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Abstract:

ERP-systems are becoming increasingly important for organizations both in Sweden and
globally. This has resulted in ERP-systems being more integrated in the core business which
means that their implementation processes have become a critical moment for many
organisations. Much of the earlier research on this subject has focused on the best way to
implement these systems, but often neglected how the implementation process is perceived by
the end users. The purpose of this study is to describe and analyse how a ERP-implementation
can be perceived by members of an organisation. We have chosen to carry out our study as a
case study with eight interviews on two different subsidiaries within the Hogia Group. We have
chosen a qualitative research assignment with a hermeneutic perspective and an abductive
approach. Central themes that emerged from the study were the respondents’ experiences of
communication, information, participation and education during the implementation process,
all of which are central themes within the subject field. The respondents were generally
satisfied with the system itself, but wanted more education concerning it, especially advanced
education. Our conclusion is that the respondents’ experiences within the themes we identified,
varied depending on their role during the implementation process and what subsidiaries they
were a part of, however there was a general desire for more education. We also realized that a
significant proportion of the respondents experienced lack of information and participation due
to insufficient communication and training regarding the implementation, which affected their

overall experience of it.



Sammanfattning:

Affarssystem blir allt viktigare for organisationer i saval Sverige som globalt. | takt med detta
blir de &ven mer integrerade i kdrnverksamheten, vilket bidrar till att implementationen av dem
blir ett kritiskt och utmanande moment for manga organisationer. En stor del av tidigare
forskning inom omradet har fokuserat pa hur organisationer bast kan genomféra dessa
implementationer men har i regel inte beskrivit hur de faktiska slutanvandarna upplever dem.
Vart syfte med denna studie ar att beskriva och analysera hur en affarsystemsimplementation
kan upplevas av medarbetare i en organisation. Vi valde att genomféra var studie som en
fallstudie genom éatta stycken intervjuer pa tva olika dotterbolag inom Hogia-koncernen. Vi
valde en kvalitativ forskningsansats med ett hermeneutiskt perspektiv och ett abduktivt
forhallningssatt for att genomfora denna studie. Centrala teman som framtradde i studien var
respondenternas upplevelse av aspekter sa som kommunikation, information, delaktighet och
utbildning under implementationsprocessen, vilka alla dessutom &r centrala teman inom det
studerade amnesomradet. Genomgaende var respondenterna nojda med systemet i sig men
hade 6nskat en storre grad av utbildning i det, i synnerhet vidareutbildning. Var slutsats ar att
respondenternas upplevelser inom de teman vi identifierat varierade beroende pa deras roll
under implementationsprocessen och mellan bolagen, dock uppfattade vi en allman énskan for
mer utbildning. Vi uppfattade &ven att en betydande del av respondenterna upplevde en brist
av information och delaktighet pa grund av otillracklig kommunikation och utbildning rérande

implementationen, vilket paverkade deras upplevelse av den som helhet.
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1. Inledning
| det inledande avsnittet presenteras en 6verblick och bakgrund till vart valda amnesomrade.
Darefter presenteras en problemdiskussion, sammanfattning av tidigare forskning samt syfte

och fragestallning. Darpa foljer en begreppsbeskrivning, disposition och avgransningar.

Dagens organisationer stalls infor allt storre krav pa att vara effektiva, innovativa och
kommunikativa for att forbli konkurrenskraftiga pa en alltmer global marknad med Gkad
konkurrens och kundférvantningar. Som ett satt att tillmotesga dessa 6kade krav anvander sig
foretag allt mer av affarssystem som ett verktyg for organisationen (Umble, Haft, & Umble,
2003).

Den okade anvandningen av affarssystem kan ses som en del av det allt stérre fokus pa
digitalisering som vérlden upplevt under sent 1900- samt 2000-tal. Det har medfort att en
betydande andel av de verktyg professionella organisationer anvander sig av har blivit digitala
(Leonardi, 2011) vilket i sin tur har resulterat i att digitala verktyg i allt stérre utstrackning
spelar en betydande roll for professionella organisationers struktur och karnverksamhet. En
kérnverksamhet som i utvecklade tjansteekonomier i allt hogre utstrackning utfors av
hdgskoleutbildade tjansteman vid datorer snarare &n den sena industrialismens bild av montérer
langst ett monteringsband. Nar arbetsrollerna skiftar i ekonomin sa skiftar aven verktygen med
dem. Digitala verktyg sadsom informationsteknik har blivit en sd pass integrerad del av
samhaéllet att vissa argumenterar for att likstalla dem med annan infrastruktur sdsom jarnvagar
och elektricitet (Carr, 2003).

Affarssystem &r oftast samlingsnamnet pa just den samling digitala verktyg som foretag allt
mer anvénder sig av. En av huvudanledningarna till detta &r att de &r integrerade system som
m0ojliggor overblick och kontroll éver verksamhetens alla funktioner vilket i sin tur moéjliggor
for battre koordination. Detta ar faktorer som hjalper organisationer att moéta tidigare ndmnda
krav fran kunder och konkurrenter. En lyckad implementering av ett nytt affarssystem kan
spara foretag miljontals dollar genom att utéka produktionscykler, forbattra kundhantering
samt minska utgifter (Umble, Haft, & Umble, 2003).

Begreppet affarssystem dar brett och innebtrden kan skilja sig mycket. | dagens Sverige kan
begreppen beskriva ett system som i stort satt tdcker in alla verksamhetens processer. Det ar
inte langre bara ett ekonomisystem utan det kan &ven inkludera exempelvis marknadsforing,

produktion, inkop, lager, HR, férséljning och kundhantering (Andersson A. , 2016).



“Tanken med att infora ett affarssystem ar att rationalisera och
effektivisera alla affarsprocesser och undvika resurssléseri.” (Andersson
A., 2016, s. 18)

| Sverige ar det tydligt att affarssystemen Okar i anvandandegrad och betydelse da andelen
foretag som anvander ett affarssystem tydligt 6kar. Ar 2008 var andelen foretag med fler &n 10
anstallda som hade ett affarssystem i verksamheten 29%. Ar 2014 hade den siffran okat till
43% och i stora bolag (6ver 250 anstallda) var den totala andelen foretag som anvander
affarssystem déver 85% (SCB, 2017).

Affarssystemen har blivit mer avancerade och har fatt utokade funktioner sedan 1990-talet. Pa
senare ar har de dven blivit mera standardiserade och anpassade for olika branscher. Detta
tillsammans med kontinuerliga uppdateringar och anpassningar for organisationerna de
implementeras inom &r essentiellt da det enligt Andersson (2016) ar viktigt att systemen
forandras nar varlden runtomkring dem gor det. Denna forandringsformaga ar sarskilt viktig
da systemet ofta ar en integral del av organisationen i manga ar och det kan bli kostsamma

konsekvenser om systemet halkar efter utvecklingen.

Det finns ett antal olika strategier for hur affarssystem implementeras. En av de tva vanligaste
strategierna &r den sa kallade ”Big Bang”-implementation, i vilken hela systemet infors for alla
organisationens processer samtidigt. 1 den andra vanligt férekommande strategin, kallad
“Phased”-implementation, ligger fokus pa en process i taget och dessa byts ut under en langre
tid. Bada strategier har for- och nackdelar. ”Big Bang” ir kostnadsbesparande sett till enbart
implementationsbudget i och med att processen blir kortare och det blir lattare att halla koll pa
utgifterna, men okar riskerna genom att hela affarssystemet riskerar att fallera pa en gang om
det uppstar problem. “Phased”-implementation minskar sadana risker genom att hela
affarssystemet inte kan fallera samtidigt men tar langre tid och kostar vanligtvis mer
(Andersson A. , 2016; Lee, 2013).

Slutanvéndarna, de som faktiskt anvéander affarssystemet i sitt arbete, riskerar ofta att bli
negligerade i sin upplevelse av systemen. Enligt Petrakaki och Klecun (2015) &r det vanligt att
tekniska experter prioriteras framfor slutanvandare nar affarssystem utvecklas, detta da det
finns ett avstand mellan utvecklarna bade fysiskt och sprakligt som &r svart att 6verbrygga. En
annan konsekvens &r att det kan uppsta konflikter mellan utvecklarna av affarssystemen och

slutanvandarna kring exakt hur systemet ska anvéndas for att fungera bast for organisationen.



1.1 Problemdiskussion
Det ar mot denna bakgrund av en 6kad anvandning av affarssystem, system som blir allt mer
avancerade och betydelsefulla, i en verklighet dar det finns en tydlig skiljelinje mellan experter

och slutanvandare som vart studerade dmne bor betraktas.

Vi anser att dmnet ar relevant, framforallt sett till de kostnader och negativa upplevelser for
medarbetarna en misslyckad affarsystemsimplementering kan leda till for ett foretag. Varnande
exempel fran historien ar bland andra Hewlett Packards SAP implementering 2004 som
uppskattas ha kostat bolaget mer & 40 miljoner USD i forluster och Nikes byte till ett
centraliserat SAP-system 2001, da ett mindre fel orsakade mer &n 100 miljoner USD i forluster
(CIO, 2007).

Tidigare studier har enligt Al-Shamlan och Al-Mudimigh (2011) saval som Magnusson och
Nilsson (2014) visat att 60—90 % av affarssystemimplementeringar misslyckas samtidigt som
affarssystemet kan utgoéra 80 % av foretagets samlade IT-budget. Darav ar det av den hdgsta

vikt att implementationen lyckas s& bra som mojligt.

Da affarssystem i sin karna ar en interaktions- och integrationsteknik som framhaller
gemensamt deltagande av anvéandare fran hela organisationen resulterar detta i att anvandarna
utgor den storsta kritiska faktorn vid en systemimplementering snarare an tekniska faktorer
(Guimaraes, Armstrong, Dutra de Oliveira Neto, Riccio, & Madeira, 2015). Enligt Bingi,
Sharma och Godla (1999) é&r slutanvandarna en av de stora dolda kostnaderna for
affarssystemsimplementation, vilket vi tolkar som att dven de ser dem som en av de kritiska

faktorerna.

”Det sags ofta att affarssystemsimplementationer handlar om manniskor,

inte processer eller teknik.” (Bingi, Sharma, & Godla, 1999, s. 9)

1.2 Tidigare forskning

Omradet kring affarssystemsimplementering i organisationer ar vida omskrivet i savil
branschpress som akademisk litteratur. Amnet ar aktuellt, bland annat da digitala verktyg som
vi tidigare ndmnt, blivit en allt stérre del av organisationers verksamhet (Leonardi, 2011). Det
mesta av den tidigare litteraturen inom omradet fokuserar dock framst pa “steg for steg”-
instruktioner rorande det basta sattet att genomfora implementationer pa. Ett exempel é&r

Umble, Haft och Umbles (2003) Enterprise resource planning: Implementation procedures



and critical success factors, som bland annat listar 11 steg de anser organisationer bor ta for
att lyckas med en affarssystemsimplementering. Ett annat exempel &r Bingi, Sharma och
Godlas Critical Issues Affecting an ERP Implementation som bland annat skriver om att folja
sa kallade ”Best Practices”, en samling av erfarenhetsbaserade metoder som bor anvandas som
skall ge det basta majliga resultatet (Merriam-Webster, 2017). Det finns dock studier sdsom
Marshall, Mills och Olsens (2008) The Role Of End-User Training In Technology Acceptance
som tar upp betydelsen av slutanvandarna som den viktigaste delen for att lyckas med att fora
in ny teknik i verksamheten och da framst vikten av att utbilda dessa for att lyckas. Alla dessa
studier tacker in mycket av vart valda amnesomrade men vi finner att de saknar forskning kring

just sjalva upplevelsen av bytet hos de faktiska slutanvéndarna.

Litteraturen vi studerat ponerar att implementationen ska genomforas pa ett visst sétt for att det
ar viktigt for de anstéllda, vilket i sin tur leder till att det & mer troligt att implementationen
blir lyckad, men var erfarenhet ar att litteraturen tyvarr inte forklarar orsaken till varfor det
skall goras pa detta sattet vidare. Detta blir da extra bekymmersamt da slutanvandarna kan
anses vara sa primara for hur val organisationer hanterar implementationer (Marshall, Mills, &

Olsen, 2008) och det saknas studier som utgar ifran just deras upplevelse.

