Handelshogskolan

VID GOTEBORGS UNIVERSITET

Foretagsekonomiska institutionen

Forvantningar kring affarssystem

En forandringsprocess som drivs av aktérers forvantningar

Kandidatuppsats i féretagsekonomi
Inriktning ekonomistyrning
Hostterminen 2003

Handledare: Johan Akesson

Forfattare: Nina Kaihlaméaki 1969-
Ellinor Lofgren  1962-



Sammanfattning

Kandidatuppsats i foretagsekonomi, Handelshdgskolan vid Goéteborgs Universitet,
Inriktning ekonomistyrning, Hostterminen 2003

Forfattare: Nina Kaihlamaki och Ellinor Lofgren
Handledare: Johan Akesson

Titel: Forvantningar kring affarssystem - En forandringsprocess som drivs av ak-
torers forvantningar

Bakgrund och problem: Det &r framst vid anskaffning och implementering av
ett nytt standardsystem som flera aktorer berérs och aktérernas olika for-
vantningar blir extra tydliga. Aktorerna har forvantningar pa de forandringar som
kommer att ske och hur dessa forandringar kommer att paverka deras egen situa-
tion. Férvantningarna pa forandringarna kan vara positiva eller negativa, i stor el-
ler liten omfattning. Vilka forvantningar vécks bland aktorerna? Hur gar aktorerna
till vaga for att infria sina forvantningar? Hur fangar aktérerna tillsammans verk-
samhetens behov?

Syfte: Syftet med uppsatsen &r att identifiera, beskriva och forklara de for-
vantningar som kan uppsta kring standardiserade affarssystem for berérda aktorer.

Avgransningar: Uppsatsen kommer inte att ga in pa systemens tekniska funktio-
ner. Inte heller diskuteras foretagens organisationer, branschtillnorighet, storlek
eller dvriga intressenter som berdrs. Vi behandlar inte egenutvecklade system el-
ler system som tillkommer genom samarbete mellan systemleverantér och kund,
eftersom forvéantningsproblematiken inte &r av samma karaktar dar. Den referens-
ram vi sjalva har och darmed ocksa utgar fran, ar det perspektiv med vilket vi ut-
fort utredningen, dven om problemstallningen ar global.

Metod: Undersokningen ar kvalitativ, med en induktiv ansats. Arbetssattet har
varit hermeneutiskt. Genom litteraturstudier och 6ppna intervjuer har arbetet med
uppsatsen fortgatt.

Resultat och slutsatser: De forvantningar som vécks bland aktérerna ar till ver-
vagande delen positiva, vilket ocksa &r det som driver processen framat. Men
framst bland anvandarna finns det exempel pa stora skillnader i forvantningar, allt
ifran mycket positiva till mycket negativa. Denna utredning ger stod for att det ar
genom att tillsatta en styrgrupp, som bestar av personer fran bade kund och leve-
rantér, som forandringen lyckas. Forutsattningarna ar aven att personer fran hela
verksamheten finns representerad internt och att det avsétts tid for projektet.

Forslag till fortsatt forskning: Det vore intressant att fokusera pa vad en cont-
roller har for forvantningar pa ett affarssystem i sitt dagliga arbete. I flera studier
och intervjuer har nyttan med det nya affarssystemet varit orsaken till implemen-
teringen av det. Vi har da uppmarksammat svarigheten att mata den har nyttan.
Darfor kunde det vara intressant att studera mojligheter till att utveckla nagot
slags "matverktyg” for det.



Forord

Denna kandidatuppsats inom &mnet redovisning, med inriktning ekonomistyrning,
ar det sista momentet for oss tva studenter, efter tre terminers heltidsstudier i fore-
tagsekonomi pa Handelshogskolan vid Goteborgs Universitet. Har pa Handels har
vi inhdmtat teoretisk kunskap genom kurslitteratur, forel&dsningar och praktikfall
inom bland annat &mnena marknadsféring, organisation, kalkylering, redovisning
och ekonomistyrning. For var del ar det darfor viktigt att den avslutande upp-
satsen pa nagot satt har sin utgangspunkt i de @mnen vi studerat, samtidigt som
undersokningen erbjuder ett tillfalle for oss att komplettera med mer kunskap. Ut-
ifrdn de har forutsattningarna valde vi en problemstallning som bade &r aktuell
och intressant, vilket vi anser att vi lyckades med.

Var samlade forforstaelse om organisationers sétt att utveckla sin verksamhet och
sina IT-system har vi delvis fatt pa olika satt. En av forfattarna har en magister-
examen i informatik, den andre erfarenhet av att som anvandare arbeta med stan-
dardsystem som Agresso, Raindance och SPCS i olika organisationer. Vart ge-
mensamma intresse for amnet har dven sin grund i att var erfarenhet visar att for-
andringar inte alltid sker utifran beslut tagna av enstaka personer pa rationella
grunder. Forandringar ar snarare en standigt pagaende process dar alla inblandade
aktorer berors. Aktorerna har olika forvantningar pa det som sker och det som
komma skall. Aktérerna forsoker darmed mer eller mindre paverka, utifran sin
egen specifika och unika erfarenhet.

Forst och framst vill vi tacka var handledare Johan Akesson, universitetsadjunkt i
amnet Ekonomistyrning, som diskuterat och resonerat med oss och pa det sattet
fort arbetet med uppsatsen framat. Vi vill dven tacka Johan Magnusson, uni-
versitetsadjunkt vid institutionen for Informatik, som gav vérdefulla kommen-
tarer.

Ett jattestort tack gar till vara fyra respondenter Teija, Ann-Charlotte, Pernilla och
konsult pa revisionsbyra, vilka alla bemddat sig med att avsatta tid for oss och
som besvérat sig med att besvara vara fragor. Vi skulle definitivt inte kunnat
genomfora undersékningen utan er!

Till sist vill vi tacka vara néra och kara, som under flera méanader fatt st ut med
en standigt upptagen student. Tack!

Goteborg, januari 2004 Nina Kaihlaméki
Ellinor Lofgren
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Inledning

1 Inledning

Kapitlet syftar till att ge en bakgrund till uppsatsen och att ge en forstaelse for
hur vi har resonerat kring val av &mne. Darefter forklarar vi nagra centrala be-
grepp som ar vasentliga for den fortsatta forstaelsen. Utifran bakgrund fortsatter
kapitlet med en diskussion och en efterféljande fragestallning. Diskussionen
kommer sedan att utmynna i syfte och avgransningar. Till sist redogor vi for upp-
satsens fortsatta disposition.

1.1 Bakgrund

De senare arens okade globalisering av marknader och snabba tekniska utveckling
har paverkat foretag, som far méta allt hardare ekonomiska villkor och kraven for
Overlevnad Okar. Nya metoder for foretagsledningen att organisera foretag och
styrverktyg anvénds for att hantera de nya kraven." Vissa metoder blir populara pa
grund av trender som uppstar men den drivande kraften till manga av forand-
ringarna har anda varit utvecklingen inom informationsteknologin (IT). Okade
tekniska mojligheter har inneburit en hardnande och alltmer internationell kon-
kurrens. Forandringar sker i allt snabbare takt. Nya standarder for vad som utgér
konkurrensmassig kvalitet, kundservice och prisniva véxer fram och utgor stora
utmaningar for de flesta foretag. Det &r en global process vilket leder till 6kad ef-
terfréga? av systemstod for styrning och administration av foretagens verk-
samhet.

Merparten av alla stora svenska och internationella féretag har under 90-talet bytt
till sa kallade "modernare affarssystem”. Att forandra och/eller infora nya affars-
system verkar vara en mycket komplex och svarplanerad process. | affarspressen
forekommer da och da artiklar som visar pa manga fragetecken kring affars-
system. Féljande rubriker finns uppréknade i Controllerhandboken, 2001: Nio av
tio missndjda med affarssystem, Affarssystemen klarar inte att stodja projekt,
Okad efterfragan pa affarssystemkompetens, Affarssystem kan styra ett foretags
organisation, Systemleverantorer pa kna, SAP — en kvarnsten kring Ericssons
hals? Nar ska regndansen kring ERP upphdra, Affarssystem dyrt for kunder,
Forskare varnar for standardiserade system.?

1.2 Utveckling

Redan pa 1970- och 80-talen gjorde systemutvecklingen stora steg, nya IT-
I6sningar avldste varandra i en accelererande takt. Det var egna skraddarsydda sy-
stem inom olika verksamhetsomraden som exempelvis ekonomi, order och pro-
duktion. Manga foretag sysselsatte ett flertal personer med att forsoka utveckla
informationssystem som skulle motsvara de forvantningar som fanns pa dessa
projekt. Det visade sig vara ett nast intill omojligt uppdrag, da det handlade om
stora foretag och kapaciteten pa den tidens hardvara var allt for begransad for att

! Ax et al., Den nya ekonomistyrningen, 2002
2 Glader genom Samuelson Controllerhandboken, 2001
Ibid.
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klara av att hantera den informationsmangd det kom att réra sig om. Projekten la-
des ofta helt enkelt ned.*

Under 1990-talet vénde trenden och fler foretag ville ha standardlésningar, men
manga anpassningar till den specifika verksamheten fick fortfarande goras. For-
sok gjordes dven med att utveckla och infora integrerade standardsystem, sa kal-
lade affarssystem, som skulle klara att samordna information och skapa mojlig-
heter for organisationer att snabbare fa insyn i sin verksamhet, for att darigenom
skaffa sig fordelar gentemot sina konkurrenter. Marknaden véxte sig starkare och
vid slutet av 90-talet, strax innan millenniumskiftet, kom en boom. Féretag im-
plementerade hellre ett nytt standardsystem &n loste millennieproblemet genom
att anpassa och uppdatera sina gamla egenutvecklade system. Andelen egenut-
vecklade system var 1994 64 procent, mot andelen standardsystem med 36 pro-
cent. Okningstakten for standardsystem beréknas till 2 procent per ar, vilket inne-
béar att det i borjan av 2000-talet beréknas vara hélften standardsystem och halften
egenutvecklade.

Standardsystembranschen ér en av de mest expansiva nischerna inom data- och
informationsteknologin. Spelplanen for olika aktorer inom branschen férandras
dramatiskt, framst genom fusioner mellan leverantérerna och scenfdrédndringen
kommer att fortsatta. En del leverantorer gar samman med konkurrenter dven om
dessa har foraldrade produkter. Skalet ar att de pa detta sétt starker sina marknads-
positioner och marknadsandelar.®

[Microsoft [>

Dﬁ( PeopleSoft @
&

[ s |

Figur 1: Marknaden for affarssystem idag. Kélla: Modifierad efter Data Research DPU

Tidningen Computer Sweden har sammanstéllt en artikel om affarssystem med
rubrikerna Trender, Kép, Branschen och "I praktiken”. Dér kan vi bland annat
lasa att det efter aratal av morker for marknaden for affarssystem, ar nu en ljus-
ning pa gang, aven om en atergang till 1990-talets glada dagar lar dréja. Da kopte
foretagen en ny och stor l16sning. Trenden nu ar att komplettera genom tillaggs-
investeringar, uppgraderingar och kép av enskilda moduler. Ett hett segment &r
enklare affarssystem till mindre foretag. Bland trenderna marks ocksa att de stora
leverantGrerna erbjuder verktyg for att fa fram information ur haven av affarsdata,
s& kallat beslutsstod.’

* Brandt et al., Valja och férvalta standardsystem, 1998

> Ibid.

® http://www.dpu.se, Séren Janstdl pd Data Research DPU

" Computer Sweden, Ljusning for affarssystem, den 29 oktober 2003
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1.3 Centrala begrepp

For att underlatta for l&saren, ges har en beskrivning och definition av de begrepp
vi anvander oss av i uppsatsen. Forst definierar och beskriver vi begreppet aktor
och darefter beskriver vi kort begreppet system.

1.3.1 Aktorer

En central faktor i var utredning, ar begreppet aktér och hur vi har valt att definie-
ra det. Var uppsats fokuserar pa manniskor och deras forvantningar, det vill saga
hur personer uppfattar och drar personliga slutsatser om forédndringar i deras om-
givning. Egentligen har varje enskild person en egen uppfattning, beroende pa ti-
digare erfarenhet och samlad forforstaelse, om hur en forandring kommer att pa-
verka dem sjalva. Utifran den uppfattningen drar de en unik slutsats om hur de
kommer att forhalla sig till forandringen och hur de valjer att agera.

For att fa en struktur i utredningen har vi grupperat och definierat personerna ut-
ifran pa vilket satt de har kommit i kontakt med affarssystem. Beddmningen och
definitionen &r var egen.

| utredningen anvander vi oss av begreppen kund, leverantdr och extern konsult.
Det ar det stora perspektivet. For vad definierar en kund? Vad menar vi med en
leverantor och dennes forvantningar? | var undersokning har vi valt att se det som
grupperingar. Inom dessa grupperingar har vi valt att géra undergrupper enligt var
definition och det ar dessa vi bendamner aktorer. Att vi anda anvéander oss av be-
namningar som kund, leverantor och extern konsult beror pa att det ar en form av
utgangslage som passar bra for beskrivning. Det ar ocksa definitioner som vi ofta
mott i den litteratur vi I&st.

1.3.1.1 Kund

Var uppdelning pa kundsidan har lett till tre aktorer. Det &r den grupp som vi har
definierat flest aktorer inom vilket beror pa att vi har mest information och kun-
skap om denna kategori. Vi har delat upp det sa, att dels ar det de personer som
kan anvénda informationen ur affarssystemet for att fatta beslut, vilka vi benamnt
foretagsledning. Ovriga har vi benamnt anvandare eftersom det ar dessa som lag-
ger in uppgifter i systemet och tar ut data, utan att fatta formella beslut utifran den
information de tagit fram. Vi dar medvetna om att dven foretagsledningen kan
iklada sig rollen av en anvéndare men det &r i rollen att nyttja information for be-
slut, som definierar foretagsledningen som aktor.

Den styrgrupp som tillsétts infor anskaffandet och val av ett nytt system ar, som vi
ser det, en konstruerad aktor. Personer fran systemleverantéren och kundftretaget
formulerar vardera en gruppering av personer som gemensamt har det yttersta an-
svaret for implementeringen. Den gemensamma grupperingen bendmns styrgrupp.
Den arbetar gentemot sina respektive organisationer men mots kontinuerligt for
att stimma av det gemensamma projektet. Styrgruppen bestar av de mest centrala
personerna inom kundfdretaget och motsvaras av liknande befattningar inom sy-
stemleverantorsforetaget.
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Internt inom kundforetaget utvidgas ofta antalet personer som arbetar med projek-
tet for att na de mal som finns internt. Ofta utses en projektledare som &r ansvarig
for projektet och som har mandat att fatta beslut, aven av finansiell karaktar, och
som alla intressenter kan vanda sig till for att fa information. Projektledaren kan
vara nagon ur foretagsledningen, men det ar mer vanligt att det ar en person som
har detta som sin huvudsakliga arbetsuppgift, under den tid som projektet pagar.
Ovriga deltagare &r anvandare fran olika delar av verksamheten. De anvandare
som ingar i styrgruppen har oftast en valdigt positiv forvantan pa det nya systemet
och de foréandringar som ska ske i samband med systembytet. Dessa anvéndare
blir ocksa ofta mottagare av de forvantningar som finns bland Gvriga personer i
verksamheten.

1.3.1.2 Leverantor

Vi har valt att definiera tva olika aktorer av leverantorsforetag. Producent av af-
farssystem ar de foretag som utvecklar och programmerar affarssystemet, produk-
ten. Hit hor aven sjalva systemet i sig. Anledningen ar att vi funnit att 6vriga akto-
rer har forvantningar pa just affarssystemet i sig, samtidigt som vi ar medvetna
om att systemet daremot inte har nagra forvantningar pa 6vriga aktorer eftersom
det inte &r en person. Den andre aktoren ar foretag som ar aterforsaljare av dessa
system, vars uppgift ar att sélja affarssystem till olika organisationer. Vi kallar
aterforsaljare for systemleverantor. Utéver foretag som ar antingen producent el-
ler systemleverantor finns det dven foretag som erbjuder bade och. Det ar foretag
som forsoker gripa dver bade produktutveckling och tjansteproduktion.® De fore-
tag som erbjuder bade och, har vi inte redovisat som en egen aktor utan de ater-
finns inom respektive kategori, utifran de uppgifter de utfor.

1.3.1.3 Extern konsult

Vi har valt att definiera dvriga konsulter som externa konsulter eftersom de ar ex-
terna sett fran bade kund- och leverantorshall. Nagon underindelning har vi inte,
eftersom det inte ar en gemensam gruppering i egentlig mening. Har har vi exem-
pelvis konsulter som inte ar uppbundna till ett visst system, producent eller sy-
stemleverantor. De har inte heller nagon direkt koppling till nagon aktor pa kund-
sidan. Som exempel kan namnas revisorer, fristiende upphandlingskonsulter,
verksamhetsutvecklare etcetera.

1.3.2 System

Hér ger vi en kort sammanfattning av den produkt/tjanst/mjukvara som denna
uppsats redovisade forvéantningar kretsar kring.

1.3.2.1 Informationssystem

Ett informationssystem (1S) &r “en samling komponenter som samlar in, lagrar,
analyserar och sprider information for ett speciellt andamal”. Det ar viktigt att po-
angtera att ett foretags informationssystem kan besta av bade manuell och auto-
matiserad hantering.’ Informationssystem kommer att beskrivas mer utforligt un-
der avsnitt 2.1.

8 Brandt et al., Valja och férvalta standardsystem, 1998
® Turban, Decision Support Systems and Intelligent Systems, 1998
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1.3.2.2 Standardsystem

Idén bakom standardsystem é&r att flera foretag kan utnyttja samma datasystem
istallet for att "uppfinna hjulet pa nytt”. Ett standardsystem bestar av ett program-
paket som utvecklats av en leverantor for att kunna méta flera kunders verksam-
hetsbehov.'® Standardsystem kommer att beskrivas mer utforligt under avsnitt
2.2.1

1.3.2.3 Affarssystem

Afféarssystem kan forenklat ses som ett integrerat standardsystem som stédjer hela
foretagets verksamhetsflode, dess affarsprocess. Enterprise Resource Planning Sy-
stem, ERP-system, anvénds ibland synonymt med bendmningen affarssystem och
vi valjer darfor hér att kort forklara vad det betyder. Begreppet ERP kommer ur-
sprungligen fran tillverkande foretag dar det tidigt var viktigt att integrera olika
material- och tillverkningsfloden med varandra. Fl6desprocessen integrerades och
forlangdes allt mer mot kund och férséljning och enligt dagens terminologi &r det
stor dverenskommelse mellan ett ERP-system och ett affarssystem.

