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Sammanfattning

E-handel har varit pa frammarsch inom det privata naringslivet sedan bdrjan av 90-talet.
Studier av den privata sektorn visar pa flera fordelar av att anamma e-handel inom en
organisation. Ett fatal studier undersoker dock vilka effekter e-handel far inom den offentliga

sektorn, an mindre vilka effekter anvandarna tillskriver forfarandet.

| denna uppsats presenteras en studie av hur e-handel paverkar inkOpsprocessen. Vi
undersoker vilka effekter som uppstar nar handeln overgar fran att vara traditionell till att
behandlas via ett specifikt standardiserat inkopssystem. Mer specifikt har uppsatsen
studerat hur teknik paverkar inkdpsprocessen utifran dess olika faser och roller. Till grund for
studien ligger semistrukturerade intervjuer av bestéllare i Angered stadsdelsforvaltning i

Goteborgs stad.

Studien visar pa atta effekter for inkopsprocessen som kommer av anvandningen och
overgangen till ett e-handelssystem. Effekterna ar ibland motstridiga men sammantaget
leder e-handel till att inkdpsprocessen blir disciplinerad. Forutsattningen ar dock att

anpassningen till inkdpssystemet ar hég bland anvandarna.

Nyckelord: e-handel, inkdpssystem, inkopsprocessen, standardisering, effekter



1. Inledning

| denna studie intresserar vi oss fér hur e-handel pdverkar inképsprocessen hos offentliga
organisationer. | féljande kapitel definierar vi e-handel och hur det kan férstds som en
sammanléinkande del i supply chain management. Vi presenterar tidigare forskning,
problematiserar anvindningen av standardiserade system samt introducerar studiens syfte

och forskningsfraga.

1.1 Bakgrund

E-handel har under de senaste aren fatt ett allt storre fokus inom offentlig sektor. | dag har
mer an en tredjedel av landets kommuner infort e-handel och mer an halften av alla
landsting (Internetkalla 1). Motivet for inférandet har varit att géra samhallet mer effektivt,
transparent och mindre byrakratiskt (Costa et al.,, 2013) och samtidigt minska
totalkostnaderna for kop av varor och tjanster (Croom & Jones, 2007; Tanner et al., 2008).
Den snabba utvecklingen gor det dock svart att finna ett enhetligt begrepp som definierar
vad e-handel dr samt var grdansen gar mellan traditionell handel och e-handel. Det finns
daremot tva bestandsdelar som kan anses vara avgorande for att handel ska beskrivas som
just e-handel; den ska ske pa distans, och med hjalp av fast eller mobil datakommunikation

(Internetkalla 2).

| dagligt tal forknippar vi ofta e-handel med kép av varor och tjanster dver Internet. Handeln
som sker mellan foretag och offentliga organisationer skiljer sig dock nagot ifran den e-
handel som du och jag ar vana vid. Skillnaden bestar framst i att forfarandet regleras av bade
upphandlings- och inkopspolicys. Rent praktiskt gar det till s3 att koparen och saljaren
samlas pa webbaserade e-marknadsplatser for att hitta handelspartners och bedriva handel.
Marknadsplatsen tillhandahalls av en oberoende systemleverantdr och ger koparen
mojlighet att jamfora produktpriser och andra viktiga egenskaper fran ett antal
konkurrerande leverantoérer (Stephens & Valverde, 2013). Det rér sig med andra ord om en
reglerad handel som sker pa internet, pa en marknadsplats och med hjilp av ett specifikt

system, dvs. ett datorprogram.

Single face to industry (SFTI) &r en samarbetsorganisation mellan Sveriges kommuner och

landsting (SKL), Ekonomistyrningsverket (ESV) och Kammarkollegiet och vars syfte ar att



framja forutsattningen for e-handel inom offentlig sektor. De arbetar med att ta fram
rekommendationer om 6ppna standarder for elektronisk affarskommunikation. Enligt SFTI
avses med e-handel: “ett sdtt att skapa en effektiv inképsprocess med IT som stéd”
(Internetkalla 3). De havdar att Inkdpsprocessen blir effektivare da bade bestallningar och
fakturahantering kan ske elektroniskt. E-handel forvantas ocksa ge forutsattningar for 6kad
kdptrohet mot ingangna ramavtal, dvs. en styrning mot ratt leverantoér och ratt priser. De
pastar dven att anvandningen av IT 6kar medvetenheten kring priser da det lattare synliggor

avtal.

Ur ett bredare perspektiv innebar denna styrning att inkdpsprocessen forandras fran en
operationell till en strategisk aktivitet och som kan forstarka kdparens relationer till sdljaren
med avseende pa bade informationsdelning och teknik (Tai et al., 2010). E-handel bor darfor
forstds som mer an bara ett verktyg eller en ny teknik, utan snarare som en fundamental
forandring; ett nytt satt for organisationen att konkritisera sitt managementtiankande med

hansyn till inképsprocessen.

1.2 E-handel och Supply chain management (SCM)
E-handel lankar samman en organisation med dess leverantérer och ar en fundamental

process i det som i engelsk litteratur brukar benamnas Supply chain management;

“...the integration of key business processes from end user through original suppliers that
provides products, services, and information that add value for customers and other

stakeholders” (Croxton et al., 2001: 13).

SCM handlar om att styra och kontrollera varukedjan. Inom privat sektor finns de en tydlig
inriktning mot detta da 70 procent av foretagens forsaljningsintakter spenderas pa supply-
chain relaterade aktiviteter (Presutti, 2003). Det handlar om alltifran materialinkop till
distribution och leverans av fardiga produkter. Ofta argumenteras det for att
inkdpsprocessen ar den mest kritiska delen av kedjan eftersom det genomsnittliga
tillverkningsforetaget lagger ner 50 procent av sina forsaljningsintakter pa kép av varor och
tjanster som behovs i slutproduktionen (ibid). En effektiv styrning av inkdpsprocessen kraver
att foretaget valjer sina leverantorer noggrant eftersom langsiktiga kontrakt kraver

komplexa samordningsmekanismer som kan underldtta informationsdelningen mellan



kdparen och saljaren (Tai et al., 2010). Sett utifran SCM fungerar e-handel som en
samordningsmekanism som leder bade till operativa och strategiska fordelar (ibid). Foretag
kan forkorta sin orderhantering, minska lagret, forbattra informationshanteringen (Giménez
& Llourenco, 2008) och sokfunktionen (de Boer et al, 2002), reducera
transaktionskostnaderna (Tai et al., 2010) samt tidsatgangen foér samordning och
kommunikation (Subramaniam & Shaw, 2002). Genom att integrera kodparens och
producentens e-handelssystem kan mellanhander uteslutas vid kép/séalj situationer, vilket

gor det lattare att hitta den leverantér som erbjuder lagst priser (Humphreys et al., 2006).

Pa den strategiska nivan har vissa foretag sett e-handel fraimst som en mekanism for
effektivare styrning av processer inom inképsfunktionen och for att fa battre synlighet och
efterlevnad i relation till sina totala utgifter (Smart, 2010). Inférandet av e-handel ar dock
inget ja- eller nej- beslut. Det galler att se nar e-handel skapar varde. Subramaniam & Shaw
(2002) skriver att inkdpsprocessen centraliseras vid anvandandet av e-handel. Detta leder
till: 1) De administrativa kostnadernas spridas 6ver en stérre mangd inkép 2) Behoven
synliggors, vilket leder till att kdparen lattare kan férhandla om priser och 3) Kontrollen samt
overvakningen 6ver inkdpsprocessen 6kar. Organisationen har med andra ord mer att vinna
pa e-handel om inképsprocessen sedan tidigare ar decentraliserad. Mer nytta skapas dven
vid ostrukturerade kop, dvs. inkdp som sker mer sporadiskt och dar innehallet i ordern
varierar. Elektronisk informationsdelning resulterar da i att mindre tid laggs pa att leta, soka

och hantera en ny order (ibid).

| inkdpsfunktion ror sig flera olika aktorer sasom bestéllare, anvandare, chefer, leverantorer
och ekonomer och de har alla sina egna, ibland motstridiga forvantningar, pa e-handel. De
ser kanske inte samma varde i att anvand sig av det samtidigt som deras upplevelser ar
kritiska faktorer for att nyttan med e-handel ska kunna forverkligas (Subramaniam & Shaw,
2002). De potentiella fordelarna med e-handel dr darfoér inte givna utan bestdms av en
mangd interna och externa faktorer, och de problem som uppmarksammats har harrort fran
anstalldas forandringsobendgenhet (Angels & Nath, 2007) landers undermaliga IT-
infrastruktur (Aman & Kasimin, 2011), hur sakerhetsrisker hanteras vid e-
handelstransaktioner (Stephens & Valverde, 2013) samt de hoga kostnaderna férenade med

inforandet (Tanner et al., 2008). Magnusson & Olsson (2009: 48ff) betonar att det inte &r



helt oproblematiskt for organisationer att anvanda sig av IT-system. Den framsta kritiken
riktar sig mot standardisering av processer. Nar ett standardiserat system inférs, valjs
alternativa I6sningar bort och kreativiteten inom organisationen missgynnas. Det skapas
inlasningseffekter, vilka uppkommer nar organisationen valt ett specifikt system och darmed
gjort sig beroende av en teknisk 16sning. Organisationen hindras med andra ord fran att
bedriva handel pa annat satt an det som stéds av tekniken och den specifika
systemleverantoren. Konsekvenserna av detta vet vi egentligen lite om. Mestadels av
forskningen harror fran privat sektor och det behovs darfor fler studier som undersdker hur

e-handel paverkar inkdpsprocessen inom offentlig sektor.

1.3 Syfte

Inom offentlig sektor, den kommunala forvaltningen och dess organisation, ar anvandandet
av e-handel fortfarande ett relativt outforskat omrade. E-handel férutsatter anvandandet av
standardiserade system och darfor vill vi veta vad det egentligen betyder att vi
standardiserar. Detta ar en studie om forandring och om hur organiseringen av
inkdpsprocessen férandras nar vi infor standardiserade I6sningar. For att uppfylla syftet

formuleras foljande forskningsfraga:

» Vilka effekter far e-handel pa inkdpsprocessen?

