hér ar hur
sandaren ser pa mottagaren och hur denne vill formedla budskapet.

Tabell 1. Olika syner pa kommunikation

Processperspektiv | Strukturellt HR-perspektiv | Politiskt Symboliskt
perspektiv perspektiv perspektiv
Kommunikation | Férmedla fakta | Utbyta Paverka och Berétta
och information, manipulera historier.
information. kanslor och andra.
behov.

Bolman, Lee G. och Deal, Terrence E. Nya perspektiv pa organisation och ledarskap (1997)
Lund s. 306.

Ser man pa kommunikationen genom ett strukturellt perspektiv ar det, likt
betydelseinriktningen, budskapet som ar det relevanta. Kommunikation &r helt enkelt ett satt
att formedla information eller kunskap som man sjalv besitter till nagon annan.

Ur HR-perspektivet ar det vissa grundlaggande behov som styr oss till att utbyta
information. Den synliga orsaken &r ett organisatoriskt behov att utbyta information men lika
viktigt ar manniskans grundlaggande behov att fa kommunicera med andra méanniskor.

Det politiska perspektivet handlar mer om att fa andra att tycka pa ett visst satt, alltsa att
paverka och manipulera. Har &r det alltsa en processinriktning, det vill saga att sjalva sattet att
overfora sitt budskap till nagon annan &r det viktiga inte budskapet sjalvt.

I det symboliska perspektivet overfors budskapet genom att beratta historier. Passar bra ihop
till det politiska perspektivet da historier ar ett bra satt att skapa en asikt hos en mottagare.
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2.2 SWOT-analys

Da man ska genomfora en SWOT-analys (Weihrich, 1982) for att klargora sin strategi bor
foljande fyra riktlinjer foljas:

2.2.1 Strength — Styrkor

Faststallande av organisationens styrkor. Detta bor goras bade fran internt och externt hall.
Det dr viktigt att inte vara for 6dmjuk utan att férsoka vara sa pragmatisk som majligt.
Exempel pa fragor som bor belysas ar foljande:
e Finns det nagra unika eller distinkta fordelar som far organisationen att utmarka sig?
e Vad ar det som gor att intressenterna foredrar en viss organisation framfor en annan?
e Finns det produkter eller tjdnster inom organisationen som konkurrenterna inte kan
imitera (nu eller i framtiden)?

2.2.2 Weaknesses - Svagheter

Faststdllande av organisationens svagheter, inte bara fran ett internt, utan aven ett externt
perspektiv. Fastan det kan vara svart for en organisation att legitimera och godkénna sina
svagheter kan det vara mycket viktigt att forsoka hantera den bistra verkligheten utan
undanflykter. Exempelvis kan féljande sporsmal vara av intresse:

e Finns det procedurer som kan stromlinjeformas?

e Vad och varfor genomfor dina konkurrenter battre?

e Finns det nagot man undviker utan vetskap?

e Har konkurrenterna 6vertaget i ett visst marknadssegment?

2.2.3 Opportunities — Mojligheter

Ytterligare en viktig faktor att faststalla ar vilka mojligheter organisationen ser i sin
omgivning, exempelvis mojligheter att kunna fortséatta vaxa i sitt marknadssegment. Det finns,
trots allt, mojligheter dverallt t ex teknologiférandringar, politiska férandringar, sociala
forandringar etc. Exempel pa fragor som bor belysas ar foljande:

e Var finns och vilka ar de attraktiva mojligheterna inom ett visst marknadssegment?

e Finns det nagra nya trender inom marknaden?

e Vad spar organisationen i framtiden kommer att ge nya majligheter?

2.2.4 Threats - Hot

Ingen vill egentligen tanka pa risken for hot, men man maste anda konfrontera dem trots att de
ar externa faktorer utanfoér organisationens kontroll. Det &r viktigt att vara forberedd och
konfrontera hot dven under turbulenta forhallanden. Exempel pa fragor som kan belysas ar
féljande:

» Vad gor konkurrenterna som forsvarar organisationens utveckling?

« Finns det forandringar i efterfragan som kan paverka utbudet av produkter eller
tjanster?

o Skapar teknologiférandringar problem for organisationen inom ett visst
marknadssegmentet?
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2.3 Kunskap

Det gamla ekonomiska tankandet sag foretaget som en svart lada dér resurser lades in och
produkter kom ut.

Figur 1

Foretaget

Den mesta energin lades pa att undersoka resurserna som lades in, produkterna som kom ut
och marknaden dar foretaget var aktivt. Idag fokuserar de flesta pa vad som forsiggar inne i
den “svarta ladan”, kunskapen som finns i de rutiner som omvandlar ravarorna till féretagets
vardefulla produkter och tjanster.

Nagot av det priméra for att uppna kunskap ar att forsta distinktionen fran information.
Information kan ses som organiserad data, som &r organiserad och strukturerad pa ett séitt som
skapar mening for mottagaren. Kunskap kan daremot ses som en vidareutveckling av
information, det vill séga det ar information som anvands i ett produktivt syfte och stod for att
pa ett korrekt satt kunna utféra handlingar.

Om man skulle beskriva information som beskrivande data som svarar pa enkla fragor
sasom vem, var och hur kan kunskap beskrivas som férklarande. Kunskap &r flera delar av
information som satts samman och i den ménskliga hjarnan bearbetas for att till exempel I6sa
ett problem pa ett konstruktivt satt.

For att fa storre forstaelse for inneborden av kunskap borjar jag med en den minsta
bestandsdelen, data, for att ga vidare till information och slutligen hamna i kunskap.

For att ytterligare baka ihop dessa begrepp och visa annu tydligare hur de hénger ihop kan
vi anvanda oss av den infologiska ekvationen som Borje Langefors utvecklade 1993. Har
visas hur den information som manniskor far ut av data &r starkt beroende av deras tidigare
kunskaper och erfarenheter.

1 =i(D,S,0)

| &r alltsa den information eller kunskap som manniskan far ut av data genom
tolkningsprocessen i dar data D tolkas med hjélp av den tidigare kunskapen S under den tid
som denna haft till férfogande t.

Tolkningen é&r saledes beroende av vad manniskan har for tidigare kunskaper, erfarenheter och
varldsbild.

Thanos Magoulas och Kalevi Pessi tar i sin bok Strategisk IT-management’ den infologiska
ekvationen till ytterligare nivaer genom att blanda in fler faktorer som ar inblandade i
tolkningsprocessen och paverkar informationen eller kunskapen som tolkaren far ut. Dels s
delas forkunskaperna S upp i begreppskunskap Sb, erfarenhetsmassiga upplevelser Su, samt
varderingar Sv.

Detta ger oss da

| =i(D,<Sb,Su,Sv>,t)°

Z Magoulas, Thanos och Pessi, Kalevi Strategisk IT-management (1998) Goteborg s.345.
Ibid, 5.345.
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Intressantast &r nog anda det de tar upp som extern paverkan namligen R som i regler for
beldnings eller bestraffningssystem och M som innebar motivation hos tolkaren. Dessa
faktorer kraver ocksa extra tid for tolkningsprocessen.

2.3.1 Data

Data ar objektiva fakta som beskriver nagot, till exempel en handelse. Nar en konsument gar
in i en kladbutik och koper en troja kan det delvis beskrivas med data; nar han kdpte tréjan,
hur mycket han betalade, vilken storlek, vilken modell. Daremot séger den ingenting om hur
han blev bemott i affaren eller hur troligt det &r att han gar dit igen.

Data lagras oftast i nagon form av tekniskt system, sasom databaser. De olika avdelningarna
lagrar data for att, dels fa en beskrivning av ndgon handelse de varit med om, och dels for att
ledningen skall fa nagon form av bekréaftelse pa vad som hander i foretaget. Vanligast forr var
att datan lagrades centralt och sedan fick de som ville ha den be om den dérifran. Idag har det
dock blivit lite av en trend att datan skall decentraliseras och atkomst ska finnas fran vanliga
PCs.

Man kan sdga att foretagen har tva sétt att mata data. Dels kvantitativ matning, hur mycket
kostar det att lagra den, hur mycket kostar det att komma at den, snabbhet och kapacitet. Dels
kvalitativ méatning, relevans och tydlighet, far vi datan nar vi vill ha den, forstar vi den, ar det
vad vi vill ha?

Ytterligare en sak att tdnka pa nar det galler data ar att mycket data inte alltid ar det basta.
Mycket data kan gora det svart att hitta den data som ar relevant. Data har ingen inneboende
betydelse, den beskriver bara en del av nagot som hant.

2.3.2 Information

"Think of information as data that makes a differance.”’

Information ar alltsa data med betydelse. Davenport och Prusak (2000) beskriver information
som ett meddelande, vanligtvis i dokument, ljud eller bildform. Den har, likt meddelandet, en
avsandare och en mottagare. Informationen ska kunna andra sattet en mottagare ser pa nagot.
Den ér alltsa data som har betydande innebord. Da information ar data med betydelse &r det
upp till mottagaren an bestamma om meddelandet denne far verkligen ar information, det vill
saga om den har nagon betydande innebdrd for honom. Det som ar information for
avsandaren kanske mottagaren betraktar som data. Om en datorférsaljare skickar uppgifter om
en dator som 256Mb Ram, 40Gb Hd, 64 Mb Grafik, &r detta information fér honom men for
en icke datorkunnig mottagare blir det bara oforstaelig och betydelselds data.

Det finns tva satt for information att forflytta sig i en organisation, genom harda natverk och
genom mjuka natverk. De harda natverken éverfor information med hjalp av post, e-post, bud
med mera, medan de mjuka natverken bestar av person till person, till exempel ndgon som ger
nagon en lapp. Det ar mer informellt och svarare att se.

Information mats pa ungefar samma satt som data, dels genom kvantitativ méatning och dels
genom kvalitativ matning. Kvantitativ matning méater antal transaktioner och kopplingar
mellan mottagare och avsandare, till exempel hur manga meddelanden har vi skickat och hur
manga e-postkonton har vi. Den kvalitativa méater hur informativ informationen var, hur
hjalpsam var den, gav den mig forstaelse.

" Davenport, Thomas and Prusak, Laurence, Working knowledge (2000) Boston s. 3.
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2.3.3 Kunskap
Kunskap harstammar fran information pa samma sétt som information harstammar fran data.
Davenport och Prusak (2000) beskriver den transformationen med fyra ord:

e Comparison: att jamfdra informationen om den aktuella situationen med tidigare

situationer vi varit med om.

e Consequences: vilken konsekvens har informationen for beslut och handling?

e Connections: hur kan denna bit kunskap relateras till andra?

e Conversation: vad tycker andra om den hér informationen?

Dessa kunskapsskapande aktiviteter utspelar sig alltsa i ett samspel mellan méanniskor. Data
hittar vi i register, information i meddelanden och kunskap hittar vi alltsa hos manniskor. De
medier som levererar kunskap ar bocker och dokument eller mgte mellan personer.

Figur 2

» N
I N

__________________________

Data : Betydelse AN Information Erfarenhet, tolknind,\\ Kunskap
v tillfors ; jamforelse p

N

2.3.4 Knowledge Management
Vi kan borja med en kort definition av sjélva teorin enligt Rob Mattison (1999).

“KNOWLEDGE MANAGEMENT THEORY An approach to the study of business that
attempts to describe the effectiveness of organizations as a function of the efficiency with
which they create, store, and apply knowledge to the creation of goods and services.”®

Rob Mattison (1999) menar att kunskapshanteringsteorin gar ut pa att kunskap ar en slags
oigenkannbar valuta som definierar hur en verksamhet verkar, hur manniskor relaterar till
varandra och hur verksamheten skapar varde for dess kunder.

Kunskaps hantering som fenomen é&r ett relativt nytt pafund, lite av ett modeord men ack sa
viktigt. Hur man &n valjer att definiera knowledge management kan det konstateras att
kunskap &r en tillgang. Fragan ar da om kunskapen kan hanteras som vilken tillgang som
helst. Det har sedan lange varit faststéllt att en stor del av kunskapen inte ar sa klar och tydlig
(explicit) utan ar mer otydlig och underforstadd till sin karaktar (tacit).

& Mattison, Rob, Web Warehousing and Knowledge Management (1999) New York s. 23.
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Figur 3. Nonaka's modell av den dynamiska kunskapen, baserat pa skillnaden mellan tydlig kunskap
(explicit) och underforstddd kunskap (tacit)

Tacit Explicit
Knowledge To knowledge
Tacit Socialization Externalization
Knowledge v
From
Explicit
Knowledge Internalization Combination

| boken The Knowledge-Creating Company, Nonaka and Takeuchi (1995)° har forfattarna
byggt upp en hel teori om kunskap och dess uppkomst med grund i att det finns olika sorters
kunskap, den tydliga och den underforstadda kunskapen, eller som Nonaka kallar den, explicit
och tacit knowledge. Som det visas i modellen ovan sa férekommer det fyra olika
uppkomstsatt for kunskap.

e Tacit till tacit (= socialization): vi kan lara varandra genom att visa snarare an att prata
om det.

e Tacit till explicit (= externalization (ge form at)): kunskapsintensiva évningar
fortydligas genom att skriva ner dem pa papper, formulera dem pa ett formellt sétt.

e Explicit till explicit (= combination): skapar kunskap genom integrationen av olika
delar av klar och tydlig kunskap. Nya teorier genom delar av flertalet gamla.

e Explicit till tacit (= internalization): dvning ger fardighet. Genom att utfora en uppgift
tillrackligt manga ganger behover vi snart inte tanka pa den for att kunna utfora den.

