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Idag investerar ménga organisationer flera miljarder pa IT-16sningar i dnskan
att deras IT-investering ska resultera i okat affarsvirde. Genom en gjord litte-
raturstudie om hur dessa IT-investeringar skapar affdrsviarde fann vi att ett
mindre utforskat omrade dr det stadiet som foregar sjélva IT-investeringen,
alltsa skedet dar IT-foretag siljer in IT-16sningen till en organisation. Vi ansag
det darfor intressant att undersoka, ur ett foretagsperspektiv, om sdljarna i IT-
foretagen vet hur en IT-investering kan skapa affdrsvirde. Detta eftersom att
IT-foretag som séljer produkter och tjdnster vill att deras siljare ska kunna
skapa och bidra till 6kad kundnytta. For att uppna uppsatsens syfte har vi ana-
lyserat vilken kunskap séljarna i en viss IT-foretagsdomén har om utvalda teo-
rier som pekar pd viktiga villkor for att IT ska generera affdrsviarde. Genom att
skapa ett analytiskt ramverk och gora en kvalitativ studie dér vi utfoérde inter-
vjuundersokningar, har vi erhallit empiriska data frén tre stycken sdljare fran
olika IT-foretag verksamma i Malmdregionen. Undersdkningen resulterade i,
att vi fann samband mellan séljarnas kunskap och de teoretiska villkor vi an-
vént oss av i vart ramverk. Resultaten tyder péd, att sdljarnas kunskaper om
villkoren varierade i sin karaktdr. Dock har vi genom analysen funnit att IT-
foretagens séljare vet hur en IT-investering kan skapa affarsvdrde, och pa
grund av att siljarna besitter denna kunskap bidrar de ocks4 till 6kad kundnyt-
ta for IT-foretagen.
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1 Inledning

1.1 Bakgrund

I takt med att organisationer borjade spendera mer och mer pengar pa informationsteknologi (IT)
utan att kunna bevisa effekten av investeringen, borjade forskare att undersoka och forsoka bevi-
sa fordelar med investeringar i IT (Soh & Markus, 1995). Ménga resultat fran IT-investeringarna
talade for positiva effekter, men det fanns stora variationer mellan organisationer. Vissa organisa-
tioner investerade enorma summor pd IT med lite férdelar som resultat, medan andra organisatio-
ner med liknande investeringar lyckades i allra hogsta grad (Brynjolfsson & Hitt, 1998). Da fors-
kare forstod att IT-investeringar har en lonsamhetspotential, har den centrala forskningsfragan
overgatt till att vara: hur kan vi bast anvénda IT? (Brynjolfsson & Hitt, 1998). For att besvara den
frdgan har forskare presenterat teoretiska modeller for att visa pa resultatet av investeringarna i
IT. Soh och Markus (1995) har i sin studie, How IT Creates Business Value: A Process Theory
Synthesis, genomfort undersokningar pa vissa av teorierna och kommit fram till en egen pro-
cessmodell som beskriver hur, ndr och varfor IT-investeringar resulterar i affarsvérde.

Fortfarande investerar fler och fler organisationer i IT-16sningar for att 6ka konkurrenskraften.
Organisationer virlden dver spenderar varje ar omkring 2000 miljarder dollar (Freedman 2003,
refererad i Abrahamsson 2004) pd IT med onskan att IT ska forbéttra organisationens affarsvérde.
I dagens ekonomi bestdms affarsvirde till stor del av produktkvalitet, lamplighet, specialanpass-
ningar etc. (Brynjolfsson & Hitt 1998) i syfte att minska de egna kostnaderna, 6ka produktivite-
ten och anvindbarheten eller forbittra kommunikationen i organisationen. Antingen tar organisa-
tionerna sjélva kontakt med IT-foretag for att kopa en IT-10sning, men ofta férfogar organisatio-
nen inte over kunskapen som krivs for att kopa rétt IT-16sning. Darfor kan ocksd IT-foretagen
direkt kontakta organisationer for att erbjuda IT-16sningar som kan tillfredsstilla organisationens
behov. For att veta hur affarsvirde skapas genom IT-investeringar bor déarfor bade kdpare och
sdljare besitta kunskap om relevanta teoretiska modeller avseende afféarsvérde.

1.2 Problemomrade

Eftersom det redan finns befintlig forskning, till exempel liknande Soh och Markus (1995) studie,
kommer uppsatsen att belysa det mindre efterforskade stadiet som foregar en IT-investering. Allt-
sa skedet dér IT-foretag séljer in IT-10sningen till en organisation. Att kénna till Soh och Markus
processmodell om hur, ndr och varfor IT-investeringar omvandlas till affdrsvirde dr betydelse-
fullt, eftersom sdljarna maste kunna sélja in foretagets IT-10sningar till sina kunder. Darfor bor
det vara av vikt for IT-foretag att 1 praktiken tillimpa ovanstdende processmodell, eller andra teo-
rier, for att forstd hur IT-16sningar kan skapa affarsvirde for organisationer. Nir en séljare inom
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IT-foretag ska motivera varfor kunden ska vélja IT-foretagets IT-16sningar kan teorierna som ar-
tikeln behandlar anvindas av séljarna ur motiveringssynpunkt.

1.3 Syfte och malgrupp

Syftet med studien &r att bidra med kunskap om IT-foretagens séljare besitter kunskap om hur IT
skapar affdrsvirde for ett kundforetag. Teorierna i Soh och Markus (1995) studie belyser viktiga
villkor for att IT ska kunna generera afférsvérde, och med utgangspunkt fran dessa kriterier vill vi
ur ett foretagsperspektiv undersoka om séljarnas metoder bygger pé relevant kunskap for att mo-
tivera affarsvirde genom IT.

Uppsatsens malgrupp blir siledes IT-foretag som sdljer produkter och tjdnster och vill att deras
sdljare ska skapa och bidra till 6kad kundnytta.

1.4 Fragestillning
For att uppfylla uppsatsens syfte lyder den priméra fragestillningen enligt foljande:
Vilken kunskap har IT-foretagens sdljare om hur IT skapar affirsvirde for ett kundforetag?

Med utgangspunkt fran fragestéllningen avser vi gora en undersokning dér vi inledningsvis teore-
tiskt belyser viktiga villkor for sambandet mellan IT-investeringar och affarsvirde. Utifrdn vart
empiriska undersokningsresultat tinker vi dérefter folja upp ifall séljarna innehar relevant kun-
skap om detta samband.

1.5 Avgransningar

I studien avgrénsar vi oss fran alla stadier efter stadiet dir IT-foretag kommer i kontakt med kun-
den. Vi kommer alltsé inte att analysera hur till exempel designen eller implementeringen av IT
gér till.

Undersokningen avgrédnsar vi dven till att endast undersoka en viss typ av IT-foretag. Foretagen
har gemensamt att de arbetar med klientinfrastrukturer och verkar i Malmoregionen. Med en sa-
dan avgransning far vi kunskap om hur en viss domén av foretag motiverar virde med IT och till
foljd ddrav ldmnar vi 6ppet for andra att kanske undersoka ett annat omrade. Under avsnittet ur-
val av respondenter, se kapitel 3.2.4, redogors mer utforligt for valet av domén.

Vi avgransar dven var studie fran att anvénda fler teorier, som behandlar &mnet IT i forhéllande
till affarsvérde, &n teorierna som forskarna Soh och Markus (1995) presenterar i sin artikel. Detta
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eftersom att vi anser de vara tillrdckliga for att uppfylla uppsatsens syfte men ocksé for att teori-
erna ticker andra teorier som vi genom litteraturgranskningen kommit i kontakt med.

Vi har valt att avgrinsa oss till att bara se till sdljarnas kunskap om de specifika teorierna som
beskrivs i uppsatsens teorikapitel. Ddrmed kommer vi inte att férsoka studera om séljarna besitter
ndgon form av kompetens for att anvinda denna kunskap.

1.6 Begrepp och definitioner

1.6.1 Affdrsvirde

Begreppet affdrsvirde i uppsatsen dr det samma som Soh och Markus (1995) presenterar som
okad organisatorisk prestanda, vilket avser bdde finansiella och icke-finansiella prestationer.
Okade finansiella prestationer kan till exempel vara att minska de egna kostnaderna eller att 6ka
produktionen. Afférsvérde i form av icke-finansiella prestationer kan vara att 6ka anvéndbarheten
hos ett system eller att kommunikationen mellan och inom organisationen blir battre.
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2 Teori

I detta kapitel beskrivs de teoretiska modeller som belyser relationen mellan IT och afférsvérde,
men dven uppsatsens syn pa kunskap redogors ocksd for hdr. Teoriernas rubriker &r samma som
rubrikerna som 4terfinns i empirin och analysen for att férenkla och fortydliga uppsatsens roda
trad. I slutet av kapitlet presenteras ett ramverk som 1 senare kapitel kommer att anvindas for att
analysera det empiriska materialet for att besvara uppsatsens fragestdllning om vilken kunskap
IT-foretagens séljare har om hur IT skapar afférsvérde?