1.3 Syfte och fragestallning

Vart syfte med studien &r att beskriva och analysera hur en affarsystemsimplementation kan
upplevas av medarbetare i en organisation. Detta bor ge en 6kad insikt och forstaelse for hur
slutanvandarna kan vara en kritisk faktor vid affarssystemsimplementationer. Vi vill med
denna studie kunna bidra med ny teoretisk kunskap inom organisationsteori géllandes

slutanvandares upplevelser av affarssystemsimplementering.

For att ndrma oss syftet har vi genomfort en studie pa tva bolag inom Hogia-koncernen, som
mellan 2015 och 2017 implementerade Microsoft Dynamics CRM-system. | var stravan att

uppna syftet har vi utgatt fran nedanstaende fragestallning:
e Hur upplever slutanvéndare en affarsystemsimplementation?

Genom att anvanda oss av en bred fragestallning hoppas vi kunna fa ett helhetsperspektiv vilket

kan skapa en 6ppenhet aven for andra aspekter an endast de vi gar in i studien med.
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1.4 Disposition
Kapitel 1: Bestar av inledning med bakgrund till &mnesomradet, problemdiskussion, tidigare
forskning samt begreppsbeskrivning och avgrénsning. Har beskrivs &ven studiens syfte och

fragestallningar.
Kapitel 2: Bestar av de teorier vi identifierat som relevanta for var studie.

Kapitel 3: Bestar av metod dar vi presenterar studiens valda forskningsansats och

undersokningsform, samt hur det empiriska materialet har genererats och analyserats.

Kapitel 4: Bestar av resultat dar vi beskriver den studerade organisationen och processen samt

presenterar det empiriska materialet utifran de teman vi identifierat.

Kapitel 5: Bestar av en diskussion kring hur vi tolkat studiens resultat i relation till tidigare

forskning och teori.

Kapitel 6: Bestar av slutsatser dar vi besvarar studiens fragestéllning. Har presenteras dven
studiens bidrag samt en reflektion kring studiens metodval, tillkortakommanden och férslag

till vidare forskning.

1.5 Begreppsbeskrivning

| féljande avsnitt presenterar vi begrepp och termer som inte ar vanliga eller sjalvklara i
dagligt tal och forklarar hur vi anvander dem. Implementationsfaltet &r mycket tekniskt och

flera av termerna kan ha olika betydelser for olika grupper.

1.5.1 Affarssystem

| féreliggande studie kommer bada begreppen affarssystem och CRM-system anvandas for att
beskriva det digitala system den studerade organisationen bytt ut. Detta da mycket av den teori
som finns skriven om systembyte anvander sig av termen affarssystem som CRM-system oftast

ar en del utav.

Affarssystem ar ett brett begrepp och omfattar manga olika typer av system med olika syften.
Den engelska termen &r ERP som &r en akronym av "Enterprise Resources Planning™ som syftar
pa integrerade 1T-system som hanterar en verksamhets informationsfloden (Magnusson &

Olsson, 2008). | termen affarssystem inkluderas numera ofta CRM-system som en av
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bestandsdelarna. SAP (Systems Applications Products) &r ett exempel pa ett affarssystem som

dessutom dr ett av varldens storsta (ERP News, 2016).

1.5.2 CRM-system (Customer Relationship Management)

CRM-system &r det verktyg som idag, om det infors pa ratt satt, kan vara sjalva grunden till ett
foretags saljverksamhet och lyckade kundkontakt (Leubitz, 2016). CRM-systemen blev
populdra pa det sena 1980-talet och ersatte succesivt den hog med visitkort séljare och évriga
intressenter tidigare hade liggandes pa sina skrivbord. Syftet med CRM-system &r framst att
effektivisera arbetet, exempelvis genom att lata flera personer ha kontakt med en kund (ofta ett
foretag som i sig kan besta av flera personer) pa ett satt dar kunden exempelvis inte behéver
upprepa sig bara for att den pratar med en ny saljare. Ett annat satt systemet kan effektivisera
arbetet pa ar att det later en kundkontakt fa tillgang till hela sin organisations samlade kunskap
om en kund pa ett och samma centraliserade stélle (Leubitz, 2016).

1.5.3 Slutanvéndare

En slutanvandare ar den slutgiltige personen som kommer anvénda systemet i sitt arbete
(Investopedia, 2017). | denna studie syftar vi dven pa anvandare som anvander det som ett av
sina huvudsakliga arbetsverktyg.

1.5.4 Implementator
En implementator definieras i denna studie som den som genomfér implementationen av
systemet pa organisationen som skall anvanda systemet. ComputerSweden (2017) definierar

implementerar som:

”... ndr man bygger ett fungerande system i enlighet med den modell som

man har framstdllt i designfasen.”

1.5.5 Superuser

Oxfords ordbok (2017) beskriver en superuser som:

”En systemanvéandare som har de speciella befogenheter som kravs for att

administrera och underhalla ett system, en systemadministrator. ”

Denna definition &r inte exakt den som Hogia verkar anvanda pa sina superusers, da de inte har

fulla administratorsrattigheter, men vi anser dem vara nadra beskrivningen. Utmérkande for
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dessa anvandare pa Hogia &r att de ska kunna hjélpa sina kollegor som inte &r superusers med
enklare problem i systemet. Superuserns roll och ansvar pa Hogia var darmed oftast att ta emot
och sprida information och kunskap fran implementatorerna till slutanvandarna inom den egna

gruppen samt att vidarebefordra feedback och supportérenden i motsatt riktning.

1.6 Avgransning

Vi valde att avgransa oss till att enbart undersoka slutanvéndarnas upplevelser av
affarsystemsbytet. Detta gjorde vi genom att stdlla éppna fragor om deras upplevelse av
implementationen i kronologisk ordning: Hur de upplevde forberedelseprocessen,
implementationsperioden och efterféljande period inklusive utbildning. Fragorna vi stallde har
inte inriktat sig pa kvantifierbara data da vi inte &r intresserade av att jamféra anvandarnas
upplevelse mot varandra beroende pa exempelvis yrkesroll, kon, alder eller grad av involvering
i implementationsprocessen. Med var inriktning pa respondenternas upplevelse har vi inte stallt
detaljerade fragor kring deras psykiska eller fysiska hélsa. Vi har inte heller genomfort nagon
typ av prestationsbeddmning eller jamforelse foretagen, respondenterna eller
implementat6rerna emellan da detta inte var relevant for vart syfte. Genom att inte stélla andra
fragor an fragor gallande deras upplevelser har vi dven kunnat begransa studiens omfattning.
Vi valde att rikta in oss pa en organisation i narheten av géteborgsomradet pa grund av det

geografiska avstandet vid genomférandet av vara intervjuer.

2. Teoretisk referensram

| féljande avsnitt presenterar vi de teorier som vi identifierat som relevanta fér var studie. |
den forsta delen presenterar vi férandring och strukturers roll i organisationer och hur detta
har betydelse for versattningsteorin vid férandring och affarssystemsimplementationer. | den
andra delen presenterar vi nagra av de faktorer som anses vara mera kritiska vid en

affarssystemsimplementation.

2.1 Forandring och strukturer i organisationer

Czarniawska (2015) beskriver likheterna mellan hur levande organismer och organisationer ar
uppbyggda och forandras. Bada fungerar med hjalp av kommunikationssystem och pa samma
sétt som organismer kraver organisationer en mall for att veta till vad de ska “anvdnda sin

energi” (Czarniawska, 2015, s. 112). Denna mall &r en av de faktorer som gor det sa svart att
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forandra organisationer (Czarniawska, 2015). Vad organisationer dock kan gora enligt
Czarniawska (2015) &r att likt organismer fordndras via “mutationer”, oplanerade férandringar
som sker av slump och misstag. Dessa mutationer sker oftare vid reformer och
forandringsprojekt vilket gor att de, trots att de sallan far sin pa forhand tankta effekt, anda kan

vara bra att genomfora for att fa forandring (Czarniawska, 2015).

Det ar vanligt att organisatoriska strukturer ej ar kompatibla med den struktur, verktyg och
information som nya affarssystem medfér (Umble, Haft, & Umble, 2003). Trots eventuell
flexibilitet i systemet paverkar dess logik ofta foretagets strategi, organisation och kultur. Detta
kan leda till att foretaget tvingas omforma och/eller ersétta sina befintliga processer for att
fortsatt stodja organisationens mal. Dessa férandringar kan starkt paverka organisatoriska
strukturer, policyer, processer och anstéllda (Umble, Haft, & Umble, 2003). Orlikowski (2000)
bygger ut det strukturella perspektivet pa teknologi med ett fokus pa hur anvandare genom sin
dagliga interaktion med teknologi utformar tydliga strukturer for hur teknik anvands. Det
skiftade fokuset fran teknologi i allméanhet till sjalva anvandningen av den mojliggor ett
fordjupat fokus pa den manskliga inverkan och identifieringen av det manskliga handlandets

transformerande karaktar (Orlikowski, 2000).

2.1.1 Oversattningsteori vid forandringar
Vid  affarssystemsimplementationer kan det vara svart for bestdllar- och
leverantorsorganisationer att fullt ut forsta varandra (Maller & Turner, 2005). Anledningarna

till denna problematik &r manga men nagra vanliga anledningar beskrivs som:

"...till exempel, innehall, otydlighet, ointresse, ouppmarksamhet,
storningar pa grund av konkurrerande information, bristande

facksprakskunskap och kompetens" (Andersson A. , 2016, s. 32).

Enligt Czarniawska (2015) &r en av de tydligaste skillnaderna mellan att forsoka forandra i
projektform eller genom reform att reformen aldrig tar slut samt blir mindre konkret med tiden.
Projektformen & andra sidan maste komma till ett avslut for att inte fa tydliga negativa effekter
i form av den tid och resurser projektet forbrukar. Detta ar dven Czarniawskas (2015) forklaring

till hur dversattningsmodellen oftast dyker upp i projekt.

”Inom projekt ar dversattningen - av sjalva projektet och av omgivningen -
en sjalvklarhet; inom reformen kan orubbliga mal och oférandrad praxis

k&mpa mot varandra lange.” (Czarniawska, 2015, s. 120)
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Czarniawska (2015) beskriver ocksa hur man faktiskt anvander forandring for att driva projekt
framat istallet for att som i reformarbete endast ha det som ett framtida mal.
Oversattningsmodellen bygger pa att forandring sker pa ett demokratiskt vis utan allt for stark
idémadssig styrning, dar varje steg ger personer mojligheter att anpassa férandringen.
Oversittningsmodellen ser heller inte forandringar och anpassningar som nagot som stor

processen utan snarare som det processen ska besta av (Czarniawska, 2015).

Aven Rgvik (2008) diskuterar hur dversattning bade medvetet och omedvetet anvands som ett
forandringsverktyg. Rgvik (2008) beskriver dels hur medvetna forédndringar i
organisationsidéer kan goras vid skapandet av lokala versioner for att forbattra effektivitet och
resultat, men ocksa hur dversattning kan anvandas for att blidka olika intressenter som visar
motstand mot forandringen och ar mer accepterande till en lokal Gversatt version. Han
beskriver aven hur éverséttningen kan anvandas for att upphdja de egna idéerna, genom att
Oversatta sa signaleras att organisationen fortjanar en lokal version och darfor &r av betydelse.
En mer omedveten dversattning kan enligt Revik (2008) vara en konsekvens av Overséttarens
personliga preferenser och den kontexten 6verséattaren arbetar i.

Raviks (2008) diskussion om medveten dverséttning och det Czarniawska (2015) skriver om
att driva projekt framat med hjalp av Gversattning angréansar till det Petrakaki och Klecun
(2015) skriver om Oversattning vid affarssystemsimplementationer. De beskriver hur
oversattning spelar en betydande roll, framst i form av de olika anpassningar som slutanvéndare
och andra intressenter begar av affarssystemen. Forst har alla intressenter olika krav pa hur de
vill att systemet skall se ut och sedan nar affarssystemet val implementeras sa har
slutanvandarna krav pa att systemet anpassas till deras lokala arbetssituation. Dessa
anpassningar sker sedan i iterativa cykler av dversattningar i vilken anvandarna begar &ndringar
och implementatorer forsoker dversatta dessa till andringar i affarssystemet, men pa grund av
deras geografiska och erfarenhetsmassiga olikheter leder detta ofta till nagot annat 4n vad
slutanvandarna Onskade. Enligt Petrakaki och Klecun (2015) &r denna Overséttning inte
disruptiv utan snarare en nodvandighet och bor prioriteras med tid och resurser for att lata

anvandare och implementatorer utbyta perspektiv och lara sig av varandra.