En organisation behdver alla dessa fyra kunskapsbildande processer. Syftet med
kunskapshanteringen bor saledes vara att framja och stimulera dessa kunskapsprocesser, att fa
en uppatgaende spiral av kunskap (se figur 3).

2.4 Human Resource

HR-teorin har sitt ursprung i Douglas McGregors insatser pa 1950-talet. McGregor trodde pa
att arbetare ville gdra ett bra jobb och vara produktiva och betraktade ménniskors fardigheter,
attityder, energi och engagemang som viktiga resurser som kan utveckla en verksamhet eller

fa den att ga i sta (Bolman & Deal s.125).

°*Knowledge Engineering and Management ,Schreiber, Guus (2000) Cambridge s. 70.
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Human Resource bygger pa att manniskan &r en viktig resurs och inte bara en liten del i ett
stort maskineri. Det handlar om tron pa att manniskan sjélv vill kunna prestera och utvecklas.
Det galler alltsa att inte lasa och begransa for mycket som ledare. Det bygger pa ett
omsesidigt behov och édmsesidiga fortjanster. Organisationen behdéver manniskans kunskaper
och kreativitet medan manniskan behdéver pengar och en mojlighet att utvecklas.

De flesta psykologer menar att psykiska behov ér grundldggande for att kunna vara
manniska (Maslow 1954; McClelland 1985; White 1960)™°. Andra tankare menar att
manniskor formas i sa stor utstrackning av omgivningen, uppfostran och kulturen att det ar
meningslost att prata om universella psykologisk behov,

Psykologen Abraham Maslow (1954)*% har med sin behovstrappa utformat en av de mest
inflytelserika teorierna inom detta omrade. Denna teori bygger pa att olika typer av
manniskors behov har olika prioritet. Grundlaggande behov s& som fysisk valmaga och
trygghet har hogsta prioritet och maste tillfredstallas innan behov pa nésta trappsteg kan
vackas. HOgst upp i trappan ligger behov som sjélvkansla och sjalvforverkligande.

Motivationen hos de anstallda i ett foretag har alltid varit foremal for diskussion pa grund av
den anledningen att den &r en av de faktorer som i hog grad paverkar de anstalldas
produktivitet. Frederick Herzberg presenterade en teori (The Motivation — Hygiene Theory
1966)™ som utgick fran antagandet att manniskor har tva olika typer av behov. Behovet — som
djur — att undvika smarta eller obehag och behovet — som ménniska — att véxa inombords.

Precis som McGregor s&g Chris Argyris (1957; 1964)' en grundlaggande konflikt mellan
manniskans personlighet och det sétt varpa organisationer vanligtvis ar uppbyggda och styrda.
I likhet med McGregor tyckte Argyris att organisationer ofta behandlade sin anstallda mera
som barn &n som vuxna. Argyris menade att manniskor strévar efter att utnyttja all sin
inneboende kapacitet och pa sa satt forverkliga sig sjalva och sina mal. Han ansag att
manniskan inte kan vara lycklig sa lange arbetsuppgiften & monoton och det inte finns
utrymme for egen kreativitet och utnyttjande av egen kompetens.

2.4.1 Ledarskap inom HR

Teoretiker som hor till HR-perspektivet foresprakar éppenhet, 6msesidighet, lyssnande,
lagledarskap, delaktighet och ansvar at de anstéllda. De betraktar ledaren som en katalysator
som motiverar och underlattar for personalen och gér dem delaktiga. Ledarens makt harrér
fran talang, sensitivitet och service snarare an fran position och den makt som hor till den
(Bolman & Deal 5.350). Ledaren ar saledes mer till for att hjélpa och bista de anstallda
snarare an att leda over dem.

2.5 Ginzbergs modell

M. Ginzberg (1980) framhavde i sin modell fyra olika faktorer som alla paverkar det slutliga
resultatet av verksamhetsutvecklingen. De olika faktorerna &r: verksamheten, IT-systemen,
intressenter (anvandarna) samt designen. Ingen av dessa fyra faktorer styr ensamt resultatet
utan det ar samverkan mellan de olika delarna och kombinationer av dessa som paverkar det
slutliga resultatet.

9 Bolman & Deal, 5.128

1 Ibid s. 128

12 |bid 5.129

3 pugh, D.S. ed. Organization Theory (1997) London s. 369-386
4 Bolman & Deal, 5.131-132
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Figur 4. Ginzbergs modell

Framgang och
acceptans
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Verksamhet IT-system Intressenter Design

Det slutgiltiga malet for alla systemutvecklingsprocesser och systemimplementeringar ar att
uppna framgang och acceptans. Detta innebar framforallt tre saker: 1) en belatenhet med
systemet, 2) anvandning av systemet samt 3) en forbéattrad prestanda inom verksamheten. For
att detta framsta mal, framgang och acceptans, skall kunna uppnas maste forst samtliga av de
tre underliggande malen uppnas: 6verblickbarhet, medvetenhet samt meningsfullhet. Det ar
bara nar dessa tre underliggande mal har uppnatts som det ar majligt att uppna det 6versta
malet, framgang och acceptans.

Overblickbarhet av verksamheten och IT-systemet &r pa sétt och vis grunden for allt
utvecklingsarbete, om det inte gar att Gverblicka en organisation, att finna strukturer sa
kommer arbetet inte lyckas. Medvetenhet hos intressenterna innebar dels en forstaelse for IT-
systemet, vilken roll det skall fylla och hur. Medvetenheten hjéalper aven till att belysa
problem och underlattar saledes en fungerande problemhantering. Meningsfullhet innebér att
intressenterna maste se en nytta med systemet for att kunna acceptera det. Om ett nytt
informationssystem verkar, men inte nédvandigtvis ar, onodigt eller oanvandbart sa kommer
det att motarbetas av anvandarna. Det ar hédr design kommer in i bilden, det &r designerns
uppgift att skapa ett system som intressenterna uppfattar som meningsfullt.

2.6 Olika systemparadigm

Thanos Magoulas och Kalevi Pessi(1998) tar fyra olika paradigm vad géller
informationssystem.'® Dessa olika paradigm &r:

> Magoulas, T och Pessi, K Strategisk IT-management s.146.

-15-



Utbildning for utveckling Magisteruppsats HT03
Daniel Wettergren

Figur 5
Perspektiv pa objektsystem
A
. System-
Struktur Styrnings- infologiska
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Magoulas, Pessi Strategisk IT-management s. 146

Jag ténkte borja det hér avsnittet med en kortfattad beskrivning av de olika paradigmen for att
sedan diskutera tva av paradigmen kring teorier jag tagit upp samt de intervjuer jag utfort.

De forsta tva paradigmen omfattas av infologisk funktionalism.

Humaninfologiska paradigmet ser informationssystemet som en forlangning pa manniskans
sociala kommunikation.

Systeminfologiska paradigmet ser ett starkt beroende mellan informationssystemet och den
aktuella organisationsstrukturen. De bertrda delarna av organisationen &r ansvariga for
respektive del av informationssystemet.

Den teknologiska funktionalismen omfattar de andra tva paradigmen.
Avbildningsparadigmet ses helt enkelt som en avbild av verkligheten. Sinformationssystemet
ar inte beroende av hur organisationen eller individers forestéallningar.

Det sista paradigmet &r styrningsparadigmet som grundar sig pa en bild av en centralt styrd
verksamhet dar informationssystemet framst ar en del av styrsystemet.

2.7 Manniskan och de sociala aspekterna

Under 1950 talet hade vi en "Tayloristisk” syn pa manniskan, dvs. att vi sag de flesta
manniskor pa samma séatt. De flesta hade samma varderingar, delade gemensamma mal och
motiverades pd samma satt. Det antogs ocksa att de skulle bete sig pa samma sétt och leva
likadant. En ganska sa stereotyp bild av den arbetande ménniskan alltsa.

Idag &r det dock sa att naringslivet far hantera en uppsjo av mangkulturella olikheter till
manniskor. Detta har bidragit till en djupare forstaelse och en vilja och ofta nédvandighet att
sétta dessa arbetare i fokus. Vid skapande av diverse system och andra strukturella
betingelser ar nu utgangspunkten manniskan. Det star klart att detta oftast ar det basta sattet
att na langsiktig framgang.
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3 Metod

3.1 Litteraturstudie

Litteraturgranskningen ar den fas eller den aktivitet som inleder hela forskningsprocessen®®.
Fran den tidigare forskningen far vi tips pa hur vi ska utforma det fortsatta arbetet. Vi far
hjalp att formulera en meningsfull vetenskaplig problemformulering (Backman, 1998).
Genom litteraturstudien kan man aven fa hjalp att upptacka problem och fallor som nagon
tidigare gatt i och det ar da onddigt att ga i dem igen.

3.2 Observation

Vill man veta nagot om verkligheten sa ska man ga ut och kika pa den, observera den
(Backman, 1998). Da min uppsats handlar om utbildning och vad utbildningen kan resultera i,
vad den kan ge for fordelar, valde jag att soka upp en laroinstitution och undersoka
laroprocessen. Jag tog anstallning som lararvikarie vid Trakvista skola pa Ekerd. Dar
arbetade jag som lararvikarie i sammantaget nagra manader. Detta for att ge mig sjalv en
mojlighet att granska utbildningsprocessen fran den andra sidan, dvs. som larare.

3.3 Datainsamling

Underlaget till rapporten bestar av formella dokument, information fran Carlsbergs och
Canons webbplatser samt intervjuer med anstéllda pa de aktuella foretagen.

Primardatainsamlingen har skett genom muntliga personliga intervjuer med anstallda vid
Carlsbergs och Canon Swedens Stockholmsavdelningar, likasa deras svenska huvudkontor.
Valet att anvanda personliga intervjuer grundar sig pa stravan efter kvalitativ
forstahandsinformation. Intervjuer var ett lampligt redskap eftersom det var nddvandigt att
forsta de intervjuades asikter och uppfattningar. Det var ocksa tacksamt eftersom jag
intervjuade manniskor som haft olika roller vid en systemimplementering och da kunde
plocka informationen som var relevant.

Dahmstrém*’ menar pa att generellt satt &r beséksintervjun den mest kravande metoden ur
resurssynpunkt och att det finns en risk att intervjuaren paverkar respondenten medvetet eller
omedvetet, vilket leder till svar som inte ar helt sanningsenliga. FOr att anvénda sig av denna
metod ska det foreligga en stark motivering. Dahmstrém (2000) pekar dven pa ett antal
fordelar med intervjuer sa som att fragorna ofta &r komplexa och manga, eventuella
konstigheter kan forklaras och intervjuaren kan fa ut ny information genom féljdfragor.

Det galler da att tolka svaren pa ett korrekt sétt och stélla ratt fragor. Detta staller hoga krav
pa intervjuarens objektivitet och formaga att lasa och tolka personer.

Sekundardatainsamlingen bestod av information fran foretagens webbplatser, skriftlig
dokumentation i form av formella verksamhetshandlingar som beskriver
organisationsstruktur, affarsidé, malsattningar, visioner etc.

3.4 FoOrsokspersoner

Det jag hade som grund nér jag letade personer att intervjua var att de, pa foretaget de var
verksamma, relativt nyligen skulle ha infort ett nytt informationssystem. De personer jag var
ute efter var de som hade haft betydande roller vid systemimplementeringen och dven det sa
kallade efterarbetet, dvs. support och eventuell utbildning.

16 Backman J. Rapporter och uppsatser. Studentlitteratur (1998) Lund s.26.
" Dahmstrém, K. (2000): Fran datainsamling till rapport: att géra en statistisk undersékning. Lund
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De jag intervjuat har varit ansvariga eller delansvariga for projektet att utveckla och infora ett
nytt informationssystem. Det har varit allt ifran dgare av systemet till ansvarig for driften och
supporten samt anvandare av systemet.

Jag har samtalat och hamtat min information ifran de tva urskiljningar man kan géra vad det
géller informationssystemsanvéndare, de som framst for in information och de som framst tar
ut information. Kort sagt, anvandarna som anvéander systemet i sitt dagliga arbete och
ledningen som dagligen anvander systemet for att fa ut information for analys, statistik och
kontroll. Dock har jag framst anvant mig av personer som kunnat paverka anskaffandet och
inférandet av det nya systemet.

3.5 Tillvagagangssatt vid primardatainsamling

Jag kontaktade personal och IT-ansvariga pa de intressanta foretagen och undersokte
mottagligheten fOr att en extern part skulle granska just deras metod vid inférandet av deras
senaste och mest aktuella informationssystem. Syftet var att undersoka deras tillvagagangssatt
vid sjalva implementeringsfasen, men aven fa en viss bakgrund pa utvecklingsarbetet som
forelag bakom systemet, med fokus pa utbildning av personalen i det aktuella systemet.

Jag kontaktade sedan de som kunde stalla upp pa en personlig intervju genom att skicka e-
post och komma 6éverens om tid och plats for motet. | mejlet gav jag en kortfattad beskrivning
av vad jag var intresserad att fa ut av samtalet.