2.1 Kunskap

Det vi dmnar undersdka genom uppsatsens frigestillning dr ifall sdljarna i IT-foretagen besitter
relevant kunskap om hur IT skapar affirsvirde. Kunskap studerades redan i den grekiska antiken
och det var Platon som frdgade sig vad kunskap egentligen dr. Platons analys av begreppet kun-
skap har lett att foljande tre kriterier, enligt Gustavsson (2000), méste vara uppfyllda for att en
person ska kunna sdgas besitta kunskap:

1. Att pastaendet i fraga ska vara sant
2. Atten person hdller pastaendet for sant
3. Att personen har goda grunder for att anse att pastaendet dr sant

For att vi ska ha mojlighet att undersoka séljarnas kunskap gentemot négra sorts kriterier har vi
valt att anvdnda ovanstdende tre punkter och dirmed maéste alltsa villkoret frin teorin vara sant,
sdljaren tro att villkoret dr sant och att siljaren har goda grunder for att tro pé att villkoret &r sant.
I slutet av kapitlet presenterar vi en beskrivning om hur dessa kriterier tillsammans med ovrig
teori, se nedan, kommer att anvéndas.

2.2 Hur IT skapar affiarsvarde

Soh och Markus (1995) behandlar hur IT skapar affarsvirde, 1 form av en processmodell om rela-
tionen mellan IT-investeringar och affarsvirde. Alltsd en modell som forklarar hur, nédr och varfor
IT-investeringar omvandlas till affirsvarde. Modellen fangar de viktiga elementen for att trans-
formera IT-investeringar till affarsvdrde. Processen som beskrivs sker enligt foljande: organisa-
tioner investerar i IT, rétt investerad IT leder till att organisationer erhéller IT-tillgdngar. Kvalita-
tiva IT-tillgdngar kombinerade med korrekt anvandande ger positiva IT-effekter. Positiva IT-
effekter leder i sin tur till affarsvirde. Viktigt att tdnka pd &ar enligt Soh och Markus (1995) att
varje element i processen beskriver nddvéndiga villkor for transformeringen men att villkoren

4
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kanske inte ar tillrdckliga, och dven att anvdndaren dr medveten om att villkoren inte till hundra
procent dr sékra. Det som vi i uppsatsens empiriska studie &mnar se ndrmare pé ar ifall dessa vill-
kor, som beskrivs ovan, finns med i sdljarnas kunskapsbank och om IT-foretagens siljare i sé fall
ocksa anvander kunskapen om villkoren. Nedan visas processmodellen:

“THE IT USE
PROCESS"”

<THE COMPETITIVE

‘THE IT CONVERSION
PROCESS”

T ORGANIZATIONAL
EXPENDITURE |~ ~ '\ |ASSETS| 1~~~ ~® | PERFORMANCE

« IT MANAGEMENT/
CONVERSION ACTIVITIE

« COMPETITIVE POSITION,

. COMPETITIVE DYNAMICS

INAPPROPRIATE USE

Figur 2.1 — Hur IT skapar afférsvérde
(Soh & Markus, 1995, s. 37)

For att komma fram till sin processmodell i artikeln anvénder sig Soh och Markus (1995) av fem
stycken olika teoretiska modeller som behandlar relationen mellan IT och affdrsvéirde . Modeller-
na som forfattarna refererar till presenteras nedan:

2.2.1 Korrekt IT-anvindning och kundens arbetsuppgifter

Lucas (1993) presenterar tva villkor som leder till 6kat affarsvérde, som dr beroende av varandra.
Forsta villkoret &r att designa IT pd ett sétt som effektivt hjdlper organisationen med dess arbets-
uppgifter. Effektiv IT-design dr emellertid inte tillrickligt for att 6ka affdrsvirdet, utan IT:n mas-
te dven anvindas pa ett korrekt sétt. Déarfor forklarar det andra villkoret att organisationen maste
anvinda teknologin pé ett korrekt sdtt. Det finns dven andra faktorer som kan péverka en organi-
sations affdrsvérde, till exempel hur andra organisationer reagerar pd forandringarna som gjorts i
organisation med IT-implementeringen etc. Lucas (1993) hdvdar dock att det framfor allt ar ef-
fektivare IT som dr anpassat mot organisationens arbetsuppgifter, tillsammans med korrekt an-
vindning, som skapar affarsvirde. Det dr dessa tva villkor, korrekt anvéindning av IT och organi-
sationens arbetsuppgifter, fran Lucas teori som vi kommer att undersoka ifall sédljarna besitter
kunskap om.

Lucas (1993) modell kan delas in i tva undermodeller. I forsta modellen forklaras hur IT ska an-
véndas utifrén teknologin som valts, designen ligger som grund for hur IT kan och ska anvéndas.
I andra undermodellen fors korrekt IT-anvindning vidare for att kontrollera om korrekt IT-
anvindning paverkar prestationerna i organisationen. Dock péverkas prestationerna dven av andra
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variabler, som till exempel fordndringar som gors i samband med en IT-implementering. Om IT
anvéinds pé ett korrekt sétt, och dr IT-16sningen designad for organisationens uppgifter, kommer
det generera i ett starkare affdarsvirde (Lucas, 1993).

Design of » Information
Technology Technology
Appropriate
Use
Other
Variables »| Performance

Figur 2.2 — Korrekt IT-anvdndning och kundens arbetsuppgifter
(Lucas, 1993, refererad i Soh & Markus, 1995, s. 34)

2.2.2 Strategisk anpassning

Grabowski och Lee (1993) fokuserar pa hur organisationens strategi, kostnadsstrategi och IS ap-
plikationsutbud passar ihop. En strategisk anpassning av dessa tre faktorer dr nodvéndigt for att
IT ska kunna skapa afférsvirde. Eftersom konkurrerande foretag enkelt kan kdpa och imitera f6-
retagets IS applikationer ar det darfor viktigt att foretaget har gjort en strategisk anpassning av
andra faktorer som stir emot sddana hot. Eftersom det ar vasentligt att det gors en anpassning pé
fler variabler &n pa IS applikationerna som ska séljas in (Grabowski och Lee, 1993), ser vi det
som absolut att ta reda p4 om IT-foretagens siljare har insikt i denna teori.

Modellen, i figur 2.3, visar att faktorerna i organisationen skall anpassas gentemot varandra i en
organisation. De olika bestandsdelarna pdverkas av varandra och hjélper alla till att skapa en stra-
tegisk anpassning. Storst pdverkan har organisationens strategi. Som péverkar bade kostnads-
strukturen och IS applikationsutbudet. Kostnadsstrukturen dr anpassad efter hur strategin i orga-
nisationen &dr planerad, men hjélper saledes till att paverka applikationsutbudet av IS. Alla tre fak-
torer vavs sedan samman i en organisatorisk anpassning.
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Strategic
Type
\
Portfolio
Fit of IS
‘ Applications
]
Cost
Structure

Figur 2.3 — Strategisk anpassning
(Grabowski & Lee 1993, refererad i Soh & Markus 1995, s. 33)

2.2.3 Kundens IT-ledning och kvalitativa IT-tillgangar

For att skapa ett begrepp som kan reflektera afférsvirde foreslar Markus och Soh (1993) ett ele-
ment som presenteras som IT-tillgdngar. Det &r en mellanliggande konsekvens mellan IT-
investeringar och affarsvirde. Tillsammans med IT-infrastruktur (inkluderat mjuk infrastruktur
sasom expertis och erfarenhet) och en samling av applikationer, dr IT-tillgdngar beskrivet som ett
resultat av en omvandlingsprocess dir IT-investeringar dr ett nddvindigt, men inte tillrackligt,
villkor for att 6ka affarsvirdet. Markus och Soh modell forklarar hur IT-investeringar kan leda till
IT-tillgdngar och hur IT-tillgdngarna kan resultera i dkat affarsvirde med hjélp av IT-ledningen.

Markus och Soh (1993) hdvdar att, IT-investeringarna paverkas av IT-ledningens skotsel av IT:n,
ifall investeringen i IT ska bli till en IT-tillgdng eller inte. Det &r inte direkt IT-investeringarna
som leder till finansiella och icke-finansiella resultat, eftersom investeringarna kan ga till spillo
genom daligt interna styrda processer, som till exempel att ledningen misslyckas i att vélja rétt I'T
for att bedriva verksamheten eller misslyckanden i att anvidnda IT:n effektivt. Affarsvéirde skapas
sedan ndr anvdndarna i en organisation kan anvinda IT-tillgdngarna som finns till férfogande i
sitt arbete. Darfor dr det av storsta vérde att IT-ledningen tar hand om IT-investeringen och ser
till att IT:n kan brukas pé bista sétt. Det dr dven darfor som séljarna av IT-system bor besitta vet-
skapen om vikten av att informera IT-ledningen om detta, men &ven vikten av att IT-ledningen
involveras s de tidigt kan ldra sig anvénda IT:n effektivt. (Markus & Soh, 1993) Dédrmed, i upp-
satsens empiriska undersokning, kommer vi att granska séljarnas kunskap om detta ér fallet.