Hur Gversattning bor anvandas i praktiken rader det delade meningar om. Davenport (1998)
argumenterar for att foretaget ska anpassa sina processer efter affarssystemet pa grund av att
dessa system patvingar sin egen logik pa foretagens strategi, organisation och kultur, vilket gor
det kontraproduktivt att inte anamma denna logik. Att implementera ett affarssystem och
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darmed daven dess logik kan anvandas som ett effektivt redskap for att forandra organisationens
struktur till att bli mer platt och flexibel, men éven for att centralisera kontroll 6ver information
och processer (Davenport, 1998). En kontrasterande syn framférs av Upton och Staats (2008)
som efter en fallstudie av en japansk bank argumenterar for ett system som anpassas efter
foretagets processer samt ar flexibelt nog att folja foretagets utveckling. Detta menar Upton
och Staats minskar risken for att foretagets struktur och processer blir begréansade av ett stelt
systemen som inom tid blir utdaterat, samtidigt som nya funktioner och affarsmdojligheter kan
upptéckas (Upton & Staats, 2008).

2.2 Affarssystems implementationsprocess

Saval Umble, Haft och Umble (2003) som Bingi, Sharma och Godla (1999) skriver om flertalet
olika kritiska aspekter som d&r viktiga att ta i beaktning under hela ett affarssystems
implementationsprocess for att uppna ett lyckat resultat. Dessa Kritiska aspekter ar resultatet av

en stor mangd av studier av olika forfattare pa omradet (Umble, Haft, & Umble, 2003).

2.2.1 Delaktighet vid affarssystemsimplementering

| urvalsprocessen av ett nytt affarssystem bor deltagare fran olika funktioner och avdelningar
delta for att forsékra sig om att nédvéandig Buy-In, det vill séga enighet och acceptans, skapas
med en vertikal spridning i organisationen (Umble, Haft, & Umble, 2003). Att slutanvandarna
ar delaktiga redan i en tidig fas av affarssystemsimplementationer minskar deras benégenhet
att vara negativt instéllda till det nya systemet, en skepsis som ofta har sin grund i en rédsla att
inte behérska det nya systemet och darmed riskera sina jobb (Altamony, Tarhini, Al-Salti,
Gharaibeh, & Elyas, 2016). Czarniawska (2015) beskriver hur férankring for en
omorganisation kan skapa i organisationen genom att omorganisationens mal utformas genom
manga samtal med samtliga berorda parter. Detta anses vara ett avgorande steg vid ett idealiskt
forandringsforlopp (Czarniawska, 2015). Vikten av forankring vid affarssystems
implementationer har &ven beskrivits i studier av verkliga implementeringar av affarssystem
(Sjostedt, 2008).

Vi jobbade mycket med information, och delegerade en stor del av arbetet
i verksamheten. Det skapade en bra helhetssyn och balans, och en

forstaelse for varfor vi gjorde olika saker. ” (Sjostedt, 2008)
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Aven parter som inte sjalva direkt berors av det nya systemet bor vara delaktiga i dess
implementationsprocess (Bingi, Sharma, & Godla, 1999). Organisationens ledning bor
konstant 6vervaka processens utveckling och ge direktiv till implementatorerna da framgangen
for ett sa pass stort projekt som en affarssystemsimplementation till stor del ar beroende av ett
starkt, bibehallet engagemang fran just organisationens ledning. Anledningen till detta ar det
starka engagemanget da sprider sig nerat i organisationen, vilket bidrar till ett storre
sammanlagt engagemang som &r vél synligt, upplevt och definierat. Dessa faktorer kan starkt
bidra till att sakerhetsstalla implementeringens framgang (Bingi, Sharma, & Godla, 1999).

2.2.2 Kommunikation och information vid affarsystemsimplementerings
Kommunikation &r en av de viktigaste komponenterna i en forandringsstrategi och detta géller
i synnerhet vid utformandet av en strategi for att genomfora en framgangsrik
affarssystemsimplementation. Detta da bristen pa kommunikation &r en vanlig anledning till
att affarssystemsimplementeringar misslyckas, pa grund av det motstand mot affarssystemet
och dess implementering det kan ge upphov till. For att motverka ett sadant scenario bor
kommunikation anvéndas i kombination med tydlig projektledning samt anvandande av
superusers pa grund av deras narhet samt formaga att ge support till slutanvandarna (Al-
Shamlan & Al-Mudimigh, 2011; Altamony, Tarhini, Al-Salti, Gharaibeh, & Elyas, 2016).

Umble, Haft och Umble (2003) betonar vikten av klar kommunikation inom organisationen
infor en affarssystemsimplementation, bade av implementationens vision men &ven av
realistiska forvantningar vad géllande dess prestation och tidsramar. Detta grundar sig i att
ledning och anstillda ofta har en Overtro pd implementeringens omedelbara
prestationsforhdjande effekt direkt efter att systemet ar operationellt, vilket oftast inte &r mojlig
pa grund av ett nytt systems komplexitet och svarighet att beméstra. Denna Gvertro kan ge
upphov till besvikelse vilket i sin tur kan leda till minskad acceptans for det nya systemet
(Umble, Haft, & Umble, 2003). For att en forandring skall kunna genomforas pa ett effektivt
och strukturerat satt sa galler det att kommunikationen ar klar och direkt at bada hall och att
det &r lika viktigt att lyssna som att framfora sina egna budskap. Detta for att kommunikation
som inte nar ut riskerar att lamna Oppet for antaganden och spekulationer (Andersson A. ,
2016).

Kommunikationsproblem &r extra vanligt nar experter fran olika kunskapsomraden ska
kommunicera med varandra (Lindkvist, 2005). Denna problematik framférs dven av Pemsel

och Widén (2011) som ocksa presenterar ett antal forslag pa strategier som kan anvéandas for
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att Gverbrygga sadana problem. De foreslar forandringsstod, utbildning och utvarderingar samt
att forsok skall goras for att minska den information som nar bestallarorganisationen (Pemsel
& Widén, 2011).

Ytterligare sétt att dverbrygga hinder for kommunikations &r att anvénda sig av Oversattare
(Andersson A. , 2016). Dessa kan vara saval inhyrda externa konsulter som interna
projektdeltagare, som far eller tar pa sig rollen och har som funktion att kommunicera med och
mellan parter fran olika omraden vilket darmed kan overbrygga gap mellan dem. Detta gors
genom att dversattaren identifierar och formulerar organisationens behov och perspektiv till
implementatérerna samt systemets funktioner och mdjligheter till anpassning till
organisationen (Andersson A. , 2016). Dessa uppgifter staller krav pa dversattarna att besitta
tillrackliga kunskaper i saval systemet i sig som organisationen och dess processer, kunskaper
som om de &r bristfalliga riskerar att orsaka att anvandandet av Gversattare snarare orsakar
hinder och begransningar for kommunikation och forstaelse an motverkar dem. Denna
inverkan Gversattare kan fa pa en implementeringsprocess innebér dven att personliga asikter
och kunskaper kan farga och styra diskussionen, vilket riskerar att begrénsa utvecklingen av
organisationen och kunskapsutvecklingen inom den. Pa grund av dessa risker bor anvandandet
av Overséattare ses som ett verktyg for kommunikation och kunskapsoverforing snarare &n en

garant for dessa (Andersson A. , 2016).

2.2.3 Utbildning vid affarsystemsimplementering

Enligt Marshall, Mills och Olsen (2008) anvénder allt fler foretag utbildning av slutanvandare
som en metod for att skapa mer produktiva och konkurrenskraftiga medarbetare, men &ven att
det gar att anvanda utbildning av slutanvandare som en metod for att skapa acceptans for
inférande av ny teknik i en organisation. Detta &r i linje med bilden av utbildning som den av
manga ansedda  troligen  mest  kritiska  faktorn nar det kommer till
affarssystemsimplementationer, vilket grundar sig i den avgodrande betydelsen som
anvandarnas forstaelse och acceptans har for dessa processer (Umble, Haft, & Umble, 2003)
(Marshall, Mills, & Olsen, 2008). Denna acceptans skapas genom att utbildningen hjalper
anvandarna att anpassa sig till de forandringar som det nya affarssystemet medfér och &r ett
effektivt satt for att minska anvandarnas osdkerhet kring det nya systemet och darmed
underlatta dess implementation (Al-Shamlan & Al-Mudimigh, 2011). Ett annat argument for
utbildningens betydelse vid affarsimplementation ar att systemens fulla potential inte kan
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uppnas om inte anvandarna anvander dem korrekt, nagot just utbildning ar en av de mest

avgorande faktorerna for att uppna (Umble, Haft, & Umble, 2003).

Bingi, Sharma och Godla (1999) argumenterar for utbildning som en kritisk faktor vid
implementeringar da de menar att slutanvandarna utgor en av de stora dolda kostnaderna vid
just en sadan process. Dessa kostnader har sitt ursprung i slutanvandarnas brist pa forstaelse
for de komplexa affarssystem de férvéantas anvanda, vilket till stor del beror pa just bristande
utbildning. Resultatet av ett sddant scenario kan bli att organisationens effektivitet paverkas
negativt (Bingi, Sharma, & Godla, 1999).

For att skapa forutséattningar for en lyckad affarssystemsimplementation bor utbildningen av
anvandarna starta tidigt, garna i god tid innan implementationen inleds for att forsakra sig om
tillrackliga marginaler. Detta dd mangden nodvandig utbildning och dess kostnader i stor
utstrackning underskattas (Umble, Haft, & Umble, 2003). Det finns dock en Gvertro pa
utbildning som den enda avgorande faktorn for en lyckad implementering. Inlarning &r starkt
beroende av praktiskt anvandande vilket skapar behov for support och vidareutbildning efter
implementeringsfasen (Umble, Haft, & Umble, 2003).

2.2.4 Forandringsledning vid affarsystemsimplementation

Att organisationens ledning aktivt deltar och engagerar sig vid en affarsystemsimplementation
anses vara en av de mest kritiska faktorerna for dess utgang (Altamony, Tarhini, Al-Salti,
Gharaibeh, & Elyas, 2016; Bingi, Sharma, & Godla, 1999; Umble, Haft, & Umble, 2003). En
av de primdra delarna i detta engagemang dar att organisationens ledning bor bestamma
implementationens vision och strategiska malsattningar. | detta bor det inkluderas klara,
kvantifierbara mal men ocksd vilka forvantningar som finns pad processen och vad
affarssystemet kommer kunna leverera (Umble, Haft, & Umble, 2003). Enligt Bingi, Sharma
och Godla (1999) ar syftet med att organisationens ledning involveras i den strategiska
malsattningen  framst pa grund av de enorma konsekvenserna som en
affarssystemsimplementation kan fa for organisationens konkurrensférdelar och darigenom
dess resultat, affarssystemsimplementationen &r alltsa for vasentligt for att endast lamnas till
teknikerna (Bingi, Sharma, & Godla, 1999).

Trots dessa konsekvenser &r det vanligt att organisationens ledning endast ser pa
affarssystemsimplementationen som ett mjukvarubyte och darmed inte forstar hur

affarssystemet fundamentalt kan komma att fordndra hela organisationens arbetssétt. Denna
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ofdrstaelse resulterar ofta i ett bristfalligt engagemang fran organisationens ledning (Umble,
Haft, & Umble, 2003). Detta ar problematiskt da det ar en oerhort viktig att ledningen &r och
fortsatter vara starkt involverad i affarssystemsimplementationen dven efter sjélva
planeringsfasen, for att implementationens resultat ska bli lyckat (Bingi, Sharma, & Godla,
1999).

”Att implementera en integrerad affarssystems-16sning ar inte bara ett

tekniskt projekt utan kan snarare ses som en organisatorisk revolution.”