Grundtanken med ett affarssystem &r enligt Davenport™ att det ska fungera som
ett integrerat system som stddjer flera funktioner i ett foretag. Davenport for fram
tva kriterier for definitionen. For det forsta ska hela flodet kunna foljas. For det
andra ska exempelvis VD kunna ta fram information i realtid globalt. Davenport
kallar dessa system foér Enterprise Systems (ES). Kombinationen av affars-
systemets information och Internets teknik for att gora den tillganglig gor, enligt
Davenport, affarssystemet till det enda informationssystem som ett foretag beho-
ver.’® Affarssystem kommer att beskrivas mer utforligt under avsnitt 2.2.

1.4 Problemomrade

Ett inférande av standardsystem innebér en stor férandring for en organisation. De
nya forutsattningarna som standardsystemen medfor staller hoga krav pa bade
kund och leverantor. Att anskaffa ett standardsystem ar en komplicerad process
som under en lang period kraver mycket av bada parter. Projekten kostar stora
summor pengar, tar véldigt lang tid och forbrukar stora resurser for den framtida
anvandaren. Forutom att grundinvesteringen i ett standardsystem ar véldigt stor sa
ar ocksa budgetdverskridning mer regel an undantag. Forskningen pekar pa att
bade leverantdrens och kundens satt att arbeta vid implementering har stor bety-
delse for hur val systemet lyckas fanga de strategiska och verksamhetsmassiga
kraven.** Tillsammans ska kunden och leverantdren implementera ett standar-
diserat system i den unika verksamheten. Leverantoren har ett system som ska
passa manga olika typer av kunder och verksamheter. En lyckad implementering
ar beroende av hur vl aktorerna identifierar och hanterar skillnader mellan verk-
samhetens behov och standardsystemets formaga. Det finns flera dolda kostnader
vid inférande av standardsystem, exempelvis for anpassningar och kompetens-
utveckling. Syftet med anpassning ar att fa systemet att utnyttjas i verksamheten
pa det mest effektiva sattet. Systemet i sig ar inget sjalvandamal utan det ska ge

19 Anveskog et al., Att valja standardsystem, 1984

1 Glader genom Samuelson, Controllerhandboken, 2001

12 Davenport, Putting the Enterprise into the Enterprise System, 1998
3 Ibid.

1 Anveskog et al., Att valja standardsystem, 1984
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Onskade effekter i verksamheten. Med detta menas att systemet ska motsvara fore-
tagets strategi- och verksamhetskrav.'®

Kunder som idag beslutar sig for att investera i ett standardsystem forvantar sig en
produkt som innehaller allt det som behovs for att stédja den operativa verksam-
heten. Kunden forvantar sig dven att systemet gar att anpassa och integrera med
de 6vriga system som foretaget anvander. Foretagets mal &r ofta att utnyttja stan-
dardsystemet som en solid plattform som kan tas i bruk mycket snabbt och sedan
gora tillagg som ger annu fler fordelar. ’Det ar dock allt for vanligt forekomman-
de att forvantningarna inte stimmer éverens med vad som faktiskt levereras.””*®

Den externe konsulten fungerar som brygga mellan kund och leverantér. Det van-
ligaste &r att den externe konsulten far uppdrag infor, under eller efter det att en
implementering av ett nytt system har skett.

Forvantningar

Leverantdr

Figur 2: Olika grupper av aktorers forvantningar kring affarssystem. Kalla: Egen

Det ar framst vid anskaffning och implementering av ett nytt standardiserat affars-
system som flera aktorer berors och aktoérernas olika forvantningar blir extra tyd-
liga. Aktorerna har forvantningar pa de férandringar som kommer att ske och hur
dessa forandringar kommer att paverka deras egen situation. Férvantningarna pa
forandringarna kan vara positiva eller negativa, i stor eller liten omfattning. Vart
problemomrade leder oss fram till féljande fragestallningar:

e Vilka forvantningar vacks bland aktorerna?
e Hur gar aktorerna till vaga for att infria sina forvantningar?
e Hur fangar aktorerna tillsammans verksamhetens behov?

Ovanstaende problemdiskussion pekar pa att forvantningarna kring affarssystem
inte &r enhetliga, vilket leder oss vidare till syftet.

1.5 Syfte

Syftet med uppsatsen &r att identifiera, beskriva och forklara de férvéntningar som
kan uppsta kring standardiserade affarssystem for berérda aktorer.

12 Brandt et al., Vélja och forvalta standardsystem, 1998
18 1bid.
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1.6 Avgransningar

Uppsatsen kommer inte att behandla systemens tekniska funktioner, deras teknis-
ka for- och nackdelar jamfoért med varandra. Fokus har inte varit att bedéma hur
val de olika systemen lyckas fanga verksamheten med avseende pa funktionalitet.

Hur organisationer ar uppbyggda, typ av foretag, vilken bransch de verkar inom
och antal anstallda &r faktorer som paverkar beslutsfattande och processer kring
anskaffning och implementering av affarssystem i stor utstrdckning, men vi redo-
gor inte for skillnaderna mellan de olika faktorerna.

Uppsatsen behandlar inte egenutvecklade system eller system som tillkommer ge-
nom samarbete mellan systemleverantor och kund, eftersom forvéntningsproble-
matiken inte &r av samma karaktar dar som vid anskaffning av standardiserade af-
farssystem.

Ovriga intressenter som berdrs av kunden och dennes system kan vara foretagets
kunder, leverantorer, myndigheter och banker. Det kan vara krav fran dessa som
initierar ett anskaffande av ett affarssystem, men vi utvarderar inte orsakerna.

Den referensram vi sjalva har och darmed ocksa utgar fran, ar det perspektiv med
vilket vi utfort utredningen, aven om problemstéllningen ar global. Vi diskuterar
det mer under avsnittet 3.10 Reflektion kring val av metod.

1.7 Disposition
| detta inledande kapitel har vi presenterat vart problemomrade och syftet med

uppsatsen. Kapitel tva ger lasaren en introduktion till affarssystem for att ge en
okad forforstaelse. | kapitel tre redovisar vi vart valda tillvagagangssatt med efter-
foljande reflektioner. Kapitel fyra utgar fran tidigare forskning och innehaller un-
dersokningens teoretiska referensram och kapitlet avslutas med tidigare forskning
i amnet. | kapitel fem, empiri, presenteras det material vi erhallit fran primar- och
sekundérdata. Det &r i detta kapitel vi fordjupar oss i aktérernas forvantningar och
ytterligare sekundardata i amnet presenteras. Kapitel sex bestar av en avslutande
diskussion, dar empiri kontras mot teorier. | kapitel sju slutligen redog6r vi for
slutsatserna.
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2  System och strategi

For att ge vara lasare tillgang till samma bakgrundsinformation inom @mnet som
vi sjélva skaffat oss under arbetets gang, har vi i detta kapitel valt att beskriva de
viktigaste omradena. Vi har funnit att varje enskild persons egen referensram och
forforstaelse ar central for hur den bild av forvantningar som tonar fram gestal-
tar sig. Avsikten ar aven att spegla den dramatiska utveckling som skett inom om-
radet, da framst under de senaste femton aren. Innehallet i kapitlet grundar sig pa
den litteratur vi last och utifran det urval vi gjort.

2.1 Beskrivning av informationssystem

Informationssystem fanns i organisationer langt innan uppkomsten av informa-
tionsteknologin och dven idag finns flera informationssystem i organisationer utan
att det finns ndgon teknologi i narheten®’. Ett informationssystem &r, som vi be-
skrev i kapitel 1, ”en samling komponenter som samlar in, lagrar, analyserar och
sprider information for ett speciellt &ndamal”. Ett informationssystem i en organi-
sation bestar oftast av komponenter som ar bade manuella och automatiserade, da-
toriserade.'® Checkland menar att informationssystem bara &r till for att hjalpa och
stodja personal i verksamheten.™

Sa lange manniskan har existerat har hon utfort uppgifter som att lasa, skriva, rak-
na, jamfora, sortera och att minnas. Om det ar manniskan som utfor dessa upp-
gifter, utfor databehandling, kallas det manuell databehandling. Om en dator i-
stallet utfor dessa uppgifter pratar vi om automatisk databehandling, ADB.%

Pa ett foretag ar det vanligt att det finns en blandning av system, vilka ingar i fore-
tagets informationssystem.

Standardsystem e

Manuella Joint-venture
system system

Figur 3: Olika kategorier av informationssystem. Kélla: Brandt et al., (1998)

" Ward et al., Strategic Planning for Information Systems, 2002

'8 Turban, Decision Support Systems and Intelligent Systems, 1998

19 Checkland, 1981 genom Ward et al., Strategic Planning for Information Systems, 2002
20 \Westerberg, Praktisk ADB, 1989
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Manuella system kréaver manuell bearbetning av data. Egenutvecklade system, jo-
int-venture system och standardsystem &r alla sa kallade ADB-system. Egenut-
vecklade system utvecklas internt pa foretaget, specifikt anpassade for den egna
organisationen och verksamheten. Joint-venture system &r ett system som &r en
kombination av egenutvecklat system och inkdpt standardsystem och tillkommer
genom ett samarbete mellan foretaget och en systemleverantor for att bygga ett
gemensamt system. Standardsystem anskaffas utifran, fran en extern system-
leverantor och &r en féardig programvara som kan tas i bruk mer eller mindre direkt
i ett foretags verksamhet. ™

Inom foretaget finns alltsa oftast en portfolj av olika system och det ar darfor vik-
tigt att beakta deras kopplingar med varandra, det sa kallade granssnittet. Dess-
utom behdver granssnitt mot externa system beaktas.?

2.2 Affarssystem

Afféarssystemet kan beskrivas som ett samlingsbegrepp for allt IT-stéd som be-
hovs for att hantera ett foretags administrativa databehandling. Affarssystemets
huvudsakliga uppgift ar att hantera centrala funktioner i bolaget sdsom ekonomi,
styrning och planering. Pa marknaden idag finns en méangd olika varianter av af-
farssystem. Enligt Davenport med flera, finns tva kriterier for att definitionen av
ett affarssystem ska uppfyllas. For det forsta ska det vara ett integrerat standard-
system som stddjer flera funktioner sa att hela flodet kan féljas. For det andra ska
exen;spelvis en person i foretagsledningen kunna fa fram information i realtid glo-
balt.

Ett affarssystem stodjer ett flertal av en organisations funktioner. | affarssystemet
ben&dmns den del som stddjer en funktion for modul. De olika modulerna anpassas
efter foretagets verksamhet och informationsflodet mellan modulerna sker helt
inom systemet eftersom de ar integrerade med varandra. De vanligaste centrala
funktionerna som affarssystemet stodjer ar produktion, ekonomi, konstruktion,
marknadsforing, forséljning, inkop, lagerhallning, underhall, distribution och be-
slutsstod. Affarssystem é&r alltsa inte utvecklade av organisationen som anvander
dem, utan av andra foretag som har som affarsidé att utveckla affarssystem. Af-
farssystemet ger aven forslag till organisationen pa rutiner och arbetssatt samt in-
formation om uppféljning av verksamheterna, beslutsmaterial eller styrdirektiv for
hur den operativa verksamheten kan styras.**

System for informationsbehandling har funnits i organisationer sedan organisa-
tioner funnits, nedan en figur som beskriver utvecklingen av datoriserade informa-
tionssystem.

21 Brandt et al., Valja och férvalta standardsystem, 1998
22 H
Ibid.
2 Davenport, Putting the Enterprise into the Enterprise System, 1998
2 Askenas, Affarssystemet - En studie om teknikens aktiva och passiva roll i en organisation, 2000
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Affarssystem
Standard
system
Egenutvecklade
system
........... i i i i >
1970 1980 1990 2000

Figur 4: Fran egenutvecklade system till affarssystem. Kalla: Egen

2.2.1 Fran egenutvecklat till standardsystem

Under 1970- och 1980-talen gjorde systemutvecklingen stora steg framat, nya IT-
I6sningar avloste varandra i en accelererande takt. Det var egna skraddarsydda sy-
stem inom olika verksamhetsomraden som exempelvis ekonomi, order och pro-
duktion. Manga foretag hade egna dataavdelningar och sysselsatte ett flertal per-
soner med att forsoka utveckla egna informationssystem som skulle motsvara de
forvantningar som fanns. Det visade sig vara ett nast intill om6jligt uppdrag, da
det handlade om stora foretag och kapaciteten pa den tidens hardvara var alltfor
begrénsad for att klara av att hantera den informationsméngd det kom att rora sig
om. Projekten lades ofta helt enkelt ned.?

Vid mitten av 1970-talet borjade standardsystem utvecklas men under 1980-talet
var det fortfarande manga foretag som valde att utveckla egna system. | borjan av
1990-talet brots trenden genom att det utvecklades fler standardsystem och det
borjade bli allt vanligare att foretag kopte in standardldsningar for specifika funk-
tioner istallet. Standardlésningarna sags dock fortfarande som ramverk och varije
foretag modifierade dem kraftigt for att anpassa dem till befintlig verksamhet och
organisation. Manga standardsystem blev egentligen egenutvecklade lésningar,
baserade pé standardkomponenter.?

Ett standardsystem utvecklas av en systemproducent for att motsvara flera olika
kunders verksamhetsbehov. Ett standardsystem utgor ddrmed ett redan existerande
informationssystem som dessférinnan har utvecklats och anvénts pa annat hall.
Det &r alltsd inte i forsta hand utvecklade med hénsyn till en organisations specifi-
ka verksamhet. Anvandningen av ett standardsystem, till skillnad fran skraddar-
sydda losningar, kommer darfor att innebéra att organisationen far gora jamkning-
ar av sina rutiner for att anpassa sig till standardsystemet och systemet far eventu-
ellt anpassas till foretags verksamhet. Potentialen med standardsystem ligger i att
beprovade erfarenheter och kunskaper finns inbyggda i systemet fran tidigare in-
stallationer. Samtidigt finns skalfordelar i och med att ett stort antal anvéndare ut-
nyttjar samma system.?’

Anledningen till standardsystemets starka utveckling ar framst att det blir billigare
om flera foretag kan nyttja samma system istéllet for att varje foretag skall utveck-

% Brandt et al., Vélja och férvalta standardsystem, 1998
% 1bid.
2T Anveskog et al., Att vélja standardsystem, 1984
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la sitt eget. Aven den lagre kostnaden for vidareutveckling och férvaltning har stor
betydelse. Systemet &r &ven mer testat och har ofta hogre kvalitet géallande séker-
hetsrutiner.?®

2.2.2 Fran standardsystem till affarssystem

Vid mitten av 1990-talet borjade marknaden ta fart med att forsoka att utveckla
och inféra integrerade standardsystem, sa kallade affarssystem, exempelvis SAP
R/3. Vid denna tid hade manga av de standardsystem som fanns pa marknaden
forbattrats. Systemen kunde nu utnyttja den kunskap och erfarenhet som under
manga ar overforts fran kunderna, genom deras krav pa modifieringar. Utveck-
lingen inom bland annat datakommunikationsomradet, kom ytterligare att skapa
battre maojligheter att anvanda standardsystem som stod for operativ verksamhet.
Integrerade standardsystem skulle klara av att samordna information och skapa
mojligheter for organisationer att snabbare fa insyn i sin verksamhet, for att dar-
igenom skaffa sig fordelar gentemot sina konkurrenter. Marknaden véxte sig star-
kare och vid slutet av 1990-talet, innan millenniumskiftet, kom en boom. Féretag
implementerade hellre ett nytt affarssystem &n I6ste millennieproblemet genom att
anpassa och uppdatera sina gamla egenutvecklade system.?

Affarssystem kan vara uppbyggda pa olika satt. Valfriheten ger olika frihetsgrad
for en kund att paverka systemets anvandning. Det kan vara allt fran stora integre-
rade system till standardmoduler, "pusselbitar”, som kan kombineras ihop pa val-
fritt satt. Istallet for att ta allt eller inget vid val av ett nytt system, borjar allt fler
kunder utnyttja system stegvis. Anvandningen sker darmed effektivare och pa ett
mer flexibelt satt. Samma omfattande investeringar behdver inte ske inledningsvis
och foretaget kan utvardera insatserna stegvis.®

Idag anvands affarssystem ofta som stomme for att utveckla foretagets verksam-
heter och bidrar pa sa sétt till att skapa affarsmojligheter, genom att effektivisera
processerna och pa sa satt starka foretagets konkurrenskraft. Anvandare staller
krav pa att produkter och tjanster ska utvecklas i hogre takt &n tidigare. Samtidigt
har mojligheterna att utveckla nya produkter och tjanster som medger en storre
forandringstakt ocksa okat kraftigt. En av dessa ar utveckling av tekniker som
mojliggor att olika system samverkar pa ett mer effektivt satt. Idag ar systemet en
viktig del av foretagets framtida strategi och det innebar ocksa att den leverantor
som valjs kommer foretaget att ha ett samarbete med under 1&ng tid.**

Tekniken i sig kan inte paverka organisationen utan det &r tillampningen av tekni-
ken, anvandningen, som paverkar. Hur fors data in i systemet? Vilken kvalitet ar
det pa data som laggs in? For vilka syften anvands den data som lagts in? Hur
onskar varje individ styra, handla eller ha tillgang till handlingsalternativ i relation
mot hur de faktiskt anvander affarssystemet i verkligheten? Underléttar granssnit-
tet for anvandaren eller ar det onédigt omstandligt och svart att forsta?*

%8 Anveskog et al., Att vélja standardsystem, 1984

% Brandt et al., Valja och férvalta standardsystem, 1998

% 1bid.

3 1bid.

% Askenas, Affarssystemet - En studie om teknikens aktiva och passiva roll i en organisation, 2000
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2.2.3 Varfor affarssystem?

Ett affarssystem ar ett informationssystem som bade speglar och direkt stoder fo-
retagets sétt att bedriva verksamhet. Foretagets sétt att bedriva verksamhet kallas
aven dess affarsmodell och den sammanfattar hur féretagets organisation ar upp-
byggd och hur verksamheterna styrs och foljs upp. Kraven pa snabbare, battre och
mer detaljerade rapporter stéller naturligtvis hogre krav pa foretaget och dess af-
farssystem, da uppgiften ar att generera mer och béttre information snabbare an
tidigare och &ven omedelbart évervaka vad som sker i olika delar av foretaget och
dess nara omvarld.®

En fordel med totalintegrerade system &r att leverantéren garanterar att olika funk-
tioner hanger ihop och har val utprovade grénssnitt. Globalt har foretag tyst och
sékert blivit mer sammankopplade och de installerar affarssystem som genererar
mer och battre information snabbare an tidigare. For forsta gangen sedan stora fo-
retag skapades kan ledningen se vad som sker i fOretaget i realtid, utan att behtva
vanta pa manadsrapporter som maste dubbelkollas for att sedan bli inaktuella eller
felaktiga. En foretagsledare kan sitta vid sin PC och direkt se olika handelser i sitt
foretag globalt. Vad Internet gor i kommunikation mellan organisationer, gor af-
farssystemen inom globala foretag. Slutligen, all information som behdvs for att
driva ett foretags verksamhet gar genom dessa system. Situationen later utopisk
men ar gllganglig for de foretag som kan behérska den nya typen av informations-
system.