Modellen beskriver hur IT-tillgangar skapas och senare blir till affdrsvarde. Forsta steget i model-
len visar inforseln av IT i organisationen, genom IT-utgifter. I steg ett dr det viktigt att IT-
ledningen &r vl involverad och tar beslut som kommer att leda till, att I'T:n blir till en tillgang for
organisationens uppgifter. IT-tillgdngarna som skapats kommer att, ifall de anvénds ritt, leda till
okat affarsvirdet.
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IT
Management

IT Firm
Expenditure IT Assets Performance

Figur 2.4 — Kundens IT-ledning och kvalitativa IT-tillgangar
(Markus & Soh 1993, refererad i Soh & Markus 1995, s. 33)

Att tinka pé i Markus och Soh (1993) modell &r att IT-tillgdngar inte har ndgon nédvéndig kopp-
ling till afférsvérdet, eftersom sakkunskap och infrastruktur inte har nagra direkta prestationsre-
sultat. En annan viktig bestdndsdel som kan pédverka ifall affirsvérdet okar pa grund av en IT-
investering dr strukturella faktorer som till exempel organisationens storlek och beroende pé ty-
pen av foretag (Soh & Markus, 1995). Okat affirsvirde forekommer som vanligare vid imple-
mentering av IT i tjénsteforetag 4n 1 tillverkningsforetag (Markus & Soh, 1993). Detta dr dock
inget som vi i var studie kommer att ga ndrmare in pa och undersoka, eftersom det inte har lika
stor betydelse for uppsatsens fragestdllning som villkoren angdende IT-ledningen.

2.2.4 IT:ns kvalitet och att involvera anvindaren

Beth, Goodhue, och Ross (1994) har vidareutvecklat Markus och Soh (1993) syn pa IT-tillgdngar
som nddvéndiga villkor for att skapa affarsvirde. Beth, Goodhue, och Ross (1994) hivdar att, IT-
tillgdngar bestér av teknologi, personal och forhéllandet mellan informationssystem och anvénda-
re. IT-tillgdngarna péverkar sedan tre stycken kritiska processer som 1i sin tur forbattrar utveck-
lingen, verksamheten och planeringen for att 6ka effektiviteten.

I modellen argumenterar Beth, Goodhue, och Ross (1994) for att kvalitativa IT-tillgangar dr nod-
vindiga for forbéttringar 1 utvecklingstiden, verksamhetsproduktionen och IT-planeringen. Detta
eftersom produktionsforluster kan reducera effektiviteten av dessa mellanliggande resultat. Mo-
dellen tar upp tva viktiga faktorer, tillgdngar och processer, som om de anvénds korrekt leder till
ett 6kat affdrsvérde for organisationen. Tillgdngarna som belyses i modellen &r teknologi och per-
sonliga relationer. Det finns tre olika processer som modellen anser dr viktiga for utvecklingen.
Den forsta dr tiden det tar for utvecklingsprojektet, den andra dr hur produktivt arbetet flyter och
den tredje processen ér strategiska planeringen. Modellen bestér ocksa av en tydlig iterativ loop i
varje affarsprocess som gor det mojligt att forbattra kvaliteten pd IT-tillgdngarna ifall organisa-
tionen dtar sig nya krav. Till exempel for att forbéttra utvecklingstiden kanske nyanstillningar ar
nodvéndigt.
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Resultatet av utvecklingen ska sedan leda till ett okat affdrsvirde genom att IT:n anpassat efter
anviandarna som ska anvinda IT-16sningen och deras arbetsuppgifter (Beth, Goodhue, & Ross,
1994, i Soh & Markus, 1995). Eftersom det inte gar att skapa affarsvirde genom IT om inte an-
vindarna involveras och IT:n anpassas efter deras uppgifter, kommer det i uppsatsens undersok-
ning att undersokas ifall séljarna besitter kunskap om vikten av att involvera anviandarna i utveck-
lingen. Vilket som tydligt kan ses i modellen nedan, &r att det 4r anvidndarnas anvdndande som &r
det sista viktiga elementet for att IT ska generera affdrsvirde. Av den orsaken att IT:ns kvalitet
ligger till grund for utvecklingen och &r den faktor som paverkar utvecklingen i denna teori,
kommer édven kvaliteten pa IT:n att vara ett villkor som vi tar med oss fran Beth, Goodhue och
Ross (1994).
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Figur 2.5 — IT:ns kvalitet, och att involvera anvéndaren
(Beath, Goodhue & Ross 1994, refererad i Soh & Markus 1995, s. 34)

2.2.5 Kundens ramaterial (data, IT, kunskap)

Sambamurtys och Zmuds (1994) modell, se figur 2.6, belyser fyra olika saker som IT pédverkar;
nya/forbdttrade produkter och tjénster, dndrade affarsprocesser, forhojd organisatorisk intelligens
och mer dynamiska organisations strukturer. Rdmaterial (teknologi, kunskap och data) &r nod-
véandigt for att skapa paverkan genom IT. IT-paverkan i sin tur &r nédvéndigt for affarsvarde. Mer
nya/forbdttrade produkter och tjénster, fordndringar av afférsprocessen, leder till storre affarsvér-
de genom fortjénster och dkat bolagsvirde.

Modellen visar ocksa att det finns samband mellan IT-ledningens kompetens och paverkan av IT
pa en organisations afférsvirde. Eftersom vi redan involverat villkoren om /7-/edningen 1 Markus
och Sohs (1993) teori ovan, se 2.2.3, kommer vi inte ndrmre ndmna IT-ledningen som en viktig
faktor i denna teori mer &n att storre kompetens frén IT-ledningen leder till &n mer effektiv pa-
verkan av IT (Sambamurthy & Zmud, 1994). Emellertid &r det forsta komponenten som vi kom-
mer att anvinda oss av i empiriundersokningen. Forsta komponenten som ligger till grund for att
affarsvdrde ska kunna skapas dr kundens ramaterial som ska foras in i en organisation i form av
data, IT, kunskap om applicering, kunskap om affarsverksamheten och hot och moéjligheter. Nas-
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ta komponent ar IT-padverkan, men diremellan dr det en fordndringsprocess, av rdmaterialet, ledd
av IT-ledningen. IT-ledningens arbete och kompetens leder sedan fram till olika faktorer som pé-
verkas av IT. Faktorerna dr nya/forbittrade produkter och tjdnster, fordndrade affarsprocesser,
okad organisatorisk intelligens, en dynamisk organisations struktur. Pdverkan som faktorerna har
pa organisationen ldnkas sedan samman med affarsvirde, vilket &r den sista komponenten. (Sam-
bamurthy & Zmud, 1994)

RAW MATERIALS

IT IMPACTS
. Data
. Information - New/improved BUSINESS
technologies products and services VALUE
. Knowledge of IT Management . Transformed business  Products
how to apply it #{ Rolesand |— processes .
Processes Enri - . Services
. Knowledge of . Enriched organizational
business activities intelligence
. Business threats . Dynamic organizational
and opportunities structures

Figur 2.6 — Kundens ramaterial (data, IT, kunskap)
(Sambamurthy & Zmud 1994, refererad i Soh & Markus 1995, s. 34)

2.3 Sammanfattning och analytiskt ramverk

De teoretiska modellerna ovan skiljer sig at inte bara genom deras koncept och definitioner, utan
dven genom relationerna mellan koncepten i modellerna. Aven antriffas vissa delar i teorierna
som lidnkar samman dem med varandra och blir aterkommande, men med olika angripningar.
Vissa av teorierna kopplar tydligt till affdrsvirde, medan andra endast kopplar mot sjdlva presta-
tionsforandringen som IT skapar i1 en organisation. Teorierna visar direkt eller indirekt hur afférs-
vérde kan skapas med hjilp av IT och andra faktorer. For att fa en klarare bild av teoriernas vill-
kor och vad uppfyllda sédana leder till, presenterar vi pd nista sida en sammanfattning. Uppsat-
sens empiriska intervjufragor utgar fran sammanfattningen men den kommer framfor allt att an-
véndas som ett ramverk fOr att senare kunna analysera det empiriska materialet.
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Tabell 2.1 — Analytiskt ramverk