(Bingi, Sharma, & Godla, 1999, s. 9)

Utover ledningens forstaelse for betydelsen av en affarssystemsimplementation sa &r deras
deltagande viktigt for en lyckad implementation dven pa grund av andra anledningar. Dels sa
sprider sig ledningens engagemang i implementationen till 6vriga delar i organisationen och
skapar delaktighet (Bingi, Sharma, & Godla, 1999), ndgot som tidigare namnts som en kritisk
faktor vid affarssystemsimplementationer, men dven da en affarssystemsimplementation ofta
snarare handlar om en organisatorisk forandring an en teknisk. Detta innebar att
organisationens ledning ofta behdver I6sa konflikter samt se till alla att jobbar i samma riktning,
delvis inom implementationsgruppen men &ven mellan 6vriga, 16st ssmmanhangande grupper

av intressenter som ar involverade i projektet (Bingi, Sharma, & Godla, 1999).

En annan viktig del inom forandringsledning vid affarssystemsimplementationer anses vara
den faktiska projektledningens roll (Umble, Haft, & Umble, 2003). Om organisationens
ledning satt klara, definierbara och Overgripande mal sa bor dessa sedan utvecklas av
projektledningen till mindre delmal som inkluderar hur bade tid och resurser skall fordelas
(Umble, Haft, & Umble, 2003). Aven organisationens HR-avdelning bor involveras i
projektledningen dd de kan agera for att I6sa  konflikter  rorande
affarssystemsimplementationens delprojekt och milstolpar (Altamony, Tarhini, Al-Salti,
Gharaibeh, & Elyas, 2016).
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3. Metod
| foljande kapitel beskrivs studiens utgangspunkter géllande val av forskningsansats och
undersokningsform, vart urval av respondenter, hanseenden gallande validitet, reliabilitet och

etik samt hur det empiriska materialet genererats och analyserats.

3.1 Val av undersokningsform och forskningsansats

Vi valde att genomfora var studie som en fallstudie genom intervjuer och viss begransad
informationsinsamling via email. Vi valde en kvalitativ forskningsansats da vi fann att den
kvalitativa metoden lampade sig bast for att besvara vart syfte, vilket ar att beskriva och
analysera hur en affarsystemsimplementation kan upplevas av medarbetare i en organisation.
Den kvalitativa metoden gjorde det mojligt for oss att genom ett fatal intervjuer skaffa oss en
forstaelse for respondenternas upplevelser av systembytet. Kvale och Brinkmann (2014)
beskriver den ideala intervjun som ett samspel, ett utbyte av synpunkter mellan tva personer
som diskuterar ett &mne som intresserar de bada. Intervjuledaren har da till uppgift att pa kort
tid skapa en kontakt med respondenten for att skapa ett samtalsklimat dar respondenten vagar

prata fritt men dven har mojlighet att paverka samtalets utveckling (Kvale & Brinkmann, 2014).

Vi valde att utgd ifran ett hermeneutiskt perspektiv i var studie da den kvalitativa
forskningsansatsen har sin forankring i ett hermeneutisk vetenskapsideal (Lind, 2014) samt att
den majliggjorde for oss att fa en okad forstaelse for respondenternas upplevelser, kénslor och
tankar utifran att tolka deras personligheter och resultatet av deras handlingar (Thurén, 2007).
Hermeneutiken har som central idé att genom analys fa fram kéllmaterialets mening utifran det
perspektiv som materialets upphovsman haft (Bryman, 2011). For intervjuerna innebar detta
att forskaren bor strava efter att bortse fran sin egen forforstaelse, tankar och kénslor och istallet

fokusera pa respondenternas (Kvale & Brinkmann, 2014).

| var forskningsansats valde vi ett abduktivt forhallningssatt i samband med en iterativ strategi
(Bryman, 2011). Bakgrunden till studien utgjordes av en Gversikt av tidigare forskning inom
det valda amnesomradet, som sedan anvéndes vid var insamling av empiriskt material. De
I6pande intervjuerna anvandes senare for att sdkerhetsstélla att den valda teoretiska
referensramen var relevant for det empiriska materialet. Denna véxelverkan mellan teori och

empiri gor strategin iterativ (Bryman, 2011).

21



3.2 Urval

Vi valde att gora ett malinriktat, teoretiskt urval av deltagare fran den undersokta
organisationen, vilket ar en metod for att koppla samman det empiriska resultatet med var
fragestéllning (Bryman, 2011). Vart urval av respondenter baseras pa dess relevans for de
forskningsfragor som har formulerats men dven for att spegla den variation som finns inom
dem (Bryman, 2011). | vart fall betydde detta att respondenter valdes ut med den gemensamma
ndmnaren att de anvande det nyligen implementerade CRM-systemet som ett av sina
huvudsakliga verktyg i sitt arbete och deltog alla i dess implementering, men aven utifran en
onskan om variation gallande funktion (arbetsuppgifter), position i organisationens hierarki
samt roll i den studerade processen. Pa grund av studiens valda undersokningsform
prioriterades respondenter som hade mojlighet att genomfora intervjun 6ga-mot-6ga, vilket
stallde krav pa en relativ narbelagenhet till Goteborgsomradet. | andra hand valdes
respondenter som hade mojlighet att avsatta tid for en intervju éver telefon. Studiens tidsram
har ocksa begransat urvalet da mera tid hade majliggjort ett storre antal intervjuer.

De atta respondenter vi intervjuade uppvisade en stor spridning i hur lang erfarenhet de hade
av att arbeta inom den studerade organisationen samt vad géllande funktion och position.
Majoriteten av respondenterna var kvinnor. Respondenterna var jamt fordelade mellan de tva
studerade grupperna, som tidigare namnt var tva olika bolag inom koncernen. Dessa tva bolag
var tidigt respektive sent ut i koncernens implementeringsordning, som alltsa skedde lépande
pa majoriteten av koncernens bolag under en period mellan 2015 och 2017. | bada grupperna
var respondenter som under implementeringsprocessen varit sa kallade superusers
representerade. Superuserns roll och ansvar under processen var att ta emot och sprida
information och kunskap fran implementatorerna till slutanvandarna inom den egna gruppen

samt att vidarebefordra feedback och supportérenden i motsatt riktning.

Tre av intervjuerna genomfordes 6ga-mot-6ga pa koncernens huvudkontor och resterande 6ver
telefon. Intervjuernas tidsatgang varierade mellan 25 och 50 minuter dar intervjuerna pa plats
var genomgaende langre. Hanvisningar till personliga namn, exakta positioner och dylikt som
hade kunnat koppla respondenternas utsagor till dem personligen har genomgaende undvikits
pa grund av etiska skal (Bryman, 2011). | foljande tabell finns respondenterna preciserade

utifran vilket bolag, det vill saga grupp, de tillhorde.
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Grupp A Grupp B

Respondent 4 Respondent 1

Respondent 5 Respondent 2

Respondent 6 Respondent 3

Respondent 7 Respondent 8
3.3 Material

Som tidigare namnt valde vi att genomféra intervjuer for att fa okad forstaelse for
respondenternas upplevelser, asikter och tankar (Thurén, 2007). Vi utformade fragorna utifran
en ambition att de skulle vara relativt 6ppna och mindre ledande, da detta skulle kunna paverka

respondenternas installning till &mnet som behandlas.

Vara inledande fragor utformades for att ge oss en forstaelse for respondenternas bakgrund och
kontext av affarssystem som verktyg samt erfarenhet av tidigare byten. Darefter stallde vi
fragor rorande det studerade bytet, vilka forvantningar de hade innan samt hur de upplevde
ledning, kommunikation samt majligheten att paverka fére, under och efter implementeringen.
Auvslutningsvis stallde vi fragor kring hur systembytet paverkat dem. Vi utgick ifran vara
forberedda fragor i alla intervjuer men stillde aven spontana féljdfragor beroende pa
respondenternas svar och uppmuntrade respondenterna att utveckla sitt resonemang aven om

det frangick den stallda fragan.

3.4 Datainsamling och etik

Vi valde den semistrukturerade intervjuformen da vi fann att den lampade sig bast for var
studie. Detta da det gav oss mojlighet att ha ett fokus pa vart undersokningsomrade och
samtidigt en flexibilitet for bade oss och studiens respondenter att styra samtalet bortom var
intervjuguide (Bryman, 2011). Vart initiala intresse var fragestallningar kring
forandringsmotstand, forandringsledning och 6verséttning men amnena kom att variera genom
relevanta foljdfragor och sidospar. Utdver intervjuerna mottog vi en kortare projektbeskrivning

fran var kontaktperson pa foretaget.

Intervjuerna genomfordes av uppsatsens tva forfattare, dar den ena tog rollen som
intervjuledare och den andra som sekreterare, med en respondent at gangen pa plats pa foretaget
samt oOver telefon. Rollerna som intervjuledare och sekreterare véxlades mellan samtliga

intervjuer. Intervjuledaren fokuserade huvudsakligen pa de forberedda fragorna och
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respondentens svar for att ge en struktur till samtalet och stélla relevanta foljdfragor medan
sekreteraren fokuserade och forde anteckningar pa huvudsakligen kontextuella tolkningar av
intervjun for en okad forstaelse. For varje intervju avsattes en timme for att respondenterna
skulle kanna att de hade tid att utveckla sina svar. Intervjuerna som genomfordes pa den fysiska
arbetsplatsen spelades in pa en mobiltelefon med hjalp av en mikrofon (sa kallad mygga) fast
pa respondenten samt en diktafon for att sakerhetsstalla datainsamlingen. Telefonintervjuerna

spelades in med hjélp av en applikation i telefonen.

Intervjuerna inleddes med en presentation av studiens syfte och upphovsmén, information
kring frivillighet, anonymitet samt anvandning av material enbart for studiens syfte, detta for
att uppfylla krav pa information, samtycke, konfidentialitet och nyttjande (Bryman, 2011).
Darefter foljde inledande fragor om respondentens bakgrund och position, hur de anvander sig
av systemet i fraga i sitt arbete samt deras erfarenhet, kompetens samt intresse for IT och
digitala system i allmanhet. Sedan foljde fragor om den studerade implementationsprocessen i
relativ kronologisk ordningsfoljd: fran delaktighet, information och férvéantningar under
forberedelseprocessen till upplevelser under den faktiska implementeringen for att

avslutningsvis diskutera fragor som uppfoljning, utbildning och stod i efterhand.

Respondenterna har haft mojlighet till aterkoppling for eventuella foljdfragor och klargérande,

i enighet med palitilighetskrav (Bryman, 2011).

3.5 Empiribearbetning

Vart insamlade empiriska material bearbetades genom att samtliga inspelade intervjuer
fordelades mellan oss for transkribering och kodning. Detta da vi amnade att anvanda dessa
koder for att upptacka monster (Bryman & Bell, 2013). Vi kodade genom att stryka under ord
och meningar i vara digitala dokument. Darefter satt vi var for sig och gick igenom materialet
den andre hade transkriberat och kodat, detta for att bada skulle vara delaktiga i allt material
samt sékerhetsstalla att inget annat eventuellt betydelsefullt for resultatet hade missats att bli
transkriberat och/eller kodat. Kodade stycken som vi ansag kunde utgdra citat i vart resultat
markerades med ytterligare en markering for att urskilja dem. Exempel pa aterkommande koder
var “effektivitet”, ”mote” och “utbildning”. Nér vi gatt igenom véra koder tillsammans samlade
vi ihop dem till stérre och 6vergripande teman som vi senare anvande 0ss av som rubriker i

resultatdelen.
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3.6 Reliabilitet och validitet
Da den empiriska datan ar insamlad pa grund av en viss fragestallning ar det viktigt att

sékerhetsstalla att det ar sakligt korrekt och forankrat i empirin (Lind, 2014).

Reliabilitet syftar till studiens tillforlitlighet, alltsd att resultatet Gverensstimmer om
undersokningen hade upprepats (Lind, 2014). En fullstandig replikering &r dock ovanligt vid
kvalitativa studier da omvarlden som skapar forutsattning for replikerbarhet ar standigt
foranderlig (Bryman & Bell, 2013). | var stravan efter reliabilitet har vi definierat vara
undersokta teman utifran tidigare forskning, vi har dven spelat in alla samtal for att undvika
missforstand samt risken att lagga till egna ord och beskrivningar i fall vi skulle missat nagot

respondenterna sagt.

Studiens validitet ar beroende av att forskarens valda metod undersoker vad den pastar sig att
undersoka (Kvale & Brinkmann, 2014). En kvalitativ forskningsansats genom intervjuer har
fordelar i att uppfylla detta genom att en hégre grad av narvarande i den kontext som utforskas
(Bryman & Bell, 2013). Majligheten att stalla foljdfragor samt att analysera kontextuell
information &r dven den fordelaktig for validiteten, dock ska det podngteras att den mottagna
informationen fran respondenterna inte ska ses som objektiva sanningar utan snarare som

sanningar i respondenternas sociala varld (Kvale & Brinkmann, 2014).