1.4 Disposition

| nasta kapitel presenteras studiens ramverk. | kapitel tre foéljer en presentation av fallet med
efterféljande metodbeskrivning. | kapitel 4 redovisas vart empiriska underlag. Kapitel 5 ger
en analys av empirin varpa vi i kapitel 6 lagger fram vara slutsatser. Slutligen, i kapitel 7,

redovisar vi vart bidrag till forskningen men ger ocksa forslag pa vidare forskning.



2. Ramverk

| detta kapitel redovisas ramverket. Med hjdlp av den sd kallade systemteorin beskrivs
inképsprocessen utifrdn tre olika faktorer: roller, faser samt teknik. | slutet av kapitlet
presenteras den modell som bygger pa systemteorin och som vi anvidnt som teoretisk grund

fér kategorisering av det empiriska materialet.

2.1 Offentlig sektor och dess karaktarsdrag

Inkdpsverksamheten hos offentliga organisationer kan jamféras med den inom foretag. Bada
kdper in varor och tjanster som anvanda i produktionen eller for att sdljas vidare. De
skillnader som uppvisas handlar framforallt om i vilken kontext som kdparen verkar i och kan
lattast forklaras genom Grgnhaugs (1976) dikotomier om produktberoende och
produktoberoende organisationer. Den forsta typen av organisation ar foretag som verkar pa
en konkurrensutsatt marknad. Utan lonsamhet 6verlever inte foretaget och darmed finns
det en tydlig relation mellan foéretagets input och outputl. Offentlig sektor sysslar
huvudsakligen med att erbjuda service till sina medborgare. Den drivande faktorn ar inte
I6nsamhet, utan snarare att erbjuda basta mojliga service till lagsta majliga pris (Lindskog et
al.,, 2010). Konkurrens ar inte nodvandigt, offentliga organisationer utbyter bade kunskap
och erfarenheter mellan sig. Intdkterna (budgeten), beslutas av politiskt valda férsamlingar
och inképen styrs, av lagen om offentlig upphandling (LOU). Offentliga organisationer &r
produktoberoende och darmed foreligger en otydligare relation mellan input och output,
dvs. de behover inte kopa in eller producera nagot for att dverleva som organisation. Det

som produceras far istallet konsekvenser for legitimiteten hos den férda politiken.

Oavsett sektor paverkas inkopsprocessen av organisationens mal men begrédnsas av
finansiella, teknologiska och manskliga resurser (Webster & Wind, 1972) och for att kunna
illustrera detta ar systemteorin anvandbar. Enligt den kan en organisation forklaras som ett
dynamiskt system, bestdende av de fyra lika betydelsefulla faktorerna eller delsystemen

(Leavitt et al., 1973: 4ff):

! Med input avses har de produktionsfaktorer som anvands vid produktion. Det ar till exempel arbetskraft,
maskiner och ravaror. Output asyftar de varor och tjanster eller kombinationen avdem som ar resultatet av
produktionen (Ax et al., 2009: 23).



Médinniskor: aktorerna i organisationen
Uppgifter: arbetet som ska goras for att forverkliga organisationens mal

Teknologi: problemlésande uppfinningar som anvands av organisationen

YV V V V

Struktur: organisationen har ett fast ramverk, dvs. ndagon form av ordning dar material,

manniskor och processer samlas i en hierarkisk struktur

Var och en av dessa faktorer ar interagerade med, och beroende av varandra, for att
fungera. Enligt systemteorin ar relationerna mellan faktorerna av storre vikt an den specifika
faktorns betydelse och det gemensamma motivet for férandring av dem &r att oka
organisationens arbetsprestationer (Leavitt et al.,, 1973: 9). Dessa faktorer ar
sammankopplade och paverkar dmsesidigt varandra. En férandring av teknologi paverkar
manniskor som i sin tur paverkar uppgifter osv. Denna forandringsprocess, fran en
strukturell till en dynamisk organisation, har enligt Leavitt et al. (1973) pagatt sedan 1940-

talet och uttrycks som:

“But one new model was the system model, in which change could take place in
any part, with all the other parts capable of being modified to adjust to that

change” (Leavitt et al., 1973: 7)

Systemteorin far i foljande avsnitt fungera som ett hjalpmedel for att forklara
inkdpsprocessens bestandsdelar. Utgangspunkten &r att faktorn teknologi, dvs. e-handel,
paverkar faktorerna manniskor och uppgifter. Darmed har vi valt att begrdnsa oss till

foljande tre faktorer:

» Inkopsprocessen karaktariserad utifran roller — Mdnniskor
» Inkopsprocessen karaktariserad utifran faser — Uppgifter

» InkOpsprocessen karaktariserad utifran teknik — Teknologi
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2.2 Inkopsprocessen Karaktiriserad utifran roller

Inkdpscentret bestar av de medlemmar som ar involverade i och spelar en roll i inképsprocessen
(Webster & Wind, 1972; Grgnhaug, 1976; Kotler et al., 2011; Garrido-Samaniego et al., 2010).
Inkdpscentret ar ingen formell enhet utan roller och uppgifter kan variera beroende pa
organisation, kopsituation och produkt. Inom offentlig sektor ar kdpcentret komplext eftersom
det bade har ett politiskt och administrativt ansvar. Sarskilt komplext blir det vid strategiska
inkdp och stora volymer (Lindskog et al., 2010). De leverantorer som forlorar en upphandling har
dven mojlighet att vanda sig till domstol om inte den upphandlande organisationen foljer LOU
eller nagon av EU:s fem upphandlingsprinciper (ibid). | inkdpscentret kan en individ inneha flera
roller samtidigt eller atminstone [3ta sig influeras av flera. Képaren tar till exempel ofta rollen

som bade kdpare och grindvakt (Webster & Wind, 1972). Rollerna ar:

= Anvdndaren: medlemmar av organisationen som star som anvandare av varan eller
tjansten. De initierar ett behov och hjalper till att precisera vad som ska képas in.

= Pgverkaren: hjalper till att precisera vad som ska kdpas samt erbjuder information for att
kunna jamfora olika alternativ. Ofta anstdllda med mycket kunskap om varan eller
tjansten i fraga.

= Kdparen: har formell befogenhet att valja leverantor och genomféra kép. De kan vara
behjalpliga med att precisera inkdpen men deras framsta uppgift ar att vadlja leverantor
och forhandla fram battre priser.

= Beslutaren: har formell eller informell makt att godkanna leverantéren.

=  Grindvakten: kontrollerar flodet av information och material.

2.3 Inkopsprocessen Karaktiriserad utifran faser

Kopprocessen borjar som en konsekvens av ett problem eller ett behov. Det ar en komplex
process som involverar ett flertal faser, beroende pa organisation och kdpsituation. | dessa
faser ror sig olika medlemmar av kopcentret och besluten baseras pa en mangd
beslutskriterier och informationskallor (Webster & Wind, 1972). En generell kdpprocess med

tillhérande arbetsuppgifter kan beskrivas utifran foljande steg (Kotler et al., 2011):

= Ftt behov _uppmdrksammas: kopprocessen boérjar med att nagon inom eller utanfor

organisation uppmarksammar ett behov eller problem som behover atgardas.
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= Allmdn __behovsbeskrivning: nar behovet uppmarksammats upprattas en allman

beskrivning av produktens karaktar och den nédvandiga kvantiteten. For enkla varor ar
detta ingen stor sak men for komplexa varor kan flertalet av kdpcentrets medlemmar
behova engagera sig.

® Produkten specificeras: den kdpande organisationen forsdker specificera vad som ska

kopas in.

= Sékande efter leverantér: genom att ringa, faxa, soka pa internet eller trdffa olika

leverantorer forsoker kopcentret hitta ndgon som lever upp till produktspecifikationen.
Desto nyare och komplexare kdpsituation, desto mer tid ldggs i denna fas ner pa att hitta
ratt leverantor.

= |everantérerna fdr ldmna férslag: | detta steg erbjuder den kdpande organisationen

leverantorerna att lamna forslag.

= Leverantor viiljs: Kopcentret utvarderar de olika forslagen och valjer en eller flera olika

leverantorer. Valet baseras pa en méangd olika faktorer sdsom produktkvalitet, pris,
leveranstid, leverantorens rykte etc.

= OQOrderrutin: Kdpcentret specificerar en order. Ordern inkluderar vald leverantor, kvantitet,
pris, berdknad leveranstid, produktgarantier etc. Nar ordern val har lagts ar det
inkdpschefens roll att acceptera eller neka den.

= Utvdrdering av_kdp: | denna fas utvarderas leverantéren. Kopcentret kan kontakta

anvandarna av den koépa produkten eller tjansten och fraga dem hur néjda de ar med

anvandningen av den.

2.4 Inkopsprocessen karaktariserad utifran teknik

Ibland omfamnas den varmt och ibland moter den motstdnd. Tekniken kan utmana
individens roll som tankare och beslutsfattare men i de flesta fall trotsar den invanda vanor
och procedurer (Leavitt et al., 1973: 119). Inom e-handel anvander féretag och offentliga
organisationer IT som ett stod for att kunna hantera hela eller delar av inképsprocessen. |
dagligt tal brukar dessa IT-stdd kallas for affarssystem men detta ar egentligen felaktigt. Ett
affarssystem bestar av olika moduler eller delsystem for t.ex. inkop, fakturering,
ekonomistyrning, redovisning, personaladministration etc.,, varpa ett |IT-stod for
inkbpsprocessen ar att betrakta som ett delsystem till affarssystemet. For att forsta hur

detta hanger ihop kommer vi i foljande avsnitt att forklara begreppen nagot narmare.
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2.4.1 Affirssystem

Grunden for dagens affarssystem lades pa 70-talet inom industrisektorn genom inférandet
av Material Requirements Planning system (MRP). Systemen samlade information om
organisationens materialplanering, det vill siga planerade sammansattningen av olika
komponenter vid produktionen. Inom tillverkningsindustrin kunde detta utgdras av en stor
mangd komponenter. MRP-system hjalpte till att 6ka realisationsvinsterna genom att
stromlinjeforma och effektivisera planeringen av produktionen (Magnusson & Olsson, 2009:
28ff). Under 90-talet uppmarksammades problematiken med fragmenteringen av
systemmiljon. Organisationer bestod nu ofta av ett flertal olika typer av affarssystem som
inte kunde kommunicera med varandra och driftkostnaderna for att dverféra information
mellan systemen okade. Detta skapade en strdavan hos systemleverantorer att boérjade
integrera systemen med varandra och skapa ett enda verksamhetsdvergripande system som
kunde kommunicera med anvandaren Over internet (Davenport, 1998). Denna typ av
affarssystem kom att kallas Enterprise Resource Planning (ERP). Férenklat kan ERP-system
beskrivas som en byggasats av moduler som tacker samtliga vardeskapande och
vardestodjande processer som en organisation bestar av (Magnusson & Olsson, 2009: 31f;
Bruzelius & Skarvad, 2011: 215f). Samtliga moduler i systemet kommunicerar via en
gemensam databas, detta mojliggor att nar information laggs in eller dndras i en specifik
modul uppdateras automatiskt information i moduler som star i relation till den specifika
modulen. | och med systemets moduluppbyggnad kan organisationen lagga till, modifiera
eller ta bort moduler efter behov. Detta mdjliggér snabbare utveckling av verksamheten i
och med att organisationen inte behéver omarbeta hela systemet vid férandring av enskilda

delar.