Korrekt IT- Strategisk an- Kundens IT- IT:ns kvalitet Kundens rama-
anvindning passning ledning och och att involve- | terial
och kundens kvalitativa IT- | ra anviindaren
arbetsuppgifter tillgangar
Villkor for att IT maste desig- | Organisationens | IT-investeringen | Hog kvalitet pA | Ramaterial
IT ska genere- | nas efter organi- | strategi, kost- maste tas vdl om | IT-tillgdngarna (data, IT, kun-
ra resultat sationens ar- nadsstruktur och | hand av IT- maste skapas for | skap etc.) leder
betsuppgifter, applikationsut- ledningen for att | att verksam- till IT-
annars ingen budet av IS kunna bli en hetsprocesserna | péverkningar,
korrekt IT- maste anpassas | kvalitativ IT- ska oka. som tillsam-
anvindning. tillsammans. tillgang. mans med IT-
Anvindarna ledningens
maéste involve- kompetens leder
ras och IT:n till IT-paverkan.
anpassas efter
deras uppgifter.
Resultat Korrekt IT an- Strategisk an- Kvalitativa IT- Okade verk- IT-paverkan
vindning passning tillgangar samhetsproces- | 2>
> > > ser och involve- | Hogre afférs-
Hogre affars- Hogre affars- Hogre affars- rande av anvdn- | vérde
vérde vérde vérde dare
9
Hogre affars-
vérde

De horisontella begreppen dr elementen som vi ska utreda ifall IT-foretagens séljare besitter kun-
skap om. Villkoren under varje element beskriver hur dessa begrepp skapar affarsvirde. Det &r
dessa villkor som vi har for avsikt att finna kunskap om genom undersdkningen. Aven teorin
angdende kunskap, se 2.1, har vi for avsikt att anvénda tillsammans med ramverket genom att pé
foljande sétt gradera vilken grad av kunskap sdljarna besitter:

* Attt villkoret om teorin dr sant: Detta fOrsta kriterie kommer vi inte att ta hdnsyn till i ana-
lysen da det dr ndgot som vi presenterar, och eftersom det &r taget fran teorin far det dér-
for anses som sant och trovérdigt.

* Att sdljaren haller villkoret sant: Da detta &r kriterie tva for att kunskap ska kunna anses
finnas hos séljaren kommer vi, om kriteriet uppfylls, 1 analysen att ge detta kriterie just
nummer ~2” for att pa enklaste sitt strukturera kriterierna.

* Att sdljaren har goda grunder for att halla villkoret sant: Pa liknande egenskap som for
punkten ovan numreras tredje kriteriet for kunskap med nummer ”3”.

* Om siljaren inte har ndgon vetskap eller insikt i villkoret som vi belyser, kommer detta
tillstdnd att numreras med 0.

I kapitlet Analys av empiri, kapitel 5, kommer ramverket och punkterna ovan att anvindas som
analytiskt ramverk.
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3 Metod

I metodkapitlet redogors for uppsatsens tillvigagangssitt. Metodval som gjorts under arbetets
géng beskrivs och argumenteras for. Detta gors eftersom valen 1 tillvagagingssittet, enligt Back-
man (1998), maste kunna utvérderas for att resultatet i uppsatsen ska kunna replikeras och kon-
trolleras.

3.1 Metodansats

Enligt Jacobsen (2002) ska forskaren vélja den forskningsmetod som bist passar for studiens
problemomréde. Vi valde att anvinda oss av en metodansats i uppsatsen som handlar om att soka
svar och skapa en forstielse for fragestdllningen och problemomradet. Detta gjorde vi pd grund
av att en séljares kunskap dr svar att méta, och att vi darfor bést kan besvara fragestéllningen ge-
nom att gd pa djupet i undersdkningen och tolka och avgéra vad som ér relevant for just vart pro-
blemomrade. Vi har ocksé anvint oss av en induktiv ansats under forskningens géng, dér insam-
lad data fatt tala for sig sjdlv och resultera i vara slutsatser.

3.2 Uppsatsens tillvigagingssitt

Efter en studie av artikeln How IT Creates Business Value: A Process Theory Synthesis (Soh &
Markus, 1995) uppkom uppsatsens preliminédra problemomride dir frdgestillningen modifierats
efterhand som nya kunskaper erhallits under litteraturgranskningen, vilket &r vad som kénneteck-
nar en kvalitativ studie enligt Backman (1998). Efter granskning av ytterligare omkringliggande
teorier 1 dmnet, till exempel Mooney, Gurbaxani och Kraemer (1996), gjordes valet att endast fo-
kusera pd forskarna Soh och Markus artikel som huvudsaklig teoretisk referensram. Detta efter-
som teorierna skapar en komplett bild 6ver viktiga villkor som &r nddvéndiga for att IT ska gene-
rera affarsvédrde. Dérefter borjade arbetet med att granska modellerna mer ingéende for att fortyd-
liga och poédngtera det relevanta i modellerna. Granskningen skedde genom att studera ursprungs-
artiklarna dar modellerna dr presenterade for att pa s sétt 6ka forstaelsen ytterligare, detta kiindes
viktigt for att senare kunna analysera empiriundersdkningen med mer kunskap att férfoga over.
Efter teorigranskningen skapades sedan ett analytiskt ramverk och en intervjuguide, dir det sist-
ndmnda sedermera anvindes for att gora en kvalitativ intervjuundersdkning pa totalt tre stycken
personer inom IT-branschen. I analysen granskades respondenternas svar gentemot vért analytis-
ka ramverk som presenterats i teorin, varpd de mest relevanta resultaten sedan presenterats i upp-
satsens slutsats.
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3.2.1 Litteraturgranskning

Innan det faktiska forskningsarbetet paborjas maste forskaren ldsa pd. Vilket dr viktigt for att hitta
brister och luckor i tidigare undersdkningar som kan tydliggora betydelsen av en ténkt fragestall-
ning (Backman, 1998).

Studiens syfte uppkom i samband med att vi kom i kontakt med Soh och Markus (1995) artikel,
déar vi ockséd erholl referenser till andra forskningsrapporter inom omradet. Vid en litteratur-
granskning av Soh och Markus artikel och referensartiklarna som presenteras dir, fann vi en
lucka 1 omrédet for relationen mellan /7 och affdrsvirde. Till foljd dérav uppkom uppsatsens fra-
gestillning, besitter IT-foretagens sdljare relevant kunskap om hur IT skapar affdrsvirde for ett
kundforetag?, och ddrmed kunde vi mer kritiskt soka vidare efter relevant information bland refe-
renserna som behandlar eller tangerar studiens problemomrade. Dérutover har vi bedrivit en kri-
tisk iterativ litteratursdkning for att hitta lampliga angreppssétt for var fragestédllning och analys
av empirin. Slutligen valde vi, efter noga dvervidgande, att enbart anvinda oss av de teorier som
presenteras i Soh och Markus artikel som teoretisk referensram. Artikeln &r védlanvind inom
forskningsomrddet for IT och affdrsvdrde, och har anvénts av manga forskare i undersdkningar
innan oss, till exempel av Davern och Kauffman (2000) som analyserar det mdjliga véirdet av IT-
investeringar i olika situationer.

Litteraturen har, forutom att ge oss ett historiskt perspektiv och en teoretisk referensram, ocksa
utnyttjats som kunskap vid analysfasen men &ven som en végvisare vid metodval. Sjélva littera-
tursokningen har genomforts med hjélp av Lunds universitets bibliotek och akademiska databaser
for litteratursokning, men dven uppsatsdatabasen Uppsatser.se har anvénts.

3.2.2 Datainsamling

For att inforskaffa relevanta data for uppsatsens frigestillningar genomforde vi uppsatsens empi-
riska undersokning i form av observationer. Observationer &r ett samlingsnamn for alla metoder
som innebér empirisk kontakt (Backman, 1998). Observationsformen som vi valt att anvidnda &r
intervjuer och de utfors for att ta reda pa om séljarna i IT-foretagen besitter kunskap om de vill-
kor som lyfts fram i teorin. Vilket sker utan att respondenterna pd forhand blir insatta och med-
vetna om teorierna.