Intervjufragorna var utformade sa att de skulle passa oavsett vem som fick dem. Skillnaden
Iag i att det fanns ett antal fragor som var mer eller mindre individanpassade och som stalldes
efter behov. Huvudsakligen sa utgick jag fran fyra omraden, dels lite allmant om det nya
systemet, dels lite om den eventuella utbildning de haft, dels fragor om sant som paverkar
motivation hos anvéndarna och dels lite allmént om hur intressenterna varit delaktiga i
utvecklingsarbetet. Det jag ville var att skapa en lite mer avslappnad diskussion men
fortfarande inom ramen for vad som var relevant for mina fragestallningar. Nagra av
fordelarna med detta angreppssatt var att de intervjuade hamnade i en mer avslappnad
situation och da gav mer avslappnade och sanningsenliga svar. Ytterligare sa kunde jag, om
det dok upp ett intressant spar, folja detta och fa fram information jag inte fatt annars.
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4 Resultat

4.1 De anvanda foretagen

Eftersom undersokningen i viss man grundat sig pa den aktuella system- och arbetsmiljén pa
tva stora saljforetag dar saljarna anvander sig av informationssystem for att utfora sina
arbetsuppgifter tankte jag gora en kort presentation av foretagen for att sedan jamfora deras
radande arbetssituationer med de teorier jag behandlat.

4.1.1 Canon

Vara produkter ar fortfarande basen i vara erbjudanden. Men kundernas behov forandras
och vi med dem. Komplexiteten okar. Allt fler maskiner - som kopiatorer, skrivare, scanners
och faxar - integreras i foretagens natverk och blir del i en helhet. Det racker inte langre med
att leverera en maskin. Darfor kompletterar vi var starka produktportfolj med ett 6kat utbud
av tjanster, kompetens och service.'®

Grunden i Canons Centers verksamhet ar att sélja produkter, sdsom kopiatorer, skrivare,
scanners och faxar till foretag av varierande storlek. For att kunna gora detta har de en
saljavdelning som ér till for att uppna dessa mal. De satsar pa att erbjuda helhetslosningar som
ar anpassade efter kundernas behov. For att kunna fylla kundernas behov erbjuder de &ven
I6sningar for telefoni och pc-nétverk. Det &r dock inte bara fysiska produkter som Canon
erbjuder utan dven majligheter till utbildning i maskinerna sa att kunderna ska kunna utnyttja
dem pa effektivast mojliga satt.

Flera av Canons produktomraden riktar sig till sdvél konsumenter som foretag. Canon
Centerbutikerna, egenédgda eller drivna av franchisetagare, arbetar direkt mot féretagskunder.
Dessutom kan bade foretag och privatpersoner ta del av deras utbud via aterforsaljare av
manga olika slag. Over tusen butiker i Sverige séljer Canon-produkter.

Mitt fokus ligger framst pa den del av Canon som riktar sin verksamhet mot foretag. Vad
som intresserat mig hos Canon &r det verktyg som deras saljare anvéander sig av for att kunna
uppna Canons ambitiosa mal namligen att koparna ska fa sina behov fyllda och inte bara bli
mer eller mindre patvingade produkter av en duktig forsaljare. Detta verktyg bestar till storsta
del av det nya informationssystem Canon anskaffat relativt nyligen. Ett verktyg som syftar till
att ge saljarna den information de behdver samtidigt som det genererar siffror som fungerar
som analysverktyg for ledningen.

4.1.2 Carlsberg

Carlsbergs verksamhet kan i korthet sammanfattas med att tillverka och sélja diverse drycker.
Foretaget ar globalt forankrat och ager rattigheterna till populéra drycker i flertalet lander i
Europa. Mer an 90% av den tillverkade volymen kors direkt ut fran bryggerierna till
slutkunderna. Carlsberg &r alltsa inte bara tillverkning av drycker utan &ven ett stort
logistikbolag, faktiskt ett av Sveriges 10 stérsta.™

Deras saljare har bytt ut sina gamla orderblock och ersatt dem med wap-telefoner, scanners och
annan modern teknik. Utkdrarna har numera en handterminal pa trucken. Tanken ar att
optimera rutterna med hjélp av den senaste tekniken. Och pa lagret &r det nya datasystem som
talar om vilken dryck som ska plockas och var den finns. Farre manniskor tillverkar och

18 http://www.canon.se/canon/webconfig.nsf/main?OpenNavigator&sel=5 2003-10-28
19 http://www.carlsberg.se/archive/attachments/01/01/okCar003.pdf 2003-11-01
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distribuerar mer dryck &n nagonsin hos Carlsherg Sverige. Detta staller allt hogre krav pa
anvandandet av ny teknik och framforallt pa att den fungerar som den ska. Férre personer ska
alltsa géra mer an vad fler gjorde forut. Det jag undersokt pa Carlsberg ar deras
nyinférskaffade informationssystem som ska ge anvéandarna den information de behdver nar de
behdver den oavsett var de befinner sig. Ett system som enligt dem sjalva &r hjértat i
organisationen.

Jag har utfort tre kvalitativa intervjuer pa Carlsberg med syftet att hitta anledningen till
anskaffandet av systemet samt se vad som prioriterats.

4.2 Resultat av studien

4.2.1 Informationsfloden

Informationsflodena fungerar pa ungefar samma sétt pa de bada foretagen. Anvandarna matar
in information i de lokala eller mobila arbetsstationerna som sedan skickas till en databas for
att sedan kunna hdmta den information de behdver for tillfallet.

Hos Canon ar det séljarnas PC-datorer som utgor arbetsstationerna. Deras arbetsverktyg ar
det nya systemet Felix som ar ett verktyg med sékmotor dar séljaren ska kunna fa den
information som behdvs om deras kunders olika maskinparker. Med hjélp av detta verktyg
skickar saljaren information till en central databas. Det &r alltsa Felix som genererar det
informationsfléde som séljaren anvander sig av i sitt arbete. Séljaren matar, genom Felix, in
information som sedan skickas in till en databas som uppdateras pa natten. Séljaren ska sedan
kunna ta ut den information som behdvs. Denne far visserligen kontrollera uppgifterna
eftersom de inte uppdateras direkt nar den skickas in.

Hos Carlsberg &r det Movex som star for de dagliga informationsflodena. Movex &r saledes
deras nya informationssystem som har till uppgift att, som hos Canon, ge anvandaren
information nar denne behdéver den men har ska anvandaren kunna fa information oavsett var
han eller hon befinner sig. Systemet anvands for bland annat lagerhantering, orderhantering,
fakturering. Informationsflodena fungerar som sa att anvandaren, oavsett om det ar en
lagerarbetare som vill ha information om var nagot star, mata in att det star ndgon annan stans
eller om det ar utkdrarna som behdver information for att optimera sin rutt ska kunna géra det
mobilt. Anvandarnas arbetsverktyg mot systemet ter sig antingen genom mobila
handterminaler eller vanliga PC-maskiner. Via dessa skickas och hamtas information som
uppdateras sa fort den inkommer till servern.

4.2.2 Systemets syfte

Felix hos Canon ska fungera som saljarens framsta tillnandahallare av information rérande
kunder och produkter. Det &r inte bara ett verktyg for séljaren utan &ven ett analysinstrument
for foretagsledningen och marknadsavdelningen. Felix &r enligt Canon ett system som
prioriterar saljaren och ser analysdelen som ett sekundar men ndédvéndig del. Syftet med
systemet var alltsa att Canon centers saljare skulle fa ett battre arbetsverktyg an de tidigare
haft ett verktyg som syftade till att gora séljarna effektivare och mer lonsamma. Systemet
skulle aven bidra till Canons nya kundanpassning genom att ge néjdare och mer trogna
kunder.

Carlsbergs Movex kom till vérlden for att foretaget behévde spara pengar, inte for att det

behovdes nagot nytt och frascht. Deras gamla system var helt skraddarsytt for att passa
verksamheten medan det nya ar ett modifierat standardsystem. Systemet ar till for manga
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delar av verksamheten, telesalj anvander det for att fa och lamna information om kunder och
produkter, lagerarbetarna anvander det for att halla koll pa vad som finns i lager och var det
finns, logistikavdelningen anvander det for att optimera leveranserna. Det &r saledes ett
system som léper genom och genomsyrar hela verksamheten. Stora delar av Carlsberg
anvander sig av systemet for att fa den information de efterstravar och dven for att lagga in
information om till exempel dndrade forhallanden.

4.2.3 Systemutvecklingen och implementeringen

Gemensamt for bada foretagen ar att de anvande sig av en projektgrupp vid
utvecklingsarbetet. Dock skiljer sig samanséattningarna nagot beroende pa syftet med
systemen.

Pa Canon ville man ha ett verktyg som prioriterade saljaren och var dennes framsta
arbetsverktyg sé valet av projektledare foll ganska naturligt pa séaljchefen. Ovrigt hade
marknadsavdelningen representant med i utvecklingsarbetet eftersom det var en avdelning
som skulle anvanda Felix som analysinstrument. Det var saledes en nodvéandighet att ha med
en representant som kunde se till att avdelningen kunde fa ut den information av systemet som
den efterstravade. Vidare hade dven dataavdelningen del i projektarbetet och skapandet av
kravspecifikationen da det var denna avdelning som senare skulle ansvara for systemet. Det
var aven har det fanns storst kunskap for denna typ av projekt, ndmligen
datasystemsutveckling. Detta projektarbete pagick under ganska lang tid genom olika
veckométen och kravspecifikationen vaxte fram. Under tiden for framtagandet av
kravspecifikationen var kontakten med foretaget som slutligen skulle bygga systemet,
Zaratoga, ganska dalig. Detta ledde till att projektgruppen slutligen presenterade en
kravspecifikation som visade ett system med manga olika funktioner men kanske inte sa
mycket férankring i vad som var mojligt, och framfor allt realistiskt att bygga under de
ekonomiska forutsattningar som radde.

Sjalva implementeringen gick relativt bra enligt Canon. Ledningen uppfattar det som att
saljarna beharskar systemet pa ett bra sétt med nagra undantag. Vissa hade svart att ta till sig
systemet och de problem som uppstod ska tydligen ha berott pa har for mycket funktioner.
Liknande asikter har &ven kommit fran saljarna vars framsta problem inte bestar i hanteringen
av systemet utan stabiliteten. Det uppfattas som ganska lattanvént. Det ar dven har ledningen
uppfattar att problemen ligger. Tekniken fungerar inte som den ska, delvis pa grund av
bristande kompetens hos projektgruppen vid skapandet av kravspecifikationen.

Carlsberg ville alltsa ha ett system som var billigare &n det tidigare for att spara pengar. Det
gamla var helt skraddarsytt och ganska underhallskravande. Sa forutsattningarna var nagot
annorlunda har &n pa Canon. Aven i denna projektgrupp fanns visserligen representanter fran
de berdrda delarna men med skillnaden att projektet inte var férankrat hos de vanliga och
dagliga anvandarna utan de fick kdnnedom om systemet forst vid utbildningen av dem i
systemhantering av det nya systemet. Det skulle inte bli ett system som skulle vara ett battre
hjalpmedel an det tidigare for de som anvande det, det skulle bli ett system som var mer
standardiserat och saledes aven billigare. Deltagarna i projektgruppen delades in i delprojekt
efter ansvarsomraden inom verksamheten. Utgangspunkten var att kopa in ett standardsystem
for att sedan anpassa det efter de premisser som verksamheten kravde. Ytterligare en skillnad
med detta projekt var att det fanns representanter fran den som skulle gora systemet, namligen
Intentia, med i utvecklingsarbetet. S& med i denna projektgrupp fanns representanter fran de
avdelningar som skulle paverkas av systemet, alla i chefspositioner, samt konsulter fran
Intentia som var tekniskt kunniga i informationssystemsskapande. Nagot som ytterligare
styrkte denna projektgrupp var att manga, inklusive 1T-direktéren som var projektledare, hade
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erfarenheter fran liknande projekt och visste vilka delar som var viktiga att ta hansyn till for
att fa fram ett vél fungerande informationssystem. Guppen hade veckométen i ett halvar och
plockade fram en genomforlig processbeskrivning for att pa sa sétt vara sékra pa att fa det
system som verksamheten behdvde.

Hur gick det da att fa in systemet i verksamheten? Det gick enligt uppgift bra. I bérjan
forekom viss instabilitet i systemet och viss frustration fran anvandarna. Detta berodde delvis
pa att anvandarna, i och med det nya systemet, fatt ett samre system an det tidigare och dels
pa att det nu fanns ett nytt verktyg som maste anvandas och som komplicerade vissa
arbetsmoment. Instabiliteten i borjan berodde enligt ledningen pa att anvandarna gjorde fel
samt det faktum att modifieringarna av systemet fortsatte en bit efter sjalva implementeringen.
Systemet uppfattades som en belastning i borjan pa grund av detta. De sager ocksa att en
orsak till problemen i borjan berodde pa att det hande mycket pa en gang eftersom det hela
skedde i samma veva som sammangaendet mellan Pripps och Carlsberg. Fick de gora om hela
saken igen skulle de vilja ta en sak i taget.

4.2.4 Utbildning av anvandarna

Utbildning av anvéndarna i systemet &r en forutsattning for att de ska ha en mojlighet att
nyttja systemets funktioner samt for att kanna sig bekvama da de anvander det. Hur har da de
undersokta foretagen sett pa denna faktor?