2.4.2 Inkopssystem

De flesta inkOpssystem &r idag webbaserade och kan nas fran externa enheter som t ex.
datorer eller mobiltelefoner med internetuppkoppling. De kallas for SaaS-l6sningar
(Software as a service) eller molntjanst. Det unika med SaaS &r hur systemet, via
standardiserade programmeringssprak, kommunicerar over internet med andra moduler i
affarssystemet (Magnusson & Olsson, 2009: 86). Idag hyr organisationen SaaS-losningen fran

systemleverantéren. Genom att hyra tillgdngen till en applikation/tjanst skoter inte
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organisationen driften av systemet, vilket medfor att det heller inte krdavs nagon investering i

hardvara eller teknisk kompetens.

En SaaS-16sning kan betraktas som en mellanhand mellan kdéparen och saljaren, vilket leder
till skapandet av en elektronisk marknadsplats (Se avsnitt 1.1). En sadan marknadsplats
mojliggor inte bara lattare tillgang till information kring priser och produkter utan forstarker
ocksa koparens mojlighet att jamfora olika leverantorers erbjudanden (Bakos, 1997).
Anvandaren kan till exempel soka och valja det den vill kdpa i elektroniska kataloger som
redan pa forhand ar godkdnda och framférhandlade av den strategiska
upphandlingsenheten (Puschmann & Alt, 2005). En vidareutveckling av den elektroniska
marknaden ar elektronisk auktion. Anvandaren formulerar da en egen kravspecifikation i
systemet som sedan skickas till de godkdnda leverantorerna. | nasta steg konkurrerar
leverantérerna om att vinna bestallningen (Humphreys et al., 2006). Idag ar utvecklingen av
SaaS-losningar langt gangen och systemen kan hantera och ge kontroll 6ver bade avtal,

inkdp, bestallning och fakturahantering (Internetkalla 4).

Den fundamentala tanken med inférandet av dessa standardiserade system ar att
verksamheten kommer att effektiviseras om den anpassar sig efter systemets logik istallet
for att folja gamla monster. Argumentet vilar pa antagandet att systemets logik ar utformad
efter de mest effektiva och produktiva procedurer verksamheten kan arbeta efter
(Magnusson & Olsson, 2009: 24f; Andersson & Nilsson, 1996: 62f). Med andra ord infors ett
standardiserat system for att stodja hur verksamheten ska se ut i framtiden och inte hur den
ser ut just nu. Varje sadant systeminforande foranleder darfor en inventering av de

aktiviteter som systemet ar tankt att stodja:

“Verksamheten tvingas explicitgéra hur man faktiskt gor for att skapa varde i sin organisation, en
aktivitet som oftast leder till att verksamheten upplever ett behov av att forandra sig for att

effektivisera de vardeskapande processerna” (Magnusson & Olsson, 2009: 21)

Vid sjalva systeminférandet finns det darfor redan en inbyggd tanke om att organisationen
behdver forandras, att verksamheten behdver styras mot en annan riktning. Om passformen

inte &r 100 procent mellan systemet och verksamheten bor organisationen forandra nagot
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av dem for att inte forlora effektiviteten (Magnusson & Olsson, 2009: 25). Givet att systemet
ar standardiserat blir det foljaktligen organisationen som maste anpassa sig eller helt enkelt
acceptera att systemet inte stodjer alla delar av verksamheten. Detta bygger dock pa
antagandet att de aktiviteter som systemet ar tankt att stodja ar battre dan de som

organisation for narvarande har.

2.5 Sammanfattning

| detta avsnitt har vi redogjort for inkdpsprocessen och hur den kan belysas utifran olika
faktorer eller delsystem. Utgangspunkten ar att e-handel paverkar bade manniskorna i
inkOpsprocessen och de arbetsuppgifter som de utfér. Eftersom e-handel férutsatter
anvandandet av bade webbaserade och standardiserade inkdpssystem, i alla fall nar det
kommer till den handel som sker mellan foretag och offentliga organisationer, maste en
studie som undersoker e-handelns effekter ocksa titta pa anvandningen av dessa
inkdpssystem. Pa detta satt blir E-handel nagot fysiskt, nagot som gar att ta pa. Vi har
redogjort for SaaS-l6sningar och hur de kan forstds som en typ av inkdpssystem. Vi har
forklarat hur de ar uppbyggda och att de kan kommunicera med andra moduler i
affarssystemet, vilket medfér reducerade driftkostnader. | ramverket finns det en
redogorelse for att organisationen maste anpassa sig efter systemet for att fungera optimalt.
Nar passformen ar dalig hammas bade effektivitet och nyttjandegrad. Nar passformen &r 100
procent fungerar systemet som bast. Det finns da en samstammighet mellan systemets logik

och de vardeskapande processerna som systemet ar tankt att stodja.

For att kunna studera effekterna av e-handel forutsatts darmed en studie av hur
organiseringen forandras. Effekter bor uppsta nar arbetsmetoderna, dvs. ndr manniskorna
och deras arbetsuppgifter, anpassas efter systemet. Frageformuldret i bilaga 1 utgor
verktyget for att samla in information. Det anvdnds dels for att kunna beskriva
inkdpsprocessen, dels for att kunna ta reda pa respondenternas upplevelse av e-handel och
vilka effekter som de tillskriver forfarandet. Empirin kommer darefter att kategoriseras efter

ramverket som sammanfattas i figur 1.
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¢ Anvandaren
Ink6ps- e Paverkaren
processens * Képaren
roller e Beslutaren
¢ Grindvakten \
Teknik Effekter?
(E-handel)
¢ Ett behov uppmarksammas
¢ Allman behovsbeskrivning /
¢ Produkten specificeras
Inkops- ¢ Sokande efter leverantor
processens ¢ Leverantoren far lamna
faser forslag

e Levrantdren valjs
e Orderrutin
e Utvardering

Figur 1. Modell 6ver studiens ramverk. Pilarna betyder i sammanhanget paverkan.

3. Metod

| detta kapitel presenteras forst fallet. Ddrefter beskrivs studiens metodologiska végval. Vi
resonerar kring val av metod, urval samt beskriver datainsamlingen och studiens
tillvidgagdngssdtt. Vidare avslutas kapitlet men ett avsnitt om effekter och samband sett

utifran e-handel.

3.1 Fallet

2012 beslutade kommunstyrelsen i Goteborg att all inkdps- och fakturahantering ska
hanteras i det webbaserade inkdpssystemet Winst och samma ar som detta sker startar
projektet fran bestdllning till betalning. Detta moment ingar som ett delprojekt till ett mer
omfattande projekt som har pagatt sedan 2009. Projektet kallas for NEKK (Nytt
ekonomikoncept) och syftar till utforma kommungemensamma system, processer,
strukturer och arbetsrutiner (Internetkalla 5). Utdver Winst arbetar NEKK med inférandet av
nya system for ekonomistyrning, huvudbok och kundreskontra etc. | dagslaget har Winst

implementerats i tre pilotférvaltningar; Angered stadsdelsforvaltning, intraservice och
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stadsledningskontoret och under aret fortsatter utrullningsprocessen nar sammanlagt fem

ytterligare grupper med forvaltningar ska inféra systemet (Internetkalla 6).

Winst hanterar hela flodet; fran avtalshantering och bestallning, till fakturering och
betalning. Systemet ar obligatoriskt att anvanda for de forvaltningar och bolag som omfattas
av Goteborgs Stads inkdps- och upphandlingspolicy och kommer sammanlagt att beréra runt
10 000 bestallare nar systemet ar implementerat fullt ut (Internetkalla 7). Inférandet av
Winst motiveras utifran bedomningen att det kommer O0ka avtalstroheten eftersom ratt
produkt bestalls av ratt leverantor. Winst forvantas ocksa ge battre foljsamhet av lagar och
policys; tydligare roller och ansvar; forbattrad styrning och uppféljning samt tidsbesparing.
Darutover kommer Winst ge underlag for statistik och analys eftersom alla bestéallningar
framdver hanteras i samma system (Internetkalla 8). Infor inférandet fick forvaltningarna
forberedda sig genom att ga igenom sin verksamhet och titta pa vilka som var bestillare, vad
som bestdlldes och till vem, om bestdllningarna kunde samordnas samt vilka
leveransadresser som skulle galla. Det skedde med andra ord en inventering av

verksamheten.