For att uppna en tillfredstéllande validitet har vi utformat vara intervjufragor utifran en stravan
att den resulterande empirin ska besvara vart syfte och fragestéllningar. Vi har aven stravat
efter att vara medvetna om samt podngtera den inbyggda subjektiviteten i
undersdkningsformen. Avslutningsvis har vi &ven understrukit for respondenterna att deras
beskrivningar kommer anonymiseras, detta for att minska en radsla for oénskade konsekvenser

av deras medverkan (Kvale & Brinkmann, 2014).
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4. Resultat

| foljande avsnitt presenterar vi varat samlade empiriska material. Vi presenterar forst var
studerade organisation och har sedan en kortare beskrivning av den studerade
implementationsprocessen. Darefter foljer de teman som vi identifierat genom var analys av

det empiriska materialet och som vi ansag relevanta for vart syfte och fragestallning.

4.1 Introducering av fallforetaget Hogia

Hogia-koncernen verkar inom mjukvaruutveckling som sedan saljs och implementeras hos
deras kunder. Koncernen har en bolagsstruktur bestaende av 27 bolag med sammanlagt éver
600 anstallda som till stérre delen delar lokaler i Stenungssund, Bohuslén. Bolaget grundades
1980 och har sedan dess véxt genom egen finansiering. Ar 2014 hade Hogia ca 2% av den
svenska marknaden for affarssystem (Wallstrom, 2014). Ar 2016 visade Hogia-koncernen
mycket goda resultat och de forvéntar sig att gora investeringar pa runt 600 - 700 miljoner
kronor mellan 2017 - 2020 (Hogia AB, 2017).

Hogiakoncernens struktur, med en storre andel mindre bolag inom samma koncern, grundar
sig i en asikt att det ar lattare att fokusera om bolagen ar smaskaliga (Hogsved, 2017). Under
studiens gang sa har det blivit uppenbart for oss att det enklaste sattet att diskutera och sarskilja
bolagen i koncernen &r att se dem snarare som avdelningar med hdg grad av autonomi i ett och

samma bolag.

Microsoft Dynamics CRM-system implementerades av en intern implementationsgrupp fran
Hogiakoncernen som verkade som en extern implementator for de studerade organisationerna.
Implementationerna genomfordes I6pande pa samtliga foretag inom koncernen dér de tva
organisationerna vi studerat, beskrivna som grupp A och B, implementerade systemet under
perioderna 2015 och 2017. Syftet med projektet var att fa ett gemensamt CRM-system i alla
koncernens bolag for att pa sa satt centralisera kunddata for 6kade skalfordelar och transparens

bolagen emellan.

4.2 Respondenternas asikter om Microsoft Dynamics CRM

Samtliga respondenter var mycket positiva till systemet i sig och foér flera verkar det ha
forandrat och forbattrat mycket av deras arbetssétt, vilka varierade stort mellan respondenterna.
Samtliga respondenter var alla positiva till det nya systemets funktionalitet och framforallt
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mdjligheten till att se de andra bolagen i koncernernas verksamhet och information var mycket

populdar.

”Systemet gynnar mig valdigt mycket, just det har att dar finns all
information. Jag hittar det jag beh6ver veta om och letar efter, innan nar vi
hade var sitt system sa fick jag ju hela tiden jaga runt: Vem ar ansvarig
sdljare? Var ar kunden? Vad har kunden fér besoksadress man orkar ju inte

alltid ga in pa hitta.se, det blir s& mycket sloseri med tid! ” (Respondent 4)

Genomgaende uttryckte respondenterna att de hade haft goda forvantningar pa det nya systemet
innan implementationen. Detta berodde dels pa klar kommunikation om det nya systemets
fordelar samt ett fortroende till och bekantskap med systemets utvecklare och dess ekosystem,
men som vi uppfattar det framst da manga respondenter genomgaende var eniga kring det
tidigare systemets begrénsningar. Flertalet respondenter uttryckte att de upplevde det som att
koncernen hade vuxit ur” det gamla systemet. Majoriteten av alla respondenter uttryckte att

deras pa forhand goda forvantningar pa det nya systemet hade uppfyllts.

Ett fatal respondenter uttryckte dock att tillgangen till all inom koncernen tillganglig
information om kunderna givit upphov till ett visst informationsoverflod. Detta da all
information inte ar relevant for alla avdelningar samt presenteras relativt ostrukturerat. Ett fatal
respondenter uttryckte dven att det fortfarande fanns funktioner de saknade i det nya systemet
eller som de upplevde utfordes battre i det gamla systemet, dessa brister ansags dock vara
mojliga att atgarda genom ytterligare utveckling av systemet och deras egna kunskaper inom
det.

De flesta av respondenterna sa sig framst se ett nytt CRM-system som en utmaning men anda
en positiv sadan. Ingen av respondenterna upplevde att systemet eller dess implementation
negativt paverkat deras trivsel med deras arbetsuppgifter och/eller pa foretaget i allmanhet.
Manga respondenter uttryckte snarare uppskattning for forandring och att det héinde “nigot nytt

1 vardagen”.

”Nej jag kédnde mig inte stressad, men det var mycket att géra. Det var en

kul period. ” (Respondent 3)

Manga av respondenterna papekade att de upplevde att de rent tekniska aspekterna av systemet,

infrastrukturen bakom samt implementat6rernas arbete som mycket val fungerande.
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”Det som skett bakom, det som jag inte har sett, det har flutit pa valdigt
bra!” (Respondent 6)

4.3 Kommunikation och Information under

iImplementationsprocessen
Kommunikationen var ett av det teman som dok upp som en av respondenternas tydligaste
minnen fran implementationen. Respondenterna uppvisade mycket delade uppfattningar om

hur informerade de hade hallits under implementationens forberedelseprocess.

Ingen av respondenterna upplevde att de blivit informerade om hur valet av det nya CRM-
systemet hade genomforts, de uppgav istéllet att de blev informerade om valet av det nya
systemet forst efter att beslutet hade tagits. Endast ett fatal av respondenterna ville spekulera i
varfor just Microsoft Dynamics CRM valdes till nytt CRM-system och da inte i sakra ordalag,
den genomgaende uppfattningen var att det i huvudsak hade att géra med Hogias langvariga

relation till Microsoft.

”Ingen aning... jag gissar att det ar for att det ar ett Microsoft-system och
vi ar Gold Partner till Microsoft. Men det ar inget som vi har k&nnedom

om i ovrigt.” (Respondent 7)

Alla respondenter var dock Gverens om att beslutet att byta CRM-system fattades pa
koncernniva och att de uppfattade att det var implementatorerna tillsammans med ledning som
valde just Microsoft Dynamics CRM-system. Ingen av respondenterna uppvisade nagon
negativ asikt om denna typen av beslutsforfarande genom vilket systemet valdes. En
respondent utryckte tvartom en mycket positiv installning till just centrala beslut da dessa

forklarades som ovanliga pa grund av Hogia-koncernens decentraliserade struktur.

De av respondenterna som var superusers upplevde sig var mer insatta i forberedelseprocessen

infor implementeringen och i vad bytet skulle innebara for dem personligen.

”Allt var ju nytt liksom, sa att det var ju bara att satta sig in i det, men
grunden &r ju information sa klart, har man mycket information sa ger det

ju en trygghet. ” (Respondent 1)

En supersuser uttryckte dock att den onskat ytterligare bakgrundsdokumentation infor

implementeringsfasen. En av de respondenter som var supersuser beskrev en av skillnaderna
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pa superuserns informationsfordel i implementationsprocessen i relation till de dvriga

anvandarna som:

”Ar man superuser s& har man valdiga fordelar i och med att man far
information forst och man ar den som ar i kontakt med dem som

implementerar.” (Respondent 1)

Ovriga respondenter uppvisade en storre spridning vad gallande information innan
implementeringen men alla respondenter hade atminstone en grundkunskap om vad bytet
skulle innebé&ra for dem och organisationen. Bland de av respondenterna som sa sig vara mera
insatta, framforallt fran de som inte var superusers, sa att deras djupare kunskap kom fran att
de i hdg grad hade informerat sig sjalva genom gruppens superusers samt inofficiella kanaler
sasom kollegor med liknande positioner fran andra bolag i koncernen samt att mangden

kommunikation direkt fran implementatorerna hade varit lag.

“Jag tycker inte att jag blev informerad, det var vildigt ddlig information.
Det var kanske nagon de hade véavt in som tyckte natt och sa korde man pa
det, fast man inte checkat av vad den storre massan tyckte, mig veterligen.”

(Respondent 8)

Denna upplevelse var extra tydligt bland de respondenter i grupp B som inte var superusers, de
som inte mycket aktivt hade sokt efter informationen sade sig ha mottagit valdigt lite
information infér bytet och ansag att den information som framfordes var mestadels allméan for

hela koncernen.

”Det var ingen mail-information eller ndgonting sadant om systemet eller

nanting sant var det inte innan. ” (Respondent 4)

Upplevelserna om information om exakt né&r den faktiskt implementeringen skulle inledas
skilde sig at mellan respondenterna och da snarare mellan de tva grupperna an mellan de
anvandare som var superurser och de som inte var det. Majoriteten av respondenterna fran
grupp A uttryckte att de hade en god medvetenhet om ndr sjalva implementeringen skulle dga
rum och hur lang tid den skulle ta, detta bidrog till att de upplevde att de hade tillrackligt med
tid for att forbereda sig pa den. Majoriteten av respondenterna fran grupp B utryckte att de var
val medvetna om att implementationen skulle &ga rum men att den exakta tidpunkten kom
nagot som en Overraskning och relativt ndra inpa. Detta uttryckte ett antal respondenter fran

gruppen som nagot stressande men inte mer negativt an sa.
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Under dagarna strax fore och efter implementationstillfallet sa uppfattade majoriteten av
respondenterna att kommunikationen med implementatérerna var god. Respondenter fran
grupp A var sarskilt ndjda med hur latt de hade kunnat na implementatdrerna och den support
de hade mottagit pa plats. En respondent i grupp B uttryckte dock att den upplevde en stor

avsaknad av information under denna period.

“Informationen var ju obetydlig... Den fanns inte... Det fanns ingen

information, tyvarr.” (Respondent 4)

Aven vad gillande upplevelserna under denna perioden sé& var det tydligt att respondenterna
som var superusers upplevde att de fatt mer information och de respondenter som ingick i grupp

A i synnerhet var nojda.

Perioden efter implementationen var respondenter fran bada grupperna missnojda med da de
upplevde en brist pd kommunikation fran implementatérerna. Flera av respondenterna
anvande, oberoende av varandra, fraser som beskrev en kansla av att bli Gvergiven av

implementatdren.

”Men visst blir man lite slappt nar man vél var igangsatt, sa tar dem ett
nytt bolag och sadar. ” (Respondent 3)

”Det jag framforallt saknar ar uppféljning fran den dagen vi blev

implementerade. Vi blev bara slappta skulle jag séaga.” (Respondent 6)

Respondenter beskrev att de upplevde hur svarstiderna fran implementatcrer blev allt langre
efter att implementationen var genomférd och de inte langre kunde forlita sig pa samma
personer som implementerade systemet. Istéllet blev de hanvisade till den koncerninterna
supportfunktionen, vilken upplevdes som mindre insatt i det nya systemet och férmdgen att

anpassa det efter anvandarnas 6nskemal an de ursprungliga implementatérerna.

”Da andrades rutinerna lite, alla arenden skulle nu skickas via mail och
déarifran tar de upp arendena och da blev det inte riktigt den dar
direktkontakten. Vi hade heller inte kvar vara standups eller nat sant
langre, utan man fick skicka in felmeddelanden vilket ofta tog lite langre
tid. ” (Respondent 3)
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”Jag maste ga via varan interna it-support istallet och de har ingen
erfarenhet av de har fragorna, svarar inte pa mail i tid och skickar

fragorna vidare till en mailbox som &r éverfull.” (Respondent 6)

Manga av respondenterna utryckte en 6nskan att ha nagon dedikerad at dem den narmsta tiden
(2-4 veckor) efter implementationen som hade kunnat svara pa fragor snabbare samt ge tips
och ta emot férandrings- och forbattringsforslag.