Internet och foretagens intranat ar idealiska verktyg for att distribuera och gora in-
formation tillgadnglig. Affarssystem passar perfekt for att formedla information
och de genererar information for bade intern och extern anvandning. Kombina-
tionen av affarssystem som primér plattform for organisationens information och
Internets teknik for att gora den tillganglig kommer att vara kannetecknet for de
ledande organisationerna i det nya arhundradet.*®

2.2.4 Kritik mot affarssystem

Eftersom det finns manga fordelar med affarssystem ar det latt att de negativa
foljderna gloms bort. Det finns en stor risk att kunden for snabbt bestammer sig
for ett system utan att forst ha funderat pa hur den egna verksamheten ska forbatt-
ras. En ordentlig forstudie och behovsanalys gléms bort. Ett problem kan vara att
behovet av anpassningar antingen under- eller 6verskattas. En annan negativ fak-
tor med affarssystem kan vara att kunden blir mycket beroende av leveranttrens
prestationer, en leverantor som kanske saknar djupare kunskap om féretaget och
dess verksamhet. Karnproblemet med systemen &r &nda hur man ska fa samspelet
mellan verksamheten och systemet att fungera.*

En nackdel &r att leverantéren ofta har varierande kvalitet for olika delar i sitt to-
talsystem. Brandt et al., har identifierat tva huvuddelar i integrerade system, den
Ekonomiadministrativa delen och den Materialadministrativa delen. Totalsyste-

¥ Glader genom Samuelson, Controllerhandboken, 2001

* Davenport, Mission Critical: Realizing the Promise of Enterprise Systems, 2000
% |bid.

% Anveskog et al., Att vélja standardsystem, 1984
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men har en kvalitetsmassig tonvikt pa nagon av dessa delar. Det forklaras med att
leverantéren borjat med nagon av delarna och sedan forsokt bygga pa med den
andra, for att f& en heltackande I6sning.’

2.2.5 Framtiden for affarssystem

Dagens kunder &r relativt hart knutna till tidigare leverantérer. Eftersom olika le-
verantorers system inte dr byggda for att samverka med varandra, kan kunderna
endast valja nya losningar fran befintlig leverantor. Alternativet ar annars att byta
ut hela systemet och ga till en ny leverantér men det &r mindre attraktivt eftersom
dagens system kraver en omfattande investering innan de kan tas i bruk. Morgon-
dagens system maste vara lattare att installera och integrera med redan befintliga
system, det kommer att bli viktiga konkurrensfaktorer! Det leder samtidigt till att
det blir enklare for kunderna att byta system och systemleverantér. Aven tjanste-
produktionen star infor forandringar, for att pa ett mer kostnadseffektivt satt méta
kundernas servicebehov. Det som fordrojer denna utveckling ar att manga foretag
idag har investerat i system som inte ar komponentbaserade och de valjer att ut-
nyttja dessa nagon tid till.*®

Manga foretag har under arens lopp bytt system flera ganger, trots att de brister
som funnits egentligen legat utanfor systemet och mer varit verksamhets- och
styrningsrelaterade.®

2.3 Porters vardekedja

Vi tycker att det &ar viktigt att beskriva Porters vardekedja, eftersom den fungerar
som ett verktyg for att konkretisera och analysera en organisations verksamhet for
att fa reda pa vad som genererar varde. Nagot som en organisation maste ta reda
pa om de beslutar att anskaffa och implementera ett affarssystem.

Davenport ser det som ett stort bekymmer att manga organisationer har uppfatt-
ningen att ett system i sig ger ett mervérde till foretaget. Han menar att systemet i
sig inte ar vart nagonting, utan bara da det tillfor varde genom att ge ratt infor-
mation i ratt tid och darigenom generera mer Idnsamma affarer.*

Porter beskriver vardekedjan pa foljande satt:

Every firm is a collection of activities that are performed to design, produce,
market, deliver and support its products or services. All these activities can be
represented using a value chain. Value chains can only be understood in the
context of the business unit.”

Informationssystem har stora effekter pd vardekedjans aktiviteter och lankarna
mellan dem. Vardekedjemodellen &r ett exempel pa en analysmodell av ett fore-

% Brandt et al., Vélja och férvalta standardsystem, 1998
38 H
Ibid.
¥ Glader, genom Samuelson, Controllerhandboken, 2001
“% Davenport, Mission Critical: Realizing the Promise of Enterprise Systems, 2000
* Porter, 1984 genom Ward et al., Strategic Planning for Information Systems, 2002
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tags verksamhet. Den kan anvéndas till att undersoka hur val ett standardsystem
passar in och kan tacka och stddja foretagets verksamhet. Den kan visa hur syste-
mets funktionalitet kan anvéndas for att uppnd konkurrensférdelar.*

Foretagsadministration och infrastruktur

Personaladministration
Produkt- och teknologiutveckling

Anskaffning av resurser Mervérde

Logistik | Tillverknings- |Logistik | Marknads- | Service
Inkdp  |process Distribution| féring
Forsaljning

Sekundéara aktiviteter

Primé&ra aktiviteter

Figur 5: Porters vardekedjemodell, Kalla: Ward, (2002)

De priméra aktiviteterna beskrivs som ett horisontalt flode genom hela verk-
samheten, fran leverantor till kund. Aktiviteterna maste vara i harmoni for att
verksamheten ska fungera pa ett bra satt. De sekundéra aktiviteterna ar stod-
aktiviteter som ar till for att kontrollera och utveckla verksamheten. Stddaktivi-
teterna ger foretaget varde indirekt men kan endast forverkligas genom priméara
aktiviteter. En forutsattning for mervarde &r att priméra och sekundéra aktiviteter
ar sammanlankade pa ett bra satt. Enligt Ward har véardekedjemodellen vissa styr-
kor vid anskaffning av ett informationssystem eftersom den;

e separerar primdra och sekundara aktiviteter

e koncentrerar pa hur verksamheten ger varde for att tillfredsstalla kundbehov

e beskriver hur olika delmal av verksamheten ska ldnkas sam-

man med de 6vergripande affarsmalen och strategierna
e ar oberoende av foretagsstrukturer

2.4 Informationssystemstrategier

Producenter och systemleverantérer har olika installning till hur standardsystem
bor anvéandas i kundens verksamhet. Det finns olika filosofier och har redogdrs for
nagra av dem. Pa samma satt som foretaget behandlar sin 6vergripande strategi for
produktionsstrategi bor man ha en 6vergripande strategi for informationsbe-
handling.*”® Vid anskaffande av ett standardsystem bor foretaget darfor utforma en
Informationssystemstrategi, 1S-strategi, som stodjer den mer dvergripande fore-
tagsstrategin. Om foretaget har en val planerad IS-strategi dar behovet ar kartlagt
ur en strategisk synvinkel dkar forutsattningarna for att hitta ett system som passar

*2 Porter, 1984 genom Ward et al., Strategic Planning for Information Systems, 2002
* Falk et al., IT som strategisk resurs: Foretagsekonomiska perspektiv och ledningens ansvar,
1996
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verksamheten.** 1S-strategin paverkar hela processen och utgdr en grundsten for
att resultatet ska bli lyckosamt.*

Vi vill fortydliga att det ar organisationens 1S-strategi och inte 1T-avdelningens
datastrategi som avses. Utifran organisationens IS-strategi ska IT-avdelningen
darefter gora en strategi Over hur de tekniskt ska svara upp mot affarsverksam-
hetens krav, exempelvis vilken typ av hard- och mjukvara som behévs, den tek-
niska driften av systemen och hur datakommunikationen ska l6sas. Det kan for-
enklat illustreras med hjalp av nedanstaende figur.*®

Organisationens
afférsstrategi

IT-ansvariges
IT-strategi

Figur 6: IT-strategin stoder foretagets affarsstrategi. Kélla: Modifierad efter Westberg
(1989)

Vid utformningen av organisationens 1S-strategi ar det viktigt att ta hansyn till om
systemet ska bli foljande eller styrande. Ska systemet eller organisationen an-
passas?*’

Aven Earl har utvecklat 1S-strategier dér antingen system eller organisation ska
anpassas. Earls metod bestar av tre delar som syftar till att klargora affarsstrategier
och behoven i verksamheten i IS-termer samt utvérdera vad de befintliga syste-
men tillhandahaller och hur de anvénds. Vi anser att detta ar grunden dven vid an-
skaffning av ett nytt standardsystem da det underlattar framtagandet av en krav-
specifikation. Earl anser att varje del ar nodvéandig och att de paverkar varandra.
De t4r8e delarna a&r sammankopplade och kallas for top-down, bottom-up och inside-
out.

2.4.1 Anpassa systemet efter organisationen

Eklund et al., beskriver att utveckling av informationssystem skall utga fran och
passa in i den verksamhet som bedrivs inom organisationen. Arbetsprocesserna i
organisationen skall, enligt denna uppfattning, saledes styra hur systemen ser ut.

* Anveskog et al., Att vélja standardsystem, 1984

** Falk et al., IT som strategisk resurs: Féretagsekonomiska perspektiv och ledningens ansvar,
1996

“® Westerberg, Praktisk ADB, 1989

*" Brandt et al., Valja och férvalta standardsystem, 1998

*8 Earl, Management Strategies for Information Technology, 1989
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’For att programvaran skall halla hog kvalitet i anvandarnas 6gon maste den
vara val anpassad for just deras verksamhet, skraddarsydd fér verksamhetens
behov. Det enda satt som utvecklarna kan lyckas med det, &r genom att verkli-
gen satta sig in i hur verksamheten fungerar.” *

Enligt teorin &r en av systemutvecklarens huvuduppgifter att ta reda pa kundens
behov och vilka forvantningar som finns, for att sedan anpassa arbetet med att ut-
veckla informationssystemen efter kundens verksamhet. Den huvudsakliga upp-
giften blir darfor inte att fokusera pa att férandra befintliga arbetsprocesser i kun-
dens organisation, utan snarare att utveckla system som stoder kundens radande
interna strukturer och arbetsprocesser.®

| Earls bottom-up strategi utgar implementeringen fran anvandarniva for att utreda
hur nuvarande system och verksamhet fungerar. Det &r viktigt att en grundlig
genomgang av det befintliga systemet gors innan beslut om investering i ett nytt
tas. Detta for att undersoka vilka behov systemet skall tillfredstélla. Bottom-up
strategin utgdr alltsd fran verksamheten, som stéller krav pa hur systemet skall
vara utformat. Det ar anvandarnas krav som fokuseras.”

Aven i Brandt et al., féljande standardsystem medges ett storre matt av kund-
anpassningar av systemet i stéllet for rena verksamhetsanpassningar. Dessa fol-
jande standardsystem ar mycket mer generella och dessa leverantorer ar 6ppna for
olika scenarios av ett foretagets affarsverksamheter. Vissa leveranttrer skapar
basmodeller eller applikationsmallar for att underlétta kundens arbete med anpass-
ning av verksamhet och standardsystem. Upphandling av standardsystem kan hér
ses som ett specialfall av systemutveckling. Kunden behover arbeta efter en hypo-
tes om hur foretaget ska bedriva sin verksamhet for att sedan anpassa systemet
darefter. Den friheten kan kdnnas som en stor fordel nér det finns en vél genomar-
betad verksamhetsstrategi pa foretaget. Friheten kan upplevas som en begransning
om kunden ar nagot osaker pa hur verksamheten kan forbattras och forvantar sig
att leverantoren ger konkreta forslag pa arbetssatt for verksamheten.*

Aven SIV-modellen ar en metod for anskaffning av standardsystem. SIV star for
Standardsystem | Verksamheter. Denna metod foresprakar att foretaget forst och
framst skaffar det standardsystem som ger storst stod till organisationen, det vill
sdga kundforetagets perspektiv ar det viktiga. Forst valjs darmed den systemleve-
rantér som kan erbjuda det standardsystem som bast passar organisationen, daref-
ter anpassas systemet och berdrd verksamhet till varandra och slutligen imple-
menteras systemet i verksamheten®?.

* Eklund et al., Programkonstruktion med kvalitet, 1998
50 H
Ibid.
*! Earl, Management Strategies for Information Technology, 1989
°2 Brandt et al., Vélja och férvalta standardsystem, 1998
*% Nilsson, Anskaffning av standardsystem fr att utveckla verksamheter — Utveckling och prov-
ning av SIV-metoden, 1991
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2.4.2 Anpassa organisationen efter systemet

Brandt et al., menar att styrande standardsystem innebar att standardsystemet ar
styrande for verksamhetens arbetssétt. Detta forutsatter att kundftretaget anammar
leverantérens verksamhetskoncept som &r inbyggt i systemet. Det finns dnda vissa
grader av flexibilitet. Det kan vara en fordel for kunder som har en begrénsad
kunskap och kompetens for att kunna utveckla sin egen verksamhet. Men ar en
nackdel for foretag som har en klar uppfattning om sin verksamhet och dér stan-
dardsystemets verksamhetskoncept stimmer illa dverens med foretagets arbetssatt
och afférsstrategi. | andra foretag kan det vara en fordel att snabbt infora ett stan-
dardsystem och forst darefter studera vilka verkliga anpassningsbehov som finns,
efter cirka 6 manaders anvandning.>

Enligt Earls top-down strategi ska de affarsrelaterade malen forst bestammas for
att darefter harleda de behov som informationssystemet skall tillfredstalla. Det
sker genom att sammanstélla information fran olika chefer i foretaget. Syftet med
top-down &r att lyckas fa in affarsverksamheten i informationssystemet. Samman-
fattningsvis ar det alltsa viktigt att 1S-strategin utgar fran nagon form av affars-
vision. Den sa kallade top-down strategin utgar fran ledningens krav och behov
och pé s& vis blir strategin ledningsstyrd.>

2.4.3 Kombinera organisation och system

For att uppna optimal konkurrensfordel bor foretaget kombinera organisation och
system, vilket kan ske pa flera olika satt. Earl har aven en metod dar en kombin-
ation av top-down och bottom-up sker. Denna del har han valt att kalla for inside-
out. Enligt Earl ar de tva forsta teknikerna bra metoder for att analysera och kom-
ma med forslag men han menar att de inte &r tillrdckliga. Det behdvs dven ett insi-
de-out-tankesétt. Syftet med det ar att finna nya mojligheter i IS-strategin och al-
ternativa satt att bedriva verksamheten for att om mojligt na konkurrensfordelar.
Inside-out omfattar tre moment: Det forsta innebér att det kan vara bra att anvanda
sig av olika kreativa tekniker som skulle exempelvis kunna vara externa konsulter
och brainstorming. Detta kan underlatta och oka mojligheterna att komma pa nya
idéer och anvandningsomraden for systemet. Den andra tanken &r att man skall
bygga procedurer och rutiner som tar tillvara de nya idéerna och aven utvecklar
dem sa langt som mojligt. Det skulle kunna handla om att placera kreativa och
handlingskraftiga personer i en miljo dar IS har en strategisk potential. Den tredje
aspekten handlar om att skapa en miljé som hela tiden gor att anvdndarna kommer
i kontakt med ny teknik och pa sa vis utvecklar bade intresse och kunnande inom
teknikomradet. Anvandaren skall konfronteras med tekniken och understodjas av
mer IS-kunnig personal. Syftet med inside-out &r att via kreativa processer skapa
ett engagemang for att finna nya lésningar och méjligheter.>®

> Brandt et al., Valja och férvalta standardsystem, 1998
*® Earl, Management Strategies for Information Technology, 1989
56 H

Ibid.
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| detta kapitel beskrivs hur vi gatt tillvaga da vi planerat, samlat information och
i vrigt forberett arbetet med att skriva uppsatsen. Vi redogor ocksa varfor vi val-
de att ga tillvaga pa dessa satt. | kapitlet redogor vi aven for teorier och model-
ler. Slutligen avslutar vi med reflektioner kring tillvagagangssattet.

3.1 Inledning

Ett forskningsarbete borjar alltid med ett problemomrade. Ett problemomrade ar
nagot som forskarna, det vill sdga vi, ar intresserade av att skaffa ny eller for-
djupad kunskap om. Eftersom problemomradet oftast kan belysas fran en mangd
olika synvinklar och vara bade diffust och omfattande behover det preciseras till
ett problem. Det vanligaste sattet att omformulera ett problemomrade till ett preci-
serat problem, ar att soka fram och ga igenom den litteratur som finns tillganglig
inom amnet. Litteraturstudier ar ett omfattande arbete och ger kunskap om saval
teorier och modeller som kunskap om sjalva &mnesomradet. Utifran den kunskap
som samlats in genom litteraturstudierna, kan vi sedan formulera vara avgrans-
ningar. Den avgrénsade problemstéallningen blir darmed ett mer preciserat prob-
lem. Det ar detta problem vi avser att belysa genom undersékningen. Darefter
maste vi definiera hur undersokningen ska genomféras, det vill sdga vem som ska
medverka och hur information ska samlas in, utifran den tid och de medel som
finns till forfogande.>

Det problemomrade vi inledningsvis valde att fordjupa oss i innefattade bade be-
greppen affarssystem och forvantningar. Det var ett amnesomrade som in-
tresserade oss utifran vara tidigare erfarenheter. Daremot ansag vi inte att vi var
tillrackligt kunniga i &mnet for att direkt kunna uttala oss om hur avgransningarna
skulle definieras utan det fick vi successivt arbeta oss fram till. Vi genomforde lit-
teraturstudier och intervjuer. Pa det sattet kunde vi begransa problemomradet till
problemformuleringar.

3.2 Litteraturstudier

For att 6ka kunskapen inom vart problemomrade borjade vi studien med att utfora
en gedigen litteraturstudie. Genom bdcker, vetenskapliga avhandlingar, student-
uppsatser, vetenskapliga artiklar, tidskriftsartiklar samt information fran Internet
skaffade vi kunskap om amnet. Mycket av det vi last ar intressant och viktigt och
det har darfor varit svart att avgransa problemomradet. Férutom att lasa in oss pa
sjalva amnesomradet har vi ocksa last teorier om vetenskapligt forhallningssatt
och modeller.

Litteraturstudierna okade var forforstaelse for det valda problemomradet, ger en
oversikt 6ver vad som tidigare skrivits i @amnet samt ger en bild av hur betydelse-
fullt ett problem ér. Litteraturstudien visar pa bade historiska och aktuella fakta pa

> Patel et al., Forskningsmetodikens grunder, 1994
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forskningsfronten i det valda amnet.>® Vi skaffar oss, med andra ord, en bakgrund
och en 6verblick om kunskapen inom ett givet problemomrade.