3.2 Val av metod

Var studie ar en jamforande fallstudie dar vi anvént oss av bade dokumentstudier och
samtalsintervjuer fér datainsamlingen. Studien utformades som en fallstudie eftersom vi
behoévde ga mer pa djupet, skaffa oss mer detaljerade kunskaper om e-handel samt satta in
e-handel i en kontext. Vi ansag det som relevant da inkopsprocessen ar komplicerad och
inkluderar ett flertal olika aktérer och aktiviteter. En mer djupgaende fallstudie kan belysa
hur e-handel, i relation till ink6psprocessen, fungerar i praktiken och lampar sig darmed bra
for att studera effekter. Studien ar jamférande i den man att studieobjekten, bestallarna,
arbetar i olika offentliga organisationer och med skilda bestallningsansvar, dvs. att de
bestéller olika produkter. Detta kan ge en uppfattning om huruvida effekterna skiljer sig at
beroende pa kopsituation. Det hade inte varit intressant att enbart titta pa bestallare som
kdper kontorsmaterial da en jamforelse kan ge en mer nyanserad bild av vilka effekter som
uppstar. Vi vill papeka att denna studie bygger pa ett intensivt umgéange med empirin. Under
studiens gang har vi vaxlat mellan litteraturstudier och studier av verkligheten och darmed

intagit ett sa kallat abduktivt forhallningssatt.
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3.3 Datainsamling

Empiriinsamlingen utgick fran nio intervjuer med tolv respondenter, varav sex av de
intervjuade var forstabestallare. Vi fick kontakt med dessa bestéllare genom en person som
hade varit planeringsansvarig for winstinférandet i Angered. Vi fick en lista éver samtliga
forstabestéllare, deras telefonnummer och omradesansvar. Av tolv forstabestéllare stallde
sex stycken upp pa intervju. Kontaktuppgifterna till de 6vriga bestallarna férmedlas till oss
genom de forstabestidllare som inte kunde stdlla upp pa intervju. Vid tre tillfdllen
genomférdes dubbelintervjuer och ett problem med det ar att en person ofta tar over
samtalet. Vi forsokte vid flera tillfallen motivera de mer passiva till att engagera sig i

samtalen. Intervjuerna varade i genomsnitt 30-60 minuter.

Studien kompletterades med dokumentstudier eftersom vi behovde ldsa in oss pa hur e-
handel fungerar, anvands, dess syfte samt hur forfarandet skiljer sig fran tidigare
tillvagagangssatt vad géller inkép. Dokumenten blev saledes en viktig kalla vid utformningen
av intervjuguiden. Materialet hdmtades fran Goteborgs kommuns interna databas och
bestod av handbdcker och utbildningsmaterial for winstanvdandare. Referensramen har dven
den varit behjdlplig i utformningen av intervjuguiden. Tanken har varit att om

inkdpsprocessen forandras borde den rimligen ga att studera inom referensramen.

3.4 Val av fall och respondenter

Urvalet har varit strategiskt och inbegripit erfarna bestdllare som jobbar i
stadsdelsforvaltningen Angered i Goteborgs kommun. Valet av férvaltning berodde dels pa
att forvaltningen agerat testpilot for Winst och arbetat med det sedan september 2013, men
dven for att forvaltningen bestar av olika sektorer, dar stod och service erbjuds inom
verksamhetsomradena: skola, dldreomsorg, individ- och familjeomsorg, hemsjukvard, fritid
och kultur. Valet var motiverat eftersom vi ville studera vilka effekter som e-handel far pa
inkdpsprocessen, i olika typer av kopsituationer. Valet av intervjupersoner gjordes utifran att
bestallarna arbetar med inkdp dagligen och darfor kan sdgas inneha expertkunskaper om e-
handel. Vi var intresserade av deras upplevelse av e-handel och vilka effekter som de
tillskrev forfarandet. Valet medforde darmed aven en avgrdnsning. For att kunna studera
effekterna av e-handel pa exempelvis forvaltningens totalkostnader hade det kravts en

annan typ av studie.
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3.5 Intervjuer

En kvalitativ forskningsintervju forsoker tacka bade det faktiska planet och meningsplanet
(Kvale, 1997: 36). Som forskare forsoker vi lyssna bade till direkt uttalade beskrivningar och
till vad som sags mellan raderna. Ibland blir svaren mangtydliga. Detta behdver dock inte
bero pa att de fragor vi stallt varit felaktiga eller att kommunikationen med respondenten
varit bristfdllig. Det kan helt enkelt spegla motsagelser eller inkonsekvenser hos den
intervjuade (Kvale, 1997: 38). Nar intervjuerna val ska analyseras och tolkas paverkas denna
tolkning av var teoretiska forforstaelse. For att ldsaren lattare ska forsta hur vi tolkat och

analyserat texten har vi darfor gett exempel pa det material som vi anvant genom citat.

En kvalitativ forskningsintervju ger goda forutsattningar att registrera svar som ar ovantade
och kan sdaga mycket om manniskors intentioner och kanslolage, vilket annars ar svart att
undersoka med exempelvis enkater (Esaiasson et al., 2012: 251). Intervjuer ger ocksa goda
mojligheter till uppfoljningar, dvs. att vi kan ga vidare och stélla ytterligare fragor. |
inledningen av intervjun stallde vi ett antal Overgripande fragor kring respondenternas
bakgrund, befattning samt hur de sag pa sin roll som bestallare. Vi bad dven respondenterna
redogora for hur inképen skottes tidigare. Syftet med dessa fragor ar att skapa kontakt och
uppna en god stamning (Esaiasson et al., 2012: 264ff). Darefter foljde en beskrivning av
respondenternas installning till Winst och hur anvdandandet av det skiljde sig fran tidigare
system. Fragorna om effekter stdlldes vid olika tillfallen. Frageformularet utgjorde en grov
riktlinje (se bilaga 1) och darfor tillkom en del fragor allteftersom intervjuerna fortlopte.
Forhoppningen var att friare och mer samtalslika intervjuer skulle ge respondenterna en
kdnsla av trygghet och att de darmed skulle kdnna sig avslappnade och tala mer Oppet.
Intervjuerna skedde pa respondenternas arbetsplatser for att de skulle uppleva kontroll 6ver
situationen och bli mer avslappnade infor samt under intervjun (Bryman, 2011: 420f). Syftet

med ovanstaende tillvdgagangssatt har varit att 6ka trovardigheten i var studie.

Samtliga intervjuer spelades in efter tillatelse av respondenterna. Det var endast en
respondent som vagrade varpa vi fick fora anteckningar. Anteckningarna sammanstalldes
omgdende for att pa ett sa korrekt satt som mojligt kunna aterge de svar vi erholl.
Respondenterna erbjods dven anonymitet om de 6nskade. For att |attare kunna hantera och

analysera vart intervjumaterial genomforde vi en partiell transkribering (Solli, 2014). Partiell
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transkribering gor det mojligt att studera relevanta passager mer ingdende. Efter att
intervjuerna lasts och lyssnats igenom ett flertal ganger kategoriserades empirin med hjalp
av ramverket. Darefter analyserades materialet och tonvikten i analysen lades pa att hitta
forandringar av inkdpsprocessen. Analysen genomfordes utifran tanken att effekter uppstar

nar manniskor och deras arbetsuppgifter maste anpassas efter standardiserade system.

3.6 Om effekter och samband

Effekter ar svara att bevisa. De foregas ibland av flera orsaker, men kan ocksa uppsta utan
orsak. De respondenter som sager sig veta effekten av nagot, kan likval tala om effekter som
foregatt orsak, som ska intraffa eller som redan intraffat i andra sammanhang (Brorstrom et
al.,, 2009). Nar intervjupersonerna kopplar ihop effekt och orsak finns risken att dessa
effekter inte foljer av den pastadda orsaken i strikt bemarkelse. Det ar istdllet utsagor som
respondenten kopplat till orsaker och som kan vara tankbara eller for dem troliga effekter
(Rombach, 1997). Anda verkar intervjuer vara bra utgdngspunkt for effektstudier. Sarskilt nar
vi som forskare inte alltid har sa stor kunskap eller nar vi vill att resultaten ska sdga nagot om
den mening manniskor ger till vissa fenomen (Esaiasson et al., 2012). Som forskare vill vi ju
forsoka forsta varlden som intervjupersonerna sjalva beskriver den. Respondenternas
utsagor behover heller inte vara frikopplade eller sakna samband (Rombach, 1997). Med
samband menar vi att variabelvardet pa tva variabler samvarierar (Esaiasson et al., 2012). |
denna studie ar utgangspunkten att e-handel paverkar inképsprocessen. E-handel blir
darmed oberoende variabel eller orsaksvariabel och inkdpsprocessen beroende variabel
eller effektvariabel. Det ar ibland svart att resonera sig fram till vad som ar orsak respektive
verkan. Forestdller vi oss att respondenterna fatt en undermalig utbildning i e-
handelssystemen kan det till exempel paverka respondenternas upplevelser av det. | sa fall
beror kanske inte detta pa e-handel i sig utan pa en misslyckad implementering. Det ar upp
till oss att forsoka argumentera for vilka effekter som ar hanfoérliga till den beroende

variabeln och vilka som inte ar det.
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4. Empiri
Detta kapitel inleds med hur Winst dr konstruerat och en redogérelses éver vilka systemets
frdmsta funktioner dr. Vidare redovisas insamlad data ifrdn intervjuerna i form av Iépande

text och citat.

4.1 Inkopsprocessen karaktariserad utifran teknik

Winst ar ett standardiserat inkdpssystem som tillhandahalls av systemleverantéren Visma
Procedo. | Goteborgs stad hyr upphandlingsbolaget systemet av Visma och de undviker pa
detta satt att investera pengar i bade hardvara och teknisk kompetens i produkten. Systemet
ar webbaserat och kan nas fran varje enhet med internetuppkoppling. Det ror sig framst om
datorer och mobiltelefoner. Winst innebar att alla upphandlade ramavtal finns samlade pa
ett stdlle och upphandlingsbolaget arbetar kontinuerligt med att ldgga in nya

produktkataloger fran leverantorerna (Internetkalla 9).

Tillgangen till Winst ar begransad och kraver att anvandaren ar registrerad i systemet. Det ar
upp till de olika foérvaltningarna att valja ut vilka personer som ska ha behérighet. De utvalda
anvandarna delas in olika grupper. De storsta grupperna ar standardanvéndare som bestar
av bestéllare, attestanter och fakturagranskare samt begrdnsadanvédndare som bestar av
kontrollanter, controllers och revisorer. Inom varje grupp finns ett antal olika roller som
avgor vilken befogenhet anvandaren har tillgang till. Dessa befogenheter viljs av
centraladministratéren over forvaltningen och grupperna har som standardinstallning ett
antal befogenheter med mojligheten att fa tillgadng till extra befogenheter. Exempel pa
befogenheter for bestdllaren &r inkép av produkter, granskning av fakturor och
leveranskvittering (Handbok for winstadministratorer, 2014). Winst har dven funktionen
férnyad konkurrensutsdttning, vilket ar ett bestallningsdtt som gor det mojligt att fa
ramavtalsleverantérerna att konkurrera om en bestédllning. Denna funktion &r dock
begrdansad till en wutvald grupp bestédllare inom varje sektorsomrade, sa kallade

forstabestallare.