4.3.1 Delaktighet under implementationsprocessen

Som tidigare namnt var gemensamt for alla respondenter att de inte uttryckte nagon delaktighet
vad géllande systemets urvalsprocess, varken géllande aktivt deltagande i form av exempelvis
onskemal och feedback men dven passivt deltagande i form av insikt i urvalsprocessen. Dock

uttryckte ingen respondent sig negativt kring denna urvalsprocess.

De respondenter som var superusers upplevde till mycket hog grad att de hade varit delaktiga
i forberedelsearbetet infor implementationen. En sade sig till och med ha varit involverade i
planeringen och implementationen &ven i andra bolag innan implementationen genomférdes
pa det egna. Har gick det en tydlig skiljelinje mellan de respondenter som var supersuser och
de som inte var det, d&r de som inte var det ofta upplevde sig helt utestdngda trots att vissa
uttryckte en dnskan om att delta i forberedelsearbetet och planeringen av implementationen.

”Jag tyckte det var jattesynd att vi inte vara med fran borjan, att de inte
gjorde en forstudie med: Vad forvantar du dig nu att fa ut av det har? Vad
ar viktigt for dig? Hur mycket tid har du att lagga pa ett nytt system? Hur

snabbt tror du att du ar igang? Vi kastades ju bara in i det har. Jag tror att
hade vi varit med i en intervju innan eller kanske i en forstudie sa hade
man kunnat fa tips pa vad som férvantades och forstatt att det inte bara ar
att implementera in ett nytt system; det finns har personer som férvantar
sig stod eller utbildning. Hela projektplanen skulle jag vilja varit med pa!”
(Respondent 4)

Ett antal respondenter uttryckte att de framfort asikter om det nya systemet samt 6nskemal om
nya eller fordndrade funktioner i det till implementatérerna under den faktiskt
implementeringsperioden, vilka de upplevde hade blivit ahorda samt i viss utstrackning
atgardade. Ett fatal respondenter uttryckte dock att de &ven framfort asikter till
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implementatdrerna kring hur implementeringsprocessen borde genomféras for efterféljande

bolag i koncernens utrullning av det nya systemet, nagot de upplevde hade ignorerats.

Som tidigare framforts uttryckte flertalet respondenter det som svarare att fa gehor for
supportarenden efter den kritiska implementationsfasen var éver och de blev hénvisade till den
koncerninterna supportfunktionen snarare an sjalva implementatorerna. Detta géllde &ven
mojligheten att framfdra och sarskilt fa igenom sarskilda anpassningar av det nya systemet. Ett
antal respondenter sade sig ha skickat in sddana 6nskemal men inte fatt mycket mer gehor én
att arendet hade registrerats. Som ett resultat av detta hade respondenterna antingen forandrat
sitt arbetssatt till ett som lag mer i linje med av det nya systemets avsedda, men aven hittat
alternativa, i deras mening battre arbetsséatt i det nya systemet.

4.4 Utbildning i affarssystemet

Utbildning var ett av de teman som dok upp som ett av respondenternas tydligaste intryck fran
implementationen. Samtliga respondenter papekade just detta tema och tog upp uthildning
uttryckligen. Upplevelserna kring utbildning fore implementationstillfallet varierade stort

mellan respondenterna, men var generellt mer likartade inom grupperna.

Majoriteten respondenter fran grupp A utryckte en relativ tillfredsstéllelse vad géllande mangd
och anpassning av forberedande utbildning samt uttryckte att utbildningen levde upp till deras
forvantningar. En superuser fran grupp A mindes sig att de deltagit vid minst 4 olika tillfallen
och att utbildningstillfallena i tur och ordning fokuserade pa funktionerna forséljning, ekonomi
och support dar superusers deltog vid samtliga tillfallen. De uttryckte att detta bidrog till en
battre forstaelse for vad det nya systemet skulle innebéra for dem och deras arbetsuppgifter

samt for systemets generella logik.

Respondenterna fran grupp B uttryckte en kontrasterande bild. Oberoende av funktion uttryckte
alla att de tagit del av enbart en allméan grundkurs utan sérskild anpassning for deras funktioner.
Detta uttryckte merparten av respondenterna fran denna grupp inte levde upp till de
forvantningar de hade haft pa forberedande utbildning samt gav upphov till en ovisshet om
vilken paverkan det nya systemet skulle fa pa deras arbetsutdvande samt deras roller under
implementeringsfasen. Flera av respondenterna i grupp B ansag dven att denna upplevda brist

pa utbildning resulterade i att deras arbetsutovande paverkades negativt.
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”Nu forvantas vi kunna systemet. Jag som superuser forvantas kunna detta
systemet. Jag har ingen mer utbildningen &n mina kolleger har. Det &r

katastrof tycker jag.” (Respondent 6)

En av respondenterna sade sig ha forklaringen till denna kontrast. Detta skulle vara att de
utbildningspaket som fanns tillgangliga for de i grupp A inte langre erbjods. Ett antal anvandare
i grupp B uttryckte dven missndje med att utbildningen de mottog var enbart anpassad for en
séljfunktion och att de hade Onskat en mer anpassad utbildning for deras respektive
arbetsuppgifter. Trots de olika beskrivelserna angaende utbildningens méangd och anpassning
uttryckte respondenter fran bada grupperna att utbildningstillfallena gav dem en méjlighet att
kommunicera med implementatérerna samt att de bidrog till en kdnsla av delaktighet i

processen som helhet.

| stort sett samtliga respondenter fran bada grupper upplevde att de inte hade fatt tillrackligt
med utbildning under perioden efter att det nya systemet blivit implementerat. Flera framférde
dessutom att de upplevde att de hade haft mer nytta av utbildning under denna period snarare
an innan implementeringen, detta da de efter den hade béattre kunskap om vad de ville fa ut av
utbildningen. | sadana fall hade de &ven haft mojlighet att diskutera med, samt framféra
onskemal till implementatérerna om anpassningar av och problem med systemet. Respondenter
som ingick i grupp B framforde detta i synnerhet da de sade sig inte fatt nagon utbildning alls

under perioden efter implementationen.

Det som blev tydligt under intervjuerna var att samtliga respondenter hade dnskat sig en 6kad
méangd utbildning i affarssystemet, sarskilt vidareutbildning. Respondenterna i grupp B hade
onskat sig fler utbildningspass bade fore och efter implementationen samt att utbildningen var
battre anpassad efter deras yrkesroll. Respondenterna i grupp A var genomgaende ndjda med
forberedande utbildningen innan implementationen men hade 6nskat sig mer utbildning strax

efterat och gérna vidareutbildning i avancerade funktioner en tid efter implementationen.
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5. Diskussion
| féljande avsnitt analyseras, tolkas och diskuteras studiens resultat utifran var teoretiska

referensram.

5.1 Delaktighet och forandringsledning under

iImplementationsprocessen
Delaktighet och forandringsledning ar tva tydliga teman utifran bade vart resultat och teoretiska
referensram. Dessa teman har en koppling till varandra da férandringsledning har som ett av
sina primdra syften att skapa delaktighet i implementationsprocessen (Bingi, Sharma, & Godla,
1999).

Ingen av respondenterna deltog i det nya systemets urvalsprocess, varken aktivt i form av
exempelvis feedback, dnskemal och beslut, eller passivt i form av insikt i processen. Att
involvera deltagare fran alla berérda delar av organisationen redan vid systemets urvalsprocess
har beskrivits som kritiskt for att skapa en acceptans for det nya systemet, vilket underlattar
dess implementering (Umble, Haft, & Umble, 2003). Detta kunde vi inte identifiera fran
respondenternas svar, dar flertalet snarare uttryckte en uppskattning for centrala beslut inom
koncernen. Detta ser vi emellertid vél stdamma éverens med det Umble, Haft och Umble (2003)
skriver om forandringsledning och organisationens lednings primédra uppgift infor
affarsystemsimplementationer att fatta beslut om visionen samt formulera malet med
affarssystemet. Bingi, Sharma och Godla (1999) beskriver utdver detta hur organisationens
ledning bor vara aktiva i alla delar av affarsystemsimplementationen. Utifrn dessa teorier
anser vi att det hade varit lampligt att organisationens ledning fattade beslut om val av
affarssystem men att slutanvandarna av systemet andock fick en 6kad majlighet att paverka
detta beslut. Daremot, da ingen respondent var negativt instilld mot avsaknaden av inflytande
i processen, upplever vi att det fungerade val att ledningen tog ett sjalvstandigt beslut utan att

involvera slutanvandarna.

Respondenterna uttryckte blandade upplevelser angaende deras upplevda delaktighet under
implementationens forberedelsefas. | synnerhet de respondenter som var superusers upplevde
sig generellt som mycket delaktiga medan dvriga respondenter i stérre utstrackning upplevde
sig utelamnande fran forberedelseprocessen. Detta anser vi skulle kunna vara negativt for hur
val implementationen lyckas da det enligt Altamony, Tarhini, Al-Salti, Gharaibeh och Elyas

(2016) &r en viktig del for hur val slutanvandarna accepterar det nya systemet. Aven det
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Czarniawska (2015) skriver om vikten av att skapa forankring i en férandring genom att
inkludera samtliga ber6rda parter anser vi stodjer detta. Vi identifierade dock inga svarigheter
med att finna acceptans for det nya systemet utifran respondenternas svar. Samtliga
respondenter var tvartom positiva till systemet, orsaken till detta anser vi skulle kunna vara att
flera av respondenterna ansag det gamla CRM-systemet som bristfalligt och foraldrat. En
vidare orsak hade kunnat ha att géra med typen av verksamhet Hogia bedriver; da de sjalva

arbetar med systemimplementationer och affarssystemsmjukvara.

En stor del av férandringsledningsteorin om organisationens lednings betydelse vid
affarssystemsimplementation handlar &ven om hur ledningen utgor en viktig del i att skapa
engagemang for affarssystemet (Bingi, Sharma, & Godla, 1999). Dock framgick det inte under
vara intervjuer att respondenterna upplevde detta. Under intervjuerna var det ingen av
respondenterna som tog upp Hogias ledning och deras betydelse for deras upplevelse av
systemet eller sjalva implementationen. Vi tror att detta skulle kunna bero pa Hogias
smaskaliga och autonoma bolagsstruktur dar vi upplevde det som att koncernbolagen ar vana
att fatta egna beslut med begransad involvering fran koncernledning samt att dotterbolagens
ledning fungerade som ett lampligt surrogat. En alternativ teori tror vi skulle kunna vara att
Hogias ledning utforde ett tillfredsstallande engagemang varpd det utelamnades ur
respondenterna svar da de kan tankas vara mer benagna att ta upp negativa upplevelser fran

implementationsprocessen.

5.2 Oversattning och strukturer under implementationsprocessen
Vi har i var studie sett tydliga kopplingar mellan delaktighet och Gversattning, dels da gehor
for anvandarnas forslag till forandringar har fatt slutanvandarna att kanna sig delaktiga i linje
med Reviks (2008) teorier om anpassade versioner, men dven att bristen pa delaktighet har
resulterat i att respondenterna utvecklat sitt eget anvandningsmonster inom det, i linje med
Petrakaki och Klecuns (2015) teorier.

| respondenternas beskrivning av deras upplevelse av Hogias affarssystemsimplementation
anser vi att det finns tydliga inslag av dversattning sa som beskrivet av Petrakaki och Klecun
(2015). Det grundar vi framst pa respondenterna som var superusers beskrivningar om hur de
i sin delaktighet vid forberedelseprocessen begért olika anpassningar av sjalva systemet, for att
det i deras mening skulle passa battre ihop med deras arbetssatt. Fler anvandare &n bara

superuserna uttryckte dven hur de hade begart anpassningar av systemet fran
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implementatérerna och fatt visst gehor for detta efter systemet var operationellt. Enligt
Petrakaki och Klecun (2015) sa kan denna typen av anpassningar ses som en del i en positiv
iterativ cykel dar systemet fordndras och forbattras med tiden. Flera av respondenterna, framst
fran Grupp A, var mycket positiva med hur systemet hade utvecklats och samtliga respondenter
som fick sina anpassningar hérsammade upplevde sig dérav vara mera delaktiga i processen.
Detta anser vi vara tecken pa hur Oversattning anvands pa ett positivt satt i

implementationsprocessen pa Hogia.