Easterby-Smith et al., anvander en bendmning for att beskriva sokandet av litte-
ratur ur tva olika perspektiv, namligen trala och fiska. Trala &r en mer allméan sok-
ning av litteratur i ett speciellt amne, dar malet &r att skaffa sig en 6versiktlig for-
stdelse. Fiska handlar om litteratursokning dar forskaren vet precis vad hon letar
efter.®® Det kandes som om vi gjorde mycket tralning till att borja med, men att
vart sokande blev mer och mer fokuserat och inriktat mot fiskning allteftersom ti-
den gick och var kunskap véxte.

For att hitta artiklar har vi utnyttjat sokmotorn Google pa Internet och artikeldata-
baser som finns tillgangliga pa Ekonomiska biblioteket exempelvis JSTORE, Bu-
siness Source Premier, ELSEVIER och Emerald fulltext. I bérjan anvéande vi flera
sokord exempelvis ERP-system, affarssystem, standardsystem, férvantningar, for-
andringar, organisationsforandringar, implementering och misslyckande bade en-
skilt och i kombination med varandra samt pa bade svenska och engelska. Ju mer
kunskap vi hade desto lattare var det att utesluta vissa sokord och desto snabbare
gick det att se vilka artiklar var intressanta for oss att fordjupa oss i.

3.3 Empirisk studie

En empirisk vetenskap kannetecknas av att kunskaperna grundas pa observationer
av verkligheten. Empiriskt baserad kunskap erhalls genom att skaffa sig erfaren-
heter genom observationer av omvérlden.®

Var undersokning ar en empirisk studie, eftersom vart intresse har varit att under-
sOka vilka forvantningar som finns kring standardsystem bland olika aktorer.

For att komplettera den kunskap vi fatt fran litteraturstudien genomforde vi in-
tervjuer. De dgde rum under december 2003. Vi tog kontakt med fyra personer vi
fatt kinnedom om tidigare, via e-post och telefon, dar vi presenterade oss och var
studie. Nasta steg i forberedelsearbetet var att sammanstélla intervjufragor, vilket
bland annat gjordes med hjélp av de intryck vi fatt fran litteraturen. Intervjuerna
spelades in pa band och skrevs sedan ut ordagrant. Genom att intervjua olika per-
soner tror vi att en okad forstaelse fas for vilka forvantningar som finns kring af-
farssystem.

Som vi visar i figur 7, analyserade vi det material vi fatt in genom litteraturen och
intervjuerna. Vi funderade var och en, men éven tillsammans, vad denna informa-
tion hade att sdga oss. Denna fas i uppsatsskrivandet gick 6ver i nésta dar vi dis-
kuterade bade med varandra, men aven tillsammans med var handledare. Diskus-
sionerna hjalpte oss att sortera all data vi inhdmtat for att pa sa satt lattare se
monster, likheter och skillnader. Efterhand som var uppsats har véxt fram har vi,
tillsammans med var handledare, hela tiden forsékt forbattra och evaluera texten.

*% Backman, Rapporter och uppsatser, 1998
> Easterby-Smith et al., Management Research — an introduction, 1999
% patel et al., Forskningsmetodikens grunder, 1994
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//,,_—. Lasa litteratur

Evaluera uppsatstext

h J
Intervjua
Diskutera /—/
¥

K Analysera

Figur 7: Uppsatsskrivandets snirkliga vag. Kalla: Egen

3.4 Reliabilitet och validitet

Nar forskaren undersoker nagonting maste hon pa nagot satt forsakra sig om att
hon vet vad hon gor. Dels maste hon vara saker pa att det hon undersoker, verk-
ligen &r det hon avser att undersoka, det vill saga, det maste finnas god validitet.
Dels maste forskaren veta att hon gor undersokningen pa ett tillforlitligt satt, att
reliabiliteten dr god. Att veta vad man undersoker handlar om Gverensstimmelsen
mellan vad forskaren sager att hon ska undersoka och vad hon faktiskt undersoker.
Om intervjuer eller observationer anvéands ar undersokningens tillforlitlighet i hog
grad relaterad till intervjuarens och observatorens formaga. En forutsattning for
god reliabilitet ar alltsa att intervjuaren och observattren ar tranade. Vid intervjuer
ar tillforlitligheten ocksa beroende av eventuell intervjuareffekt som kan uppsta.
Den &r ett resultat av att intervjuaren upptrader pa ett sadant satt under intervjun
att individerna forstar, medvetet eller omedvetet, vad som férvantas av dem.®

Det inte finns en enskild metod som kan ses som Overldgsen alla de andra i alla
sammanhang. Svagheten i en metod &r ofta styrkan i en annan och genom att
kombinera olika metoder blir det ett forsok att ta tillvara det bésta och neutralisera
det samsta med den enskilda metoden. Till exempel att kvalitativ intervju kombi-
neras med observation, att fler &n en observator eller intervjuare engageras etce-
tera. Att inhdamta aterkoppling fran respondenterna dr en annan strategi for valide-
ring. Den syftar till att undersoka huruvida de intervjuade ar eniga med forskaren
nar det galler hennes tolkningar och slutsatser. Det finns bade fordelar och nack-
delar med denna strategi. En fordel ar att den intervjuade kan ha information om
det studerade fenomenet som forskaren inte har uppmarksammat. A andra sidan
kan forskaren inte utga fran att den intervjuade redovisar sina faktiska upplevelser
eller handlingar. Det kan bero pa att hon inte minns den aktuella handelsen eller
att hon inte forstar resultatet. Det kan dven vara sa att respondenten &ar oenig med
forskarens tolkningar, att tolkningen inte éverensstammer med hennes vérderingar
och detta kan resultera i att hon beskriver sina handlingar felaktigt. En foérdel med
att inhamta aterkoppling i ett senare skede av analysprocessen &r att resultaten da
ar mindre prelimindra och fenomenet kan presenteras tydligt och systematiskt.
Men, en aterforing av resultat till informanterna kan leda till att de forandrar sitt
beteende, vilket bor beaktas i valideringsprocessen.®

®1 patel et al., Forskningsmetodikens grunder, 1994
82 Starrin et al., genom Svensson et al., Kvalitativa studier i teori och praktik: 1996
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For att besvara var problemformulering valde vi att utfora vart undersoknings-
arbete med hjalp av litteraturstudie och empirisk studie, grundad pa kvalitativa in-
tervjuer. Vi valde dessa metoder darfor att vi genom dem skulle fa en stor forsta-
else for amnet. Genom att vélja tva olika metoder hoppades vi kunna fa infor-
mation fran olika hall angaende samma fragestallning.

Den kompletterande informationen som vi fick genom intervjuerna har hjalpt oss
att forsta viktiga aspekter med forvantningar kring affarssystem. Men, utan littera-
turstudierna hade intervjuerna haft mycket mindre paverkan pa var évergripande
forstaelse. Dessa bada metoder kompletterade varandra mycket bra.

3.5 Deduktion och induktion

Forskarens arbete bestar av att relatera teori och verklighet till varandra, men hur
detta gors ar ett centralt problem inom allt vetenskapligt arbete. Deduktion och in-
duktion &r tva alternativa arbetssatt som teoriproduktionen kan bedrivas pa.

/—— Deduktiv ansats

Teori
Generaliseringar Hypoteser

Upptéckandets | Bevisandets
vag vig

Observationer Observationer
Verklighet

Induktiv ansats —f’/

Figur 8: Induktiv vs deduktiv ansats. Kalla: Egen

Vid ett deduktivt arbetssatt utgar forskaren fran allméanna principer och befintliga
teorier och drar dérefter slutsatser om enskilda foreteelser. Vilken information
som behdver samlas in bestdms av vilken teori forskaren foljer. En befintlig teori
har da fatt bestimma vilken information som ska samlas in, hur informationen ska
tolkas och hur resultaten ska relateras till teorin. Naturvetenskapen stravar efter att
bygga upp teoretiska superstrukturer, ett heltickande system som &r empiriskt
provat vilket innebdr att det deduktiva arbetssattet blir vanligt.®®

Inom human- och kulturvetenskaperna finns inte samma strdvan att bygga upp
stora sammanhangande teoretiska system. Har ses det som en styrka att manga te-
orier existerar sida vid sida och det &r vedertaget att forskarens egna idéer och for-
forstaelse kommer att paverka de teorier som produceras. Det arbetssatt som an-
vands kallas induktivt. Teorier inom dessa vetenskaper har mindre rackvidd och
de & mindre generella. Det finns dven sa kallade lokala teorier som endast be-
skriver det omrade som studerats. Resultatet fran undersokningen gar darmed inte

% patel et al., Forskningsmetodikens grunder, 1994

21



Metod

att generalisera eftersom det empiriska underlaget ar typiskt for en speciell situa-
tion, tid eller grupp av manniskor.®*

Vi har anvant oss av ett induktivt arbetssétt i denna undersokning. Forutom litte-
raturstudien intervjuade vi fyra personer, vilka vi till stor del kande till sedan tidi-
gare, och som kommit i kontakt med affarssystem pa olika satt. Vi har varit med-
vetna om att den forforstaelse vi sjalva besitter, hela tiden har paverkat undersok-
ningen. Om och i hur stor grad resultatet fran denna undersékning gar att generali-
sera, tar vi upp och diskuterar i vara slutsatser.

3.6 Hermeneutik

Hermeneutik handlar om tolkning av inneborden i texter, symboler, handlingar,
upplevelser med mera. Ordet hermeneutik forekom forsta gangen runt ar 1650 i en
bok om bibeltolkningens metod®. Idag kan tolkning innefatta mycket, fran trafik-
marken till att pa ett djupare plan forstd en manniskas livssituation. Den som tol-
kar har en forforstaelse i form av spraklig och kulturell gemenskap. Vid tolkande
vaxlas perspektiv mellan del och helhet. Varje nytt textavsnitt som lases kan leda
till ett nytt satt att forsta det tidigare lasta. Tolkandet vaxer fram genom en vaxling
mellan den aktuella delen och den framvaxande helheten.®

Nar forskaren ska tolka och forsta ndgonting startar hon ganska planldst, eftersom
hon sallan har tillgang till ndgon total helhetsbild.” Den hermeneutiske forskaren
narmar sig forskningsobjektet subjektivt utifrn sin egen forforstaelse och for-
sOker se helheten i problemet. Hon stéller helheten i relation till delarna och pend-
lar mellan del och helhet for att pa detta satt na fram till en sa fullstandig fors-
taelse som mojligt. Forskaren kan ocksa pendla mellan intervjuaren och den inter-
vjuades synvinkel for att na fram till en god forstaelse av det studerade problemet.
Det finns ingen bestdmd utgéngs- och slutpunkt for tolkningen.®® Delarna &r néd-
vandiga for att forskaren ska kunna bilda sig en uppfattning om helheten.%® Det
rader ett Gmsesidigt beroendeforhallande mellan del och helhet. Text, tolkning,
forstaelse, ny textproduktion, ny tolkning och ny forstaelse, allt detta ar delar i en
helhet som standigt vaxer och utvecklas. Forstaelsens utveckling gar i riktning
mot en okad helhetsbild. Forstaelse- och tolkningsprocessen kommer att likna en
spiral, den hermeneutiska spiralen.”

Vart angreppssatt stammer val 6verens med den hermeneutiska spiralen. Var for-
forstaelse har hela tiden byggts pa med den forstaelse vi skaffat oss under arbetets
gang. Det som redovisas i denna undersokning, beskriver det vi kommit fram till
vid denna tidpunkt. Ytterligare studier inom amnet hade med storsta sékerhet givit
0ss en an storre forstaelse. Var avsikt med undersékningen har inte varit att redo-
visa den enda sanna bilden, utan avsikten har varit att fa en dkad forstaelse kring
nagra specifika problemformuleringar och redovisa det vi kommit fram till. Upp-

% Patel et al., Forskningsmetodikens grunder, 1994
¢ Gdman, Tolkning, forstaelse, vetande: 1988
% \Wallén, Vetenskapsteori och forskningsmetodik, 1996
¢ Gdman, Tolkning, forstaelse, vetande: 1988
% patel et al., Forskningsmetodikens grunder, 1994
32 Odman, Tolkning, forstaelse, vetande: 1988
Ibid.
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satsskrivandet har inte varit en rak vdg att félja, utan det har i stort sett foljt den
hermeneutiska spiralen.

3.7 Den kvalitativa intervjun

Med hjélp av kvalitativa intervjuer forsoker forskaren "upptacka” vad det ar som
sker, vad det ar som hander. Intervjuaren utgar ifran ett antagande om att hon inte
fran borjan kan veta vilka fragor som &r viktiga och betydelsefulla. Den kvalita-
tiva intervjun kraver att intervjuaren utvecklar, anpassar och foljer upp vad som
kan vara andamalsenligt for situationen och for det centrala syftet med undersok-
ningen. Har utvecklas fragor och svar delvis som en foljd av tidigare fragor och
svar. Det handlar mycket om att forskaren maste vara uppméarksam, vaken och
fantasirik. Dessa intervjuer ar oforutsagbara och det kan uppstd manga Gver-
raskningar under en sadan intervju.”

| en kvalitativ intervju uppstar individens kunskaper och attityder ur en komplex
vav av relationer med andra manskliga varelser. En av de viktigare uppgifterna for
intervjuaren under en kvalitativ intervju ar att hjélpa individen att bygga upp ett
sammanhangande och begripligt resonemang.’

| den kvalitativa intervjun ar fragorna inte formulerade pa forhand och rackvidden
av mojliga svar ar inte pd forhand specificerad. Det ar sa kallade 6ppna fragor.
Vad som hander i intervjun beror pa hur intervjupersonen och den intervjuade
samspelar med varandra under sjalva intervjun, forutsattningen ar att fragorna till
en borjan skall vara sa 6ppna som mojligt. Skalet till detta ar att erhalla spontan
information om foreteelser, attityder och sa vidare. Samtidigt som fragorna skall
vara 6ppna skall intervjuaren inte glomma att fokusera dem. Vanliga fragor ar att
den intervjuade ska beskriva en dag eller att hon ska berdtta om en nagot mer sub-
jektiv upplevelse, hur hon upplevde nar nagonting hande.”

Formagan att stalla fragor &r viktig, men att lyssna ar anda den viktigaste hos en
intervjuare. Det svaraste arbetet for de flesta intervjuare &r att vara tyst och lyssna
aktivt. Att lyssna innebéar inte bara att uppfatta orden utan ocksa att lyssna till
rytm, tonlage, betoningar, pauseringar, snabbare och langsammare tal, horbara in-
andningar, harklingar och hostningar. For att underlatta aktivt lyssnande kan in-
tervjuaren banda intervjun. Att banda intervjun ar ocksa ett bra satt att lara sig att
bli en bra intervjuare. Skriv ut intervjun och jamfor till exempel hur mycket in-
tervjuaren sager i férhallandet till den intervjuade.”™

Vart val av uppsatsamne bygger pa att ta reda pa hur olika aktorer upplever sina
egna och andras forvantningar kring affarssystem, vilket blir speciellt tydligt nar
affarssystem anskaffas. Vi genomforde darfor kvalitativa intervjuer, dar vi ville ta
reda pa vilka forvantningar som finns kring affarssystem.

™ Starrin et al., genom Svensson et al., Kvalitativa studier i teori och praktik: 1996
2 |bid.
" Ibid.
™ Ibid.
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3.8 Urval av respondenter

Vart val av intervjupersoner har sin grund i att det ar personer vi kéanner till och
dar vi vet sedan tidigare att de har kommit i kontakt med affarssystem, pa nagot
sétt. Tre av respondenterna k&nner vi sedan tidigare och den fjérde har vi kommit i
kontakt med under den tid vi arbetat med uppsatsen. Den fjarde personens erfaren-
heter kompletterar de tre 6vriga respondenternas erfarenheter. Urvalet bestar dar-
med av personer som kommit i kontakt med affarssystem fran olika infallsvinklar.
Nagra av personerna har egen erfarenhet fran ett flertal aktorsroller. Nagra av in-
tervjupersonerna har dven kunnat redogdra for andra aktorers forvantningar, men
da utifran hur de sjalva har uppfattat de personernas férvantningar.

Vi dr medvetna om att det urval vi gjort leder till en kedja av tolkningar och for-
staelse. Det borjar med att en person yttrar sina forvantningar hogt i organisatio-
nen. Uttalandet hors och uppfattas av den person vi valt att intervjua, som tolkar
det som sagts utifran sin egen forforstaelse. Vi har darefter gjort intervjun och
stallt fragor. Intervjuerna har vi spelat in pa band och sedan skrivit av ordagrant,
allt for att vi sjalva ska minimera var egen tolkning av det respondenten séger un-
der intervjun. Men som vi tidigare patalat, paverkar var forforstaelse och vi gor
var tolkning av materialet. Denna tolkning skriver vi ner i uppsatsen vilken till sist
ska forstas och tolkas av lasare av utredningen.

Den information vi fatt fram fran intervjuerna har vi ansett vara anvandbar och in-
formativ. Det ar trots allt respondenternas uttalanden vi skrivit ner och vi har déar-
for ansett att allt intervjumaterial &r primérdata.

Fyra intervjuer har direkt gett oss fyra aktorers uppfattningar om forvantningar
kring affarssystem. Den femte och sjatte aktdrens uppfattning, producent av sys-
tem och foretagsledningen, har vi fatt fram indirekt. Respondenterna ar foljande:

1. Teija Kaihlamaki, konsult pa Manpower Professional, uthyrd till Volvo IT
dar hon ingar i projektledningen for projekt X som ekonom. Hon &r inter-
vjuad i egenskap av anvandare av SAP (i ett par olika foretagsanpassade
versioner och moduler) och dessforinnan av Concorde XAL. Teija ar 32 ar
och tar pa sig uppdrag som hon tycker verkar intressanta.

2. Konsult pa revisionshyra, 31 ar. Far oftast uppdrag da organisationer redan
bytt affarssystem och uppdraget ar att sakerstélla att kraven pa intern kon-
troll uppratthalls inom organisationen. P& grund av respondentens 6nskan,
har personen blivit anonymiserad. Konsulten &r intervjuad i egenskap av
extern konsult.

3. Ann-Charlotte Strém ar applikationskonsult och projektledare pa IFS, hon
ar 39 ar. Ann-Charlotte ar intervjuad i egenskap av systemleverantor. Hon
har &ven tidigare erfarenheter fran en annan organisation, bade som an-
vandare och fran styrgrupp.

4. Pernilla Andreasson ar ekonom pa Volvo Logistics och ar 32 ar. Pernilla &r

intervjuad i egenskap av anvandare av SCALA, Pyramid och SAP i olika
organisationer. Hon har &ven erfarenhet av att ha varit med i ledningen och
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var da aktiv i den styrgrupp som bildades da ett nytt affarssystem skulle
anskaffas.