Winst ar uppbyggt enligt tvahandsprincipen da anvandaren som bestéller inte kan attestera
samma bestallning utan momentet maste utforas av en anvandare med attestratt, vilket ofta

ar en enhetschef. Nar bestdllningen ar attesterad /everenskvitteras bestdllningen av
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bestdllaren. Detta innebar att bestallaren kontroller att ratt produkt ar levererad samt att
kvantiteten motsvarar bestalld kvantitet. Vid tillfallen da bestallaren kdper at exempelvis
sina medarbetare ar det deras uppgift att kontrollera kvantiteten. Leveransadressen kan da
vara pa en annan plats an dar bestdllaren sitter. Nar detta ar gjort ar tanken att
bestdllningen ska kunna matchas mot fakturan och darmed undga manuell bearbetning, sa

kallad ordermatchning (Handbok for winstadministratorer, 2014).

Systemet liknar en klassisk webbsida. Produkterna som finns att tillga ar antingen uppdelade
efter leverantorer och darefter produkt eller kan anvandaren séka efter en specifik produkt.
Winst har dven en inbyggd rankingfunktion dar bestallaren kan sortera produkterna efter
leverantor, miljomarkning samt pris. De framsta sorteringsverktygen ar symbolen Tummen
upp, som visar vilka produkter som ar nettoprissatta och rekommenderade av
upphandlingsbolaget, samt Grént [6v, vilken visar produkter som ar milj6- och
kvalitetsmarkta (Internetkalla 10). Ytterligare ett verktyg ar funktionen leverantérskontroll.
Den anvands vid direktupphandling och visar med en grén alternativt en réd flagga om allt
star ratt till med foretaget, att foretaget betalar sin skatt och moms korrekt etc.

(Internetkalla 11).

4.2 Inkopsprocessen karaktiriserad utifran roller

4.2.1 Anvindaren

Behovet uppkommer ute i verksamheterna, av anvandarna, och férmedlas till bestdllarna
antingen muntligt, via formuldr, mail eller telefon. Rutinerna kring detta varierar. Det ar
noga att informationen kring artikelnummer, a’pris och leverantérer formedlas till
bestdllarna korrekt eftersom Winst kraver att produkten specificeras for att den ska kunna
hittas. Tre av bestédllarna ser det som ett problem att underlagen inte ar korrekta. Ibland
slarvas det exempelvis med siffror eller att mailen ar otydligt skrivna. Tva av dessa tre
bestallare upplever det dn mer problematiskt eftersom deras anvandare inte specificerar sitt
behov utifran de avtal som ligger i Winst. De tittar istallet i bestallningskataloger som de

erhallit fran leverantoéren via posten.
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“Och sa far dom fram en katalog som dnda dr dom xxx som vi har da som bast néar vi bestaller lek-
och terapimaterial och dom artikelnummer som finns i katalogen ar inte dom artikelnummer man

anvander i Winst, sa du far ju inte traff dar da” (R7)

“... sd det ar ju dom som har fatt dndra sig och skriva mail till mig pa alla varor som dom ska ha...
och det ar inte det enklaste alla ganger, da far jag mailen... de kan se ut hur dom vill, jag brukar
ibland skicka tillbaka mailen om dom &r alldeles for daligt underlag for jag har ju inte tid att sitta

har och leta efter dom specifika varorna de vill ha” (R3)

Funktionen leveranskvittering kraver att anvandaren kontrollerar att varorna ar inkomna
samt att de uppgar till ratt kvantitet. Darefter skickar anvandaren foljesedeln till bestallaren
som i sin tur bekraftar i Winst att varorna kommit. Sju av bestallarna anser att momentet
leveranskvittering ar problematisk. Bestallarna upplever framst en bristfdllig kontakt med
anvandarna som frustrerande eftersom de Ibland maste ligga pa och fraga om varorna har
kommit. Ovriga bestéllare tycker att leveranskvitteringen fungerar bra. En bestéllare ser det
som nagot positivt att anvandarna blir mer medvetna, att de maste tanka till kring vad de
bestaller. Detta citat vitthar om att anvandarna inte alltid uppmarksammat vilken kvantitet

de erhallit i forhallande till vad de bestallt:

“Fakturan ska ju leveranskvitteras sa att man har fatt grejerna och det e ju... sa var det ju inte
forut heller utan det &r ju nan valdigt positiv erfarenhet... har dom verkligen fatt grejerna? Har

vi bara fatt atta sa ska vi ju inte betala for tio” (R9)

4.2.2 Paverkaren

Ingen av bestéllarna uppgav att de forsokt paverka utbudet av varor i Winst men daremot
sade sig fyra bestéllare kunna paverka utbudet om de vill, genom kontakt med
upphandlingsbolaget eller genom att skriva ett meddelande i kommentatorfaltet i Winst.
Kommentatorfaltet ar ett kommunikationsverktyg i Winst som gor att bestallaren kan stalla
fragor kring olika produkter eller klaga pa en vara. De kan skicka meddelanden antingen till

den som &r avtalsansvarig pa upphandlingsbolaget eller den upphandlade leverantoren.

Bestdllarna har daven mdjlighet att neka bestadllningar som ar for dyra eller faller utanfér

ramavtalen. Sex av bestallarna uppgav klart och tydligt att de ibland nekar bestéallningar pa
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grund av detta. Det framgick av intervjuerna att Winst verkar ge en tydlig 6verblick 6ver vilka

aktuella priser och avtal som galler.

“Ja, allt som inte jag far igenom och som jag kdnner att det ar fel, skriver jag med réd penna
liksom, far inte bestélla hér, finns inte i Winst och da ar listorna tillbaks till chefen som ska ta

tillbaka dom till avdelningen och s3 d&r dom skitsura ute da...” (R7 10.16)

“Ja, ar det for dyrt sa hojtar jag till!” (R3)

Alla bestallare uppgav att chefen sallan nekar en bestallning. Det hander nastan aldrig.
Antingen har bestdllaren och chefen ett gott samarbete och bestdllaren kan informera
chefen om vad som kommer att kopas in, eller anser bestéllaren att det ar svart for chefen
att ha sakkunskap om hur stort behovet ar eller vilka exakta leverantérer och priser som

galler.

4.2.3 Koparen, grindvakten

Samtliga bestallare (bendmns Képare i ramverket) uppgav att deras roll dr att ta emot,
behandla och genomféra bestdllningar. Forstabestdllarna sade sig uppbédra ett visst
samordningsansvar eftersom de ska fungera som stod till chefer samt svara pa fragor fran
andra bestéallare om vad som ska kdpas in, vilka priser som géller samt vilka leverantérer som
for tillfallet ar upphandlade. Forstabestallarna uppmaéarksammar nya avtal, nar avtal |6per ut
och nar inkdpsgransen for frakt andras osv. De kontrollerar informationsflodet och innehar

darfor en roll aven som grindvakt. | 6vrigt finns det ingen skillnad mellan bestéllarna.

De flesta bestdllare som vi intervjuat kan inte sdgas sta som anvandare av produkterna de
koper. Det ar endast bestéllarna av livsmedel som sjalva nyttjar produkterna om det inte
géller till exempel kontorsmaterial. Det vanligaste forfarandet ar att en administrator
ansvarar for bestdllningarna och koper produkter at anvdndarna. En bestédllare inom
utbildning képer exempelvis produkter till anvdandarna pa olika skolor, dvs. till Iararna och

eleverna.

Sedan Winst infordes har antalet bestéllare reducerats. Flertalet av respondenterna uppgav

att det ar for omstandigt med manga bestallare eftersom Winst dven hanterar fakturor. Det
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kravs numera att bestillaren konterar fakturan, dvs. forser den med ratt konto,
verksamhetskod och kostnadsstdlle Tidigare hade bestédllningarna hanterats ute i
verksamheterna av anvandarna. ldag kan anvdndarna fortfarande ga in i systemet och se
aktuella avtal, vilka leverantorer som ar upphandlade, vilka produkter som finns att tillga
samt till vilket pris dessa séljs. De kan daremot inte genomfdra inkdp. Tva bestallare ser det
som nagot positivt att verkligen ratt person gor inkdpen eftersom att det inte behdvde vara

sa tidigare. Nu maste du vara behorig for att géra bestéllningar:

“Det ar inte meningen att alla ska sitta och vara bestéllare, da har vi tydliga rutiner nu... sahar

manga bestallare finns, enbart de har bestéallarna kan utféra bestéllningen” (R12)

“Att det verkligen ar ratt person som gor en bestéllning, nu maste man faktiskt vara behorig for

att sitta och bestélla i Winst... man kan inte bara lyfta en telefonlur” (R9)

4.2.4 Beslutaren

Bestdllarna ar beroende av enhetscheferna eftersom de ska godkdnna inképen. Forr
godkdndes fakturan av chefen men idag rader ett omvant forhallande. Bestallningen ska
godkdnnas innan den skickas till leverantéren. Winst kraver att bestallningen godkdanns inom
24 timmar eftersom den annars eskalerar till nasta chef, dvs. flyttas uppat i hierarkin. Nio av
bestéllarna uppgav att de far anpassa sina inkop efter nar chefen ar narvarande. Ingen vill att
bestdllningen eskalerar till nasta chef. Sex av bestdllarna har lagt om sina rutiner och valt
specifika bestillardagar. Ar det en bradskande bestillning och chefen inte ar nirvarande
bestalls det ibland utanfor systemet via telefon. Detta skapar merjobb for bestallarna aven

om de handlar via ramavtalen.

“... jag har ju fatt flytta mina bestillningsdagar till en/tva dagar tidigare for att man ska ha den
har tiden for att vi ska hinna. Men ibland blir det ju inte sa och da ringer jag ju in och da blir det ju
fel, nar jag far fakturorna och sen far jag sitta och kontera allting som jag har ringt in och da blir

det jobbigare att kontera an om jag hade gjort det med en gang” (R5)

“Det galler att planera nar man lagger bestallningar sa att det finns tid 6ver sa att dom hinner

godkédnna det” (R6)
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4.3 Inkopsprocessen karaktiriserad utifran faser

4.3.1 Ett behov uppmirksammas

Anvandarna uppmarksammar nar en produkt behover kdpas in. Det bér dock namnas att
upphandlingsbolaget redan pa foérhand framférhandlat vilka leverantérer som giller.
Behovet har darfor uppmarksammats tidigare, dvs. langt innan anvandaren formulerar sitt

bestallningsunderlag.