Semistrukturerade intervjufragor valdes eftersom vi ville sikra att respondentens svar inte skulle
bli begrdnsade, plus att vi vid behov skulle kunna stilla ytterliggare fragor. Detta kdnde vi var
viktigt eftersom intervjuerna da kunde leda till mer detaljerade svar pa &mnet och éven introduce-
ra nya relevanta tankar (Oates, 2006). I vart fall ledde valet av att anvidnda semistrukturerade in-
tervjufragor till att vdra respondenter tilldts att svara utanfor fragornas ramar, och till f61jd dédrav
erholl vi d4n mer data som ytterliggare kunde styrka vissa av vara slutsatser. Likasa, genom att
respondenten fick berétta mer dn vad vi fragade om, erhdll vi vérdefull information om vért
mindre undersokta problemomrade som inte finns att tillgd i nadgon litteratur.
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Intervjuguiden, se bilaga 1, fokuserar pd det vitala i de teoretiska modeller som vi vill utforska
sdljarnas kunskap gentemot. Forutom fragor med forankring i teorin stdlldes inledande fragor om
till exempel personens bakgrund och den egna synen pa affarsvirde. Vi gjorde pa det séttet efter-
som vi ville skapa oss en bittre bild av respondenten och for att respondenten ocksa da fick borja
med att svara pd ndgra enkla och inledande fragor. Intervjuerna genomforas 6ver telefon och de
inleddes med att vi forklarade lite om undersokningens syfte. For att helt och héllet kunna kon-
centrera oss pa intervjun och undvika fel i vara anteckningar spelades intervjuerna in. Nér inter-
vjuerna var genomforda transkriberades inspelningsmaterialet for efterfoljande analys. Till var
hjélp, speciellt fore och efter intervjuerna, har vi anvént oss av Oates (2006) och Kvales (1997)
intervjukapitel for planerings- och transkriberingshjalp.

3.2.3 Analys av insamlad data

Av den orsaken att var intervju dr semistrukturerad, mojliggjordes det att respondenterna kunde
berétta fritt utifran véra fragor, vilket ledde till att svaren varierade till sin karaktir. Svaren blev
ibland korta, men ofta beskrev respondenterna dven mer &n vad vi frigade om och dédrmed var det
viktigt att gora korrekta tolkningar av vad som var viktigt for var frgestillning. Detta gjordes
genom att vi forst, oberoende av varandra, tolkade intervjusvaren for att sedan internt diskutera
och utarbeta en gemensam tolkning.

Efter Oates (2006) rekommendationer kategoriserade vi sedan véra empiriska data efter tre styck-
en olika teman; ickerelevant, generellt beskrivande och relevant. Generellt beskrivande data &r
sadan information som redogdr for vad respondenten arbetar med/som, vilken bakgrund personen
i frdga har och s vidare. Denna information anvénds 1 uppsatsen for att ge en bild om responden-
terna, vidare valdes att enbart fokusera pa data som ingick under temakategorin relevant. Efter-
som att varje intervjufraga &r stalld pa ett sitt som direkt kopplar till om séljaren besitter kunskap
1 det avseende som vi vill undersoka, utifran modellerna i teorin, var det sedan relativt enkelt att
subkategorisera védra data. Darefter analyserade vi subkategorierna och forsokte hitta monster
som kunde forknippas med det analytiska ramverket som presenteras i teorin, se 2.3.

3.2.4 Urval av respondenter

I en kvalitativ forskningsansats sker urvalet av forsokspersoner i syfte att ge mdjlighet till 6kad
forstéelse och insikt (Backman, 1998). Da undersokningstiden var begridnsad behdvde vi be-
stimma oss for vilka, och hur ménga, intervjupersoner vi ansag vara nddvéndiga for att uppfylla
studiens syfte. Aven om respondenterna kontinuerlig under studien kan #ndras for att bittre passa
studiens syfte (Backman), ansdg vi att tiden for att iterativt &ndra intervjupersoner var for begrén-
sad. Darmed bedomde vi det viktigt att redan fran borjan hitta 1dmpliga foretag och respondenter
for var undersokning.

Eftersom det var oklart vilka foretag och respondenter vi skulle anvénda oss av i observationen,
skedde urvalet efter diskussion oss emellan genom ett si kallat bekvimlighetsurval. I och med att
vi sedan tidigare hade en kontakt pa ett IT-foretag i Malmo, valde vi att anvdnda kontakten, fore-
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taget och dess bransch i undersokningen. Genom bekvamlighetsurvalet fick vi alltsd var forsta
respondent och doménen som vi sedermera riktade undersdkningen mot. D4 det forsta foretaget
var verksamt inom IT-branschen for klientinfrastrukturer blev det sdledes det verksamhetsfiltet
som vi avgridnsade oss mot.

Efter noga 6vervidgande gjordes sedan valet att anvénda totalt tre stycken respondenter for under-
sokningen. Tre personer anvinds for att fa en uppfattning om séljarna av IT-system och for att
studien ska kunna anses vara generellt 6vertygande inom den begransade doménen av klientinfra-
strukturforetag som undersdkningen vénder sig mot i Malmoregionen.

For att sedan finna ytterligare tvd stycken respondenter gjordes en granskning av vilka konkur-
renter vart kontaktforetag hade. Med hénsyn dartill valde vi ut tva stycken liknande foretag inom
samma domin, dér en siljare kontaktades. IT-foretagen och intervjupersonerna i uppsatsen dr och
forblir anonyma péd grund av intervjupersonernas eget intresse, men dven eftersom att foretagen
konkurrerar inom samma marknad.

3.3 Studiens validitet

Négot som oroade oss om studiens édkthet var valet av att anvénda telefonintervjuer istillet for att
genomfora intervjuerna pa plats hos respondenten. Detta eftersom det dé inte gar att avlisa icke-
verbal kommunikation i form av fysiska reaktioner frdn respondenten (Oates, 2006). Dock tror vi
att vi lyckats undvika en del av riskerna med att gora undersdkningen Gver telefon genom att vi
medvetet valde att forsoka undersoka séljarnas kunskap och inte deras kompetens om relationen
mellan IT och affarsvirde. Detta eftersom kunskap &r latt att friga om, till exempel Over telefon,
medan kompetens enligt oss bor observeras.

Enligt Backman (1998) bor forskaren i en kvalitativ uppsats gd nollstdlld in 1 forskningsfaltet
ifriga. Detta for att vi inte ska ha forutfattade meningar om resultatet. Aven Oates (2006) menar
att forskaren ska ha en 6ppen uppfattning, for att inte ha négra idéer om vad som é&r relevant eller
inte. Vi tror dock att det var viktigt for oss att ldsa pa innan om mojliga passande teorier och ite-
rativt arbeta for att pa bdsta sitt kunna analysera den insamlade data som empirin gav oss.

P& grund av att undersokningsmetoden &r kvalitativ kan den anses svér att replikera dé resultatet
av analysen inte grundar sig pd nagra forutbestimda tekniker, utan analysen pdverkas av véra
egna slutsatser. For att undvika oklarheter har vi dérfor forsokt folja Oates (2006) rekommenda-
tioner om den kvalitativa dataanalysen.
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4. Empiri

I detta kapitel redovisas en sammanfattning av relevanta data som empiriundersdkningarna resul-
terade i. Forst beskrivs intervjupersonerna allmént. Déar uppgifter om respondenternas arbetsupp-
gifter och bakgrund presenteras. Dérefter, inom uppsatsens ramar, sammanfattar vi erhdllen och
betydelsefull data fran intervjuerna som &r relevant for uppsatsens fragestéillning; vilken kunskap
har IT-foretagens sdljare om hur IT skapar affdirsvirde for ett kundforetag?

Referenser till rddata fran transkriberingsbilagorna &r konstruerade enligt modellen [1:X], dar 17
syftar pa bilagans nummer och ”X” avser radnumret i bilagan.

4.1 Intervju ett

Intervju ett skedde med en sdljare hos ett IT-konsultféretag i Malmo som arbetar med bland annat
klientinfrastrukturer. Intervjuperson 1 har varit séljare i snart tvd r. Som séljare har intervjuper-
son 1 ansvaret for att rekrytera kunder till foretaget, genom att engagerat sélja in foretagets tjéns-
ter. [2:2,4,6,14]

4.1.1 Korrekt IT-anvindning och kundens arbetsuppgifter

Intervjuperson 1 anvénder sig i sina argument inte av uttrycket korrekt IT-anvidndning. Dock pé-
pekar intervjuperson 1 att kundens anvéndning av produkten dnd4 dr en faktor i utvecklingsmo-
mentet, da foretaget ofta involverar kunden i sina projekt. [2:26]

Intervjuperson 1 menar att foretaget utvecklar sin IT-16sning efter kundens behov. Kundens krav
involveras 1 utvecklingen, och intervjuperson 1 beréttar att foretaget hela tiden genom dialog mel-
lan utvecklare och kund vill skapa en losning som dr ldmpad for kundens uppgifter. [2:30]

4.1.2 Strategisk anpassning

Intervjuperson 1 tar upp att ekonomi dr ett problem ndr det kommer till utveckling av IT-
16sningar. Man vill inte som kund spendera stora summor, men &dnda fa nagot som kan hjélpa or-
ganisationen att effektiviseras. Det handlar hela tiden om att balansera olika saker mot varandra
for att nd kundens krav och forvéntningar enligt intervjuperson 1. [2:38]
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4.1.3 Kundens IT-ledning och kvalitativa IT-tillgangar