Petrakaki och Klecuns (2015) beskrivning av 6verséttning bestar dven av att slutanvandarna
anvander systemet annorlunda fran hur det ursprungligen var avsett. En sadan upplevelse var
det dock ingen av respondenterna som direkt uttryckte och vi gér beddmningen att det kan vara
svart att identifiera ett sddant monster efter s pass kort tid efter implementeringen som var
undersdkning genomférdes, samt utan béttre insikt i det avsedda och faktiska anvandandet av
systemet. Att en del respondenter uttryckte att de, i brist pa kunskap i systemet, sjalva forsokt
forskaffat sig denna genom inofficiella kanaler eller eget utforskande i systemet, anser vi vara

en mojlig orsak till en eventuell sadan, omedveten, 6versattning.

Att 6versattning kan paverkad organisationers struktur anser vi framgick av respondenternas
svar. Att affarssystemet anpassades for att battre passa organisationens processer och struktur
samt att dessa processer och struktur anpassades for att battre passa affarssystemets logik
stammer Overens med sdvéal Upton och Staats (2008) som Davenports (1998) teorier om
medveten Oversattning. Att koncernbolagens tillgdngliga information och processer blivit
transparanta inom koncernen i och med implementeringen av det nya systemet anser vi kunna
paverka organisationens struktur i linje med Davenports (1998) teorier att affarssystem kan
anvandas for att skapa en mer platt och flexibel struktur med en medféljande starkare central

kontroll éver information och processer.

5.3 Kommunikation och information under

implementationsprocessen
Kommunikation och information var ocksa viktiga teman utifran vart resultat och teoretiska
referensram. Hur information kommuniceras ut och vilka som far tillgang till den under
implementationsprocessen gar ihop med bade foreningsledning och utbildning men syftar

ocksa ofta till att skapa delaktighet.
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Ett av de tydligaste resultaten som framkom under intervjuerna géllande slutanvéndarnas
upplevelser av en affarssystemsimplementation var hur och i vilken utstrackning de hade fatt

information om att affarssystemet skulle implementeras och vad det skulle innebé&ra for dem.

Ingen av respondenterna var direkt informerade om hur det nya CRM-system skulle véljas eller
varfor just Microsoft Dynamics CRM valdes framfér andra CRM-system, déremot var samtliga
respondenter val inforstadda om att implementationen skulle genomféras samt vad syftet med
det nya systemet var efter att beslutet hade fattats och kommunicerats ut. Som tidigare ndmnt
betonar Umble, Haft och Umble (2003) vikten av klar kommunikation infor
affarssystemsimplementationer vad galler implementationens vision for att skapa realistiska
forvantningar pa det nya systemet. D4 alla respondenter var val inforstadda med syftet for
implementeringen drar vi slutsatsen att detta genomforts vilket da enligt Umble, Haft och
Umble (2003) borde ha lett till en 6kad acceptans pa forhand till det nya systemet i sig och
darmed dven dess implementationsprocess, nagot vi i 6verlag aven uppfattade fran samtliga
respondenter. Ett antal respondenter uttryckte dock en viss negativitet gentemot sjalva systemet
i form av besvikelse pa avsaknaden av vissa funktioner i det nya systemet, denna negativitet
skulle kunna ha sin forklaring i en 6vertro pa systemet bland anvandarna pa grund av avsaknad
av en klar kommunikation om realistiska forvantningar pa systemets prestation i linje med
Umble, Haft och Umbles (2003) teori.

Avsaknaden av kommunikation beror enligt Umble, Haft och Umble (2003) ofta pa en Gvertro
pa systemimplementationens tidsramar och initiala prestationshdjande dven hos processens
ledning. Just denna del upplever vi dock inte forklarar den upplevda besvikelsen hos
respondenterna da samma respondenter i stor utstrackning uttryckte att de haft tillracklig tid

och forstaelse fran ledning for att anpassa sig till det nya systemet.

En tydlig skiljelinje géllande upplevelserna av kommunikation och information under
forberedelseprocessen var mellan de slutanvandare som hade rollen som superuser under
implementeringsprocessen och de som inte hade det. Superuserna upplevde till mycket hogre
grad an ovriga slutanvéndare att de hade en regelbunden och direkt kommunikation med
implementatérerna. De flesta superuserna upplevde dven att hade de hade god information
géllande vad bytet skulle innebdra for deras arbetsutévande, organisationen och hur systemet
skulle implementeras. Superuserna uttryckte dven att det forvantades av dem att kommunicera
denna information och kunskap vidare inom sina respektive grupper samt att formulera och

kommunicera dessas asikter och 6nskemal i motsatt riktning.
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Utifran dessa upplevelser drar vi slutsatsen att superuserna anvandes i enighet med Anderssons
(2016) presenterade teorier om Oversattare for kommunikation och kunskap under
implementeringsprocessen. Detta fick konsekvenser i form av att respondenterna uppvisade en
obalans i upplevd kommunikation och information men &ven att respondenterna som inte var
superusers upplevde att de alltid visste vem de skulle vanda sig till i forsta hand for att fa just
information, vilket underlattade kommunikationsspridningen och évervann distans mellan dem
och implementatérerna. En supersuser upplevde dock att den saknade information pa férhand
géllande rollen under implementeringsprocessen samt information i allménhet under sjalv
implementeringen, vilket resulterade i att respondentens upplevelse av hela implementationen
paverkades negativt. Vi anser att detta paverkade resterande gruppmedlemmars fortroende for
superusern som en férmedlare av information, alltsa en 6verséttare, negativt samt fick negativa
konsekvenser for hela gruppens upplevelse av information under processen. Utifran dessa
upplevelser drar vi slutsatsen att anvandningen av superusers vid implementeringen var ett
effektivt verktyg for att sprida information och kunskap i grupperna i enighet med Anderssons
(2016) teorier om rollen som dversattare samt for att forse slutanvandare med support i enighet
med Al-Shamlan och Al-Mudimigh (2011). Vi drar &ven slutsatsen att riskerna med att anvénda
sig av Oversattare som framfors av Andersson (2016), besannades for respondenterna i grupp
B da vi anser att superuserns brist pd mottagen information och kunskap fick negativa

konsekvenser for hela gruppens upplevelse av implementationsprocessen.

Manga respondenter uttryckte att de i brist pa officiell information forskaffat sig den genom
inofficiella kanaler, nagot som skulle kunna paverka den centrala kontrollen av information
samt mojliggdra for antaganden och spekulationer i linje med Anderssons (2016) presenterade
teorier. Detta sdg vi dock inga tecken pa utifran respondenternas svar vilket vi anser skulle

kunna bero pa ett pa forhand starkt fortroende for organisationen.

5.4 Utbildning under implementationsprocessen

Det sista mycket framtradande temat utifran vart resultat och teoretiska referensram var hur
respondenterna upplevde utbildning under implementationsprocessen. Utbildning visade sig ha
en tydlig paverkan pa respondenternas upplevelse av delaktighet och information under
implementeringsprocessen samt for systemet i sig. Detta ligger i linje med studerad teori av
Marshall, Mills och Olsen (2008), Umble, Haft och Umble (2003), Bingi, Sharma och Godla
(1999) samt Al-Samlan och Al-Mudimigh (2011) angaende utbildnings betydelse vid

affarssystemsimplementationer.
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Vi sag en tydlig skiljelinje mellan hur de olika respondenterna i grupp A och B upplevde
huruvida den forberedande utbildningen infor implementationen var tillrécklig eller ej. Vi anser
att anledningen till denna skillnad i upplevelser var att respondenterna i grupp B enligt egen
utsago endast hade ett utbildningstillfalle och att vissa i grupp A jamforelsevis hade over fyra
stycken. Var uppfattning kring varfor de olika respondenterna upplevde den forberedande
utbildningsméangden sa olika ar framst pa grund av att mangden utbildning som var tillganglig
for dem faktiskt skilde sig mellan grupperna. En annan del som kan ha paverkat
respondenternas upplevelse av om den forberedande utbildning var tillracklig var ar att de
respondenterna i grupp A som inte hade fatt lika manga utbildningstillfallen som de andra i
grupp A andock upplevde att de hade mottagit anpassad utbildning for sin arbetsroll. Detta &ar
nagot som samtliga respondenter i grupp B beskrev att de inte mottagit utan de sag sin
forberedande utbildning framst som generell.

Darmed gar respondenternas upplevelse av den forberedande utbildningen infor
implementationen i linje med den teori vi presenterade i var teoretiska referensram. Umble,
Haft och Umble (2003) skriver att utbildning ar av avgorande betydelsen for slutanvandares
forstaelse och acceptans for affarssystemsimplementationer. Detta da utbildningen hjalper
anvandarna att anpassa sig till de forandringar som det nya affarssystemet medfor (Al-Shamlan
& Al-Mudimigh, 2011). Vi sag att detta ar precis sa som slutanvandarna faktiskt upplevde den
forberedande utbildningens betydelse for dem under implementationens forberedelseprocess.
De respondenterna som hade fatt mindre utbildning upplevde det avsevart svarare att beharska

systemet vilket resulterade i 6kad ovisshet och att deras arbetsutdvande paverkades negativt.

| storre delen av den forskning vi tagit del av har dock fokus péa utbildning vid
affarsystemsimplementation framst legat pa forberedelseprocessen. En studie som papekar
vikten av utbildning dven senare under implementationsprocessen ar dock Umble, Haft och
Umble (2003) som beskriver vikten av supportfunktionen och utbildning efter
implementationen. De skriver att inlarning &r starkt beroende av praktiskt anvadndande, vilket
skapar behov for support och vidareutbildning efter implementeringsfasen. Detta stimmer helt
dverens med det manga av respondenterna sa vilket var att det var forst efter implementationen
som de verkligen visste vad de ville ha ut av utbildningen och att de darfor tyckte utbildning

efter implementationen var av sa stor vikt.

Vi tror dven att en av de framsta anledningarna till att si manga av respondenterna upplevde

att den forberedande utbildningen upplevdes som mera tillrdcklig &n den efter
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implementationen helt enkelt har att géra med att den mesta av utbildningen for de flesta av
respondenterna skedde just innan implementationen och att endast ett fatal an sa lange fatt

utbildning efter att implementationen var genomford.

6. Slutsatser

| vart avslutande avsnitt kommer vi forst besvara studiens fragestallning for att sedan
presentera studiens teoretiska bidrag. Vidare kommer vi reflektera kring studiens metodval
och tillkortakommanden som sedan ligger till grund for forslag till fortsatt forskning.

Avslutningsvis diskuterar vi de praktiska implikationerna av var studie.

6.1 Overgripande slutsatser

| tidigare kapitel har vi tagit upp betydelsen av affarssystem i organisationer, dess okade
anvandning samt hur en stor del av den befintliga forskning som redan finns inom
amnesomradet framst fokuserar pa hur en implementationsprocess bor genomféras for att den
ska anses lyckad for foretaget snarare &n hur slutanvéndare upplever denna process. Vi har
presenterat de delar av forskningen vi ansag relevanta for var studie, vilka framst behandlar
forandringsarbete och mer specifikt om forandringsarbete géllande affarssystem. Studiens
fragestéllning 16d: Hur upplever slutanvandare en affarsystemsimplementation, och utifran
denna 6ppna fragestallningen har vi kommit fram till féljande svar:

e Huruvida slutanvéndare upplevde delaktighet eller inte under implementationer skiljde
sig at bland respondenterna beroende pa vilken roll de hade i foretaget och
implementationen. Superusers upplevde forhallandevis hogre delaktighet an Gvriga
respondenter.

e Respondenterna upplevde kommunikationen olika beroende pa vilken roll de hade i
implementationen samt i vilket av bolagen de ingick. Flera respondenter beskrev
kommunikation som akut bristfallig vid avgérande och for dem viktiga delar av
implementationen.

e Respondenterna hade olika upplevelser av utbildningsméangden och innehallet beroende
pa vilken roll de hade och vilket bolag de tillhérde. Gemensamt for majoriteten av
respondenterna var dock att de ansag sig behdva mer uthildning, vad som skilde
respondenterna at i detta hanseende var dock framst att vissa ansag sig behdva mer

utbildning forst efter implementationen snarare &n bade innan och efter.
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6.2 Teoretiska bidrag

| borjan av denna studie presenterade vi flera av de betydande teoretiska texterna inom
amnesomradet affarssystemsimplementering. Vi visade att dessa framst tacker in hur en
implementering bast genomfdrs ur ett managementperspektiv snarare an vilka konsekvenser
det kan fa for slutanvandarna. Flera av de teoretiska texterna innehdller “steg for steg”-
instruktioner over hur en lyckad affarsystemsimplementation skall genomforas, exempelvis
Umble, Haft och Umble (2003) som listar 11 steg for en lyckad affarssystemsimplementering
och Bingi, Sharma och Godlas (1999) som betonar ”Best practices” och generellt endast
presenterar sin studie efter hur chefer bor agera for att fa ut sa mycket som majligt av den
anstallde. Aven da dessa verk och andra vi presenterat i studien inkluderar bland annat de teman

denna studie presenterat, sa saknar de som namnt ett fokus pa medarbetarnas upplevelse.