3.9 Analys av texter

Kvalitativ bearbetning vid textmaterial, antingen utskrift av inspelade intervjuer
eller andras texter, sker I6pande under analysfasen. Lépande analys kan ge idéer
om hur vi skall ga vidare. Ny och ovantad information kan pa detta satt berika
undersokningen. Det ar ocksa en fordel att pabdrja analysen medan intervjun ar i
farskt minne. Efter upprepade genomlasningar, bade av ursprungstexten och de
egna lopande anteckningarna, dar monster, teman och kategorier borjar visas ar
det nodvandigt att bearbeta och sortera ursprungstexten.”

Den hermeneutiska metoden i analys av texter som skapas genom intervju innebar
att forskaren redan under sjalva intervjun har bade inlevelseférmaga och tillampar
hermeneutiska principer. En djupintervju forutsatter att intervjuaren kan leva sig
in i den intervjuades upplevelsevarld, sa att en autentisk dialog kan uppsta mellan
dem, ur vilken viktig information kan komma fram. Intervjusituationen erbjuder
aven mojlighet till deltagande observation, med vars hjélp data insamlas som kan
komplettera det som ségs, efter det att intervjun har skrivits ut och blivit en text.”

Efter varje intervju lyssnade vi igenom kassettbandet och skrev ner intervjun or-
dagrant sa fort som mdjligt, allt for att forsoka komma ihag var och hur allting
hade sagts. Har kunde vi dven se om de intervjuade hade fatt prata fritt och om vi
bara hade inflikat med sma kommentarer eller nya fragor. Det var ocksa en fordel
att skriva ut intervjun direkt, eftersom vi da lattare kunde se vilka svar vi faktiskt
fatt. Vi kunde da géra om nagon fraga eller lagga till nagon till nasta intervju. Ge-
nom att vi alltid fick med intervjupersonernas personliga data, arbetsuppgifter och
foretagens organisation, fick vi en anvandbar bakgrund och battre forstaelse for de
olika aktorernas redovisade forvantningar.

Aven nar vi foretog var litteraturgranskning av artiklar och bocker, analyserade vi
texterna tillsammans for att forstd dem battre. 1 och med att vi var tva stycken
kunde vi diskutera och hjalpa varandra att tolka texterna.

3.10 Reflektion kring val av metod

Innan vara studier pa Handels hade vi bada varit verksamma ute i arbetslivet inom
olika organisationer. Den egna erfarenheten bidrar till den forforstaelse vi, var och
en, besitter. Vi ar av den uppfattningen att det ar kunskap som vi, omedvetet, an-
vander oss av och som darmed generellt paverkar och styr arbetet med uppsatsen
och dess utformning. Vi har darmed medvetet inte valt en metod som bortser fran
forforstaelse. En brist for oss kan vara att ingen av oss personligen har nagon
praktisk erfarenhet av affarssystem, utan endast av sa kallade ekonomidatasystem
(kallas aven kort for ekonomisystem).

"> patel et al., Forskningsmetodikens grunder, 1994
"® Barbosa da Silva genom Svensson et al., Kvalitativa studier i teori och praktik: 1996
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Det bor beaktas att det ar svart for de intervjuade aktorerna att exakt komma ihag
hur de upplevde sina egna forvantningar i en viss situation. Speciellt svart kan det
vara nar det gatt nagra ar sedan en implementering skett. Dessutom kan det vara
vanskligt att aterge nagon annans forvantningar, vilket vi bett dem gora i vara in-
tervjuer. Det kan ge en nagot skev bild av verkligheten.

En reflektion kan goras om lampligheten i att skriva ner hela intervjuer ordagrant.
Det tar oerhort mycket tid, tid som kanske kunde anvants till att exempelvis inter-
vjua fler aktorer.

Ytterligare en reflektion kring intervjuerna var att vi sjalva upplevde det som om
intervjuerna gick battre och battre. Detta tror vi beror pa att varje intervju gav oss
mer forstaelse for amnets komplexitet och att darmed blev mer fokuserade pa de
fragor som var mest intressanta for oss samt att vi kunde stélla fler relevanta foljd-
fragor.
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4 Teoretiskt ramverk

| detta kapitel redogor vi for ndgra viktiga omraden och teorier som vi funnit re-
levanta for forstaelsen av amnets komplexitet. | slutet av kapitlet redovisar vi en
del av den 6vriga forskning som gjorts inom amnet. Vi redovisar mer 6vrig forsk-
ning i nasta kapitel, tillsammans med redovisningen av vara intervjuer.

4.1 Fo6rvantningsteori

Vi anser det vardefullt att ha med ett avsnitt om teori om forvantningar da for-
vantningar kring affarssystem &r det centrala i denna uppsats. FOrvantningarna
kommer framst till uttryck vid anskaffning och implementering av affarssystem.
For att lyckas implementera ett nytt affarssystem i en organisation krédvs moti-
vation och positiva férvantningar om de forandringar som blir resultatet av det
nya systemet. Forvantningar ar nagot som Victor Vroom belyser i sin forvant-
ningsteori.

Forvantningsteori studerar vad som ar orsaken till prestationer. Det &r fraga om en
process I motivation dar hansyn tas till samspelet mellan individ, situation och
omgivning. Teorin fastslar att motivationen ar stor om personalen kan forvanta sig
att deras anstrangningar kommer att leda till beléningar som ar vérda besvéret”.
Det ar mer sannolikt att motivation kommer att uppsta da det existerar ett for-
hallande mellan prestation och beloning, och da det ar klart uppfattat att be-
I6ningen tillfredstaller mottagarens behov.”’

Forvantningsteori ar en form av kognitiv teori som i huvudsak menar att presta-
tioner i arbete kan forklaras med fyra faktorer; styrka i motivation, personlighet,
kompetens och rolluppfattning. Vroom anser att individens motivation beror pa
forvantan om att ett visst beteende ska leda till ett visst resultat som personen an-
ser vara Onskvart och satter varde pa. Teorin handlar vidare om vikten av att rela-
tera individens motivation och handling till organisationens och individens egna
mal. Forstar man sambanden gar det att forsta varfor en individ handlar pa ett visst
sétt framfor andra tdnkbara.

Det finns tva typer av forvantningar. Handlingskonsekvens innebar att individen
upplever en koppling mellan beteende och dess konsekvenser, bade beléningar
och bestraffningar. Individen forvantar sig att ett visst beteende ger upphov till en
viss beldning eller bestraffning. Den andra typen av forvéantningar, anstrangnings-
konsekvens, innebdr att det att hos varje individ finns en forvéntan om varje ar-
betsprestation ska lyckas eller inte. Beloningar ska utga for specifika individuella
prestationer och for beteende som leder till maluppfyllelse for foretaget. Matten
pa resultatet ska ha tva egenskaper. Dels ska de reflektera foretagets dvergripande
mal, dels &r det nodvandigt att beslutsfattare forstar lanken mellan resultatmatt
och beléningar.™

" Robbins et al., Management, 2002
8 Samuelsson, Controllerhandboken, 2001
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En central del &r att individens motivation styrs av hur hogt hon vardesatter belo-
ningen som hon far for sin insats. Denna faktor kallas i teorin vérde, valance, och
mater hur hogt en individ skattar en viss beloning. Om det ar fraga om positivt
varde onskar individen uppna resultatet. Vid negativt varde ar det tvartom, det vill
sdga Onskan &r att inte uppna resultatet. Ar det frdga om ett véarde kring noll &r in-
dividen likgiltig till resultatet. Den andra faktorn ar forvantan, expectancy, att ett
visst beteende kommer att leda till den beléningen. Om man inte tror att arbetsin-
satsen kommer att leda till ett resultat saknar man helt forvantan. Den tredje fak-
torn &r instrumentallity, som &r individens uppfattning om sannolikheten for att
insatsen resulterar i vissa bestdmda resultat, positiva eller negativa. Om en person
tror att hon kommer att fa berém om hon utfor nagot, visar personen hog instru-
mentallitet. Dessa tre faktorer ger tillsammans upphov till motivation och effekten
fas genom att valance multipliceras med expectancy och instrumentallity. Vrooms
teori sammanfattas ofta i formeln nedan: Om néagon av de tre variablerna skulle
vara noll kommer detta leda till att &ven produkten blir noll, det vill séga motiva-
tionskraften kommer att vara noll.”

Motivation
e Valance
M=V E"I Expectancy
Instrumentallity

Figur 9: Motivationens storlek beror pa insats och forvantad beléning. Kalla: Modifierad
efter Vroom

Det ar alltsd endast nar alla tre variablerna i ekvationen ar positiva som moti-
vationskraften kommer att vara positiv. Vrooms forvantningsteori betonar vikten
av att relatera individens motivation och handling till organisationens och indi-
videns egna mal.%

Denna teori har varit relativt skonad fran negativ kritik. Vissa har dock havdat att
den ar for komplicerad att anvanda da en individs motivation ska matas. Andra
hévdar att den inte ar dverrensstimmande med verkligheten eftersom ménniskor
ofta inte kan relatera beléningen till sina anstrangningar.®

4.2 Teori om beslutsfattande

Vi tycker att det &r viktigt att ta med teori om beslut eftersom ett beslut ligger till
grund for anskaffande och implementering av ett affarssystem. Definition pa be-
slut ar att gora ett val mellan minst tva alternativ. Vi har valt att anvanda Simons
beslutsmodell. Anledningen till det &r att vi anser att en foretagsledning inte kan

™ Robbins et al., Management, 2002
8 1hid.
8 |bid.

28



Teoretiskt ramverk

vara fullstandigt rationell vid beslut om affarssystem. P& grund av att de oftast inte
vet helt klart vad problemet ar och de kanner inte heller till alla alternativa 16s-
ningar. Men de kanske inte heller gor det allra basta valet bland de 16sningsalter-
nativ som finns eller har tid att skaffa all information som kravs for att fatta ett ra-
tionellt beslut. Ytterligare en faktor kan vara att de inte har tid att utvardera till-
rackligt lange, de har begransade resurser.®

Enligt den klassiska teorin &r beslutsfattaren rationell, vilket innebar att denne har
fullstandig information om problemet och har tillgang till samtliga handlingsalter-
nativ. Dessutom anses manniskan vilja maximera nyttan vilket leder till att basta
mojliga alternativ ur denna synpunkt valjs. Simon menar istéllet att det finns kraf-
tiga begransningar i manniskans rationalitet. Hans beslutsmodell omfattar istéllet
tre steg; intelligence, design och choice. Det forsta steget omfattas av en sékning
av omvarlden for att upptacka situationer som kraver nagon form av beslut. Det
andra steget omfattar konstruktion av mojliga alternativa handlingsplaner. Det
tredje8§teget omfattar utvardering och val av de méjliga alternativ som ska genom-
foras.

Enligt Simon ar grunden for ett beslut att nagon upplever en skillnad mellan det
nuvarande tillstdndet och ett Onskat tillstand. Men aven en upplevd majlighet
skulle kunna vara den utlésande faktorn for ett beslut, exempel kan vara forslag pa
anskaffning av ett nytt affarssystem. Simon hdvdar att ménniskan under den fasen
samlar information om omvarlden och jamfoér den med informationen om egna er-
farenheter, for att kunna skapa en uppfattning om det tillstand som rader. Om det
dnskade tillstandet skulle skilja sig fran det upplevda uppstér en beslutssituation.®*

Simon menar vidare att eftersom ménniskan vet att tiden for att samla information
ar begransad, sa gor de det basta med den information de har, eller kan skaffa pa
ett ratt sa enkelt satt. Beslutet som tas utifran den har informationen ar tillrackligt
bra. Denna typ av beslut ger inte maximal rationalitet, utan en mer praktisk l0s-
ning pa situationen, en satisfierande 16sning. Troligen ar beslutet paverkat av fore-
tagskulturen, interna gruppers patryckningar, hansyn tagen till makt och ett feno-
men som kallas eskalering av atagande. Det innebéar att nar ett sadant har beslut
val ar fattat och arbetet gar vidare, blir det allt svarare att ifrdgasatta om det ur-
sprungsliga beslutet var ratt, trots att den fragan borde diskuteras under resans
gang.

4.3 Teori om makt

Vi har valt att beskriva teorier om makt da implementering av affarssystem alltid
kommer att leda till intressekonflikter eftersom det ar sa komplext och sd manga
aktorer ar inblandade. Det ar genom makt som intressekonflikterna ytterst satt 16-
ses. Ordet makt definieras enligt Dahl®® som formagan att f& en annan manniska
till att géra nagot som hon inte annars hade gjort. P4 senare tid har organisations-

8 Robbins et al., Management, 2002

& Ibid.

8 Turban, Decision Support Systems and Intelligent Systems, 1998

® Robbins et al., Management, 2002

¥ Manga organisationsteoretiker anammar Robert Dahls, amerikansk statsvetare, definition pd
makt.
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och ledarskapsteoretiker blivit allt mer medvetna om hur viktigt det &r att upp-
marksamma maktfaktorn for att forklara vad som hénder och sker i orga-
nisationer.?’

Manga brannande fragestéllningar som ror for- och nackdelar med informations-
teknologin ar beroende av maktaspekterna. Den nya tillgangen pa teknologin ska-
par méjligheter for tillgang till relevant och heltdckande information langt ut i or-
ganisationen. | praktiken anvands dock informationsteknologin for att vidga och
starka makten for dem som sitter centralt i organisationen.®®

Den storsta kéllan till makt i en organisation ar den formella auktoriteten, en form
av legitimerad makt som respekteras och erkénns av de man samspelar med. Den
formella makten brukar vara forknippad med den position personen har. Aven
kontroll 6ver kunskap och information &r en kalla till makt. Darfoér har manga stri-
der utkampats for att fa kontroll dver de centraliserade datorsystemen. Detta tan-
gerar kontroll 6ver teknologin som fran tidernas begynnelse har fungerat som ett
maktinstrument som 6kat manniskors formaga att manipulera, kontrollera och dra
fordel av sin omgivning. Teknologin ger dess anvédndare en formaga att uppna
battre resultat pa produktion men aven ett redskap for att manipulera den pro-
duktiva formagan till egna syften. Det faktum att teknologin har en betydande in-
verkan pa maktrelationerna ar en viktig anledning till varfor forsok att forandra
teknologin ofta skapar konflikter mellan ledning och anstallda och mellan olika
grupper i en organisation.®

4.4 Forandringsteori

Vi har valt att beskriva forandringsteorier eftersom en implementering av ett af-
farssystem kommer att leda till stora organisationsférandringar. Ordet foérandring
ar ett ord som i sig sjalv vacker manga tankar. Vissa personer anser att forandring
ar nagot positivt medan det for andra kan kannas synonymt med angest. Personer-
na i organisationen som kanner sig hotade av en forandring kommer att vara emot
den. Det finns olika typer av forandring; férandring i strukturen, i teknologin och
bland medarbetarna. Fordndring av medarbetarna innebdr oftast olika satt att 6ka
motivationen s att effektivitet och produktivitet okar.”

”Néar forandringens vindar blaser finns det dem som bygger vindskydd och sa
finns det dem som bygger vaderkvarnar eller hissar segel.””*

Idag &r ordet forandring kanske mer aktuellt &n tidigare, beroende pa de senaste
arens Okade globalisering av marknader och den snabba tekniska utvecklingen.
Allt fler foretag moter hardare ekonomiska villkor och kraven for overlevnad
okar®. Forandring har blivit allt viktigare for organisationer, eftersom de maste

8 Morgan, Organisationsmetaforer, 1999
88 -
Ibid.
% |bid.
% Robbins et al., Management, 2002
%1 Kinesiskt visdomsord fran www.ordboken.nu
% Ax et al., Den nya ekonomistyrningen, 2002

30



Teoretiskt ramverk

vara flexibla i sitt agerande for att kunna forekomma foréandringar som sker i en
allt snabbare takt i deras omvarld®.

Kurt Lewin har tva olika satt att se pa forandringsprocessen. Antingen genom sin
s& kallade lugna vattnet metafor eller genom sin s& kallade vita vgor metafor.**

4.4.1 Lugna vattnet metafor

Lewins lugna vatten metafor beskriver sattet en foretagsledning hanterade forand-
ringar i organisationer fram till slutet av 1980-talet. Stora organisationer hade en
stark struktur, som forst maste brytas, for att en foérandring ska kunna ske. Han
menar att bra forandringsprocesser da kunde planeras, vilket skedde genom en tre-
stegsprocess. For att en forandring ska ske kréavs att status quo tinar upp, férandras
till en ny form och darefter fryser pa nytt for att permanenta forandringen. Starten
for att tina upp status quo kan ske genom att oka de paskyndande krafterna, kraf-
terna som arbetar for en férandring, eller genom att minska de motstridiga krafter-
na, krafterna som vill behalla nuvarande lage. Forst forbereds personalen pa en
forandring, de skakas om i sitt tidigare beteende. N&r sedan upptiningen har blivit
gjord kan foretagsledningen genomfora forandringen. Till sist ska den nya situa-
tionen stabiliseras. Det ar viktigt att f& upp effektiviteten i organisationen.”

4.4.2 Vitavagor metafor

Lewins vita vagor metafor stammer béttre Gverens med hur foretagen av idag ar-
betar, i en stdndigt férandrad omgivning. Har menar Lewin att forandrings-
processen inte gar att planera. Det finns fran borjan inget egentligt status quo,
samtidigt som samhaéllet blir allt mer informations- och kunskapsbaserat. Manga
foretagsledare menar att de arbetar i en omgivning som &r standigt osaker, dar reg-
ler satts upp allt eftersom behoven upptrader. De arbetar pa gransen till kaos och
kan darfor inte forutse s mycket alls. Robbins menar att foretagsledningen anda
maste planera for forandringar, dven om det standigt sker ovantade forandringar.
Det sker genom att organisera i projektorganisationer bland annat.*

4.5 Tidigare forskning inom omradet

Under denna rubrik valjer vi att redovisa nagot av den tidigare forskningen inom
omradet vi funnit. Vi har dven valt att redovisa tidigare forskning i samband med
att vi redogor for vara intervjuer i kapitel 5, men har valt att dela upp det, pa grund
av tva orsaker. For det forsta introduceras lasaren i problemstallningen redan har
och for det andra blir inte nasta kapitel fullt s& omfattande.

4.5.1 Kundens motivation och foérvantningar

| en studie utford pa Irland ar 2000, utforskar Adam et al., personalens motivation
och forvantningar kring implementering av affarssystem. Studien ar utford pa 14

% Brunsson, The Irrational Organization, 1985
% Robbins et al., Management, 2002

% 1bid.