4.3.2 Allmin behovsbeskrivning

Anvandaren av produkten specificerar sitt behov genom ett underlag. For detta andamal
utnyttjas fortryckta blanketter som anvandaren kan hamta ifran intranatet. Bestdllarna
uppgav dock att de forst och framst far till sig behovet muntligt, via telefon eller mail och

endast i ett fatal fall via blanketterna.

4.3.3 Produkten specificeras

Alla bestédllare upplevde ibland svarigheter med att hitta produkter i Winst eftersom de
namn som vi i dagligt tal forknippar med produkter inte bar samma namn i systemet. | Winst
ar det leverantérerna som bestammer namnet pa produkten, vilket kan resultera i att
likadana produkter bar olika namn. Tva leverantérer kan med andra ord kalla en likadan
produkt for olika saker. Stavningen maste ocksa vara korrekt. En del av bestallarna upplever

problem med att produkterna maste stavas i singularis.

“ja for det forsta sa finns det ju en del kategorier som e sa svara a liksom att fatta vad det ar man
ska leta efter, ska man leta persienner? Solskarmsskyddare eller kdksutensilier... hur manga vet
vad det innebar egentligen? Det ar valdigt krangligt, det ar valdigt svart att soka pa saker och ting
liksom, man maste verkligen stava exakt ratt och far inga férslag da om... stavar du mikro med fel

k istallet for c eller tvartom s3, ja da far du inga forslag 6verhuvudtaget...” (R4)

Det vissa bestallare upplever som frustrerande ar nar produkter inte finns tillgangliga i Winst
men ddremot i en webbshop. Det ar dock framst vid inkdp av udda produkter som detta

uppmarksammas. Den har bestéallaren hade exempelvis problem med inkop av ett luftfilter:

”... men inte ens deras leverantérer har det filtret och sd har man googlat pa natet och dar har

man ju hittat det, men far da kan man ju bara handla det via natet och da maste man skapa ett
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konto... vilket satter stop for vi kan inte 6ppna ett konto for att bestalla pa natet som till exempel

30.se, dar star man ju liksom... vad ska man och hur ska vi ga tillvdga” (R10)

4.3.4 Sokande efter leverantor

Tidigare fick alla bestallare kontakt med leverantdren antingen via telefon eller féretagens
hemsidor. Idag sker kontakten med leverantdrerna sporadiskt. Det var endast en bestéllare
som uppgav sig ha tat kontakt med leverantérerna och som ringde dem nar artiklar inte
fanns eller inte var inlagda i Winst. Nio bestéllare uppgav sig ha mindre kontakt med
leverantérerna nu an tidigare. Tva bestéllare upplevde ingen skillnad i kontakten. Fem
bestallare uttryckte avsaknad av kontakt med leverantérerna. De tyckte det var battre forr

nar leverantéren kunde radfragas.

“Da blev det att man fraga, ja men den eller den hur ska man jamféra. Nu har man ju bara en bild

egentligen” (R4)

“Jag har inte ens tankt pa det, visst var det val trevligt att prata med nagon check person som
onskade trevlig helg nar man hade bestallt varor, eller dom kunde saga direkt att det dar har vi

inte hemma du kan ta det istallet” (R6)

4.3.5 Leverantorerna far lamna forslag

Winst har  funktionen fornyad konkurrensutsattning, vilket innebar  att
ramavtalsleverantérerna far konkurrera pa nytt om en bestallning. Forfarandet kan dock
enbart anvandas av forstabestallarna. Fem av de sex forstabestallarna uppgav att de varit
involverade i utformningen av en férnyad konkurrensutsattning och det som karakteriserar
deras svar kring funktionen ar att den ses som nagot negativt, nagot som krdver en stor
arbetsinsats och &r tidskrdvande. Bestdllaren som inte anvande sig av fornyad
konkurrensutsattning ansag sig enbart bestalla produkter som inte lampade sig for denna

typ av forfarande.

”Ja det kan man ju ocksa aka pa... Det ar ett jattejobb allting ska beskrivas vilket traslag vilken

farg pa stolarna, storlekar, allting” (R4)
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”Jag har aldrig gjort det, jag har faktiskt klarat mig. De hade inte gjort fardigt det underlaget jag
behovde sa darfor ligger det pa is” (R3)

4.3.6 Leverantoren viljs

| Winst ligger alla avtal inlagda och bestallaren kan sortera sina sokord efter leverantor,
produkt, pris och miljdmarkning. Det ar en stor spridning i intervjumaterialet kring hur
bestdllarna gor sina val. Fyra av bestdllarna sade klart och tydligt att de gick pa
rangordningen i Winst dvs. att de valjer den leverantér som ar rankad nummer ett och om
inte ettan kan leverera valjer de nummer tva osv. De tre bestallarna som inhandlar livsmedel
betonade istdllet att de gar pa varans pris och att den helst ska vara ekologisk. Tre av
bestdllarna sade sig enbart ha en leverantor att vdlja pa och de ansag darfor att
rankingsystemet inte var sarskilt behjalpligt. De ovriga bestallarna hade ingen bestamd asikt

utan det kunde variera vilka typer av premisser som de utgick ifran.

Vidare uttryckte tio bestallare att de blir mer pris- och avtalsmedvetna. Orsakerna till detta
ar oklara men en bestéllare av livsmedel uppgav exempelvis att de nu var tvungna att kdpa
50 procent ekologiskt da stadens nya inkdpspolicy kravde detta. Sex av bestéllarna uppgav
att de har ett bra samarbete, antingen med chefen eller med andra medarbetare nar det
galler fragor kring inkdp. Av intervjumaterialet ar det dock svart att med sakerhet faststalla

om samarbetet blivit battre sedan Winst infordes.

“Kanske far upp o6gonen lite for... vélja andra produkter som kanske &r billigare eller mer

miljovéanliga.”(R2)

“Det géller att ha koll pa olika livsmedel, pris till exempel, man ska vélja det billigaste” (R1)

“Ja, det dr det enda samtalet som gar... det ar priset som styr kan man saga” (R12)

Ett problem som uppmarksammats av bestédllarna ar att anvandarens behov inte alltid
tillgodoses av produkterna som finns tillgangliga i Winst. Om behovet ses som viktigt och
produkten inte finns att tillga i Winst koper bestéllarna in produkten utanfor systemet.

Samtliga bestdllare uppgav att en stor majoritet av produkterna bestalls i Winst och att det
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endast ar i undantagsfall som detta inte sker. Tre bestédllare anvander sig av verktyget
leverantorskontroll i Winst nar de gor direktupphandlingar av varor och tjanster som inte ar
inlagda i Winst eller som inte finns pa avtal. Det rérde sig framst om olika kurser och

konferenser.

“Man bestéller per telefon, men det gar dnda via Winst sa man kollar upp vilka... att de ar

upphandlade” (R10/11)

“Na tvartom, jag tycker det ar bra pa nagot satt, det ar bra att vi inte har andra leverantorer, de
betalar inte moms, skatt och sa handlar vi darifran men sa goér vi en leverantérskontroll och da

ser vi den roda flagan som kommer upp att, ajabaja... dar far du inte handla” (R12)

4.3.7 Orderrutin

Vid ett tillfalle under intervjun fragade vi bestéllarna om syftet med Winst. De lyfte fram
kvalitéer som smidigare processer, effektivare fakturahantering, tidsbesparing, kontroll samt
battre 6verblick over priser och avtal. Det marks dock bland intervjupersonerna att Winst
fortfarande ar ett nytt system. Flera bestallare uttrycker att rutinerna kring underlag inte
satt sig hos anvdandarna men att de redan nu ser en forbattring sedan Winst infordes. Nar

underlaget ar korrekt och produkterna finns i Winst ar bestallarna éverlag positivt installda.

Tva bestallare ser det som en fordel att ordern kan sparas och ateranvandas vid ett senare
tillfalle. Detta forfarande anvands mest vid rutinmassiga kop. Alla bestédllare ser fordelen
med att fakturan och ordern stammer 6verens eftersom det ar battre nar fakturan hanteras i
Winst och automatiskt kan matchas mot ordern. Nar ordern matchas mot fakturan, dvs. att
bestdllarna erhallit exempelvis ratt kvantitet, gar fakturan automatiskt till betalning vilket

skapar ett effektivt betalningsflode.

“Mer jobb at oss sjalva om vi ringer” (R1)

“Det ar liksom avtalen i Wint som galler men nar da vissa foretag inte har sina artiklar inlagda sa
blir det ju svart va, da kan vi ju inte bestélla dar heller s3 da far vi anda ringa och da ar det jag

som ska ringa for jag dr den som &r bestéllare och da blir det ju anda vilda fakturor” (R7)
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Inkdpschefen har mojlighet att godkdanna eller neka bestallningarna. Samtliga bestallare
uppgav att det ar chefen som godkanner bestallningen. Det behover inte vara bestallarnas
overordnade eftersom det ar chefen over ett visst kostnadsstalle som ska attestera, dvs.
godkdnna bestadllningen. Nar en bestdllning sker for t.ex. ett aldreboende ar det
enhetschefen over det boendet som ska godkdnna bestédllningen. Det intressanta bland
svaren ar att ingen av bestdllarna upplever att cheferna nekar bestallningarna. De har en
mojlighet att neka men gor det nastan aldrig. Bland intervjupersonerna var det bara en
bestdllare som klart uttryckte att chefen nekat en bestéllning. | de flesta fall verkar det vara

bestallaren som nekar och en vidareutveckling av detta resonemang aterfinns i avsnitt 4.2.2.

“Vi hade... vi fick lite extra pengar innan jul som det skulle handlas for da, och da var de ju en

massa telefoner och sant men da nekade chefen bestéllningen” (R3)

“Jag har ringt och bad min chef neka det for jag har upptackt att jag har lagt fel, forkonterat fel”
(R10)

“Jag tror xxx i princip bara godkdnner” (R8)

Fem bestallare uppgav att de kdanner sig mer kontrollerade nu an tidigare. De havdade att
det ar viktigt att gora ratt, att vara observant och tanka pa tiden, dvs. att vara medveten om

nar chefen ar narvarande sa att bestallningen kan attesteras och skickas till leverantéren.