Canon hade som tidigare namnt som malsattning att prioritera séljarna i och med det nya
systemet. Séljarna ar beroende av systemet for att kunna utfora sina ataganden jamte
foretaget, hur har de da utbildats i systemet? De anvénde sig av principen "train the trainer”
for att kunna sprida kunskapen om systemet genom verksamheten. Detta innebar att cheferna
hade seminarier for att utveckla en forstaelse for systemet och fick uthildning i systemets
funktioner saval som hur de fungerade. Dessa chefer hade sedan som uppgift att
vidareférmedla denna nyvunna kunskap till de 6vriga som skulle anvénda sig av systemet. De
anvande sig av workshops dar anvandarna kunde kéanna lite pa systemet. Tanken var att alla
anvandarna skulle fa en dags grundutbildning i systemet och séljledningen tva for att kunna
fungera som néara support till anvandarna och kunna svara pa eventuella fragor dessa kunde
tankas ha. Aven alla nyanstillda séljare skulle fa en dags grundutbildning for att inte kidnna
sig hjalplésa. Detta utbildningssystem fungerade ganska bra pa Canon da de flest verkar
kunna hantera systemet pa ett tillfredsstallande sétt. Om det skulle uppsta problem skulle
alltsa saljaren kontakta séljledningen for att fa svar, om denne inte kunde ge svar sa erbjuder
Canon andra mojligheter. Det finns en mailbaserad support déar anvéndarna helt enkelt mailat
sitt problem till en expert inom féretaget som ska kunna I6sa alla problem som uppstar. Om
det sedan finns sant som flera uppfattar som problem finns det aven en FAQ att titta i. Det
problem som Canon sjélva kan se med sin utbildning &r att manga har svart att ta till sig
systemet. Om detta beror pa bristande utbildning eller brister i systemet kan de inte riktigt
svara pa. Daremot tror de att en orsak till detta ar instabiliteten i systemet.

Pa bryggeriforetaget Carlsberg var situationen lite annorlunda. Har fanns inte samma
beroende hos anvandarna av systemet till det samma. Det fanns alltsa inte samma behov av att
anvandarna skulle trivas med systemet da det for dem var ett lite enklare hjalpmedel an det pa
Canon. Det var anda aven har en nodvéandighet att personalen fick utbildning i systemet de
trots allt skulle komma att anvanda dagligen. Carlsberg valde att ha en rullande utbildning da
de driftsatte systemet i olika orter vid olika tidpunkter. De ansag att det viktigaste att formedla
till anvandarna var anvandarformagan av systemets relevanta funktioner. Utbildningen
innehdll forst en grundldggande del som beskrev systemet i helhet och dess potential darefter
gick man in pa utbildning av det aktuella omradet. Det var ingen idé att alla skulle beharska
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alla funktioner eftersom de olika verksamhetsdelarna hade olika behov. Denna utbildning
tedde sig som sa att forst fick anvandarna ga pa seminarium for att lara sig det grundlaggande
och sedan sitta och arbeta i en testmiljo med riktiga order for att fa kdnna pa hur systemet
fungerade och da fa majlighet att stalla fragor om det uppkom problem. Allt for att fa en sa
smidig implementering som mgjligt. Utbildningen leddes av de delansvariga i projektet som
da aven fick ansvar for det omrade inom verksamheten de hade lett i utvecklingsarbetet.
Tanken var att alla skulle fa denna grundutbildning i systemhantering, aven nyanstéllda inom
foretaget. Detta har daremot varit lite si och sa.

Carlsberg verkar 6verlag nojda med den uthildning de tillhandahallit med en reservation, de
skulle kanske ha haft en uppfoljningsutbildning efter tre till fyra veckor. Det stdd som har
erbjudits efter utbildningen i implementeringsfasen &r dokumentation om systemet som ska
finnas i datorerna samt en helpdesk dit anvandarna kan véanda sig om det uppstar problem.

4.3 Validitet och reliabilitet av studiens resultat

Nu néar studien ar genomford kan man fraga sig om den var meningsfull. Denna
meningsfullhet tdnkte jag analysera genom begreppen validitet och reliabilitet. Validiteten
innebar att jag haft det fokus pa studien som jag tankt fran borjan. Reliabiliteten innebar
tillforlitlighet. Skulle studien visa pa samma resultat om nagon annan skulle utfora den.

De problem jag kan se i reliabiliteten i min studie &r att jag endast intervjuat ett begrénsat
antal personer i ett storre sammanhang. Ytterligare problem kan vara att studien bara
innehallit tva foretag, visserligen tva foretag med liknande men anda valdigt olika
verksamheter. Hade jag daremot haft mojlighet att inkludera fler foretag med olika typer av
verksamheter som dven de hade infort nya informationssystem, hade da studien visat pa ett
liknande resultat? Skulle studien visa pa samma resultat om jag hade intervjuat fler personer?
Skulle man sedan aven baka in motparten, det vill séga systemtillverkaren, hade man da fatt
ett resultat som skulle stimma 6verens med det jag kommit fram till? Intervjuerna ar
visserligen bara en del av min studie, det som jag framhaller vara det mest relevanta ar
diskussionen kring teorierna med det intervjuerna speglat som grund. Ytterligare en faktor att
beakta ar att studien agt rum i lagkonjunktur, en tid kantad av nedskarningar. Skulle samma
resultat visa sig om det varit hogkonjunktur? Jag tror dock att det sammantagna resultatet
skulle bli detsamma om nagon annan skulle utfora studien, det vill sdga att reliabiliteten ar
ganska hdg.

Vad det galler studiens validitet sa kan kopplingen mellan teorierna jag anvant mig av och
de intervjuer jag utfort te sig nagot svag, aven om den finns dar. Det har & andra sidan inte
varit min mening da tanken med intervjuerna varit att fa en inblick i den vérld jag undersokt i
den 6vriga rapporten. Jag har inte haft mojlighet att undersoka hur personalen paverkats pa de
grunder jag tar upp i teorierna, da syftar jag pa faktorer sasom kommunikation,
kunskapshantering och motivation, detta pa grund av tidsbrist.

Man far vidare vara medveten om att studien generaliserat verkligheten ute pa foretagen da
den bara involverar tva stycken och jag anvander dessa som grund for den vidare
diskussionen kring teorierna.
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5 Diskussion

5.1 Kunskap

For att visa pa hur foretagen tar hansyn till anvandarnas kunskap och hur de utnyttjar den vid
en systemimplementering kommer jag att borja nerifran, namligen fran data.

Som jag visade pa i teorierna kan man mata data pa tva olika satt. Dels kvantitativ méatning,
hur mycket kostar det att lagra den, hur mycket kostar det att komma &t den, snabbhet och
kapacitet. Dels kvalitativ matning, relevans och tydlighet, far vi datan nar vi vill ha den,
forstar vi den, ar det vad vi vill ha?

Den kvantitativa matningen ar lite lattare att mata. Kortfattat kan det ségas att situationen pa
denna punkt &r relativt lika hos bade Canon och Carlsberg. Bada lagrar i databaser dar
kostnaden ar beroende pa den kapacitet som efterstravas. Vad galler snabbhet och kapacitet
har bada foretagen gjort en avvagning av vad som behdvs och har den kapaciteten. Dér de
skiljer sig nagot at framkommer vid en kvalitativ matning. Vad galler faktorerna om de far
den data de vill ha och om de forstar den skulle jag vilja séga att svaret ar ja i de bada fallen
med viss reservation hos Canon. Pa de punkterna har de lyckats med sin utbildning av
anvandarna. Systemanvandarna vet hur de ska fa den information de behdver och de forstar
den. Men hos Canon rader ett visst problem med tillforlitligheten da uppdateringen av data
inte riktigt fungerar tillfredsstallande. Anvandaren kan inte vara riktigt saker pa att den data
som extraktas fran systemet ar den data man vill ha, med det menar jag att den kanske inte ar
aktuell eftersom den kanske inte ar uppdaterad.

Pa samma grunder kan man ifragasétta om de far datan nar de vill ha den. Hos Carlsberg
skulle jag vilja saga att de far den nar de vill ha den men inte riktigt hos Canon. Da det rader
tillforlitlighetsproblem kan séljarna inte alltid fa den data de vill ha nar de vill ha den eftersom
de kanske &r i behov av aktuell information och behdver den snabbt. Dels kanske inte
informationen de far ut ar uppdaterad och saledes inaktuell dels hander det att systemet
kraschar pa grund av uppdatering i samband med att anvandarna sander in data till servern.
Sammantaget skulle jag dnda vilja sdga att det hos bagge foretaget ar ganska latt att fa data
eftersom det finns en slags decentralisering av data. Den gar att komma at fran deras
arbetsstationer, och med arbetsstationer menar jag saval vanliga pc-maskiner som barbara
handterminaler som hos Carlsberg. Man behdver alltsa inte soka sig till en central punkt for
att fa fram informationen annat &n via datorn som i sin tur hamtar den fran en central
lagringsplats.

Om jag gar vidare till begreppet information sa skulle jag kunna méata den genom en
kvalitativ och en kvantitativ matning det vill sdga mata antalet transaktioner och hur bra den
var. Men det tanker jag inte gora, jag tdnker nd&mligen anvanda mig av den infologiska
ekvationen. Detta kommer jag att géra under férutsattningen att det inte &r en helt ny
anvandare utan nagon som anvant sig av systemet ett tag.

1 =i(D,S,0)

Tolkningsprocessen i ar likvardig hos bade Canon och Carlsberg. Anvandarna plockar ut data
D vilket inte ar nagot problem eftersom de vet vilka uppgifter som ska matas in i systemet for
att fa ut det de vill ha. Sedan tolkas data med hjalp av den tidigare kunskap de har (S) som kan
vara k&nnedom om kunder eller om hur lagret ser ut och vad som brukar levereras eller séljas
till en viss typ av foretag, kunskap de besitter genom erfarenhet. Tiden t &r beroende av
kunskapen S.

Vad som dr intressant hér ar att genom att bryta ner begreppen ytterligare se hur
informationen I kan skilja sig at beroende pa vem som extrakterar den. Med hjélp av Thanos
Magoulas och Kalevi Pessis (1998) variant dar forkunskaperna S delas upp i begreppskunskap
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Sh, erfarenhetsmassiga upplevelser Su, samt varderingar Sv kan det undersokas vidare.
Begreppskunskaperna borde inte skilja sig namnvart mellan olika anvandare inom samma
verksamhet daremot kan de erfarenhetsmassiga upplevelserna variera vilket ocksa kan
péaverka informationen I. Aven varderingarna kan paverka den tolkningsprocess som i
slutdndan genererar informationen 1. Det hér &r faktorer som spelar in oavsett vilken typ av
organisation och oavsett vilka de 6vriga premisserna ar. Pa vilket satt kan da ett
informationssystem spela en roll har? Jo genom att minimera tolkningsmagjligheterna och
genom att 6ka antalet variabler och pa sé sétt minska antalet méjliga tolkningar. Detta kan pa
satt och vis rendera i att manniskans kompetens blir 6verflodig eftersom da, oavsett erfarenhet
och vérderingar, alla skulle f& samma information fran en viss data. A andra sidan kan allt for
stora variationer i utgangen av en tolkningsprocess skapa osakerhet, frustration och i
slutdndan ovilja att anvanda systemet.

Hur ska da ett foretag som ska skaffa ett nytt informationssystem veta hur dessa faktorer ska
balanseras? Sjélvklart ar det beroende pa syftet. Hos Canon var systemet framst tankt som ett
verktyg for saljaren. En séljare, eller vem som helst for den delen, behdver viss motivation
och bekraftelse for att kunna vara framgangsrik och bibehalla viljan att utvecklas. Alltsa bor
systemet ge utrymme for saljarens kompetens samtidigt som det minimerar mojligheterna till
att fel information fas ut. Hos Canon fungerar det genom att harda system kompletteras med
mjuka system. Med detta menas att Felix ar ett hart datasystem som levererar den data som
behdvs for att saljaren ska fa ut den information som erfordras samtidigt som det finns ett
socialt natverk som ger de anstallda mojlighet till ett kunskapsutbyte med dvriga inom
organisationen. Daremot borde det mjuka systemet och saledes majligheten till
kunskapsdelning kunna integreras i det harda systemet. Detta skulle kunna leda till en
organisation dar den samlade kunskapen skulle bli tillganglig och alltsa utnyttjas till en hogre
grad. Canon sjalva uppger att det finns for manga funktioner och att de borde ha valt ett
enklare system for att sedan bygga pa vartefter. Anledningen till detta uppges vara
stabilitetsproblemen och inte problem i anvandarhanteringen. Kanske borde man ha tagit bort
nagra och lagt till nagra. En funktion i systemet som innebar kommunikation till andra for att
pa sa satt integrera det sociala natverket i det tekniska natverket skulle ge systemet i sig storre
majligheter och framférallt mojlighet till positiva synergieffekter. En storre
gemenskapskansla skulle kunna skapas och tack vare detta en storre vilja till kunskapsdelning.
Nagot som skulle kunna forstarkas ytterligare genom utbildningsmoment anpassade till dels
ren kunskap i systemhantering men dven for att skapa en starkare vi” k&nsla inom
organisationen.