% bid.
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kundforetag i varierande storlek och bransch. 1 figur 10 nedan visas hur engage-
manget fran kundforetagets personal forandras innan, under och efter det att ett
nytt affarssystem har implementerats i organisationen. Kurvan i figuren visar situ-
ationen for personalen gemensamt. | det initiala skedet hojs forvantningarna och
insikten om det nya affarssystemets mojligheter hamnar i fokus. Ledningen ar
upphetsad over att fa nya verktyg for att na sina mal och tron pa det nya systemet
forstarks. Hela foretagets personal engagerar sig i projektet. Nar sedan personalen
forstar vidden av hur mycket arbete som implementeringen innebér, dkar deras
farhagor. Ofta sker &ven en omorganisation och det innebar negativa forvant-
ningar fram till dess personalen funnit sina nya roller. Nér personalen far sina nya
roller klara for sig och sedan implementeringen kommit en bit pa vag och kunden
kan borja skorda frukterna av sin insats sa hojs ater forvantningarna och nar sin
hogsta punkt. Olyckligt nog fortgar inte den dynamiska perioden lange eftersom
personalen atergdr till ”vanliga” arbetsuppgifter och tappar dven kontakten med
leverantdren som nu bara ger support.”’

Personalens attityd
till affarssystemet
F 3

Férdelning Postimplementeringsfas
Helhjartat av arbete
engagemang Syst?met
Anskaffning anvands
av system
Neutral _/
likgiltig
Brist pa
motivation Tid
Okad Okade Vaxande Affirer som g
entusiasm farhagor insikt om vanligt
affarssystems
potential

Figur 10: Personalens motivation och férvantningar. Kalla: Adam (2000)

4.5.2 Affarssystemets olika roller

Askends, som har en teknisk bakgrund, har i sin studie funnit att affarssystemet er-
haller olika roller nar det samspelar med individerna i en organisation. Studeras
affarssystemet gar det att se systemet som en del i ett socialt system. Askenas an-
ser att affarssystemet kan ses i rollerna som byrakrat, manipulator, konsult, ad-
ministrator eller permittent. Nedanstaende figur visar detta.

" Adam et al., Lessons from enterprise resource planning implementations in Ireland, 2000
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Systemet styr Byrékrat Manipulatér Permittent
individen
Systemet Konsult Administrator

foljer individen

Samstammer med | Samstdmmer ej med
existerande strukiur | existerande struktur

Figur 11: Affarssystemets olika roller. Kalla: Askenas (2000)

Om systemet har rollen som byrakrat, strukturerar systemet tillsammans med or-
ganisationens struktur upp arbetssdtt och spelutrymme for individen. Affars-
systemet i rollen som manipulator framkommer da systemet far en dominerande
roll pa anvandningen och paverkar strukturen och individerna. Rollen som konsult
liknar byrakraten fast det ar individen och strukturen som har framsta betydelsen
for anvandningen. Systemet mojliggér den anvandning som passar individerna
och organisationsstrukturen. Med rollen som administrator har systemet inte lang-
re den avgdrande rollen i organisationen och paverkar inte namnvart strukturen
eller individerna. Upplevs affarssystemet inte alls kunna fa nagon specifik roll i
organisationen anvénds det inte och far da rollen som permittent.”®

4.5.3 En byrakrat till forsaljarna

For att exemplifiera hur en implementering av en del av ett affarssystem paverkar
aktorerna i kundféretaget, aterges ett exempel fran en licentiatavhandling av Gére,
&r 1999. Forskningen ar utford, vad vi kan se, under 1990-talet.” Vi anser att ex-
emplet ger véardefull information och att en lasare kanske kan kénna igen sig.

Detta fall beskriver inférandet av ett marknads- och séljplaneringssystem fran i ett
traditionellt produktionsinriktat foretag. Forsaljarna har av tradition varit en viktig
resurs for foretaget och en viktig del i foretagets expansion. Séljarna har darmed
fatt en statusstallning i foretaget och, enligt de 6vriga medarbetarna, tillskansat sig
fordelar gentemot andra funktioner. Deras arbete har varit mycket sjalvstandigt
och manga av dem har varit i foretaget i dver 25 ar.

Syftet med inférandet av systemet var att 6ka kundvarden, fa ett effektivare
saljarbete och forbattra beslutsunderlagen for foretagsledningen. Malen infriades
och saljarnas arbete strukturerades upp. Det kom dven att innebéra att den fixar-
mentalitet som varit radande inom foretaget, kom att avta i betydelse. Nu hade fle-
ra inom foretaget hade tillgang till information om kunderna, vilket fick konsek-
vensen att séljarnas arbete exponerades betydligt mer &n tidigare.

% Askenas, Affarssystemet - En studie om teknikens aktiva och passiva roll i en organisation, 2000
% Gére, 1999 genom Askends, Affarssystemet - En studie om teknikens aktiva och passiva roll i en
organisation, 2000
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Kunskapen om anvandningen av det nya systemet fick betydelse fér makt-
stallningen pa avdelningen, dar de kunniga upplevdes vara nervarderande och ha
synpunkter pa de personer som inte anvande sig av systemet.

Nyanstallda fick ett battre stod eftersom verksamhetens uppgifter fanns formali-
serade i systemet. Nu fanns en upparbetad struktur och tillgang till information i
systemet som inte hade funnits i den tidigare strukturen. Arbetsklimatet upplevdes
ha forbattrats och ledningens visioner hade forts in i systemet. De ansag att syste-
met strukturerat upp deras arbete och att det nu var enkelt att komma in i arbetet.
De anvander systemet som en byrakrat.

De erfarna saljarna anvande dock systemet begrénsat, eller inte alls. De upplevde
att ledningen hade andra motiv med inférandet och deras status i organisationen
hade nu forsamrats. De menade att systemet skapade merarbete, de sag inte nyttan
med det och det fanns en misstro till den data som rapporterats in. Denna grupp
upplevde det som om ledningen ville styra dem genom systemet, systemet fick
rollen som manipulator eller permittent.

En tredje grupp anvande sig av systemet dar det passade deras arbetsuppgifter och
andrade daven systemet efter sina behov. Dessa saljare hade god erfarenhet av for-
séljningsarbetet samtidigt som de l&rt sig anvénda systemet, och de anvande en-
dast de rutiner de upplevde vara ett stdd i arbetet. Denna sista grupp utnyttjade sy-
stemet som en konsult for sina &ndamal.

4.5.4 En konsult till banktjdnstemannen

For att ytterligare exemplifiera hur aktorerna paverkas vid en implementering av
en del av ett affarssystem aterges dven nedanstaende exempel fran en forsknings-
rapport, av Cobb et al., fran ar 1995.

Fallet handlar om en kontinuerlig implementering av ett ekonomisystem till stdd
for banktjansteman och deras chefer.’®® Systemet utnyttjades som en konsult men
verksamheten hade inte kunskapen att anvanda mojligheterna konsulten erbjod.

Vid slutet av 1980-talet hade den multinationella banken problem med ¢kad kon-
kurrens, forsamrade marginaler och kostnader som 6kade ar for ar. Det fanns ing-
en kansla for vad som kostade pengar inom organisationen. Avdelningscheferna
ansag att de behovde mera kontroll 6ver siffrorna. Endast bankledningen hade
mycket aggregerad information om vilket resultat olika avdelningar gav. 1989
andrades den ekonomiska rapporteringen sa att den skulle kunna anvéandas ute i
verksamheten.

Under aren andras rapporterna allt eftersom och bankens ekonomer blev allt mer
delaktiga i att ta fram ekonomisk information till respektive avdelning men eko-
nomisystemet kom i manga avseenden inte till anvandning. Cobb et al, anser att
de motiverande faktorer i denna forandringsprocess ar globalisering och inno-

100 Cobb et al., 1995 genom Askenas, Affarssystemet - En studie om teknikens aktiva och passiva
roll i en organisation, 2000
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vation av produkter. De faktorer som &r katalysatorer for att forandringarna verk-
ligen genomfors ar tryck pa marginalerna och individerna. Faktorer som under-
lattar forandring ar ekonomipersonalens och teknikens mojligheter. Barriérer for
forandring ar andrade prioriteringar, stor omséttning av personal och personalens
attityder. Om situationen istallet analyseras utifran att systemet har olika roller,
erholl det har rollen som konsult men att rollen ibland misslyckades och blev
permittent. Det fanns ingenting tvingande i strukturen och systemet utvecklades
kontinuerligt. Avdelningscheferna behdvde inte anvanda sig av informationen i
systemet for att skdta sin verksamhet. For att konsulten ska anvandas maste det
finnas ett tryck eller incitament i strukturen pa hur tekniken ska anvéndas eller in-
dividen maste forsta vad majligheterna innebr.
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5 Empiri

Detta kapitel ar indelat i avsnitt utifran de aktérer vi har valt att beskriva. Varje
avsnitt borjar med att vi redovisar vara definitioner av de olika aktérerna, daref-
ter ovrig forskning om aktorens forvantningar kring affarssystem. Det ar forsk-
ning som utforts av andra forskare, sa kallad sekundéardata. Till sist redovisar vi
aktorens forvantningar, utifran de intervjuer vi sjalva gjort. Det ar sa kallad pri-
mardata.

5.1 Aktoérerna och férvantningarna

Det ar en alltmer stark dvertygelse fran forskningens sida att de manskliga fakto-
rerna ar viktigare an de tekniska eller ekonomiska for att fa en lyckad imple-
mentering av affarssystem.*™

Anvandning

Forberedelser ‘\1

Forvantningar

Leverantor

Figur 12: Aktérernas forvantningar paverkar forberedelser och anvandning. Kélla: Egen

For att fa en tydlig struktur i kapitlet beskriver vi, varje aktor for sig, forst sekun-
déardata och darefter primérdata. Av sekretesskal kommer vi inte att ange med
namn vem som sagt vad, utan det &r som representant for en viss aktor som vi re-
dovisar citat fran vara intervjuer.

De olika aktorer vi intervjuat har dels en egen personlig erfarenhet utifran sin egna
specifika roll men har dessutom kommit i kontakt med andra aktorer och deras
forvantningar, utifran deras roller. Vi har i vara intervjuer fragat om bada delarna.
Det ar for att fa en sa tydlig bild av situationen som majligt. Vi aterger alla kom-
mentarer som primardata. Anledningen till det ar att det anda ar den intervjuade
personens personliga upplevelse av situationen, sett i den personens perspektiv,
som intresserat oss. Det ar ocksa anledningen till att exempelvis en anvandare kan
aterge kommentarer som speglar flera perspektiv, inte bara utifran det egna per-
spektivet.

191 sarker et al., Using a case study to test the role of three key social enablers in ERP implementa-
tion, 2003
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5.2 Aktorer pa kundsidan

Vi har valt att gora tre indelningar av de olika aktorer vi fokuserat pa, fran kun-
dens sida. | kapitel ett har vi definierat aktérerna. De tre aktdrerna bendmner vi
med ett gemensamt namn for Aktérer pa kundsidan.

Styrgrupp

Foretagsledning «|— Anvidndare

Forberedelser

Anvéandning

Fdrvantningar

Leverantor

Figur 13: Aktorer pa kundsidan. Kalla: Egen

5.2.1 FOretagsledning

De personer som anvénder informationen som affarssystemet skapar for att fatta
beslut, har vi benamnt féretagsledning. Ett annat begrepp som vi skulle ha kunnat
anvanda ar beslutsfattare, men det ansdg vi vara oprecist. Ytterligare ett begrepp
ar management, vilket dr den engelska/amerikanska benamningen pa foretags-
ledning. Eftersom det har ar en uppsats pa svenska, valde vi den svenska be-
namningen nar det finns en sadan att tillga.

5.2.1.1 Sekundardata - foretagsledningens forvantningar

Innan urvalsprocessen av mjukvara borjar ar det viktigt att foretagsledningen for-
star nuvarande foretagsstrategier, processer och stodsystem for att darefter kunna
jamfora med vad foretaget kan komma att bli med det nya systemet och den om-
givning de hamnar i efter implementering. Utifran dessa forvantningar &r det vik-
tigt att ledningen utvecklar en implementeringsstrategi som detaljerat pa alla niva-
er beskriver hur férandringsprocessen ska genomféras.'*

Det viktigaste kriteriet for att fa till stand en lyckad implementering ar att ledning-
en dar starkt engagerad och har goda forvantningar infor anskaffande av affars-
system och att de kan férmedla dessa tankar till hela organisationen.'® Strategin
ar att alla ska fa veta innan att ett nytt system ar pa vag, vilka forandringar som
kommer att ske, varfor och hur det nya systemet ska hjalpa organisationen. Det ar
kritiskt for ett accepterande av det'®*. Informationen om det nya systemet sprids
inte alltid vidare ner i hela organisationen. Foretagsledningen har inte alltid speci-
fika bakomliggande forvantningar pa ett affarssystem innan de anskaffar ett, utan
gor det bara for sakens skull.®

102 Al-Mashari, Process Orientation through Enterprise Resource Planning (ERP): A Review of Critical
Issues, 2001

193 sarker et al., Using a case study to test the role of three key social enablers in ERP implementa-
tion, 2003

104 pid.

105 Adam et al., Lessons from enterprise resource planning implementations in Ireland, 2000
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Fran ledningens sida vill man fortgd med implementeringen trots att det kravt mer
resurser dn berdknat. Detta for att det kommer att resultera i standardisering av
processer, synliggora data dver hela foretaget och i flertal fall &ven konkurrens-
fordelar.’®® Ledningen forsoker driva p& implementeringen i snabb takt eftersom
de tidigare har fatt ndja sig med bristfalliga informationssystem. Deras for-
vantningar pé affarssystemet &r under implementeringsfasen fortfarande héga.'”’
De hogre beslutsfattarna har aven forvantningar pa att kunna gora storre tillvaxt-
planer for organisationen efter implementering av affarssystem.’® Organisa-
tionens ledning kan uttrycka forvantningar pa att kunna borja med e-handel efter
inforande av ett affarssystem.’®® Ledningens férvantningar okar efter imple-
mentering da de inser att information ar en kritisk framgangsfaktor och forstar
vikten av att anvanda tid och energi for att mota behovet av information.**

Om kunden valjer att utveckla ett kundspecifikt tillagg kan det medfdra flera
nackdelar. Kunden far bekosta storre delen av anpassningen dven om leverantoren
har mojlighet att erbjuda samma anpassning till flera kunder. Anpassningen kan
forbli kundspecifik istallet for att aterforas till basprodukten. Pa det sattet blir ad-
ministrationen dyrare och hansyn maste dven tas vid versionsbyten. Samtidigt kan
vissa fordelar uppsta genom att systemet utnyttjas pa for kunden effektivast mojli-
ga satt. Det ar ocksa mojligt att leverera en kundspecifik anpassning inom betyd-
ligt kortare tid &n om den skulle ha utférts inom ramen for basprodukten.™*

5.2.1.2 Primardata - foretagsledningens férvantningar

| intervjuerna framgar att det inte alltid ar foretagsledningens positiva for-
vantningar som avspeglar sig i ett beslut om anskaffning och implementering av
system. Det kan finnas andra faktorer som blir styrande i en organisation. Ibland
kan det helt enkelt vara pa rekommendationer fran bank och revisorer som vill
kunna se nagon slags uppfoljning. Nagra roster fran respondenterna uttrycker det
sa har:

”_..oftast handlar det val om kulturskillnaderna, man vill bestamma... det ar
politik helt enkelt, ingenting annat. Da galler det att en stark person tar tag i
det...” (Anvéndare)

’Fran att ha varit sa har att; Varfor ska vi ha ett system? till slut var det bara
att; Det ar klart att vi maste ha ett system. Vi kan inte arbeta sa har. For de
stallde ju krav, den nya styrelsen om man sager sa, och dven banken som |a-
nade ut sa har mycket pengar for att de skulle kunna kopa det. S att man
maste ha en uppféljning, det maste ju vara ett ordentligt foretag liksom... och
... det var liksom bara att ratta sig i ledet, nu ar det sa har.” (Styrgrupp)

”” IT-chefen som var sa drivande...att inféra nya system... For ekonomidirek-
toren litade fullt till honom, vad det galler de har bitarna. Han var ju totalt

106 Adam et al., Lessons from enterprise resource planning implementations in Ireland, 2000
197 Davenport, Putting the Enterprise into the Enterprise System, 1998
108 Adam et al., Lessons from enterprise resource planning implementations in Ireland, 2000
109 H

Ibid.
119 Davenport et al., Information Politics, 1992
111 Brandt et al., Valja och forvalta standardsystem, 1998
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ointresserad. Det var ju darfor jag fick en sa framtradande roll i sjalva im-
plementeringen ocksa. Han var helt ointresserad av det. Och sen VDn, han
hade ju ocksa fullt fortroende, sa det fungerade bra.” (Styrgrupp)

”Ja vi hade ju d3, det var ju ett jattedaligt, ett foraldrat stordatorsystem. Och
det var ocksa da lite internt... Vad ska man séga... X ingick i Y som hade en
IT-avdelning, som lag i moderbolaget. De tyckte ju inte att vi skulle ha ett eget
ERP-system. Sa vi fick smussla in olika bitar. Sa vi hade underhall och vi hade
order och... Nar man tog del for del, sa blev det ju inte de har extremt hoga
investeringarna, sa det var ju ingen som brydde sig riktigt om det heller...
Alltsa fran moderbolaget.” (Styrgrupp)

Den externa konsulten papekar att det ar viktigt att alla personer i organisationen
ar delaktiga vid byte av system, for att darigenom fa hela foretagets verksamhet
belyst i det nya systemet, men att sa ofta inte sker. Nedanstaende citat belyser det-
ta.

’Det &r oftast just det problemet att man involverar oftast inte personer fran
hela kedjan, utan det ar nagon person som &r valdigt intresserad av det har
med nya system och det kanske ar nagon IT-manniska som egentligen inte ar
sa insatt i hur rutinerna egentligen fungerar pa ett foretag.” (Extern konsult)

Majoriteten av respondenterna papekar att nar en systemimplementering inte fun-
gerar smidigt ar det svart att veta “vems felet ar”. Kunden kan ha varit en for svag
kravstallare i avtalet, eller inte velat skjuta till tillrdckliga resurser vid imple-
menteringen eller inte insett vilken stor forandring det innebar. Har ar nagra citat
fran intervjuerna som beror detta;

’Man hade kopt ett system, men det har foretaget hade inte resurser att hjéalpa
foretaget att satta upp det har systemet, lagga in alla parametrar. Eller om det
bara var sa att foretaget inte hade resurser sjalva och att de till slut tréttnade.
Och liksom bara n6jde de sig med att sélja ett system och s fick det vara bra
med det.” (Anvandare)

’Och bara det har att folk inte hade datorer... nej. Forst fick man borja kdpa
in datorer till alla. Och alla fick ta datorkdrkortet. De kunde ju inte ens satta
pa en dator. Vada? De hade ju inte ens mail nar jag borjade dar. Mail och In-
ternet, vada?” (Styrgrupp)

5.2.2 Anvandare

Var benamning av anvandare ar personer som lagger in och tar ut data ur syste-
men och som ofta ocksa sammanstaller data till informationen, utan att fatta beslut
pa den information de tagit fram.