”Ja... absolut, att man ska gora ratt, att allt ska ga via Winst” (R10)

”...da maste jag vara oerhort observant pa att nej... dom materialen far vi inte kopa dar” (R8)

4.3.8 Utvardering

Det var endast en bestéllare som uppgav att inkdpen ibland utvirderas. Ovriga bestéillare
utvarderar inte och motiven for detta skiljer sig at. Antingen har de bara en leverantor att
valja p3, vilket ofta sker vid mer rutinbetonade inkép sasom exempelvis papper till kontoret

eller plasthandskar och servetter till dldreboendet etc., eller anser sig inte bestallaren besitta
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nagon sakkunskap om produkten eller ha formagan att avgéra om produkt A ar battre eller

mer lampad an produkt B.

5. Analys

| detta kapitel presenteras analysen av empirin. Var analys visar pa att e-handel ger upphov
till atta olika effekter. De uppvisade effekterna dr dels baserade pa bestdllarnas upplevelser,
dels pé vdra tolkningar av empirin.

5.1 Specialisering

Bestallarna koper i de flesta fall in produkter at anvdandarna. | Angered har antalet bestéllare
blivit farre, vilket ar nagot som flertalet av intervjuerna vittnat om. Det har skett en
centralisering av bestédllningsansvaret eftersom det numera kravs en sarskild behorighet for
att kunna bestalla. Organisationen kan nu styra och stalla lite som den vill; plocka bort
bestdllningsansvar, lagga till bestdllningsansvar, dndra behorighetsniva osv., vilket okar
kontrollen. Trots detta skulle Winst likval kunna leda till en decentralisering av
bestdllningsansvaret. Detta eftersom systemet ar lattillgangligt da allt som krévs ar en enhet
med internetuppkoppling. Vi tycker oss dnda se en riktning mot ett mer centraliserat
bestallningsansvar. Systemet kraver foljaktligen sarskild kompetens. Dels ska du lara dig
systemet, ges tiden att anvdanda det samt folja med i utvecklingen kring avtal och priser.
Darutover kraver systemet ekonomikunskaper och du maste veta hur exempelvis kontering
utfors. Vi tror det ar svart att férena en tjanst som exempelvis ldrare med att ocksa
genomféra bestallningar varpa bestéllningsansvaret hamnar pa vissa utvalda personer. |
langden kan detta leda till att offentliga organisationer far bade farre och mer specialiserade

bestallare.

5.2 Medvetenhet

Vi har tidigare beskrivit hur rollen anvdndare maste specificera sina inkop eftersom Winst
kraver detaljerad information om den produkt som ska bestéallas. Detta skapar ett
beroendeférhallande mellan anvandaren och bestéllaren, vilket grundar sig pa en tydlig
specificering. Detsamma géller leveranskvitteringen. Anvandarna av produkten maste tydligt
aterge att de erhallit bestalld kvantitet da systemet annars hindrar ordern fran att matchas

mot fakturan. Detta kan resultera i en 6kad medvetenhet hos anvandaren kring vad och hur
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mycket som kops; erholl jag verkligen ratt kvantitet av den bestdllda produkten?
Medvetenhet ar ett svarfangat begrepp i empirin och later sig inte latt studeras. Antagandet
att medvetenheten Okar utgar ifran bestdllarnas utsagor, och det skulle kravas ytterligare
intervjuer med berdorda anvandare for att med storre sakerhet faststdlla att deras
medvetenhet om vad som faktiskt bestalls 6kar. Drar vi detta till sin spets skulle det kunna
vara sa att anvandarna rapporterar in bestalld kvantitet utan att faktiskt kontrollera ordern.
Da ar istallet fragan vad anvdndarna skulle tjana pa att manipulera systemet. Kanske tid men
i alla fall inte pengar. Det skulle ocksda vara intressant att studera hur leverantérerna
uppfattar och resonerar kring en funktion som leveranskvittering. Funktionen skulle kunna
leda till att leverantérerna blir med noggranna eftersom de enbart far betalt for skickad
kvantitet. Den har funktionen skulle kunna ge en dubbelriktad medvetenhet under

forutsattningen att ratt kvantitet faststalls.

5.3 Integrering

Beslutarens mojlighet att kontrollera vad som kdps 6kar i och med anvdandandet av Winst,
men vi ser dock ingen tendens till att denna kontrollméjlighet boérjat anvandas i praktiken.
Kontrollen 6ver vad som kops in forefaller istdllet ligga hos bestallaren. Vi kan dock se ett
Okat beroende mellan dess tva roller eftersom bestallarna kdnner sig tvungna att organisera
sina inkOpsdagar efter nar chefen ar narvarande. Bestéllningen gar inte ivdg om inte chefen
godkdnt den. Genom funktionen leveranskvittering och kravet pa en tydlig
behovsspecificering, narmar sig rollerna anvandare och bestédllare varandra. Winst har
darmed fort med sig att hela inkdpsprocessen nu karaktdriseras av ett storre
beroendeforhallande mellan anvandaren, bestdllaren och beslutaren. Vi ser det Okade

beroendefdérhallandet som ett uttryck for en mer integrerad inkdpsprocess.

5.4 Kreativitet

En majoritet av produkterna som kops in bestalls via Winst och det ar endast i undantagsfall
som bestallningar sker utanfor systemet. Detta hinder t.ex. ndr behovet anses sa viktigt att
det maste kopas in. | fasen produkten specificeras, upplever ibland bestédllarna att
specifikationen ar ologisk da framst likartade produkter bar olika namn eller att produkter
inte bar de namn som de vanligen gar under. Vissa bestéllare upplevde systemet som
hammande nir de ska kdpa in udda produkter. Ar utbudet begrinsat finns risk for att

systemet i forlangningen kommer hamma kreativiteten vid inkop. Risken foljer med
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anvandandet av standardiserade inkopskataloger eftersom alternativa inkdp inte blir
genomfdrbara pd detta sitt. Ar produktspecifikationen ologisk och férbli sddan under en
langre tid finns foljaktligen faran att bestallarna atergar till att ringa in bestéallningar, vilket

skapar bade merjobb och 6kade kostnader forenade med fakturahanteringen.

5.5 Aterkoppling

Det ar manga bestallare som uppgav sig ha mindre kontakt med leverantérerna och en del
upplever dven en avsaknad av denna kontakt. | fasen sékande efter leverantér upplevs
kontakten mellan bestéllarna och leverantérerna som opersonlig da bestéllarna sallan ringer
till leverantoren. Systemet gar inte att radfraga vilket leder till att bestdllaren star ensam
med sitt val. Att bestdllaren enbart har informationen i Winst att ga efter vid inkdp kan i
vissa fall forsvara bestéllningen. Mojligheten att kunna radfraga leverantéren om en specifik
produkt kan i vissa fall vara nédvandigt for att kunna avgora vilken produkt som ar bast
lampad for andamalet. Avsaknaden av personlig kontakt samt att maojlighet till att radfraga
begrénsas, kan i langden leda till att kvalitén blir lidande till férman for priset. Avsaknaden av
kontakt kan a andra sidan sta for att informationen i Winst ar undermalig, vilket darmed gor

att behovet av att radfraga fortfarande finns.

5.6 Styrning

| fasen leverantéren viiljs har vi kunnat se att Winst 6kar bestdllarens medvetenhet kring
priser och avtal. Orsakerna till detta ar svara att ta fasta pa men kan delvis bero pa den
inbyggda rangordningen, att systemet skapar 6verblick 6ver aktuella avtal och priser samt
att det ar anvandarvanligt med ett lattoverskadligt granssnitt. En annan orsak kan vara att
inkopsfunktionen blivit mer centraliserad, dvs. att bestéllarna ar farre och kdper in produkter
at anvandarna, ofta och i en stor mangd. Denna 6kade medvetenheten kan i forlangningen
leda till ett forandrat inkdpsmonster. Vi ser en tendens till detta genom att vissa bestallare
uppgav att de borjat titta mer pa priset eller att varan ar miljomarkt, ekologisk etc. Nar det
kommer till livsmedel kan det fordandrade inkdpsmonstret daven bero pa stadens forandrade
inkopspolicy. Den 6kade medvetenheten och det delvis forandrade inkdpsmonstret kan ses
som ett uttryck for att bestallarnas handlande styrs. Detta ar troligtvis en kombination av

stadens inkOpspolicy, ett forandrat bestallningsansvar och systemets transparens.
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5.7 Tidsbesparing

| fasen orderrutin ar nagra bestéllare positivt installda till hur Winst gor det maijligt att spara
tidigare bestallningar for ateranvandning vid ett senare tillfalle. Det ar framst vid rutinartade
bestdllningar som forfarandet anvands. Samtliga bestdllare ser fordelen med
ordermatchning och detta medfor att de inte ringer in bestallningar eftersom det skapar
merjobb i form av vilda fakturor. Systemet underlattar deras inkdpsarbete om underlagen
for bestallningarna ar korrekt utformade. Nar aktiviteterna ar synkroniserade med systemet
ser vi en tidseffektivisering av bestallningsarbetet. Sett ur ett stérre perspektiv kommer
troligen den samlade tiden som laggs pa inkop att sjunka for forvaltningen. Foér de enskilda
bestdllarna tar daremot bestallningsarbetet mer tid i ansprak men detta beror framst pa

organiseringen av bestallningsansvaret.

5.8 Kontroll

| fasen orderrutin blir bestallarnas inkop i princip aldrig nekade av chefen och detta kan bero
pa ett antal olika forklaringar. Vi tror dock att en eller en kombination av foljande ar de
framsta forklaringarna: 1) Chefen har inte tid att gd igenom samtliga bestallningar och
kontrollera om de éar riktiga 2) Chefen kan uppfatta samtliga bestallningar som korrekta och
nekar darfor aldrig bestallningarna 3) Chefen saknar lamplig kunskap om vad som maste
kopas in eller vad som bor riaknas som overflodiga inkop. Bestédllarna upplevde inte att
chefen far okad kontroll 6ver dem men anda kdnner sig bestdllarna mer kontrollerade nu dn
tidigare. Det ar framst funktioner i systemet som attestering, kontering och
leveranskvittering som medfor detta. | de flesta fall verkar det vara sa att det ar bestallaren
som paverkar inkdpen. Flera bestéllare uppgav att de ibland nekar behov som anvandarna
lagger fram. Detta kan vara en féljd av att chefen inte nekar, deras bestallningsansvar samt

medvetenhet kring priser och avtal.
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6. Slutsats

Syftet med denna studie ar att studera hur e-handel paverkar inkopsprocessen hos
organisationer inom den kommunala férvaltningen med ett exempel hamtat fran Angereds
stadsdelsforvaltning. Datainsamlingen baserades framst pa intervjuer med bestallare och de
uppvisade effekterna ar darfor delvis sjalvupplevda, delvis baserade pa tolkningar som vi

gjort i underlaget till undersékningen.