Hos Carlsberg gar det inte riktigt att fora samma diskussion kring data till kunskap eftersom
syftet med systemet varit ett annat. Malet var att formedla data pa ett satt som gav begransade
tolkningsmajligheter och da alltsa samma information oavsett vem som plockade ut den.
Né&mnas bor kanske risken att detta skapar ett monotont arbetsmoment dér slutanvéndarna inte
far mojlighet att utvecklas och darigenom motivationsproblem som i slutdandan kan leda till
ineffektivitet, oavsett hur effektiv sjalva organisationen ar. Jag tror dnda att det skulle ga att,
till en ringa kostnad, skapa nagon form av kunskapsdelning med en annorlunda utbildning for
att pa sa satt forenkla implementeringen och samtidigt vinna ytterligare fordelar i processen.
Bara for att syftet med systemet kanske inte var kunskapsdelning skulle det kunna ga att
utnyttja det till aven det och da till en véldigt billig penning eftersom allt jobb dnda maste
goras. Carlsbergs system ar sa stelt att det skulle vara svart att lagga in nagon typ av
kunskapsdelning som en funktion, daremot skulle det ga att med nagon form av
beléningsfunktion uppmuntra kunskapsdelning. Det ar eventuellt inte sa att alla vill dela med
sig av sin kunskap, kanske for att man inte vill riskera sin stéllning kanske for att man inte vill
agna sin dyrbara tid at att hjalpa nagon annan. Kunskap delar man oftast med sig av
anledningar sasom att man vill kanna sig viktig eller fa mojligheten att krava tillbaka en
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tjanst. Saledes borde alla organisationer verka for att skapa en vilja att dela med sig av sin
kunskap, inte pa ett dverdrivet satt s att inget blir gjort. Pa sa satt skulle en trygghet spridas
bland de anstallda att det aldrig &r langt till den kunskap som behovs for tillfallet om denne
sjalv inte besitter den. Utbildningen hade i viss man kunnat anvandas som verktyg for att
uppna dessa mal. For en uthildning i nagot sa stort som ett nytt informationssystem som
uppfattas som hjartat i hela organisationen borde ga att anvanda till ndgot mer an bara ett
tillfalle att formedla teknisk kunskap. Hade det till exempel funnits nagon funktion i systemet
som gav anvandaren nagon form av bekraftelse, uppskattning sa hade utbildningen kunnat
anvandas till att visa att systemet och da dven organisationen uppskattar det man gor. Lite
som en elektronisk klapp pa axeln nar man gor nagot bra. Detta nagot bra borde inte bara vara
att man kort ut flest backar utan 4&ven om man delat med sig av sin kunskap och kanske da
aven bidragit till att utveckla verksamheten. Genom att uppmuntra och beléna en kollega som
hjalper en annan och inte enbart mata produktivitet genom antalet lastade flaskor utan &ven
det man bidrar till att andra gor skulle en positiv anda skapas i hela organisationen. Det ska
helt enkelt I6na sig att dela med sig av sin kunskap.

5.2 Motivation

En grundlaggande faktor for att skapa en stimulerande arbetsplats ar arbetsmiljon, fysisk sa
val som psykisk. Det krdvs en viss grad av ordning och att de verktyg som anvénds i arbetet &r
fungerande och anvéndarvanliga. Det framsta verktyget Canon anvander sig av i
arbetsprocessen ar CRM-systemet Felix. Denna databas fungerar inte tillfredsstallande. Den
ar visserligen relativt latthanterlig men inte helt tillforlitligt eftersom det inte kan vara sékert
att informationen som extrakteras ar uppdaterad, det vill sdga aktuell. Detta i kombination att
systemet kraschar titt som tétt bidrar inte direkt till att saljarna gladeligen anvénder systemet
utan skapar tvartemot frustration.

En databas bor spegla den fysiska verksamheten for att kunna nyttjas pa ett effektivt satt,
nér det galler att extraktera relevant information.

Felix &r ett verktyg saljarna anvander sig av dagligen och som de behéver for att kunna
utfora sitt arbete pa ett tillfredsstallande satt. Det &r alltsa av stor vikt att systemet fungerar
som det ska och att séljaren saledes far den information och hjélp av systemet som denne
behdver. Alltsa rader det ett starkt beroende till Felix fran séljarens sida, fungerar inte
systemet kan han eller hon inte fa information om kunderna och da inte bidraga till att uppna
Canons mal. Informationen maste floda fram och tillbaka mellan arbetsstationerna och den
centrala databasen.

Enligt Taylors teorier om scientific management (Taylor, 1947)% ska ledningen, vid
utformande av arbetsuppgifterna, studera dessa noga och arbeta fram det absolut basta satt for
utforandet av desamma. Det inkluderar naturligtvis uppgiften att skapa och tillhandahalla de
bésta arbetsverktygen.

Canon tillhandahaller, med Felix, inte ett tillfredsstallande arbetsverktyg for saljarna som
uppfattar som ett alldeles for instabilt system, det kraschar ndmligen om han eller hon sénder
in information till servern samtidigt som den uppdateras samtidigt som tillforlitligheten ar lag.
Detta leder till irritation och frustration hos de anstéllda som frekvent nyttjar detta verktyg
vilket i sin tur kan leda till motivationssvarigheter.

Anvéndandet av Carlsbergs Movex hos slutanvéndarna har jag tyvarr inte haft mojlighet att
undersoka, hér kan jag bara spekulera utifran den information jag fatt fran de personer i
ledande stéllning jag intervjuat.

2 Bolman & Deal, s. 275-295
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Systemet stotte pa vissa problem i borjan da det radde viss instabilitet och en grad av motvilja
till att anvinda systemet da man faktiskt fatt ett samre system &n tidigare. Aven har anvands
systemet som ett nddvandigt verktyg for att anvandarna ska kunna utféra sina dagliga
arbetssysslor. En stor skillnad, efter vad jag forstatt, jamte Canons system &r att det pa
Carlsberg fungerar som det var tankt. De hade helt enkelt lyckats med sin systemutveckling
och fatt det system man var ute efter. Det finns &nda en sak som jag tycker ar lite marklig, att
ett sa stort foretag som Carlsberg inte brytt sig om kommunikation med slutanvandarna under
utvecklingsarbetet. Det &r i denna fas som ett fro av forstaelse for systemet bor sas. Nu blev
faktiskt inte anvandarna sarskilt néjda i borjan, de blev i viss man frustrerade och sag
systemet som en belastning. Jag ser framst tvda moment som saknas for att uppna maximal
vilja till systemanvandning under radande forutsattningar. Dels genom att informera
anvandarna i utvecklingsfasen, inte da bara saga att de snart skulle fa ett nytt data system,
utan dven forklara varfor de skulle fa det. Férmedla syftet och nddvandigheten och pa sa satt
sélja in det redan under utvecklingsfasen istallet for att ta det vid utbildningstillfallena som
behovs for andra saker. Det andra momentet jag saknar dr nagot som Carlsberg sjalva insett
att det hade varit en bra idé, namligen en uppfoljningsutbildning. Inte s& mycket for att vidare
fordjupa anvandarnas systemkunskaper utan for att fortsatta arbetet med att sdlja in systemet,
fa respons pa funktionaliteten och forklara varfor det behdvde se ut som det nu gjorde. Detta
moment tror jag hade tagit bort den motvilja mot systemet som hade skapats i bdrjan och som
riskerar vaxa till ett allmant missnaje, inte da bara mot systemet i sig utan dven mot hela
organisationen som inte brytt sig om anvandarna nar systemet vaxte fram, det var anda dom
som skulle ha det som sitt kanske viktigaste arbetsverktyg.

5.3 Manniskan och de sociala aspekterna

”Informationssystem paverkar manniskor och sociala system sdsom organisationer
D4 informationen som utfas av ett informationssystem &r manniskans tolkning av data &r ett
IS beroende av manniskan och den sociala verklighet som rader pa organisationen. Det &r
manniskorna som forser systemet med information och ménniskorna som nyttjar den. Det kan
ibland vara nédvandigt att omforma organisationsstrukturen for att kunna nyttja alla de
positiva effekter ett IS kan ha. Viktigt ar att alltid ha manniskan i atanke da denne ofta ar
foretagets viktigaste resurs, det sa kallade humankapitalet.

Alltsd ar det viktigt att manniskorna tillats interagera pa ett tillfredsstallande satt. Aven vid
styrningsstrategiska system ar det viktigt att manniskorna far ut nagot av systemet for att pa sa
satt motiveras till anvandande. Vad fyller ett informationssystem for funktion om ingen vill
anvénda det och fora in information i det?

3321

Intressenter — for vem byggs systemet?

Vems intresse skall systemutvecklaren ha i atanke nar hon skapar systemet? Olika grupper har
olika intresse i systemet och det ar viktigt att man definierar for vilken av dessa man bygger
systemet. Ett system kan vara bra for en grupp men behover inte vara lika bra for en annan
vilket leder till att intressekonflikt kan uppsta.

Systembyggarna delas in i tva olika skolor. Experter bygger system for en "allman”
anvandare, dar inga konflikter mellan intressentgrupper uppstar.

Experter
Ursprungligen fanns det bara en sorts experter, de rent tekniska experterna som byggde
system for "alla” anvandare. Idag delas dessa experterna in i tva grupper.

2! Essays on Infology, Langefors/Dahlbom, (1993) Géteborg, s95
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Dataexperter

Traditionella dataexperter tillfor teknisk expertis. Anvéandaren forvantas kunna sin
verksamhet, forse experten med specifika uttryckliga krav pa vad de vill ha och sedan kunna
avgora om systemet uppfyller deras kvalitetskrav eller ej. Dataexperten har en mycket simpel
instélIning till den aktuella situationen. De bryr sig helt enkelt inte om systemets sammanhang
eller de organisatoriska och politiska forhallanden som rader nar man skapar ett nytt system.
Vid en forsta anblick kan skaparna av Carlsbergs system te sig som renodlade dataexperter
men sa ar inte fallet. De har visserligen inte haft den, enligt ”sociotekniska” experter viktiga
bestandsdelen, aktivt deltagande av anvandarna. Men daremot sa ar systemet val anpassat
efter den organisatoriska verkligheten pa foretaget.

’Sociotekniska’™ experter

Enbart genom att ha de sociala aspekterna i atanke nar hon skapar system kan experten
tillgodose anvéandarnas kvalitetskrav pa goda system. De sociala aspekterna ar minst lika
viktiga som de tekniska och datorn &r bara en méjlig I6sning pa det verkliga problemet som ar
av social natur. De galler att ha kunskap om vilken informationsprocess som krévs och se till
att analyser genomfors dar anvéandarnas attityder och forvantningar kommer fram. Aktivt
deltagande av anvandarna ar en kritisk faktor for den sociotekniska experten. Samverkan med
anvandarna ar viktigt for att experten till fullo skall uppskatta anvandarens behov och
intressen. Enkelt kan sammanfattas att systemet Felix hos Canon inte tillgodoser anvéndarnas
kvalitets krav, i alla fall gallande stabiliteten. VVad det galler funktioner och syfte ar de
daremot relativt nojda.

Politiska agenter

Trots den lite naiva tanken att det gar att skapa ett system for en allman anvéandare kan man
inte fa alla systemets intressenter att anse systemet vara av hdg kvalitet. Denna asikt har lett
fram till formandet av den politiska agenten. Argumentet ar att systemutvecklaren skall ta
stallning till vem det &r som &r den verkliga systemanvandaren for att pa sa satt kunna bista en
sérskild anvandargrupp i deras utveckling av resurser, insikter och teknisk support, vilket i sin
tur leder till 6kad makt fér anvéndaren. Den politiska agenten anser att det bara ar vettigt att
skapa system tillsammans med de anvandare som har gemensamma intressen. FOr att detta
ska vara mojligt bér kommunikationen mellan de olika intressenterna fére, under och efter
implementeringen vara god vilket den inte har varit pa nagot av de undersékta foretagen.

5.4 Olika systemparadigm

De paradigm jag tankte diskutera vidare ar det humaninfologiska och det systeminfologiska
paradigmen, det vill s&ga de paradigm som faller under den infologiska funktionalismen. Om
vi borjar med det systeminfologiska paradigmet som genomsyrar de bada foretagen jag
undersokt. Inom detta paradigm sa skiljer man pa tekniska system och sociala system, precis
som bade Carlsberg och Canon gjort. De informationssystem som nyligen implementerats pa
dessa tva foretag ar tekniska system som anvands for att transportera data som sedan tolkas
och omvandlas till information eller kunskap. Systemen bestar av diverse databaser,
datorenheter och program men inga manniskor. Det sociala systemet i dessa organisationer
bestar just i deras organisationer, manniskorna i dem. Vad det géller en faktor sdsom
motivation sa ar det nagot som traditionellt framkommer genom och med hjalp av det sociala
systemet precis som pa de undersokta foretagen. Daremot anser jag att det &r ett ganska enkelt
ingrepp att generera motivation med ett tekniskt system ocksa. Det gar visserligen inte att
skapa den motivation som klapp pa axeln eller uppmuntrande ord daremot sa &r det en enkel
sak for ett tekniskt system att ge anvandaren feedback. Feedback fran ett system &r en slags
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bekraftelse pa att anvandaren gjort en uppgift, en del av sitt dtagande jamte foretaget, alltsa en
slags motivator. Sjalvfallet ersétter inte denna bekraftelse som manniskan behover fran andra
méanniskor men den skulle kunna vara ett bra komplement. Ett exempel skulle kunna vara om
Canons system genererade feedback pa saker som séljaren matat in som gett resultat eller helt
enkelt statistik pa hur den aktuella avdelningen lag jamfort med andra avdelningar i landet,
visa pa effektivitet. Hos Carlsberg skulle exempelvis systemet kunna generera information om
hur det man gor och matar in i systemet paverkar andra och vice versa.

Bada foretagen, kanske framst Canon, skulle saledes kunna ga lite mot det
humaninfologiska paradigmet som ser informationssystemet som ett socialt system som ar
tekniskt implementerat. Alltsa ett satt for att individer ska kunna kommunicera genom ett
tekniskt system och inte bara mata in eller hamta information i systemet och behdva forlita sig
pa fikarummet som socialt system och framsta rum for kunskapsformedling.
Informationssystemet stodjer alltsa saker sasom kunskapsférmedling, nagot som ett rent
tekniskt system under det systeminfologiska perspektivet inte gor. Inom detta paradigm ar
formaliserade informationssystem, datasystem, nagot som ingar i ett socialt och oformaliserat
system. Jag tror att framforallt Canon, men &aven i viss man Carlsberg, kanske till och med de
flesta foretag, skulle kunna vinna fordelar pa att nyttja mojligheterna med informationssystem
for kommunikation och da syftar jag pa kunskapsformedlingen.