Da ett nytt affarssystem ska anskaffas har anvandarna olika foérvantningar beroen-
de pd ménga olika faktorer. Alder, erfarenhet av verksamheten och erfarenhet av
att anvanda datorer och datoriserade system &r nagra faktorer som har en stark pa-
verkan.
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5.2.2.1 Sekundardata — anvandarnas forvantningar

Nilsson menar att de basta resultaten uppnas om anvandarna tar ansvar for utvar-
dering och val av affarssystem. Eftersom det ar de som till slut kommer att anvén-
da systemet efter att det implementerats.**?

Earl papekar att det kan vara svart att konfrontera anvandare med ny teknik om
inte foretagskulturen i sig uppmuntrar eller baseras pé innovation™.

Under resans gang minskar forvantningarna da anvandarna forstar vidden av den

extra arbetsbelastningen nér implementationen pagar**.

5.2.2.2 Primardata — anvandarnas forvantningar

En av anvandarna menade &ven att hon naturligtvis hade forvantningar pa att fa
lara sig ett nytt och modernt system och da kunna lagga denna kunskap till sina
meriter. Hon ansag det inte troligt att hon skulle stanna kvar pa foretaget med for-
aldrade, egenutvecklade stordatorsystem for evigt.

Nagra respondenter ansag att den egna positionen kan bli hotad och darmed leda
till en kansla av utanforskap. Ofta leder det till motstand mot férandringen och att
spanningar uppstar inom gruppen, vilket leder till ett lagre engagemang i forand-
ringsprocessen. En anvéandare uttryckte det sa har:

’Fa en sddan manniska till att tycka att, ah ja, vad jattekul det har var. For
hon hade ju liksom varit den som alla kom och fragade och sa vad duktig du

ar... och helt plotsligt blev hon liksom, ingen...” (Anvéndare)

Flera av de intervjuade patalade att ett byte av system manga ganger dven innebéar
organisatoriska forandringar pa arbetsplatsen samtidigt som rutiner (processer)
forandras och sa vidare. Sammantaget ger det en okad arbetsbelastning for de fles-
ta personer i organisationen. Om systemet sedan inte ar riktigt anpassat till verk-
samheten uppstar naturligtvis fler problem. Nedanstaende citat belyser pa ett tyd-
ligt sétt denna problematik.

”Nar jag kom till det har foretaget som precis hade implementerat systemet,
dar var ju personalen valdigt luttrad, valdigt trétt pa det och ville bara ga till-
baks till det gamla. De skulle byta till en ny ekonomichef, for hon hade sagt
upp sig den gamla da. Hon var ratt trétt pa det, jag tror att det var hon som
inte orkade dra lasset med att byta affarssystem. Sa kan jag tanka mig, att sa
ar det jamt. Det &r en fruktansvard resa.”” (Anvandare)

”’| borjan sa var det ju bara de som hade nagot att saga till om i sjalva fabri-
ken eller dem som var fabrikschefer eller sa; Ni far kontera era egna fakturor.
Vi har faktiskt ett konto for inkop av spanskivor och ett for gangjarn och sa
har da. Dem hall pa att do, herre gud...Men vada, jag far jobba 6ver, jag far
aka in och jobba pa lordag och séndag. De tyckte att de fick jattemycket mer

112 Nilsson, Anskaffning av standardsystem fér att utveckla verksamheter, 1991
13 Earl, Management Strategies for Information Technology, 1989
14 Adam et al., Lessons from enterprise resource planning implementations in Ireland, 2000

40



Empiri

att gora. Och det fick de ju. De hade ju aldrig behovt sitta med sadant innan.”
(Styrgrupp)

”Ja, det var valdigt intensivt, kort tid och det var mycket som skulle goras, och
i samband med det skulle vi ocksa gora ett arsbokslut, och ja... plus byte av
kontoplan och sen var det da de har tanterna som inte tyckte om forandringar
sa det var valdigt mycket da. Och sjalv hade jag ju egentligen ingen erfaren-
het av att implementera system, sa det var ju valdigt mycket, men det var ju
kul, det var det ju.”” (Styrgrupp)

Alla respondenter har forvantningar pa sin ledning att de ska avsatta tid for ut-
bildning i systemet i god tid innan driftstart. Flera anvandare uttryckte aven for-
vantningar pa systemleverantdren om att utbildningen skulle vara verksamhets-
anpassad.

5.2.3 Styrgrupp

En viktig gruppering ar den projektorganisation som ofta satts samman vid val
och anskaffning av ett nytt system. Arbetet leds da ofta av en styrgrupp. Vid vara
intervjuer har det framkommit manga asikter om den har gruppen och dess sam-
mansattning. Vi har darfor valt att definiera denna styrgrupp som en enskild aktor,
eftersom den &r en konstruerad aktér som finns till under en viss bestdmd tid i or-
ganisationen.

5.2.3.1 Sekundardata - styrgruppens forvantningar

En person med mycket makt eller hdg kompetens kan enklare redan fran borjan
styra en styrgrupp eller hela organisationen enligt foretagsledningens intentioner.
Vid uppkomst av problem av politisk karaktar kan denne Igsa problemet och lotsa
gruppen vidare.'*?

Da implementering av ett system har avslutats kan det handa att deltagarna i styr-
gruppen far aterga till sina vanliga arbetsuppgifter. Eftersom anvéandarna har for-
vantningar pa nagon sorts beloning eventuellt i form av hdgre status och 16n
kommer det att leda till en lagre motivation.**®

5.2.3.2 Primardata - styrgruppens férvantningar

Alla respondenter papekade vikten av att ledningen maste ha en palitlig nyckel-
person som de har fullt fortroende f6r och som kan driva forandringsarbetet fram-
at.

Ett flertal av intevjupersonerna ansag att nar affarssystemet implementeras bor
anvandarna, som representanter fran organisationens olika verksamheter, vara
delaktiga i processen. De papekade vidare att ett nytt system manga ganger inne-
bar stora organisationsforandringar, speciellt da det inte funnits nagot datoriserat
system i organisationen sedan tidigare. Personer inom foretaget kanaliserar ofta
sina negativa forvantningar till de anvandare som finns med i styrgruppen.

115 sarker et al., Using a case study to test the role of three key social enablers in ERP implementa-
tion, 2003
116 Adam et al., Lessons from enterprise resource planning implementations in Ireland, 2000
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’Det fick man héra med en gang, folk sa det réatt i ansiktet... Vi har jobbat sa
har i alla ar och det har ju gatt bra. Vi har ett system som fungerar, varfér ska
ni komma hit och kasta ut en massa pengar pa ett nytt...”” (Styrgrupp)

’Och sen blev det ocksa att nar nagra borjade lara sig, att liksom skriva brev
i Word och kontera sjalva sa fick alla borja gora lite sa har da. S& nar man
borjar fa med sig lite folk, och sa nagra till, och nagra till, och till slut sa...
fick de Internet och det var ju ocksa jatteskojigt. Det ocksa liksom gor att man
lar sig data 6ver huvud taget och... S& mina forvantningar nar vi borjade var
valdigt bestdamda, ska det bli, sa ska det bli. Fast det fick ju ta lite langre tid

da.” (Styrgrupp)

Majoriteten av respondenterna ansag att for att implementeringen ska fungera rent
praktiskt ar det viktigt att foretaget satter av tid och resurser for de personer som
ar inblandade i styrgruppen. En respondent uttrycker det sa har:

’Manga foretag har véldigt ont om tid ocksa. Det finns inte méanniskor som
har tid att satta av en stor del av sin lediga tid, som inte finns, till att driva ett
projekt eller vara med i projekt.”” (Extern konsult)

5.3 Aktorer pa leverantorssidan

Vi har valt att gora tva indelningar av de olika aktorer vi fokuserat pa, fran leve-
rantorshall. | kapitel ett har vi definierat aktorerna. Dessa tva aktérer benamner vi
med ett gemensamt namn fér Aktérer pa leverantérssidan.

Forberedelser Anvandning

Forvantningar

Producent =+—* Systemleverantor

Figur 14: Aktorer pa leverantorssidan

5.3.1 Producent av affarssystem

Producenten av affarssystem ar det foretag som byggt upp och uppdaterar syste-
met, sa kallad produktutveckling och uppgradering. Producenten av affarssystem
fokuserar pa att utveckla och marknadsfora en eller flera produkter. Pa den svens-
ka marknaden kan exempelvis namnas IFS, vilket ar det foretag som var institu-
tion vid Handelshogskolan i Goteborg har ett ndra samarbete med. Globalt sett
kan ndmnas SAP (Systeme, Anwendungen, Produkte in der Datenverarbeitung),
med en marknadsandel pa 30 procent. Den tyska leverantoren av affarssystem ar

42



Empiri

idag varldsledande™’. Tvé av de personer vi intervjuat har egen praktisk erfaren-
het av att arbeta med SAP som erbjuder integrerade affarssystem for ett flertal oli-
ka branscher och lagger ner stora resurser pa forskning och utveckling. SAP sjalv
beskriver teknologin som helt 6ppen vilket gor det mojligt att knyta ihop IT-
I6sningar fran bade egna och andra leverantorer, vilket leder till avsevart lagre in-
vesteringskostnader.*® En av deras storsta fordelar &r att kapaciteten spanner 6ver
flera funktioner. Nackdelar 4r komplexiteten och problem vid implementering.™*

5.3.1.1 Sekundardata - producentens forvantningar

Producentens strategi for att méta kundernas forvantningar blir att fokusera hart
pa produktutveckling. Producenten kommer aven att forsoka fa fler system-
leverantorer att erbjuda fler tjanster som relaterar till producentens produkter.*?

Producenten av affarssystem kommer aven indirekt att tillhandahalla kundens or-
ganisation ett gemensamt sprak och en gemensam kalla till information.**

5.3.1.2 Primardata — producentens forvantningar

Da vi studerar ett antal producenters hemsidor dar de presenterar sitt affarssystem
far vi intrycket att producenten lovar den presumtive kunden mycket om de koper
just deras system. Pa flera av affarssystemproducenternas sajter (SAP, Microsofts
Navision XAL, Scala, Intentias Movex, IFS, Oracle Applications med flera) visas
nojda kunder som implementerat just deras system. Naturligtvis tillhandahaller
systemen avancerad funktionalitet inom en mangd olika branscher, vilket innebar
att behovet av andra system minimeras.

Respondenterna har asikter om producenternas sétt att ingjuta positiva forvant-
ningar kring sina system, vilket nedanstaende citat visar.

’De ar val mer intresserade av att sélja en stor helhetslosning an att... ratta
till ett litet problem bara. Nu ar val inte deras system anpassade efter det
heller, utan det &r val, man séaljer ett affarssystem.” (Extern konsult)

... da jobbade jag med Scala innan. Det tyckte jag var jattebra men det
kanske var lite stort och avancerat for vad de behdvde, plus att det skiljde
valdigt mycket i pris och det har var ju klart mycket billigare.

- S& det var priset som avgjorde egentligen?

-Bade priset och storleken. Scala, om jag inte minns helt fel, sa var du
tvungen att kopa storre paket. Men pa Pyramid kunde du liksom plocka spe-
cifika moduler precis vad man ville ha.”” (Styrgrupp)

Nagra av de intervjuade beskrev de bekymmer som uppkommer for att det i orga-
nisationen ibland finns forvantningar pa att rapporter och analyser i stort sett sker
med automatik efter implementering av ett affarssystem. En av respondenterna
papekar att i organisationer som tidigare inte har en datoriserad verksamhet blir
det extra tydligt. Har &r ett citat fran intervjuerna som pavisar just detta:

17 Davenport, Putting the Enterprise into the Enterprise System, 1998

18 \www.sap.com

119 5pren Janstél, Data Research DPU

120 Brandt et al., Vélja och forvalta standardsystem, 1998

121 Adam et al., Lessons from enterprise resource planning implementations in Ireland, 2000
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”Kan du gora en analys pa det och det. Vi har ju kopt ett dyrt javla system
som ska kunna gora sa mycket...De kunde inte forstd varfor man inte bara
kunde trycka pa en knapp och -rrrrr- rassla till och sa kunde man fa ut en
analys.”” (Anvéndare)

5.3.2 Systemleverantor

En systemleverantor av affarssystem ar oftast ett konsultforetag som erhaller en
mindre andel av sina totala intakter fran produktforséljning och en storre andel
fran konsultation och olika typer av tjansteataganden. Systemleverantren kom-
mer att forsoka kombinera utbudet fran flera producenter. Deras uppgift ar att
kundanpassa affarssystem och integrera dem med kundens befintliga system. Stra-
tegin for att mota kraven pa forandring ar aven att satsa pa utveckling av tjanste-
utbud. Den vidareutveckling som gors ar till storsta delen knuten till uppdrag som
utfors for kundens rékning och ar en utveckling av tjansteutbud, exempelvis ut-
bildning och support.*?

Vi har valt att intervjua en konsult pa IFS. IFS ar bade producent och system-
leverantor enligt var definition, men systemleverantor enbart av sitt egna system.

5.3.2.1 Sekundardata - systemleverantdrens forvantningar

Manga systemleverantorer har insett att det ar en affarsmajlighet i sig att forst er-
bjuda kunderna konsulthjélp for att ta fram standardprocesserna i foretagens verk-
samhet.’? Systemleverantoren kommer d att spela en nyckelroll inte bara i de
tekniska fragorna utan aven i lednings- och strategifragor da de kan hjélpa sina
klienter i bade vad galler forvantningar och insikter om affarssystemet och imple-
mentering av det.***

Under implementeringens gang &r det viktigt att konsulten hos systemleverantoren
forstar att han ar en kritisk resurs. Trovardighet ar den viktigaste egenskapen.
Forutom goda kunskaper om systemet maste konsulten aven besitta goda kunska-
per om verksamheten pa kundféretaget.*?

Ju mer skraddarsytt systemet har blivit desto svarare blir det att uppgradera och
dyrare att underhalla. En viktig fraga som den samlade leverantérssidan har att
I6sa ar kundernas krav pa en minimering av kundspecifika anpassningar och
snabb realisering. Har kan en samverkan mellan systemleverantéren och produ-
centen medfdra att en anpassning sker initialt av systemleverantdren for att sedan
aterforas till basprodukten, som producenten ansvarar for. | ett internationellt per-
spektiv kommer det att vara an mer viktigt att aterfora anpassningar for att fa for-
delar av den storre volymen. Det skulle hjalpa till att finansiera de hogre kostna-
der som anpassningar innebar.?®

122 Brandt et al., Valja och forvalta standardsystem, 1998
123 H
Ibid.
124 Adam et al., Lessons from enterprise resource planning implementations in Ireland, 2000
125 sarker et al., Using a case study to test the role of three key social enablers in ERP implementa-
tion, 2003
126 Brandt et al., Valja och forvalta standardsystem, 1998
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Det finns studier som visar att kunden inte alls vet vad de vill ha, nér det géller val
och implementering av affarssystem. Kunden ar inte tillrackligt motiverad eller
kompetent samt kan inte hela flédet i sin verksamhet*?’.

5.3.2.2 Primardata — systemleverantdrens forvantningar

En respondent menar att systemleverantoren inte vagar lova nagot de sedan inte
kan halla. Flera respondenter papekade daremot att det oftast ar kunden sjélv som
har alltfor hoga forvéantningar, och att de inte riktigt inser vilka kostnader detta
kommer att medfora.

Systemleverantéren papekar att en systemimplementation kan fa olika inrikt-
ningar, antingen far organisationen andra sina rutiner eller sa far systemet formas
genom integrationer eller anpassningar. Systemleverantren papekade vidare att
det har ar nagot som vore bra att kunden har tankt igenom, sa de vet vad de vill
ha. Annars har systemleverantéren med tiden l&rt sig att géra en genomgripande
intervju med kundféretaget innan projektering for att komma fram till en 16sning.

Fran systemleverantorens sida finns forvantningar pa vad kunden sjalv maste
gora. Systemleverantéren menade att kunder 6verlag ar mer kompetenta inom IT
nu an for tio ar sedan. De kan sin verksamhet, vet vad som finns att tillgd och har
blivit battre pé& att uttrycka sina forvantningar. Aven den externa konsulten har
uppmarksammat detta. Ytterligare forvantningar fran systemleverantoren pa kun-
den &r att kunden sjalv maste avsatta resurser, framst i form av tid, for att det ska
bli en lyckad implementering. | intervjun med systemleverantdren framkom att de
oftast kraver att kunden ska inordna sig deras metodik vid projekt eftersom det pa
ett konkret sétt sakerstéller att processen kring implementeringen gar framat som
planerat. Kunden har kanske stor erfarenhet av att arbeta med projekt, men inte
med IT-projekt, pa detta satt. Systemleverantéren papekade aven att projekt-
ledaren pa kundféretaget helst ska agna hela sin arbetstid at projektet, vilket sa-
kerstalls med ett tidsbegransat anstallningsunderlag.

En respondent uttrycker svarigheterna med de outtalade forvantningarna som
finns pa systemleverantoren, pa féljande vis.

Det &r inte sa latt att veta eller ta reda pa, om inte man far de rétta svaren.
Eller det ar ndgon som ar intresserad eller har tid. Och da kanske man forso-
ker gora det basta av situationen och gor sa som man tror att det ska vara.
Och det ar forst efter det som folk borjar reagera: Ja men det har ar inte alls
det som vi ville ha... Det ar da det borjar bli problem.” (Extern konsult)

’Ar det bra, sd kommer vi in tidigt i bilden och kan kanske vara med vid dis-
kussioner med systemleverantdren. For det ar oftast valdigt ojamnt forhallan-
de... Systemleverantdren vill egentligen bara férklara hur bra systemet ar. De
ar inte intresserade av att fa jobbiga fragor fran ndgon ekonom som inte fattar
nagonting.” (Extern konsult)

127 Barker et al., ERP Implementation Failure: A Case Study, 2003
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5.4 Extern konsult-Bryggan mellan kund o leverantor

Vi har valt att definiera Ovriga konsulter som externa eftersom de dr externa sett
fran kund- och leverantorshall. Externa konsulter &r aven benamningen pa akto-
rerna i denna grupp. Har har vi exempelvis konsulter som inte ar uppbundna till
ett visst system, producent eller systemleverantor. De har inte heller nagon direkt
koppling till nagon aktor pa kundsidan. Som exempel kan namnas revisorer, fri-
staende upphandlingskonsulter, verksamhetsutvecklare etcetera. De ar en extra re-
surs som kan kopas in eller inte, allt efter behov. Denna kategori i sig & mycket
varierad beroende pa vilken specialitet respektive konsult har.