Kundens IT-ledning involveras alltid i ndgot steg av projektet, men det dr en stor variation, man
vill oftast ha med kunden i hela projektprocessen nér det &r storre projekt menar intervjuperson 1.
I mindre projekt vill man bara ha med dem i inledningsfasen for att kunna ta fram viktiga riktlin-
jer for projektet for att sedan ta 6ver projektet helt sjélva. [2:40,42]

Intervjuperson 1 pdpekar att foretaget hela tiden forsoker se till att det som levereras uppfyller
kundens krav. Vilket enligt intervjuperson 1 leder till att produkten blir en tillgang for kunden
och pa det sittet blir lonsam for kunden. Intervjuperson 1 berittar att genom en supporttjénst har
intervjuperson 1:s foretag gjort det mojligt for kunden att vid problem kunna fé hjélp nar det upp-
star komplikationer eller oklarheter med produkten. [2:50]

4.1.4 IT:ns kvalitet och att involvera anvindaren

Intervjuperson 1:s foretag vill alltid leverera en produkt som héller hog kvalité, men kvalitén kan
aldrig bli hogre dn vad de ekonomiska ramarna for projektet tilldter, anser intervjuperson 1. Dar-
for méste foretaget enligt intervjuperson 1 kunna sta for det som levereras till kunden, for att inte
forlora fortroendet hos dem. [2:52,54]

Anvindarna dr viktiga i utvecklingen enligt intervjuperson 1. Intervjuperson 1 menar att genom
att inkludera anvéndarna kan intervjuperson 1:s foretag forsta hur anvindningsomrédet ser ut, och
dven skaffa sig kunskap om anvindarnas tankar om verksamheten. Intervjuperson 1 berittar ock-
sa att anvdndarna har en viktig roll i olika test av produkten, och att genom test vill man kvalitets-
sdkra produkten och dess funktioner. [2:56,58]

4.1.5 Kundens ramaterial (data, IT, kunskap)

Inget svar kunde ges om detta villkor

4.2 Intervju tva

Intervjuperson 2 har tidigare studerat systemvetenskap och en del foretagsekonomi vid Lunds
universitet. Idag arbetar intervjuperson 2 som business manager pa ett IT-foretag som dr
verksamt i Malmo. Som business manager har intervjuperson 2 ansvaret for foretagets forsdlj-
ning. [3:2,4]

4.2.1 Korrekt IT-anvindning och kundens arbetsuppgifter
Intervjuperson 2 berittar for oss att de inte har ndgon specifik produkt som de sdljer in utan att de

bara &r konsulter som séljer in en 16sning. I en diskussion med kunden utgér intervjuperson 2 nés-
tan alltid fran vilket affarsvirde deras 16sningar ger. Darmed vid forséljningsmdten beskriver in-

17



IT skapar afférsvérde: Johannes Johansson & Peter Gertsson
Vet sédljarna av IT-system hur?

tervjuperson 2 for kunden hur deras 16sning skulle stodja verksamheten pd ett effektivare sitt, till
exempel genom: att kundorganisationen kan sélja mer, att deras logistiska flode effektiviseras, att
kvaliteten hojs eller att de far battre koll pa eftermarknad etc. [3:6,8]

Intervjuperson 2 beréttar for oss att foretaget jobbar med nagot som kallas for “’best practise”,
vilket innebér att foretaget ser till vilken 19sning som dr mest l&mplig for varje enskild kund och
situation. Intervjuperson 2 menar att IT-I0sningen maste anpassas efter kundens arbetsuppgifter
for att IT-l0sningen ska vara till storsta mojliga varde for kunden. Vilket kan innebéra att ibland
fir intervjuperson 2 motivera for kunden att IT-l6sningen kommer anpassas for deras arbetsupp-
gifter. Intervjuperson 2 beréttar for oss att foretaget jobbar vildigt mycket ithop med kunden, och
att det dr viktigt att belysa for kunden varfor anpassningar eller fordndringar maste ske. Dialogen
med kunden &r viktig for att skapa samklang. [3:10,12,14]

4.2.2 Strategisk anpassning

Inget svar kunde ges om detta villkor

4.2.3 Kundens IT-ledning och kvalitativa IT-tillgangar

Vid en diskussion med kunden angdende om kunden ska investera i foretagets IT-16sning eller
inte, framhéller intervjuperson 2 for oss att det dr viktigt att involvera kundens IT-ledning i allra
hogsta grad i projektet. Av den orsaken att det giller kundens grundliggande IT-strategi. Aven
fast intervjuperson 2:s foretag inte direkt arbetar med IT-strategifragor, menar intervjuperson 2
likvil att det dr angeldget att patala vikten av att anvénda en IT-strategi ifall kundorganisationen
inte skulle nyttja nagon sédan. Ett exempel pa en IT-strategi i intervjuperson 2:s 6gon kan vara att
organisationen har ett plattformstdnkande. Det vill sdga att organisationen till exempel dr med-
vetna om att inte forfoga over for manga IT-produkter, eller att produkterna gar i linje med var-
andra. [3:16]

For att IT-investeringen ska bli till en kvalitativ tillgdng for kunden forsoker intervjuperson 2 be-
skriva vikten av hela kedjan for kundens IT-ledning. Alltsé vikten av att redogdra for kundens IT-
ledning att IT:n méste forvaltas och styras for att véirdet av investeringen ska nas. Eftersom det &r
forst nar IT-10sningen &r implementerad och anvinds rétt som organisationen fér ut effekten av
investeringen. For att uppnd effekten menar intervjuperson 2 att kundorganisationen méste ha en
mottagarorganisation och en forvaltningsorganisation. Vars uppgift dr att hantera den tekniska
biten sdsom att driva implementeringen och sékerhetsstélla att IT-16sningen avger de védntade ef-
fekterna. Intervjuperson 2 menar pé att det dr forst dd som kunden kan se ifall investeringen gett
avkastning. [3:18]

4.2.4 IT:ns kvalitet och att involvera anvindaren

Intervjuperson 2 ser bade kvalitet och den ekonomiska faktorn som viktiga kriterier i ett projekt.
Det gér inte att isolera dem fran varandra, eftersom om IT-16sningen har stora kvalitetsbrister far

18



IT skapar afférsvérde: Johannes Johansson & Peter Gertsson
Vet sédljarna av IT-system hur?

inte kunden ndgon ekonomisk effekt. Intervjuperson 2 menar att det ar frdgan om att hitta en rim-
lig kvalitetsniva, som passar kunden fran fall till fall. I vissa fall, till exempel inom det ldkeme-
delstekniska omradet finns det myndighetskrav pa vilken nivé kvaliteten ska ligga, men det kan
dven vara rena kvalitetsprojekt med till exempel e-direktiv, dir den ekonomiska faktorn spelar
mindre roll. Alltsa beror det ocksé péd vilken industri det handlar om enligt intervjuperson 2.
[3:20,22]

Anvindaren av IT-16sningen &r enligt intervjuperson 2 den viktigaste mottagargruppen att nyttja
under projektets gang. For att om anvéndaren inte kan anvénda 16sningen eller fi ut nagon effekt
ar ju investeringen bortkastad. Dérfor maste anvéndaren involveras s langt det gér i projektet.
[3:24]

Svérigheter med att blanda in anvéndaren anser intervjuperson 2 vara att anviandaren kanske inte
alltid har kunskapen att kunna se helheten med IT-16sningen, utan ser kanske bara sin egna isole-
rade arbetsuppgift. Intervjuperson 2 menar att det dr viktigt att f4 anvdndaren att forstd helheten
eftersom anvédndarens egna arbetsuppgift ibland kan drabbas av en ny implementering, &ven om
16sningen astadkommer att ménga andra omraden i organisationen blir battre. [3:24]

4.2.5 Kundens ramaterial (data, IT, kunskap)

En sak som intervjuperson 2 tycker ér viktig vid forséljningen av en IT-16sning &r att vara medve-
ten om kundens nuvarande IT-kunskaper. Intervjuperson 2 menar att om kunden inte har ndgon
storre kunskap om anvéndningen av mer komplicerad IT sedan tidigare, méste sédljaren ha mer
forutseende med forséljningsmetoden. I fall som sddana bor implementeringen av IT-16sningen
ske 1 etapper. [3:26,28]

4.3 Intervju tre

Intervjuperson 3 arbetar idag som siljledare pa IT-foretagets séiljavdelning i Malmo. Foretaget ar
verksamt inom omriden for implementation, forvaltning och drift av IT-system. Innan intervju-
person 3 borjade arbeta, studerade intervjuperson 3 till civilingenjor med inriktningen industriell
ekonomi. [4:2,6]