Genom denna studie, som vi hoppas kommer bidra med ny forstaelse for slutanvandares
upplevelse under en affarssystemsimplementation, tror vi att det kommer ga att diskutera vikten
av de teman som framtradde under studien s som kommunikation, information, delaktighet

och utbildning med 6kad sakerhet &n vad som kunde goéras innan studien genomfordes.

6.3 Reflektion kring metodval och tillkortakommanden

Vi anser att fallstudien som val av datainsamlingsmetod var vél lampade for att uppfylla vart
syfte, detta da det mojliggjorde en Okad forstaelse for respondenternas upplevelser av
affarssystemimplementationen. Vart val av intervjufragor och deras utformning forsedde oss
med den information vi sokte men dven med manga pa forhand ej forvantade intressanta svar
och stickspar som var givande for att besvara var fragestallning, vilket gor var studie valid. Vi
anser aven att var studie uppfyller krav avseende reliabilitet da vi utgick fran tidigare forskning
i utformningen av vara undersokta teman samt att vi sakerhetsstallt vart empiriska materials
integritet genom att spela in intervjuerna samt transkriberat dem ordagrant for att inte forlora

eller missminnas kritiska delar av dem.

Samtliga respondenter uppfyllde de krav vi hade i var urvalsprocess samt uppvisade en
tillfredsstéllande spridning vad géllande funktion, position, erfarenhet, upplevd del i processen
pa koncernniva samt roll under processen pa bolagsniva. Denna heterogenitet bland
respondenter boér ha minskat risken for ett skevt urval, dock ingick samtliga respondenter i

endas tva av koncernens flertal bolag som berdrts av implementationen. Det medfor att de gar
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ifrdgasatta resultatets representativitet for hela koncernens implementeringsprocess, vilket

dock inte var var ambition eller syfte.

Vi har sedan tidigare ingen relation till ndgon av respondenterna och hade fore intervjuerna
inte heller nagon kontakt med dem ut6ver en kortare presentation via email av vara namn,
studerad kurs och ldrosidte samt studiens syfte. Detta torde minska risken for att
respondenternas svar influerats av relationen mellan intervjuare och respondent om &n inte

eliminerat det ojamlika maktforhallandet oss emellan.

Respondenterna deltog i intervjuerna pa sin arbetsplats, antingen i ett personligt méte med oss
eller over telefon. Vi uppfattade det som respondenterna uppskattade att de inte behévde avvara
tid for att transportera sig till intervjun men vi har aven haft i beaktning att valet av plats for
intervjuerna kan ha skapat en mer formell kontext och darmed paverkat respondenternas svar,
till exempel en aversion for att uttrycka sig negativt om foretaget eller dess processer. Trots
utlovad anonym medverkad vad galler namn sa var respondenternas arbetsgivare medveten om
deras medverkan och kollegor kunde eventuellt se att respondenterna gick in i rummet dar
intervjuerna genomfordes. Darfor har vi varit noggranna med att undvika utsagor och sérskilda
citat som skulle kunna héarledas till nagon specifik respondent. Respondenterna har i
resultatavsnittet delgivits varsin siffra som slumpats och darmed ej kan hérledas till specifika
respondenter. For att ytterligare forsékra respondenternas anonymitet valde vi dessutom att inte
specificera till vilket bolag (i var studie benamnda grupp A och B) som respondenterna
tillhdrde. For dessa bolag har vi valt att inte presentera deras legala namn eller i exakt nar eller
i vilken ordning de genomforde implementeringen, detta for att inte specificera dem narmare

utéver deras koncerntillhdrighet och ytterligare forsékra respondenternas anonymitet.

Valet att genomfora flertalet intervjuer 6ver telefon, vilket gav oss tillgang till en stérre mangd
respondenter begransade dock var formaga att lasa in kontextuell information fran dem.

Vi upplevde inte att ndgon respondent var negativt installd till att delta i var studie, flertalet

uttryckte snarare uppskattning over att fa dela med sig om sina tankar och upplevelser.
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6.4 Fortsatt forskning

Var studie har undersokt hur anstéllda i en organisation upplevde en implementation av ett nytt
affarssystem som genomfordes under en period mellan ar 2015 och 2017. Utifran intressanta
aspekter som uppkommit under studiens gang i kombination med studiens tillkortakommanden

presenterar vi nedan vara forslag till vidare forskning.

Vart presenterade resultat ger en 6kad insikt for hur slutanvandare fran tva grupper av en
organisation upplevde en affarssystemsimplementation, men kan inte pastas vara fullt
representativt for hur alla berorda parter upplevde processen pa grund av det riktade och
numerart begransade urvalet av respondenter. Vi finner det &ven intressant hur andra positioner
i inom den studerade organisationen upplevde processen for att generera en &nnu bredare
forstaelse for hur medlemmar av en organisation upplever en affarssystemsimplementering. Ett
forslag till hur detta skulle kunna genomforas skulle kunna vara att jamfora slutanvandarnas
upplevelser gentemot forslagsvis implementatdrerna alternativt organisationens hdgsta
ledning. Utover den oOkade forstaelsen for hur medlemmar upplever en
affarssystemsimplementation tror vi att en sadan jamforelse hade kunnat identifierat skillnader
i upplevda aspekter av processen och bidra till en forstaelse for hur dessa skillnader kan uppsta.
En studie av hur hela organisationen upplevde processen skulle &ven kunna genomféras genom
en kvantitativ undersokning sadsom en enkatundersokning for att ge en mer évergripande bild
over upplevelserna baserat pa ett antal statistiska matt for positiva eller negativa upplevelser

kring olika delar av implementeringen.

Vi finner det &ven intressant att vidare undersdka superuser-funktionens betydelse vid
affarssystemsimplementationer. Sarskilt vad géller dess roll som Oversittare samt

forvantningarna pa dem fran olika hall i organisationen.

Vi anser aven att det hade varit intressant att folja upp var undersokning vid en framtida
tidpunkt for att studera om slutanvandarnas upplevelser av det nya systemet forandrats sedan
intervjuerna holls. Detta hade varit sarskilt intressant att undersoka pa den grupp som

genomforde implementationen senast.
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6.5 Praktiska implikationer

| foljande avsnitt diskuterar vi vilka lardomar naringsliv och Gvriga intressenter inom
affarsystemsimplementeringar kan dra utifran de erfarenheter respondenterna delgett och de
slutsatser och resultat som fatts fran studien som helhet. Da denna studie inte var tankt som en
prestandamatning géllande Hogias implementering av Microsoft Dynamics CRM eller tankt
att ge “steg for steg” anvisningar for framtida, liknande implementeringar sa &mnar vi inte
presentera nagra ’absoluta sanningar” om hur man kunnat gora eller skall gora i framtiden. Vi
anser emellertid att studien, i kombination med den tidigare forskning den presenterat, anda
kan bidra med vissa praktiska la&rdomar. Dessa lardomar kan i sin tur 6ka sannolikheten for en
framgangsrik implementering utan att for den delen garantera den.

Tanken med superusers under Hogias implementeringsprocess var att de skulle ta emot och
sprida information och kunskap fran implementatérerna till slutanvandarna inom den egna
gruppen samt att vidarebefordra feedback och supportarenden i motsatt riktning. De skulle &ven

kunna assistera sina kollegor som inte var superusers med enklare problem i systemet.

Vi anser att d&ven om anvéndningen av superusers i en organisation kan ha stora positiva
effekter sa har vi iakttagit att det finns en uppenbar risk i att dela upp slutanvandare i olika
grupper. Implementatorer riskerar att tappa kontrollen 6éver kommunikationen till de
slutanvandare de inte kommunicerar direkt till och om inte superuserna utbildas ordentligt
riskerar alla andra anvéndare att tappa sin delaktighet i implementationsprocessen. Denna
delaktighet ar enligt litteraturen en av de viktigaste parametrarna for att lyckas med en

implementering, bland annat da de kan ge feedback och input pa systemet.

e Glom inte bort att kommunicera med och informera alla slutanvandare, inte bara nagra
fa. Detta for att skapa delaktighet i implantationsprocessen och fa input fran fler

slutanvéndare.

Utbildningen pd Hogia var det omrade som ofta namndes av respondenterna under intervjuerna.
Flera sa aven att detta var det tillfallet eller tillfallena da de verkligen hade en chans att
kommunicera med implementatérerna och kénna delaktighet i implementationsprocessen.
Vissa slutanvandare saknade specifik utbildning for sin yrkesroll och variationen i tillgangliga

utbildningstillfallen mellan dem var hdg.

Vi ser en risk i att inte uthilda alla anvandare bade tillrackligt och for deras specifika

arbetsroller. Litteraturen om affarsystemsimplementering poéngterar vikten av utbildning
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kanske framforallt i forberedelseprocessen. Vad vi upptackt &r dven att slutanvandarna
efterfragar mer utbildning bade fore och efter affarsystemsimplementeringen och att manga
sag det som en den enskilt mest avgorande faktorn 6ver sin upplevelse av implementeringen.

Framforallt utbildning efter implementationen var extra efterfragad.

o Setill att uthilda alla anvandare tillrackligt och i deras specifika arbetsomrade bade fore
och efter implementationsprocessen. Utnyttja dven dessa utbildningspass for att fa input
kring forandringar av systemet men ocksa till att skapa delaktighet i implementeringen
hos slutanvéandarna. Utbildningspass efter implementationen &r extra bra for att fa input
for forandring och forbattringar av systemet direkt ifran slutanvandarna, de anvandare

som faktiskt anvénder systemet varje dag.
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8. Bilaga - Intervjufragor
1) Kan du berétta lite kort om dig sjalv?
a. Vad arbetar du med har pa Hogia?
b. Hur lange har du haft den positionen?
2) Skulle du vilja berétta lite kort om Dynamics CRM?
3) Forklara foér oss hur du anvédnder Dynamics CRM i ditt arbete?
a. Hur stor andel av dina arbetsuppgifter utfér du med hjélp av Dynamics CRM?
4) Skulle du séga att du séga att du ar intresserad av IT och teknik?
5) Har du varit med om ett likande systembyte innan?
6) Vet du varfor ni valde just Dynamics CRM?
7) Hur blev du informerad av vad bytet skulle innebéra?
a. For dig personligen?
b. For foretaget (bytets syfte)?
8) Blev du informerad om bytet tillracklig tid i forvag?
9) Fanns det mojlighet att komma med synpunkter och énskemal innan bytet?
a. Gjorde du det?
b. Hade du velat gora det?
10) Vilka var dina forvéantningar pa bytet?
11) Upplevde du att du fick klara instruktioner pa vad du skulle gora under bytet?
a. Visste du hela tiden vem du kunde véanda dig till med fragor om bytet?
12) Kénde du att du kunde framféra synpunkter under implementationen
a. Har du kommit pa nagra énskemal i efterhand?
13) Skulle du saga att bytet har paverkat hur du trivs med dina arbetsuppgifter?
14) Skulle du saga att bytet har paverkat hur du trivs pa arbetsplatsen?
15) Hur tycker du att bytet gick pa det stora hela?
a. For foretaget?
b. For dig personligen?
c. Kanner du att dina forvantningar uppfylldes?
16) Om man hade gjort om projektet vad tycker du att man skulle gjort annorlunda
a. Vad hade du gjort annorlunda?
17) Gjordes det nagon uppfoljning?
18) Nagot dévrigt du vill tillagga?
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