5.5 SWOT

Om man ska analysera lite utifrain SWOT teorierna med de nyimplementerade systemen som
utgangspunkt gar det att se vissa samband. Canon havdar att Felix &r till for saljarnas skull, att
de helt enkelt skaffat det for att séljarna ska fa en hjalp i sitt arbete. De ser saledes saljarna
som sin framsta resurs, alltsa deras styrka eller svaghet. Vad jag uppfattar det som &r att
Canon ser sina styrkor som tva kompletterande element, namligen deras varumarke och deras
séljare. Ledningen vill med Felix ge sdljarnas mojlighet att starka Canon som varumérke
ytterligare genom att ge dem ett verktyg som ska ge dem mojlighet att férhoppningsvis ta
ytterligare marknadsandelar och da &ven starka Canon som varumarke ytterligare. Hari ligger
aven mojligheterna i att vaxa pa marknaden och skapa konkurrensfordelar som
férhoppningsvis ska dka lénsamheten.

Pa Carlsberg hittar jag att de ser varuméarket som klarast lysande styrka och att de anstallda
saval som organisationen ska verka for att starka det ytterligare eller tminstone halla det
starkt. Detta gor de genom att effektivisera verksamheten snarare &n att utveckla den.
Datorisera sa mycket som mojligt for att pa sa satt effektivisera verksamheten och na maximal
I6nsamhet &r deras melodi.

5.6 Framgang och acceptans

Om vi nu utgar ifran Ginzbergs modell dar det finns fyra olika faktorer som alla paverkar det
slutliga resultatet av verksamhetsutvecklingen. Mellan det slutgiltiga malet och dessa fyra
faktorer finns tre delmal som alla behover uppnas for att framgang och acceptans ska kunna
uppnas. Det ar dessa delmal jag tanker titta lite narmare pa och se om de har blivit uppfyllda
hos Canon och Carlsberg.

5.6.1 Overblickbarhet

Det ar av stor vikt att ha en dverblickbar verksamhet och detta ska stodjas av 1T-systemet.
Hos Canon hjalper Felix till att skapa denna 6verblickbarhet. De olika momenten och
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funktionerna i systemet &r i mangt och mycket funktioner som genomsyrar hela verksamheten
och blir da till en sorts konkret 6verblick 6ver hur verksamheten i sig fungerar.

Pa ett liknande sétt kan det visas hos Carlsberg. Deras Movex bestar av funktioner som hor
till nastan alla de olika verksamhetsdelarna. Systemet bidrar saledes till att skapa en
overblickbar verksamhet som skulle vara betydligt svarare for alla intressenter att se om det
inte vore for Movex.

Bada foretagen har alltsa med hjalp av sina respektive system och verksamheter skapat en
dverblickbar struktur som ligger till grund for eventuell vidareutveckling av de samma.

5.6.2 Medvetenhet

Medvetenheten hos intressenterna innebar en forstaelse for IT-systemet, vilken roll det skall
fylla och hur. For Canons intressenter ar det relativt latt att se varfor systemet finns eftersom
det ska vara en hjalp for dem alla, om sen inte alla & néjda med det &r en annan sak.
Carlsbergs intressenter ser inte alla lika tydligt varfor systemet finns, detta pa grund av att
allas priméra behov med deras system inte har tagits hansyn till. Det ar inte lika tydligt varfor
det ska finnas for de l&4gsta anvéndarna som det &r for till exempel ledning som framst ville ha
ett billigare system. Hade ledningen déremot valt att féra en dialog med anvandarna i
utvecklingsfasen hade denna medvetenhet varit betydligt lattare att uppna eftersom de da fatt
mojlighet att forklara varfor det nya systemet var nodvandigt for att uppna verksamhetens
mal.

5.6.3 Meningsfullhet

Meningsfullhet innebér att intressenterna maste se en nytta med systemet for att kunna
acceptera det. Det &r framst designen som ska bidra till att intressenterna ser meningsfullhet
med systemet. P4 denna punkt har foretagen lyckats med blandad framgang.

Canon &r nojda med designen pa granssnittet men inte riktigt med sjalva systemet. Det ar sa
instabilt att vissa intressenter uppfattar det som, kanske inte riktigt oanvandbart, men i alla fal
svaranvant. Detta leder till att det motarbetas av intressenterna i viss utstrackning.

Carlsberg ar néjda med all design och det verkar fungera som det ska. Problemet hér ar att
systemet riskerar att ses som onédigt eftersom det gamla systemet var béattre anpassat efter
alla intressenters behov.

5.7 Alternativt kommunikationsstod

Ett alternativ som skulle kunna bidra till uppndendet av framgéang och acceptans skulle kunna
vara ett kommunikationsverktyg sasom Instant Messaging. IM, till exempel MSN Messenger
eller ICQ, &r ett snabbt och enkelt kommunikationsredskap som ger en véldigt personlig
pragel pa kommunikationen. Denna personliga pragel kan bidra till att skapa en trovardig och
palitlig kommunikationskedja. Om man tanker sig att kommunikationen rérande systemet
paborjas en tid fore sjalva implementeringen ges det mojlighet for alla inblandade att ge sin
asikt, men framfor allt sa ges mojlighet for ledningen att salja in” systemet innan det trader i
kraft. Da skulle det férmodligen accepteras snabbare och utbildningen, och dven
implementeringen i helhet ha storre chanser att nd framgang och acceptans foérhallandevis
enkelt. Denna form av kommunikation skulle dven kunna anvéndas under utbildningen som
ett stod och delvis aven efter utbildningen for att snabbt fa reda pa eventuella problem och pa
sa satt kunna planera en uppfoljningsutbildning ett par veckor efter inférandet.
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5.8 Saker jag skulle vilja understka vidare

Hur stor del av ett genomsnittssystem som anvands, det vill saga, hur manga av de funktioner
som finns som anvéndaren anvander. Detta for att fa det svart pa vitt vad man skulle kunna
tjdna pa att utbilda personalen att nyttja systemet béattre. Vidare vore det dven intressant att
undersodka hur systemanvandarna skulle stalla sig till olika kommunikationsverktyg for att
underlatta implementeringen.
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6 Slutsats

6.1 Kunskap

Det &r ofta den kunskap som ér lite mer otydlig och underforstadd (Tacit) som kan vara det
viktigaste att kunna formedla pa ett effektivt satt. Denna kunskap skapas genom socialisering
och genom att vi visar varandra hur det fungerar snarare &n att vi pratar om det. Aven den mer
raka och tydliga kunskapen &r valdigt viktig att kunna formedla pa ett effektivt satt. Genom
att utbilda personal i de system de anvander sig av for att skota sina dagliga sysslor kan
flertalet kunskapsskapande processer framjas. Om personalen hanterar systemen pa ett
tillfredsstallande satt kan mer energi laggas pa just dessa kunskapsskapande processer. Fokus
kan flyttas fran att tidigare varit pa att klara av att utfora en uppgift till att kanske utveckla och
effektivisera denna uppgift. En helt annan éverblickbarhet av bade systemen och
verksamheten som sadan blir nu mojlig. En 6verblickbarhet av system och verksamhet ar
grunden for allt utvecklingsarbete och en nddvandig ingrediens for att uppna framgang och
acceptans.

Genom en utbildning i systemen kan en helt annan medvetenhet uppnas hos intressenterna
och da aven en okad forstaelse for IT-systemet, vilken roll det ska fylla och hur.
Medvetenheten bidrar dven till att lyfta fram och belysa problem och underlattar saledes en
kunskapsskapande process som bidrar till en fungerande problemhantering.

For att intressenterna ska kunna se en nytta med systemet maste meningsfullheten uppnas.
Men det ar inte bara utbildning for att anvandarna ska lara sig hantera systemet som behévs.
Utbildningen borde stracka sig langt innan implementeringen av systemet och vidare en bit
efter. Med god information i utvecklingsstadiet i kombination med att anvandarna aktivt tillats
paverka systemutvecklingen skulle inte systemets syfte ifragasattas. Mojlighet skulle finnas
att formedla synen kring behovet av nytt informationssystem. Anvandarna skulle da dven veta
vad det kommer att handla om nar det nya systemet sétts i bruk och pa sa satt ha viss form av
forkunskaper som i sin tur skulle forenkla igang sattandet av systemet. Denna majlighet till
deltagande for anvandarna skulle i sin tur bidra till en k&nsla av delaktighet och stolthet av
systemet och motverka risker for motivationsfall. Okad motivation skulle saledes rada pa
arbetsplatsen och systemet skulle ha stérre chanser att na framgang och acceptans.

6.2 Kommunikation

Jag ar av uppfattningen att bade den formella och informella kommunikationen skulle framjas
om ett IT-systems intressenter var battre kunniga i att hantera systemet. Om man sedan skulle
bygga hela implementeringsfasen kring en kommunikationsprincip sasom Instant Messaging
borde detta kunna hjélpa till att ro hela projektet i hamn. Kommunikationen om och kring
systemet skulle da kunna pabdrjas innan sjalva implementeringen och da forbereda ett
inférande genom att mer eller mindre ”sélja in” systemet till dess olika intressenter. Vidare
skulle denna enkla form av kommunikation kunna fungera som stod vid utbildningen da
frageprocessen vid eventuella problem skulle forenklas. Visst fyller till exempel
diskussionsforum en liknande funktion men det & mer omsténdligt och inte lika personligt
vilket kan motverka vilja till anvandande och i viss man &ven trovardigheten.

Denna typ av verktyg borde fa alla systemets intressenter att kdnna sig delaktiga i viss man
samt ge en mer personlig pragel pa kommunikationen &n vanlig e-post.

Problemen handlar namligen oftast om att intressenterna inte fatt tillrackligt med information
eller inte haft mojlighet att uttrycka sina asikter pa ett tillfredsstallande sétt. Dessa problem
skulle eventuellt kunna undvikas om mojligheten till kommunikation inom organisationen
fanns pa ett sadant lattatkomligt men anda personligt sétt som Instant Messaging erbjuder.
Den personliga prageln bidrar till att meddelandena blir trovérdiga i sin karaktar samt skapar
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en gemenskap bara i sig. Efter en utbildning i hantering av systemet skulle Instant Messaging
kunna fungera som support funktion istallet fér e-post. Svaren skulle da komma direkt och
frustration for ett ej fungerande system skulle inte uppsta. Kommunikationen ar oftast kort
och effektiv och har ett specifikt syfte jamfort med e-post som visserligen dven den har ett
specifikt syfte men den &r inte snabb och effektiv och den kan bidra till Iangre avbrack i
arbetet. Ar det ndgot man behover anvanda sig av men som inte fungerar s& ska man skicka
ett mejl for att sedan sitta och vanta pa svar. Det skulle dven ge mojlighet att pa ett enkelt satt
fraga béattre kunniga kollegor utan att for den delen ge ett markbart avbrott i arbetet, for det ar
namligen en av fordelarna med Instant Messaging, att man oftast haller pa med nagonting
annat under tiden.

6.3 Framgang och acceptans

For att nd framgang och acceptans s maste man som jag tidigare namnt uppna vissa delmal.
Overblickbarhet, medvetenhet och meningsfullhet maste pa négot sitt uppnas for att nd dnda
fram. De undersokta foretagen har val varit lite si och s& med att uppna dessa mal. De verkar
ha haft installningen att det ar sant som kommer nar systemet val ar igang och alla maste
anvanda sig av det. Jag anser att det skulle ga att uppna dessa mal mycket snabbare och till en
lagre kostnad, hur mycket ar det inte vért att infOra ett system som ndstan alla intressenter ar
inforstadda i och accepterar redan innan. Ett satt som skulle bidra till framgangen pa flera
olika satt. Som jag ser det sa skulle en kontinuerlig kommunikation sa som Instant Messaging
kan erbjuda ge stod och mojlighet att uppna de nédvéandiga malen. Kunskap i och om
systemet skulle kunna spridas via dessa informella men anda personliga och da aven palitliga
informationskanaler. Sjalvklart skulle dven 6vrig kunskap och information kunna spridas pa
detta satt.

Verksamheten och IT-systemet skall tillsammans bidraga till att na 6verblickbarheten. En
enkel form av kommunikation innan, under och efter systeminférandet skulle kunna knyta
ihop det pa ett snyggt satt. Tid skulle finnas for att tydligt visa pa hur IT-systemet stoder och
stammer 6verens med verksamheten. Pa samma sétt skulle IT-systemet kunna lankas ihop
med intressenterna och skapa vilja till anvdndande och medvetenhet av systemet. Det sista
delmalet &r meningsfullhet, det vill siga en forbattrad prestanda inom verksamheten. Detta
skall uppnas i samspel mellan intressenterna och designen pa systemet. Nodvandigt ar da att
anvandarna tror sig fa det de vill ha. En utbildning i systemet ar sjalvklart nodvandig innan
sjalva implementeringen men dven uppféljning efterat. Kommunikation innan
implementeringen skulle leda till 6kad forstaelse vilket i sin tur skulle leda till billigare
utbildning och mojligheten till enkel kommunikation efter utbildningen skulle leda till att alla
skulle ha lattare att ta till sig systemet och saledes forbattrad prestanda inom verksamheten.
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8 Appendix

8.1 Intervjusammanstallning

1. Befattning
1= Canon
la) Hogt inom marknadsavdelningen pa Canon Center — systemagare
1b) Bestdmmandeposition inom IT
2= Carlsberg
2a) Affarsutveckling inom dagligvaror.
2b) Bestdmmandeposition inom IT
2¢) Projektmanniska

Nytt system

2. Har ni implementerat nagot system nyligen?
1a) Ja, affarssystemet Felix. Beslutet om ett nytt system kom 1999 eller 2000. Det &r
fortfarande en pagaende implementering. Borjade anvandas i oktober 2002.
1b) Samma som ovan.
2a) Bytte affarssystem till Movex 2002.
2b) Movex.
2C) Ja, Movex.