4.3.1 Korrekt IT-anvindning och kundens arbetsuppgifter

IT-foretaget som intervjuperson 3 arbetar for har ingen egen produkt utan séljer tjdnster. Tjénster
som innebdr att foretaget dr ute hos kunden och lyssnar, hjélper och genomfor forandringar. Vid
ett forsdljningstillfille forsoker intervjuperson 3 pévisa kunden hur en bra 16sning pé verksamhe-
ten kan se ut, och hur kunden sedan ska kunna ta till sig 16sningen. Det kan enligt intervjuperson
3 vara allt runt organisation, styrning, implementering, kunskap med mera. Vid en forsdljning
anvinder intervjuperson 3 argument som till exempel: "Vi har gjort det hdr forut pa andra kun-
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der sa det blir korrekt”. Intervjuperson 3 pekar pd att erfarenhet ér ett argument som IT-fOretaget
har med sig. [4:8,10]

Intervjuperson 3 berittar i intervjun att ndr det kommer till IT-I6sningar som system, verktyg el-
ler liknande sa anpassas ofta 10sningarna efter kundens verksambhet. Intervjuperson 3 menar att
det i varje fall dr sjélvklart att produkterna som siljs in inte alltid passar kundens verksamhetsbe-
hov. Dérfor méste produkterna anpassas efter kundens behov och processtdod. Déarmed ar det inte
sjdlvklart enligt intervjuperson 3 att produkten alltid anpassas efter kunden. Vid en forsdljning
kan det anvindas som argument att det ibland &r billigare for kunden att anpassa verksamheten
efter produkten istéllet. Detta har att géra med att kostnaden for att underhélla en 16sning ofta
okar desto mer anpassningar som genomfors, och dirmed kan det vara mer I6nsamt att anpassa
verksamheten efter produkten menar intervjuperson 3. Oavsett vad som ska anpassas efter vad,
ar det viktigt att kravet pa losningen faststélls. [4:12,16,18]

4.3.2 Strategisk anpassning

IT-foretaget intervjuperson 3 arbetar at jobbar med erfarenhet, metoder och koncept for hur till
exempel kundens organisation kan fordndras for att verksamheten ska effektiviseras, utvecklas
etc. Till f6ljd ddrav och pa grund av att IT-foretaget inte dger ndgra egna produkter, anpassar fo-
retaget sig inte efter kundens strategi och ekonomi. Vilket enligt intervjuperson 3 vore annorlun-
da ifall foretaget forfogade 6ver egna produkter som skulle séljas in. [4:20,22]

4.3.3 Kundens IT-ledning och kvalitativa IT-tillgangar

Intervjuperson 3 anser att det dr viktigt att involvera kundens styrgrupper och referensgrupper for
att fa stod nér projektets milstolpar gds igenom. [4:24,26]

I forsdljningsprocessen belyser intervjuperson 3 tidigt for kundens IT-ledning att investeringen
maéste skotas for att det ska bli till en tillgdng for foretaget. [4:28]

4.3.4 IT:ns kvalitet och att involvera anvindaren

Intervjuperson 3 menar att ett projekt innefattar tre stycken parametrar; kostnad, tid och funktio-
nalitet. Dér funktionalitet & samma som kvalitet enligt intervjuperson 3. Dirmed anser intervju-
person 3 att det dr svart att generellt svara pa ifall kvalitet &r viktigare dn kostnaden. Vad som é&r
viktigast beror pa kundens agenda, alltsa vad som &r viktigast for kunden for stunden. [4:32]

Intervjuperson 3 berittar att ibland nér det dr viktigt med hog funktionalitet, kanske det inte bety-
der lika mycket att budgeten eller tidsramen halls. Mot fall d tidsramen eller kostnaden ir ex-

tremt viktig. Det dr kundens styrgrupp som far gora en prioritering i varje fall. [4:34,38]

Intervjuperson 3 berittar att anvdndaren involveras i utvecklingen. [4:26]
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4.2.5 Kundens ramaterial (data, IT, kunskap)

For att kunna erbjuda kunden en tjdnst som kunden inte har kunskapen om, méste enligt intervju-
person 3 en analysfas forst genomforas for att intervjuperson 3:s foretag ska kunna erbjuda sina
tjanster. Intervjuperson 3 menar att desto mer som kunden vet om dagslédget i sin verksamhet,
desto béttre dr det. Intervjuperson 3 berittar om fall dér kunden tar forsta kontakten och kommer
med en tydlig kravspecifikation, mot andra tillfdllen dar intervjuperson 3 i position som séljare
gér ut till kunden och presenterar en 16sning. Det giller att leva nédra kunden enligt intervjuperson
3. [4:40,42]
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5 Analys av empiri

For att aterge en kort resumé av vad som dstadkommits och redogjorts for tidigare i uppsatsen sa
var syftet att besvara uppsatsens fragestillning, vilken kunskap har IT-foretagens sdljare om hur
IT skapar affirsvirde for ett kundforetag? En kunskap om hur IT skapar affirsviarde. Metoden
som anvéndes for att forsoka prova detta var att gora en empirisk undersokning, dir vi genom
utvalda intervjufrdgor undersokte séljarnas kunskap. Intervjufragorna skapades utifrén teoretiska
modeller som belyser viktiga villkor for att IT ska generera affirsviarde. Resultatet fran dessa in-
tervjuer sammanstilldes i foregdende kapitel. I detta kapitel foljer en analys av resultatet, dér fo-
kus kommer vara att forsoka hitta kopplingar till de teoretiska villkoren for att ha mdjlighet att
undersoka uppsatsens syfte. Analysen bygger pa ramverket som presenterades sist i teorikapitlet,
och utifrdn villkoren som ramverket innehaller kommer respondenterna att beddmas om de besit-
ter kunskap om att motivera affarsvérde. Siljarnas kunskap beddms utifrdn den metoden for att
bedoma nivan av kunskap som ocksd presenterades i slutet av teorin. Rubrikerna i analysen dr
gemensamma med rubrikerna som finns i ramverket for att tydligt visa vad som analyseras.

5.1 Korrekt IT-anvindning och kundens arbetsuppgifter

Lucas (1993) tar upp tva omraden som om de anvénds ihop leder till 6kat affarsvirde. Det forsta
for att skapa forutsittningar 4r design. Ar designen god kan det vara en motivering for okat af-
farsvarde. Designen fungerar dock inte ensam utan &r ocksa beroende av att IT anvidnds korrekt
for att prestationerna ska forbattras, och detta leder till ett 6kat affarsvérde.

Intervjuperson 1 podngterar att deras koncept bygger pa att designa IT-16sningen efter kundens
arbetsuppgifter och krav. Intervjuperson 1 svar visar pa pastdendet att design &r viktigt men har
inga argument som gor att pastdendet kan héllas sant, vilket visar att intervjuperson 1 inte besitter
full kunskap inom detta omrdde. Intervjuperson 2 anvénder sig av en metod kallad best practice,
som bygger pa att man anpassar 10sningen efter foretag. Dock papekar intervjuperson 2 dven att
det 1 vissa fall kan vara att organisationen anpassas utifran den IT-16sning som viljs. Intervjuper-
son 3 har en snarlik ansats till omrddet och pépekar att det inte bara behover vara IT-16sningen
som anpassas, utan som intervjuperson 2 nimnde att dven organisationen kan anpassas efter I1T-
16sningen. Aven intervjuperson 2 och 3 haller pastdendet om att korrekt design ér sant, men har
inga tydliga argument for att hlla det sant, vilket visar att de inte besitter full kunskap inom detta
omréde. Alltsa kan inte respondenterna vid en forséljning motivera afférsvirde da inte argument
kan ges till kunden varfor afférsvirde kan genereras genom deras design.

Den andra delen av Lucas (1993) teori tar upp hur anvidndningen av den designade IT-16sningen
ska anvindas korrekt for att prestationerna i organisationen ska forbattras och leda till 6kat af-
farsvirde. Intervjuperson 1 tar upp att foretaget han jobbar at involverar slutanvéndaren i utveck-
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lingen och att detta bidrar till att anvéndaren utbildas och far en kunskap om hur produkten ska
anvéndas. Intervjuperson 1 visar att kunskap i detta villkor finns, pastdendet om korrekt anvénd-
ning hélls sant och kommer med argument for att hélla det sant. Alltsd besitter intervjuperson 1
den kunskap som behdvs for att motivera affarsvirde utifrn detta villkor. Intervjuperson 2 angri-
per frigan pd ett annat sitt, hans foretag motiverar hur deras 16sning kan stddja kundens verk-
samhet pa ett effektivt sitt. Alltsd héller inte intervjuperson ens péstdendet och korrekt anvind-
ning sant, utan har ett helt annat synsétt pa denna del och kan sdledes inte sdgas inneha kunskap
om denna delen av Lucas teori. Intervjuperson 3 forsoker vid ett forsdljningstillfille poéngtera
och ldra kunden hur de ska ta till sig IT-investeringen. Inga tydliga exempel ges och da kan det
inte heller bekréftas om intervjuperson 3 besitter kunskap att motivera affarsvirde utifrén detta
pastdende.