Forberedelser Anvandning

Forvantningar

Leverantdr

Figur 15: Den externa konsulten

5.4.1 Sekundardata -den externa konsultens férvantningar

Projekt kring affarssystem blir véldigt kostsamma, oftast minst fem till sju ganger
mer &n beraknat p4 sammanlagda konsulttimmar efter implementation.*?

Manga management-konsultfirmor sétter sig in i olika standardsystems standard-
processer, for att pd s satt kunna bistd med expertis nar féretag stér infor val.*?®

Externa konsulter anlitas eftersom fordelarna latt kan matchas mot riskerna vid
anskaffning av affarssystem da de ar komplexa och kraver flera olika typer av ex-
pertis, oftast utanfor organisationen.*®

5.4.2 Primardata - den externa konsultens forvantningar

| intervjun framgar att den externe konsulten ofta ser att kund och leverantor inte
pratar samma sprak och att férvantningarna pa varandra darfor blir svara att upp-
fylla. F6ljande citat visar ett exempel pa det.

’Jag tror oftast att leverantéren upplever att de saknar en tydlig kravstallare.
Sa de far egentligen gissa sig till vad det ar foretaget vill ha.”” (Extern kon-
sult)

128 Adam et al., Lessons from enterprise resource planning implementations in Ireland, 2000
129 Brandt et al., Vélja och forvalta standardsystem, 1998
130 Adam et al., Lessons from enterprise resource planning implementations in Ireland, 2000
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Den externa konsulten ansag sig vidare komma in i ett relativt sent skede och kan
da bara forsoka ratta till situationen i efterhand. Respondenten papekade att:

’Det blir oftast valdigt dyra projekt, nar man inte tanker ratt fran borjan och
da ar fragan vem som ska betala alla de har kostnaderna. Ar det bestallaren,
bara for att de var otydliga i sina krav gentemot leverantoren, eller ar det le-
verantoren som inte har gjort vad de skulle géra?”” (Extern konsult)
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6 Diskussion

| detta kapitel presenteras en diskussion om de empiriska resultaten med hansyn
tagen till den teoretiska referensramen. Diskussionen kretsar framst kring de mest
centrala fragestallningarna kring forvantningar som vi funnit i var undersokning.

6.1 Kommentar till forvantningsteori

Det ar en alltmer stark évertygelse fran forskningens sida att de manskliga fakto-
rerna blir allt viktigare for att fa en lyckad implementering av affarssystem. Fore-
tagsledningens uppgift blir att sprida de positiva forvantningarna och uppmuntra
personalen i forandringsprocessen. Aktorernas olika forvantningar i uppsatsen kan
inte helt kopplas till Vrooms forvantningsteori da den fokuserar mycket pa indivi-
den och ar mycket teoretisk och svar att anvanda da en individs motivation ska
matas. Uppsatsen stoder att de forvantningar som uppstar kring affarssystem ar
komplexa.

6.2 Kundsidans férvantningar

En vanlig anledning till att anskaffa och implementera ett affarssystem &r att sakra
foretagets Overlevnad och starka positionen i en allt hardnande konkurrens-
situation. Undersdkningen stoder uppfattningen att nér ett foretag anskaffat ett
nytt system &r det vanligt att foretagsledningen forvéantar sig battre rapporter och
sakrare information, snabbare an tidigare. Undersokningen stoder aven asikten att
foretagsledningens positiva forvantningar &r en av de viktigare komponenterna for
att driva forandringsprocessen och sprida de positiva férvantningarna ut i orga-
nisationen. Uppsatsen stoder uppfattningen att for att nd en hog acceptans i hela
organisationen & kommunikation och information de centrala framgangs-
faktorerna.

Det framsta medlet for att na ut i hela verksamheten &r att styrgruppen ar drivande
och att sammansattningen ar representativ for hela organisationen. Personerna
som valjs ut for att delta i styrgruppen ar ofta personer med mycket stora positiva
forvantningar. Personerna i gruppen ska ha god kunskap om foretagets affars-
verksamhet och processer och de ska vara tillrackligt fortroendeingivande for upp-
giften, for att pd sd satt kommunicera de positiva forvantningarna om forand-
ringarna ute pa sina respektive avdelningar. | empirin namner nagra respondenter
att arbetsuppgifterna blir mer kvalitativa efter implementeringen. En mindre andel
av personalen far folja upp storre floden av verksamheten da den manuella detalj-
hanteringen forsvinner. Det ar information som personerna som deltar i styr-
gruppen horsammar, vilket maéjligen okar deras positiva forvantningar pa for-
andringen.

Férandringarna innebar ofta mer eller mindre negativa forvéantningar for de som vi
i underdkningen valt att bendmna anvéandare. De positiva effekterna syns inte tyd-
ligt for denna grupp aktorer. Istallet leder det till att allt fler arbetsuppgifter ratio-
naliseras bort, eftersom ett integrerat affarssystem strévar efter att minimera den
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manuella hanteringen mellan olika system och for att sammanstalla utdata till in-
formation i ett integrerat flode. Dessutom sker ofta en omorganisation samtidigt.
De negativa forvantningarna pa forandringarna kan besannas, da denna grupp kan
kénna oro for att fa dverga till att arbeta med service eller blir dvertaliga. Férand-
ringarna kan ocksa leda till att arbetsuppgifterna blir mer standardiserade. Mono-
tona och styrda arbetsuppgifter, vilket nédstan kan likstédllas med gamla tiders
stansavdelningar i stordatorsystemen?

Vid implementering blir arbetsbordan mycket stor for alla berérda inom orga-
nisationen, dels de vanliga arbetsuppgifterna men dven nya uppgifter kring im-
plementeringen. Samtidigt som férandringen innebar effektivisering, innebdr det
en Okad arbetsbelastning for den personal som tidigare endast arbetade med “pro-
duktion”. Ofta har dessa personer inte tidigare behovt arbeta med administration,
men behdver det nu- trots att allt skulle bli battre? Férandringarna har inneburit
Okad konkurrenskraft for foretaget som helhet, men for de enskilda individerna
ute i verksamheterna resulterar det i fler arbetsuppgifter.

| figur 16 nedan visas hur engagemanget fran kundsidan foljer de olika kurvorna.
Till skillnad mot var uppdelning av aktdrer pa kundsidan i tre grupper, har Adam
hela kundsidan som en aktor. Forfattarna anser att figuren val dverensstammer
med vad vi sjadlva kommit fram till, i sammandrag. | det initiala skedet hojs for-
vantningarna och insikten om det nya systemets mojligheter hamnar i fokus. Led-
ningen ar upphetsad over att fa nya verktyg for att na sina mal och tron pa det nya
systemet forstarks. Hela organisationens aktorer gar upp i projektet. Nar sedan
kundens personal forstar vidden av hur mycket arbete som kommer att fordelas pa
dem Okar deras farhagor. Nér sedan implementering kommit en bit pa vag och
kunden kan borja skorda frukterna av sin insats sa hojs ater forvantningarna och
nar sin hogsta punkt. Olyckligt nog fortgar inte den dynamiska perioden lange ef-
tersom personalen atergar till sina vanliga arbetsuppgifter och tappar dven kon-
takten med leverantren som nu bara ger support.*3*

Kundens attityd

till affarssystemet . A
4 Férdelning Efter implementering

Helhjartat av arbete

engagemang Systemet

Anskaffning < Tanvands

av system
Neutral J
likgiltig e
__——__—————-
Brist pa /

motivation Tid
Okad Okade Véxande Afférer som "
entusiasm farhagor insikt om vanligt
affdrssystems

—~Adams kundgrupp potential

—Féretagsledning
—Anvéndare
Projekigrupp

Figur 16:Utvecklingen av kundsidans forvantningar. Kalla: Modifierad efter Adam(2000)

31 Adam et al., Lessons from enterprise resource planning implementations in Ireland, 2000
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En viktig faktor for att fa hela organisationen, om inte helt positiv, sa lite mindre
negativ till ett systembyte, var om det fanns ett yttre hot. Om det finns ett "hot ut-
ifrdn” som hotar hela organisationens existens, dess konkurrenskraft och Gver-
levnad exempelvis, sa samlar sig de flesta for att vara delaktiga i systembytet.
Millennieproblematiken var ett sddant exempel.

6.3 Leverantdrssidans forvantningar

Det material vi samlat in visar att producent och systemleverantor hela tiden mas-
te leverera positiva forvantningar, men kan samtidigt inte ge for hoga forvant-
ningar som sedan inte kan uppfyllas. Att bygga upp forvéntningar ar en del av de-
ras affarsstrategi, att inte uppfylla forvantningarna kan rasera deras trovérdighet.
SAP ar ett exempel pa en producent som satsat stort pa att bygga upp sitt varu-
marke. SAP och IFS ar borsnoterade bolag, vilket ytterligare visar pa bolagens
stravan efter langsiktig 6verlevnad, precis pa samma satt som deras kundforetag.

Var undersokning har visat att producenter och systemleverantérer hela tiden far
insikt och kunskap om forbattringar men kan samtidigt inte leverera detta till kun-
derna direkt, eftersom de inte "kan saga av den gren de sitter pa”. Producenter och
systemleveranttrer formedlar positiva forvantningar till sina kunder, men &r sam-
tidigt affarsdrivande foretag. Producenter och systemleverantorer gor konti-
nuerligt uppfoljningar bland sina kunder och forst nar en anpassning efterfragas av
tillrackligt manga kundforetag, kan en ny version levereras. Innan dndringarna i
basprodukten finns med i den nya versionen ar foretagsspecifika anpassningar al-
ternativet.

| empirikapitlet framgar att manga kunder har hoga forvantningar pa systemet: Att
det bara ar att trycka pa knappen, sa rasslar all information som behdovs ut, direkt
till den som behdver den. Varken producenter eller systemleverantérer ar i grun-
den intresserade av det. Producenterna ser inte garna att moduler ur deras egna sy-
stem pa ett latt satt kan integreras med andra system for att darefter fungera lika
bra. Det skulle 6ppna upp moéjligheten for kunden att skaffa olika moduler fran
olika producenter. Kunderna skulle bli mer lattrérliga pd marknaden. System-
leverantorerna &r de som foretagsanpassar systemen och som saljer dvriga tjanster.
Samtidigt som standardsystemen blir allt mer kompletta och levereras i nya ver-
sioner, forutsatter ofta en strategisk afféarsidé ett specifikt och unikt stdd. De flesta
producenter gor globala system vilket leder till att det kanske finns en marknad for
systemleverantérerna, genom att foretagsanpassa system, dels for varje foretag
men &ven for varje land. Om lagstiftning och redovisningsregler med mera fortséat-
ter att ha olika utformning inom varje land, har systemleverantorerna fortsatt mer
arbete.

Langsiktiga affarsrelationer ar egentligen till storst fordel for systemleverantéren,
som foretagsanpassar standardsystemen. | det material vi tagit del av visar det sig
att aven kunderna lar sig av sina misstag och staller allt storre krav, bade pa pro-
ducenter och systemleverantorer. Ett kundféretag som skaffat sig allt storre kun-
skap inom omradet, kan agera och kanske ifrgasatta den radande ordningen. Det
kan bana vég for konkurrerande uppstickarbolag som besitter ny kompetens och
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som &r beredda att stddja kunderna i deras 6nskan om battre och billigare system-
I6sningar.

Nu och i framtiden finns det kanske en marknad for systemleverantorerna att 6ka
tjanstedelen kring affarssystem? | vart empirikapitel framkommer det att allt fler
administrativa arbetsuppgifter fordelas ut pa den direkt produktiva personalen i
organisationen. Forfattarna har forstatt att det ar mer regel 4n undantag att det nu-
mera ingar i varje anstallds arbetsuppgift att skota administrationen kring det egna
arbetet. Det bor betyda att anvéndarvanligheten bor vara extra stor i de system
som berdrs. Dels har denna personalgrupp inte ndgon vana vid att utféra dessa ar-
betsuppgifter och dels har de begransat med tid, vilket innebér att systemen maste
fungera exemplariskt. En férhoppning som systemleverantérerna kanske hyser, ar
att fa anpassa systemen, ha utbildning och eventuell support.

6.4 Den externe konsultens férvantningar

Den diskussion vi for har grundar sig pa det vi uppfattat fran bade den externe
konsulten vi intervjuat och fran Data Research DPUs hemsida och far ses som en
sammanvagning. Diskussionen &r inte tankt att ge en generell bild av samtliga
konsulter, utan spegla nagra olika funderingar. Konsultens forvantningar ar bland
annat att fa vara delaktig redan vid val av system. Pa det sattet skulle den externe
konsultens roll bli ett mer vanligt inslag hos kunden i dennes verksamhet. Kunden
skulle budgetera for denna typ av extern hjalp pa ett annat sétt &n vad som nu kan-
ske sker. Nagonting som framkommit i var undersokning &r att det inte &r bra for
nagon aktor nar ett inkopt system inte fungerar som det var tankt men samtidigt ar
det just den har konsultationen som &r levebrodet i vissa fall! Det ar ett problem
for kunden att affarssystem inte fungerar som det ar avsett att gora. For att saker-
stalla den interna kontrollen ar det viktigt att pa ett tidigt stadium sakerstalla att ett
nytt system kan sakerstélla fullstandighet, riktighet, bevarande och godkénnande
av data. Genom sin unika kompetens kan den externe konsulten bidra till foretaget
och pa satt skapa affarsmojligheter for bada parter.

Revisionsholagen arbetar hart for att visa sitt oberoende, bland annat genom att
sélja av de delar inom foretaget som arbetar med denna typ av IT-verksamhet.

Framsta fordelen ar att det ar en utomstaende person som med ett annat perspektiv
ser pa verksamheten. Dessutom finns det kanske inte nagra personliga kopplingar
sedan tidigare till olika personer inom organisationen, eller system, producenter
och systemleverantorer. Forfattarnas uppfattning ar att den externe konsulten bade
kan ddmpa och hdja forvéntningarna inom foretaget, genom att utfora ett klokt ar-
bete. Dessutom tillfor denne person mer kunskap inom omradet till organisationen
och det ar ndgonting 6nskvart, eftersom utvecklingen hela tiden leder till standiga
forandringar. Med mer kunskap kan kanske organisationen fatta ett klokare beslut
an vad som annars hade skett.
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7 Slutsatser

| detta kapitel diskuteras uppsatsens inledande fragestéllningar. Slutligen presen-
teras aven forslag till fortsatt forskning.

7.1 Slutsatser

Utifran de forutsattningar som galler for denna undersokning, kan vi inte séga att
de resultat vi kommer fram till &r generaliserbara. Det vi kommit fram till har sin
grund i just denna undersokning.

De inledande fragestallningarna vi angav i kapitel ett var:
e Vilka forvantningar vacks bland aktorerna?
e Hur gar aktorerna till vaga for att infria sina forvantningar?
e Hur fangar aktorerna tillsammans verksamhetens behov?

Vi anser att vi fatt svar pa vara fragor angaende aktorernas forvantningar kring af-
farssystem. Forvantningarna kommer tydligt fram nar en organisation star infor
eller genomgar en systemimplementering. De forvantningar som vacks bland ak-
torerna ar till dvervagande delen positiva, vilket ocksa ar det som driver processen
framat. Men framst bland anvandarna finns det exempel pa stora skillnader i for-
vantningar, allt ifran mycket positiva till mycket negativa. Hur gar aktorerna till
vaga for att infria sina férvantningar? Denna utredning stoder att det ar genom att
tillsatta en styrgrupp, som bestar av personer fran bade kund och leverantor, som
det lyckas. For att aktorerna tillsammans ska kunna fanga verksamhetens behov &r
det en forutsattning att personer fran hela organisationen engageras for att tydligt
representera sin del av verksamheten och att det avsatts tillrackligt med tid samt
ovriga resurser fOr projektet.

7.2 Egnareflektioner

Ett optimalt scenario for hur aktorerna ska ga till vaga for att infria sina for-
vantningar vid implementering av ett nytt affarssystem finns inte, beroende pa att
det &r en komplex och standigt pagaende process med flera mangfasetterade vari-
abler. Ett som ar sdkert ar att aktorer som har erfarenheter fran implementering av
affarssystem sedan tidigare bar pa mycket viktig kunskap som bor utnyttjas.

Om inte kunden sjalv vet vad han vill ha och varfor blir det svart for leverantoren
att lista ut det. Vi anser vidare att leverantéren bor styra kunden till att arbeta med
styrgrupper och ha en metodik dar kunden far hjalp att stélla de ratta fragorna. Le-
verantorssidan ska vidare i storre utstrackning vara mer av en problemlésare an en
ordermottagare. En naiv installning fran nagon av akt6érerna kommer att sakta ner
sjalva implementeringsprocessen. | det skedet far ofta en extern konsult engageras
for att styra upp situationen.
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Vi har dven uppmarksammat att den mest effektiva patryckaren for att fa igenom
en systemimplementering snabbt och latt, ar da det finns ett yttre hot. Ett exempel
pa det var problematiken kring millenniumskiftet.

Vi vill &ven papeka att det ar forvantningarna som ar motorn som driver hela for-
andringsprocessen framat. Se figur 17 nedan. Darfor ar det viktigt att forvant-
ningarna kommuniceras ut till hela organisationen, de bor ocksa ligga pa en realis-
tisk niva. Om forvantningarna ligger pa en allt for hog niva kan det finnas en fara i
att affarssystemet inte kommer att anvandas fullt ut. Om férvéantningarna ligger pa
en allt for 1&g niva, forstar ingen varfor det i sa fall ska implementeras 6verhuvud-
taget.

Anvéndning

Forberedelser v\‘

Fﬁwantningzﬂ'\v

Figur 17: Férvantningarna som den drivande kraften. Kalla Egen

7.3 Forslag pa fortsatt forskning

Arbetet med uppsatsen har 6ppnat forstaelsen for amnets komplexitet och har na-
turligtvis medfort att vi som forfattare reflekterat dver att det maste finnas ett fler-
tal narliggande problemomraden som kan vara intressanta att forska vidare i.

Det vore intressant att fokusera pa vad en controller har for forvantningar pa ett
affarssystem i sitt dagliga arbete.

| flera studier och intervjuer har nyttan med det nya affarssystemet varit orsaken
till implementeringen av det. Vi har da uppmarksammat svarigheten att mata den
hér nyttan. Darfor kunde det vara intressant att studera mojligheter till att utveckla
nagon slags “matverktyg” for detta.

Vidare skulle det kunna forskas i hur affarsstrategier paverkas vid anskaffning och
implementering av ett nytt affarssystem.

Ytterligare ett omrade att forska vidare i kan vara hur stor del av ett affarssystem

faktiskt utnyttjas ute i organisationen, utnyttjas alla moduler som kopts in eller
bara ett fatal?
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