3. Vad ér det for typ av system?

1a) Det ar ett CRM system, det vill sdga ett Customer Relations Management
system. Det &r ett skraddarsytt system for Canon, gjort av Zaratoga.

Det ska vara ett hjalpmedel for séljaren sa att denne ska kunna halla koll pa sina
kunder, vilken utrustning de olika kunderna har och om de kan behdva service eller
uppdateringar. Samtidigt ar det ett analysinstrument for foretagsledningen och
marknadsavdelningen. Vi anvénde oss av den befintliga infrastrukturen genom att
integrera systemet med det befintliga databassystemet.

1b) Samma som ovan. Det anvands aven till digital fakturering.
2a) Affarssystem

2b) Order, lager, fakturering, produktion. WAP, EDI.

2C) Ett system for order, lager och fakturahantering.

4. Var du inblandad i implementeringen pa nagot satt?
1a) Ja, dgare av systemet. Det var jag som utsag projektgruppen.
1b) Var inte med i foretaget fran borjan. Ar nu ansvarig for drift, infrastruktur,
systemutveckling och support.
2a) Delansvarig i delprojekt — kundbearbetning.
2b) Projektledare.
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2C) Var med i projektgruppen.

5. Hur ofta anvénder du systemet?
1a) Dagligen for kontroll.
1b) Dagligen for kontroll och analys.
2a) Dagligen for kontroll och analys.
2b) Dagligen for statistik och analys.
2C) Dagligen.

6. Fungerar det tillfredsstéllande?

1a) Nej inte riktigt, funktionerna och tekniken finns dar men systemet &r inte stabilt.
Detta bidra r till en osékerhet och illvilja att anvanda systemet. Det &r ett
prestandaproblem dar informationen uppdateras for langsamt. Risken finns att saljaren
arbetar med gammal data.

1b) Rent funktionellt &r det ett bra system. Det kanns inte som det saknas nagra
funktioner, snarare tvartom. Tekniskt fungerar det inte ndgot vidare. Det ar alldeles for
instabilt.

2a) Ja, det fungerar bra. Strulade lite i borjan.

2b) Forsta 3 ménaderna var det instabilt men nu r det bra. 1 borjan var det
anvandarna som gjorde fel. | borjan var det frustration fran anvandarna.

2C) Ja det tycker jag. Systemet gor det som det ska gora.

7. Kanner du att du beharskar systemet pa ett tillfredsstallande satt?
la) Ja.
1b) Ja
2a) Ja
2b) Ja
2C) Ja

Utbildning

8. Hade ni nagon utbildning i systemet?
1a) Alla anvandare skall ha fatt 1 dags grundutbildning. Saljledarna minst 2 dagar.
1b) Samma som ovan. “Super user” pa varje kontor.

2a) Utbildningen leddes av delansvariga i projektet. Alla skulle fa 1 dags utbildning i
systemet. Seminarium och jobbade i testmiljo. Gar in och hjalper de som behdver
hjalp.

2b) Ja det hade vi. Tanken var att alla skulle f& méjlighet till utbildning i systemet
och dess funktioner.

2C) Ja det hade vi.

9. Hur sag den utbildningen ut?

1a) Saljledningen hade ledarseminariums och utbildade sedan anvandarna. Vi
anvande oss av "train the trainer”. Workshops i de 3 grupperingarna. Vi utbildade
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”Super users” som ska finnas pa varje kontor.

1b) Samma som ovan.

2a) Se fraga 9

2b) Det var en utbildning pa 3-4 dagar. Test miljé med riktiga order. Sedan en
6vergripande utbildning.

2C) Allafick en bred “ax till limpa” utbildning i systemet. Sedan fick alla en
noggrann utbildning for deras aktuella omrade.

10.Ar du n6jd med den?
1a) Hade kunnat vara battre men det ar en kostnadsfraga.
1b) Uthildningen var val bra men méanga har svart att ta till sig systemet. Vi borde ha
kontrollerat forkunskaperna hos anvéndarna.
2a) Jag tycker den fungerade helt ok. Systemet vi hade innan var helt skraddarsytt
och det nya ar ett standardsystem som ar modifierat. Sa folk hade lite svart att ta sig
till det nya. Tyckte det var en forsdmring.
2b) Det ar sjalvklart en kostnadsfrdga men jag skulle vilja saga att jag 4r n6jd med
den utbildning vi tillhandaholl.
2C) Den utbildning vi hade var bra men vi borde haft en uppféljningsutbildning efter
3-4 veckor. Alla som ska anvanda systemet ska ha utbildning i det, det blir inte alltid
sa men det ar grundtanken.

Motivation

11.Ar anvandargranssnittet tilltalande? Latt att anvanda? Léatt att forsta?
1a) Paen skala 1-5 skulle jag vilja sdga en 4a. Det ar latt att anvanda och latt att
forsta.
1b) Det ér bra, enkelt att forsta.
2a) Det finns 3 olika granssnitt. Teckenbaserat, Windows baserat (Movex explorer)
och webbgranssnitt (tele salj). Dom &r bra och enkla att forsta.
2b) Ja, det &r bra och enkelt. Windows baserat.

2C) Jadet kan man val siga, det ar snyggt. Nya anvandare lar sig latt medan de som
anvande gamla systemet har lite svarare.

12.Ar det latt att gora fel?
1a) Nej, det ar inte l4tt att gora fel. Det finns inmatningskontroller.
1b) Nej det &r inte latt att gora fel.
2a) Nej. Det skulle vara om anvandaren valjer fel ordertyp men annars ar det svart
att gora fel.
2b) Det gar att gora fel.
2C) Det ar inte lika mycket in och utdata kontroll som pé det gamla systemet sa det
ar lattare att gora fel. Det &r ju ett Oppet standardsystem.

13.Tror du att anvandarna vill anvanda systemet, eller gor de det fér nagon
annan? Tror du deras arbetsbelastning paverkas?
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1a) Systemet ar ett hjalpmedel for siljarna och jag tror inte de ser det som nagon
belastning.

1b) Problemen uppstar nar man ska sanda in information till servern samtidigt som
den uppdateras. Da hanger sig systemet. Har man skickat in information till systemet
och nagon sedan vill hamta ut just den informationen ar det inte sékert att den har
hunnit uppdateras. | grunden tror jag att de flesta tycker att systemet hjélper dem i
deras arbete men kanske drar sig for att anvanda det pa grund av dess instabilitet och
svaga tillforlitlighet.

2a) De flesta ser nog systemet som en hjalp. Vissa arbetsmoment kan nog
kompliceras i och med anvandandet av systemet men det &r fa saker som blir till ett
extraarbete.

2b) 1 borjan var det nog en belastning for de flesta. Nya saker att géra som alla inte
behérskade for att utfora sitt arbete. Efter anvandarna lart sig hantera systemet tror jag
de flesta ser det som hjélp.

2C) | borjan var det en belastning for de flesta eftersom det var en hel del problem
just i borjan. Vi har mycket modifieringar fran ett standardsystem sa det var val inte sa
konstigt.

14.Kunde du paverka skapandet eller inkdpandet av systemet?

1a) Projektgruppen bestod av Séljchef (projektledare), representant fran
saljavdelningen och representant fran marknadsavdelning. Det var de som bestamde
vad systemet skulle innehalla. Jag var med och paverkade att vi skulle kdpa in ett nytt
system.

1b) Varinte i foretaget da det beslutades.

2a) Det var en ledningsfraga.

2b) Ja

2C) Jag var ju med i projektgruppen sa skapandet kunde jag vara med och paverka.

15.Finns det en tydlig koppling mellan systemet och den Gvriga
verksamheten?
1a) Systemet anvinde sig av den befintliga infrastrukturen sa det skulle jag vilja
sdga. Det &r ju till for att stodja verksamheten.
1b) Ja, det tycker jag. Systemet bestar av funktioner som r till for att stodja den
verksamheten som vi bedriver.
2a) Ja, det tycker jag. Systemet &r hjértat i hela organisationen. Alla anvéander det.
2b) Ja det finns det. Det ar ett hjalpmedel for de allra flesta i deras arbete.
2C) Ja.

16.Hur tycker du informationen om systemet var i utvecklingsfasen?
1a) Den var bra, det fanns hela tiden mojlighet att folja systemet. Anvéandarna fick
I6pande information om att det var ett nytt system pa gang.
2a) Folk visste att det var ett nytt system pa gang.
2b) Lopande information i ledningsgruppen.

2C) Det var mycket information, mal for systemet och syftet med det men inte
mycket till de vanliga anvandarna. Information om systemet fick anvéndarna forst vid
utbildningen.
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Utvecklingen

17.Vem gjorde kravspecifikationen for systemet?
1a) Projektgruppen som bestod av representanter fran de olika berorda delarna. Det
var representanter fran saljavdelningen, fran marknadsavdelningen och nagon fran
dataavdelningen. Saljchefen blev projektledare eftersom det framst skulle vara ett
verktyg for saljarna.
1b) Projektgruppen.
2a) En projektgrupp med ansvariga fran alla berérda delar. 10-11 pers. konsulter fran
utvecklaren som samverkade med de fran Carlsberg.
2b) Samma som ovan

2C) Projektgruppen. Den gjorde en processbeskrivning. Det var mycket folk
inblandade och vi hade veckomaten i ett halvar.

18.Hur stort var glappet mellan ledning — tekniker — och anvandare?

1a) Kopplingen till tekniken var inte alltid dar. De som utformade
kravspecifikationen var inte tillrackligt tekniskt kunnande for att veta vad som var
tekniskt mojligt. De var ju dom som skulle anvénda systemet, inte de som skulle géra
det. Glappet mellan ledning och anvéandare var inte sérskilt stort och heller inget
problem.

1b) De som utformade kravspecifikationen, det vill sédga projektgruppen, var inte
tillrackligt tekniskt kunniga for att veta vad som var moéjligt. De gjorde missar som
hade kunnat undvikas om en tekniker varit med. Det fanns starka band mellan
ledningen och anvandarna sa det var inte dar problemen fanns.

2a) Det var inte sa stora glapp i utvecklingen. Ledningen fattade beslut om
anskaffandet av systemet och en projektgrupp utsags. Projektgruppen bestod ju av
representanter fran de berdrda delarna. Vid sjalva utvecklingen av systemet var
konsulter fran leverantoren (Intentia) med for att ge teknisk expertis om vad som var
mojligt.

2b) Intetia hade konsulter med sa det var inget glapp fran teknikernas sida. Det var
mycket kontakt mellan projektgruppen och anvéndarna.

2C) Anvandarna var ju egentligen inte med i spelet 6ver huvudtaget men det var
ingen fara eftersom projektgruppen var val insatt i hur arbetet gick till.

19.Vilka &r viktigast att 6verbrygga?

1a) 1 vart fall var det nog glappet mellan teknikerna som visste vad som var tekniskt
mojligt att gora under vara forutsattningar och anvandarna som skulle anvanda
systemet och vara med och utforma det.

1b) Det ar viktigt att det finns ndgon som ar tekniskt kunnig i projektgruppen vid
utformandet av ett sadant har system. Da kan manga av de missar vi gjort undvikas.
Da kan man undvika att fa tredjepartsldsningar som inte fungerar tillfredsstallande och
ingen darfor vill anvénda.

2a) Svart att saga. Det ar ett maste att ledningen har fortroende for projektgruppen
och vice versa. Samtidigt kan det latt bli helt fel om anvéandarna far funktioner som de
inte vill anvanda eller om projektgruppen kommer fram till att de vill ha ett system
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som inte ar realistiskt mojligt for leverantdren att leverera under radande forhallanden.

2b) Det 4r ju viktigt att ledningen far det system som behdvs. Sen ar det viktigt att
projektgruppen har fortroende fran och bra kommunikation med anvandarna. Att det
sedan finns bra kommunikation mellan projektgruppen och programmerarna, eller att
det finns nagon starkt tekniskt kunnig person med i projektgruppen, ar nog en
nddvandighet for att projektet ska lyckas.

2C) Anvandarna behover inte vara med s lange projektgruppen har forstaelse for hur
deras arbete gar tillvaga. Det ar viktigt att ledning och projektgrupp har bra kontakt
med teknikerna sa att foretaget far det system de betalar for.

20.Hur hade man kunnat dverbrygga det?
1a) Kanske genom att ha en tekniker fran det systemtillverkande foretaget med i,
eller i alla fall delvis med i projektgruppen.
1b) Genom bittre kommunikation mellan anvandare och tillverkare.
2a) Jag tycker vi loste det bra genom att ha representanter fran alla berorda sé att de

kénde sig delaktiga samtidigt som vi hade med konsulter fran leverantdren som var
tekniska experter.

2b) Genom att ha en projektgrupp som har fortroende fran bade ledning och
anvandare samtidigt som nagon eller nagra fran systemleverantoren ar med i
projektutvecklingen.

2C) Man skulle kunna ha anvandarna med i hogre utstrackning med da finns det risk
att man gar ifran syftet med systemet som i vart fall var att spara pengar. Anvandarna
fick egentligen ett samre system.