Som vi tidigare namnt i avsnittet om inkdpssystem (se 2.4.2) brukar systeminforanden
foranleda en inventering av radande aktiviteter. Det tycks vara sa att systemet startar en
process dar organisationen borjar tanka till kring sina vardeskapande aktiviteter. Det handlar
om fragor som: Hur ska vi spara tid? Hur ska vi handla av ratt leverantor? Hur ska vi fa
kontroll 6ver vara inkop? Vad krdvs for att sdnka vara kostnader? osv. Nar de val besvarat
dessa fragor borjar dven organisatoriska aspekter lyftas fram: Hur manga bestallare behover
vi egentligen? Vem ska ha ansvar for vad? Hur kan vi samordna vara inkdp? Vilka
leveransadresser behover vi egentligen? Det sker en inventering av verksamheten som
resulterar i en forandringsprocess (Magnusson & Olsson, 2009: 48ff). Det gar med andra ord
inte att sarskilja de organisatoriska effekterna fran sjalva systeminforandet. Fragan lasaren

ska stélla sig ar darfor: Hade denna inventering skett om systemet inte hade inforts?

E-handel gor att inkdpsprocessen far en tydligare rollférdelning dar bestéllaren tar ansvaret
som specialist och dar bestdllningsansvaret centraliseras. Rent strategiskt finns det nu
mojligheter for organisationen att lagga till eller dra ifran behdrigheter i systemet, vilket ar
en form av styrmekanik. Inbyggda funktioner som leveranskvittering, ordermatchning och
kontering ger dessutom bestallarna en upplevelse av att vara kontrollerade. Det ar viktigt att
gOra ratt, att noggrant specificera det som ska bestéllas, vilket resulterar i att
inkdpsprocessen blir mer konkret, nagot av ett flode. Det gar da att snabbt att identifiera fel
och brister. Anvandarnas medvetenhet 6kar nar de maste kvantifiera vad och hur mycket
som bestalls. Vi har dock sett att det ibland har varit problematiskt for dem att férandra sina
rutiner for utformningen av bestallningsunderlag. Med tiden bér detta problem férsvinna i
takt med att anvandarna anpassar sig. Utifran intervjumaterialet har beslutarens roll varit
svar att ta fasta pa. Samtidigt som de far en 6kad kontrollméjlighet ser vi inga tecken pa att

den anvéands i praktiken. Det ar snarare sa att bestédllarna agerar beslutare, framst genom
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rollen som grindvakt. Vad detta i forlangningen kommer att leda till ar svart att saga. Det kan
ses som problematisk att bestdllaren i storre utstrackning nu an tidigare avgér en
verksamhets behov, nar detta egentligen ar en fraga for beslutaren, dvs. chefen. For att med
sakerhet kunna uttala oss om den upplevda bristen pa kontroll fran beslutarens sida skulle

ytterligare intervjuer med chefer vara nédvandiga.

Genom att karaktéarisera inkdpsprocessen utifran faser kan vi ge en bild av var i processen
som effekterna uppstar. Vi kan inte se nagra forandringar i hur ett behov uppmarksammas
eller hur en produkt utvarderas, utan snarare uppvisas de flesta effekterna i mitten av
inkdpsprocessen. Det handlar om nar en produkt ska specificeras, nar leverantérerna ska

vdljas, nar ordern ska upprattas etc. Det dr har som e-handel gor sitt tydliga avtryck.

Bestallarna ger oss en nyanserad bild av hur Winst anvands samt vilka effekter anvandandet
leder till. Var studie visar att dessa effekter ibland ar motstridiga. En standardiserat system
har bade positiva och negativa effekter. Samtidigt som systemet styr inkbpen mot
exempelvis ratt leverantor kan det upplevas som hammande. Det sparar tid ur en synvinkel
men visar sig opersonligt ur en annan. | ena dnden integreras anvandarna for att i den andra
kontrolleras osv. allt beror pa vilket perspektiv vi valjer att anvdnda. Flertalet av de
uppvisade effekterna overensstammer med vad tidigare forskningar har visat. Vi har
redogjort for hur systemet synliggor aktuella priser och avtal, vilken ar en forbattrad
informationshantering (Giménez & Lourenco, 2008). Det finns vissa tidsbesparingar nar
ordern val matchar fakturan, vilket gor att transaktionskostnaderna reduceras (Tai et al.,
2010). Vi skulle darutéver kunna skriva under pa att bestéallningsansvaret centraliseras och
att samordningen blir battre (Subramaniam & Shaw, 2002) eftersom inkopsprocessen blir

mer integrerad.

Innan skedde bestédllningarna lite hur som helst och var som helst. Det fanns ingen samlad
bestallningskanal utan inképen kunde ske exempelvis via telefon. Det fanns heller ingen
riktig kontroll Over att ratt kvantitet inkommit. Fakturan attesterades av chefen, vilket
medforde att de inte kunde stoppa bestdllningen innan den gick ivag. Vi skulle kunna

betrakta detta tillstand som att inkdpsprocessen karaktariserades av ldssldppthet.
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Var studie visar att nar standardiserade system anvands och underlagen ar bristfalliga blir
anpassningen 13ag, vilket resulterar i att inkOpsprocessen blir ineffektiv och
bestdllningsmojligheterna forsvaras. Detta ar konsekvens av att organisationen laser sig till
en specifik logik. Nu gor istdllet tidigare aktiviteter, t.ex. att ringa in en bestallning,
inkdpsprocessen mer kostsam och tidskravande. Det galler alltsa att anpassa sig efter de

aktiviteter som systemet ar tankt att stodja.

Var litteraturgenomgang visar att en organisation som saknar ett standardiserat system far
Okade kostnader genom att den tvingas ldgga mycket resurser pa bade service och
investeringar i hard- och mjukvara. Systemet skulle ga att utforma friare och
inkdpsprocessen skulle vara kontrollerbar men samtidigt forlora effektvitet eftersom ett
sadant inférande inte krdaver en inventering av de vardeskapande aktiviteterna. Darmed
inleds heller ingen omfattande forandringsprocess. Under forutsattningarna att
inkdpssystemet ar bade standardiserat och webbaserat och att anpassningen efter det ar
hog, medfor e-handel att inkdpsprocessen blir disciplinerad. | var studie befinner vi oss i det
Oovre hogra hornet. Anpassningen &r inte total men det ar patagligt att e-handel far

styreffekter pa inkdpsprocessen. Vara iakttagelser sammanfattas i figur 2.

Standardisering
Lag Hog

Kontrollerbar
men kostsam

Hog

Disciplinerad

Anpassning

Losslappt Ineffektiv

Figur 2 Fyrfaltsmodell 6ver hur e-handel paverkar inképsprocessen
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7. Fortsatt forskning

Var studie ar ett bidrag till att forsta hur e-handel paverkar inkdpsprocessen, vilka problem
e-handel I6ser men ocksa vilka problem det skapar. Var studie kan darmed med férdel ldsas
av ledningen for en organisation, innan de valjer att implementera ett likartat system.
Systemutvecklarna kan studera den for att fa 6kad forstaelse for anvandarens perspektiv och
vilka funktioner som kan behova utvecklas. | det stora hela drar vi ett litet men viktigt stra till
stacken om forskningen kring e-handel och nagra fragor som dykt upp och som kan
anvandas i framtida forskning ar: Hur anvander chefen informationen som e-handelssystem
ger upphov till? Paverkas produkternas kvalitet av e-handel? Pa sikt, hur och pa vilket satt

paverkar e-handel relationen till leverantérerna?



Bilaga 1 Frageformular
1. beskriva kortfattat din egen bakgrund och nuvarande befattning.
Roller

. Beskriv din roll som bestallare

. Hur fungerade inkdpen tidigare?

. Vilka ar de storsta skillnaderna med Winst fran tidigare system?

2
3
4
5. Redogora for din installning till Winst
6. Beratta om vilka personer du ar beroende av for att kunna genomféra dina inkép

7. Paverkas dessa relationer av Winst?

8. Kan du paverka vad som ska kopas in?

9. Kan du neka en bestallning?

Faser

10. Kan du beratta hur du gar tillvdga nar du ska kopa in nagot?

11. Resulterar Winst i nya arbetsuppgifter for dig?

> Om ja: hur skulle du beskriva dina arbetsuppgifter?

12. Har ni fatt anpassa er verksamhet efter Winst?

—0Om ja, kan du redogora for férandringens effekter:

> for din enhet

> for dig

13. Hur upplever du att kontakten med leverantdrerna ar, nu nar ni arbetar i Winst?

14. Nér du slutligen valjer leverantor, vilken betydelse har: pris, kvalitet, leveranstid,
leverantorens rykte, milj6?

15. Hur s6ker du denna information? Tittar du pa andra saker nu néar du bestéller &an forut?
16. Vilka positiva respektive negativa effekter tycker du att Winst for med sig:

> for din enhet

> for dig

Kompletterande fragor

17. Vad ar syftet med Winst?
18. Om du hade fatt forandra nagra funktioner i Winst, vilka hade det i sa fall varit?

19. Ar systemet |att att arbeta i?
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Bilaga 2 Respondentlista

R1 Bestallare livsmedel

R2 Bestidllare dldreomsorg

R3 Bestallare dldreomsorg

R4 Bestillare utbildning

R5 Bestallare livsmedel

R6 Bestallare livsmedel

R7 Bestadllare utbildning

R8 Bestallare utbildning

R9 Bestallare lokalservice och underhall
R10 Bestallare individ- och familjeomsorg
R11 Bestallare individ- och familjeomsorg

R12 Bestallare kultur och fritid
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