21.Hur god var bestéllarkompetensen hos ledningen?
1a) Den var bra.
1b) Vet ej, jag var ej med i foretaget da systemet bestélldes.
2a) Mycket bra. De flesta ansvariga hade erfarenhet av liknande projekt.
2b) Mycket bra. De flesta ansvariga hade erfarenhet av liknande projekt
2C) Bra. Foretaget hade redan gjort det i Norge.

22.Hur god var bestéllarkompetensen hos anvandarna?
1a) Inget vidare. Kravstallarna var inte tillrackligt kompetenta. Visste inte vad som
var mojligt.
1b) Inget vidare. De som utformade kravspecifikationen gjorde en hel del missar.
2a) Bra
2b) Projektgruppen hade god kompetens.
2C) De vanliga anvandarna var inte med men projektgruppen var duktig.

23.Tycker du att ni har bra support?
1a) Den &r e-postbaserad. Det finns en FAQ som de som vill kan titta i. Annars &r
det ”super usern” de som undrar nagot far vanda sig till. ”Super usern” finns pa varje
kontor, ar ledning och har fatt 2 dagars utbildning i systemet.
1b) Det finns en “super user” pa varje avdelning sa det ska alltid ga att fa svar pa
sina fragor. Om det &r mer avancerade problem gar det att mejla till var specialist
Vincent.
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2a) Det finns viss anvandarhjalp att f& i manualer. Annars &r det till att kontakta
systemforvaltningen. De delansvariga i projektet hade hand om utbildning som skedde
i seminarium dar anvandarna fick arbeta i testmiljo for att bekanta sig med och lara sig
om systemet.

2b) Det finns en helpdesk. Det finns dokumentation om systemet i datorn. Det finns
aven en FAQ pa natet.

2C) Blandat, det beror pa vem du fragar. Vissa tycker den ar toppen medan vissa
tycker den ar pest.

24.Hur motsvarade systemet dina forvantningar?
1a) Inget vidare, alldeles for instabilt. Funktionerna ar toppen men inte stabiliteten.
1b) Kan ej svara pa det
2a) Bra. Det var lite instabilt i bérjan men nu ar det stabilt och fungerar bra.
2b) Bra. Utvecklingsarbetet har fortsatt sedan sjalva implementeringen.
2C) Helt efter forvantningarna.

25.Vem &r det som har gjort systemet?
1a,b)zaratoga.
2a,b,c) Intentia.

26.0m ni skulle géra om hela processen, vad skulle ni gora annorlunda?

1a) Anvant mer av den befintliga strukturen.

Tydligare regleringar for alla parter. Vite vid forseningar och strul (for leverantéren).
En tydligare rollindelning. VI Kunde haft lite tester innan utbildningen, for att se
vilken niva folk lag pa. Det hade varit kul om det funnits ett element av tavling
inbyggt i systemet, mellan de olika Canon kontoren i landet.

1b) De som gjorde kravspecifikationen var inte tillréckligt tydliga. Borde gjort
noggranna kvalitets, och belastningstester. Hade kunnat kapa en del funktioner och pa
sa satt oka anvandarvanligheten och stabiliteten. Borde haft ett mindre system och
byggt pa vartefter.

2a) Bittre projektstyrning, hardare tidsplan och mer kritiska mot de egna
processerna och anpassa sig mer efter standardsystem.

2b) Taen sak i taget. Det hande lite for mycket pa en gang i och med samgaendet
mellan Pripps och Carlsberg. Detta bidrog ju till att hela projektet férsenades ca 2-3
manader.

2C) Det skulle vara det dar med uppfajningsutbildning for att forankra systemet hos
anvéandarna och fa alla att kanna sig bekvama med det.

8.2 Utdrag fran internet sidor om féretagen som anvands

8.2.1 Canon

http://www.canon.se/canon/webconfig.nsf/main?OpenNavigator&sel=5

Canon Svenska AB ar mitt uppe i en spannande utveckling. Vi gar fran att vara
produktleverantor till att bli ett I6sningsforetag. Det innebér en aktiv
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omorientering och ett nytt satt att mota marknaden.

Vara produkter ar fortfarande basen i vara erbjudanden. Men kundernas
behov férandras och vi med dem. Komplexiteten o6kar. Allt fler maskiner - som
kopiatorer, skrivare, scanners och faxar - integreras i foretagens natverk och
blir del i en helhet. Det racker inte langre med att leverera en maskin. Darfor
kompletterar vi var starka produktportfolj med ett 6kat utbud av tjanster,
kompetens och service.

Internets utbredning paverkar handel och distribution och en allt 6ppnare
europeisk marknad okar konkurrensen. Darfor utvecklar vi vara
forsaljningskanaler for att nd varje kund pa effektivast mojliga satt.

Flera av vara produktomraden riktar sig till sdval konsumenter som foretag.
Canon Center-butikerna, egenagda eller drivna av franchisetagare, arbetar
direkt mot foretagskunder. Dessutom kan bade foretag och privatpersoner ta
del av vart breda utbud via aterforsaljare av manga olika slag. Over tusen
butiker i Sverige saljer Canon-produkter.

Med hjalp av vara personliga produkter arbetar vi for att bli aterférsaljarens
basta partner. Var utgangspunkt ar var kunskap om och forstaelse for
slutkundernas behov.

Vi stéarker och fordjupar relationerna genom satsningar som partnerwebb och
utbildningsprogram. Vi erbjuder ledande produkter till konkurrenskraftiga
priser och en latt tillganglig supportorganisation.

Inom omradet Utskriftslosningar blir produkterna allt mer byggstenar i
komplexa foretagslosningar. Saljkaren inom Canon Center-kedjan
omfokuserar darfor sin roll fran ren forsaljning till mer konsulting.

Vi genomfor omfattande utbildningssatsningar for att foradla var tekniska
kompetens och inféra mer av kundorientering. Losningstankandet bygger pa
att kundens behov kommer foérst - produkterna sedan.

Inom omradet Solution Business ger vi visionerna spelrum. Har skapar vi for
framtiden.

Vi Okar vardet pa vara produkter genom att erbjuda foretagen
helhetslésningar med bland annat telefoni och PC-natverk.

Tillsammans med partners utvecklar vi programvaror for exempelvis effektiv
dokumenthantering som komplement till maskinerna. Vi driver fram nya
I6sningar pa utskriftsomradet baserade pa var hoga kompetens nar det galler
farghantering.

Omvarlden och tekniken forandras snabbt. Vara kunder moter oss med nya
behov och vi féljer dem med vara erbjudanden.

8.2.2 Carlshberg
http://www.carlsberqg.se/archive/attachments/01/01/okCar003.pdf

Farre produkter
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Kvalitet och hygien ar andra nyckelbegrepp dar vi stdndigt stravar efter att forbattra oss. Vi har
under det gangna aret skapat en sammanhallen produktionsorganisation och struktur som gor
oss konkurrenskraftiga. Saval vara huvud- som delprocesser ar pa plats och vi har klara mal att
styra mot. Ett uttalat mal ar att minska antalet produkter for att fa ett kostnadseffektivare flode.
En del gamla varumarken maste stryka pa foten for att nya ska kunna komma till, men i
huvudsak handlar det om en reduktion i antalet forpackningsvarianter. Sjalvklart kommer de
mest efterfragade produkterna alltid att ha sin givna plats i sortimentet.

En ljusnande framtid

Vi star nu val rustade for att klara vara egna och vara kunders krav pa leveransformaga och
flexibilitet. Forbattrade IT-verktyg och en optimerad produktportfélj tillsammans med
trimmade system och kompetensutveckling i alla led kommer att ge oss en avsevért

battre position. Mer dn 90 procent av alla vara leveranser gar numera lastade med varor eller
returforpackningar i bada riktningarna. Med det har vi en effektiv distributionskedja

i landet och vi fortsétter att trimma systemen for att till exempel bli &nnu béttre pa att

effektivt hantera de tomma forpackningar som gar i retur. Det pusslet ar nastan lika komplext
som att fa ut de fardiga produkterna till kunderna. Dessutom har vi en utmaning i att I6sa hela
logistiken i ett glesbefolkat land med langa avstand. Vi ar standigt pa véag — i alla bemarkelser.
Ekologiska hansyn

paverkar vardagen

Ekologin har nu tagit plats pa agendan inom foretaget. En viktig del i det ar att vi ska
miljOcertifiera foretaget enligt ISO 14001. Bryggerierna i Stockholm och Falkenberg samt
fabriken i Ramlosa ar redan klara. Inom produktionen pagar en standig utveckling mot
miljovanligare processer dar reducering och atervinning av stora méangder energi, kemikalier
och forpackningsmaterial ar det centrala. Avfall, biprodukter och restprodukter kallsorteras och
gar vidare till atervinning i nagon form. Eco-driving har blivit ett centralt begrepp inom
distributionen. Som en del i det utbildas vara chaufforer i att hantera sina fordon pa ett sadant
satt att det bland annat sanker koldioxidutslappen. De flesta av vara lastbilar i nardistribution
drivs nu ocksa med miljodiesel. Vara kallsorteringsanlaggningar garanterar att vi tar

hand om avfall och rest- och biprodukter pa ett satt som ar skonsamt for miljon.

Tur och retur

for miljon

Till vara produkter har vi valt forpackningslsningar som i princip alla ar aterfyllbara eller
atervinningsbara. Antingen tas forpackningarna tillbaka, diskas och fylls med ny dryck.

Det galler till exempel for manga glasflaskor och plast- flaskor samt for 6lfaten. Eller s& gar
forpackningarna vidare till atervinning dar de mals eller smélts ner och i manga fall blir ravara
for tillverkning av nya forpackningar. Det galler till exempel manga plastflaskor och
glasflaskor men ocksa for aluminiumburkarna.

Nya tillverknings-, order- och logistiksystem har gjort sitt intdg pa

Carlsberg. Det marks i hela produktions- och logistikkedjan. Ett genomgaende

tema ar att vi minskar antalet artiklar och satsar pa de som

efterfragas av manga konsumenter och darmed ar lonsamma for oss.

Ett hantverk

I modern tappning

Carlsberg Sverige producerar arligen totalt ca 455 miljoner liter 6l, vatten och lask.

| Stockholm tillverkas ca 216 miljoner liter dryck per ar fordelat pa: 6l 100 miljoner liter,
vatten 28 miljoner liter och lask 88 miljoner liter.

| Falkenberg tillverkas ca 179 miljoner liter dryck per ar fordelat pa: 61 129 miljoner liter,
vatten 8 miljoner liter och lask 42 miljoner liter.
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Ramldsa, utanfér Helsingborg, tillverkar bara naturligt mineralvatten.
Varje ar fylls ca 100 miljoner flaskor och burkar vilket motsvarar ca 52 miljoner liter
mineralvatten.

Mer &n 90 procent av var volym kar vi direkt fran bryggerierna till vara slutkunder.

Vi dr ett av Sveriges 10 storsta logistikbolag, alla kategorier. Vara chaufforer har gjort narmare
en halv miljon kundbesok under &r 2002 och logistikinsatsen motsvarar 1,3 miljoner
arbetstimmar per ar fordelat pa 750 anstéllda. Vi har distribuerat 900 000 ton varor och
emballage under aret. Den enskilda medarbetaren ar fortfarande alltid den viktigaste lanken i
distributionen och produktionen av vara drycker. Men numera &r ocksa IT I6sningar ett stod
som skapar okad effektivitet. Material- och produktionsflédet genom hela foretaget styrs och
kontrolleras med hjélp av moderna logistiksystem. Malet ar att standigt forbattra
leveranssékerheten och darmed I6nsamheten. Minskade transport-, lager — och
produktionskostnader ska halla nere vara totalkostnader och var kapitalbindning.
”One-touch”

Vi efterstravar minsta mojliga omlastning eller extra hantering av varor mellan leverantor och
kund, s& kallad ”one-touch-filosofi”, for att oka effektiviteten. Okad sparbarhet av varor ar en
annan viktig ingrediens. Dels for att kunna hitta varorna vid eventuella fel, dels for att 6ka
leveranssakerheten. Viktigt ar ocksa att minimera ledtiderna mellan order och leverans. Vi
klarar oftast detta pa 24 timmar.

Gigantiskt pussel

Pa nagra fa ar har till exempel vara saljares gamla orderblock ersatts av wap-telefoner,
scanners och annan modern teknik. Vra utkdrare har numera en handterminal pa trucken.
Deras rutter optimeras med hjalp av den senaste tekniken. Och pa lagret &r det nya datasystem
som talar om vilken dryck som ska plockas och var den finns. Det mesta gar snabbare och
effektivare. Farre manniskor tillverkar och distribuerar mer dryck an nagonsin hos Carlsberg
Sverige. Och vi fortsatter att forfina systemen som hjalper oss att lagga det jattelika pussel som
kravs for att varje dag na fram till vara kunder dver hela landet. Produktionen samordnas
successivt till farre platser. Ett led i detta ar att produktionen i Goteborg avvecklades under
2002.

Flyttar fram granserna

Vi stravar efter att hitta en balans mellan 6kade krav fran kunderna och det tekniskt mojliga i
var produktion. En 6kad flexibilitet kravs av oss och vi flyttar standigt fram granserna. Vara
stora tappningsmaskiner kors allt snabbare. Den mest avancerade av dem kan raskt stallas om
fran en dryck till en annan typ av dryck i annan forpackning. Manga och korta omstéllningar i
produktionen &r en foljd av den tekniska utvecklingen och marknadens krav pa mangfald.
Nagot som staller allt hogre krav pa kompetens, utrustning och tekniskt kunnande hos vara
medarbetare. Samtidigt som allt fler arbetsmoment automatiseras.
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