5.2 Strategisk anpassning

Grabowski och Lee (1993) tar upp att en organisation miste gora en anpassning mellan tre olika
delar for att skapa afférsvirde genom en investering; strategi, ekonomi och IS-applikationer.

Kunskapen om att behdva anpassa IT-l6sningen efter kundens strategi, ekonomi och IS-
applikationer for att IT ska ge affarsviarde dr ndgot som bara en av respondenterna erkidnde an-
véindes. Intervjuperson 3 medger att Grabowski och Lees (1993) tankesétt inte anvénds, eftersom
foretaget intervjuperson 3 arbetar for inte dger ndgra egna produkter. Detta svar dr svart att kopp-
la till teorin och uppsatsens frigestillning eftersom svaret inte foljer nagra paralleller till Gra-
bowski och Lees teori. Dock visar detta att intervjuperson 3 inte haller pastdendet som presente-
ras 1 modellen sant och inte innehar kunskap att motivera affarsvdrde utifran detta villkor. Inter-
vjuperson 1 menar att balans mellan organisationens delar ar en viktig faktor. Genom att anpassa
delarna i organisationen bildas en 16sning som &r bést anpassad for organisationens krav, enligt
intervjuperson 1. Intervjuperson 1 héller pastadendet sant, dven argument for att stodja detta kan
ges vilket visar att intervjuperson 1 kan motivera affarsvirde for kunden vid forséljning. Inter-
vjuperson 2 kunde tyvérr inte svara pa denna fraga.

5.3 Kundens IT-ledning och kvalitativa tillgingar

Markus och Soh (1993) involverar IT-ledningen for beslutsfattande som leder till ett 6kat affars-
virde. Man menar att investeringar kan ga till spillo genom déligt styrda processer av IT-
ledningen. Markus och Soh lyfter fram ett villkor om att IT-ledningen ska vérda sin IT-
investering for att det ska bli till en kvalitativ IT-tillgdng, vilket leder till 6kat affarsvérde 1 orga-
nisationen.

Enligt intervjuperson 1 inkluderas kundens IT-ledning i ndgon form, dock inte alltid genom hela
projektet, vilket enligt Markus och Sohs (1993) teori kan paverka ett projekt negativt da IT-
ledningen 1 ett projekt ska vara med vid viktiga beslut och bistd med sin kunskap om organisatio-
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nens strategi. Intervjuperson 1 haller villkoret om att inkludera IT-ledningen sant till viss del,
men har inga argument for att halla pistdendet sant, vilket leder till att kunskap om att motivera
affarsvirde genom detta omréde inte finns. Intervjuperson 2 lyfter fram att kundens IT-ledning
ska involveras eftersom IT-ledningen besitter kunskap som é&r viktig for utvecklingen, vilket
Markus och Soh ocksé péapekar. Intervjuperson 2 héller villkoret om att involvera IT-ledningen
sant och har dven argument for att halla det sant, vilket visar att intervjuperson 2 besitter kunskap
att motivera affarsvirde utifrdn detta villkor. Intervjuperson 3 dr inne pa ett liknande spar dir IT-
ledningen involveras for att gd igenom projektets milstolpar, for att granska om projektet uppfyl-
ler de mél man satt upp. Vilket gor att dven intervjuperson 3 besitter kunskap for att kunna moti-
vera affarsviarde med detta villkor.

Respondenternas svar tyder pd Markus och Sohs villkor om att involvering av IT-ledning ar
uppmadrksammat dven i praktiken. Respondenterna visar genom sina svar att IT-ledningens roll ar
viktig 1 olika former, respondenternas kunskap inom omradet ar dock 1 olika nivéer.

IT-ledningen involveras enligt Markus och Soh eftersom IT-ledningen sedan har som uppgift att
ta hand om IT:n for att detta ska bli en kvalitativ tillgdng for organisationen.

Empirin visar pé att alla séljarna forsoker hjilpa kunden med den investerade IT-16sningen for att
16sningen ska bli till en tillgang. Det dr emellertid bara i tvd av fallen som Markus och Sohs
(1993) villkor uppmérksammats i praktiken. Intervjuperson 2 och 3 belyser bada for kundens IT-
ledning att de maste ta hand om IT:n for att det ska bli till en kvalitativ tillgang. Dock héller de
bara villkoret sant och kan inte komma med nédgra tydliga argument for att halla villkoret sant.
Vilket visar att de inte besitter den kunskap som krévs for att motivera affarsvirde med detta vill-
kor.

Intervjuperson 1 verkar ocksa besitta nagon sorts kunskap om hur IT-16sningen kan tas om hand,
men 1 intervjuperson 1:s fall &r det genom nagon form av support efter investeringen. Vilket inte
liknar det som Markus och Soh (1993) patalar som ett viktigt kriterie. Intervjuperson 1:s svar ty-
der mer pé att det sdljande foretaget hjilper kundforetaget med problem som uppstar vid anvénd-
ning. Intervjuperson 1 haller alltsd inte villkoret om att IT-ledningen ska ta hand om IT for sant,
vilket leder till att kunskap om att motivera affarsvirde utifrdn detta argument finns.

5.4 IT:ns kvalitet och att involvera anvindaren

Beath, Goodhue och Ross (1995) lyfter fram att kvalité &r ett viktigt kriterie for att skapa afférs-
véirde. Modellen bygger pa en iterativ loop i varje process vilket gor det mgjligt att hela tiden for-
bittra kvalitén pé IT-tillgdngarna.

For att f4 information om hur sdljarna ser pa kvalité stilldes en fraga dir de fick vilja ifall kvalité
gick fore ekonomi. Enligt intervjuperson 1 dr kvalitet viktigt, men menar ocksa att den ekono-
miska faktorn alltid spelar in. Haller villkoret for kvalité sant, men har inga bra argument for att
stodja det, vilket visar att intervjuperson 1 inte besitter kunskapen for att utifran Beath, Goodhue
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och Ross (1995) motivera affarsvirde. Intervjuperson 2 anser att badde ekonomi och kvalité &dr av
vikt, allt méste anpassas efter hur kunden ser pa det. Allt handlar om i vilken grad kvalitén ska
ligga pa, dven styrning utifran paverkar beslut om vilken kvalité en produkt maste né. I frigan om
kvalitetsaspekten dr viktigare dn den ekonomiska faktorn menar intervjuperson 3 att det handlar
om en prioritering. I vissa fall dr kvalitet viktigare &n ekonomi och vice versa, det styrs av pro-
jektkraven. Beath, Goodhue och Ross (1995) hévdar, att det dr kvaliteten som har storst betydelse
ifall affarsvérde skapas eller inte. Emellertid bor intervjuperson 3:s resonemang podngteras som
en sanning da det faktiskt dr kunden som bestimmer, men att det kunden prioriterar dd kanske
leder till ett lagre affarsvédrde. Dock visar intervjuperson 2 och 3 att de héller villkoret for kvalité
sant och kommer ocksd med tydliga argument for att hélla villkoret sant, vilket visar att de kan
motivera affarsvirde utifrén villkoret kvalité.

Dock kan fragan inte fullt ut ge oss den information som vi hade behovt for att kunna hitta stod i
respondenternas kunskap inom omréadet, vilket leder till att detta avsnitt kan anses som ganska
vagt.

Beath, Goodhue och Ross (1995) tar upp att anvéndarna har en stor del i utvecklingsdelen for att
kunna skapa affarsvédrde. For att betrakta Beath, Goodhue och Ross teorikan det liknas med att
Beath, Goodhue och Ross redogor for vikten av att anvidndaren involveras eftersom kundens ar-
betsuppgifter och behov dé far klarhet.

I empiriundersdkningen framkommer det att alla sidljare anser att det &r viktigt att slutanvdandarna
involveras. Av den orsaken att IT-16sningen da skapas efter anvindarens arbetsuppgifter, men det
ar ocksa viktigt eftersom anvéandaren da lér sig hur IT-16sningen ska anvéndas, enligt intervjuper-
son 1 och 2. De haller bada villkoret sant och kommer ocksd med argument for att halla det sant,
vilket visar att de besitter kunskap for att kunna motivera affarsvarde utifran detta villkor. Inter-
vjuperson 3 haller villkoret for att involvera anvindaren 1 utvecklingen sant, men kommer inte
med nigra argument som kan stodja varfor det kan hallas sant. Vilket leder till att vi inte kan anse
att han besitter den kunskap som krévs for att motivera afférsvérde utifran detta villkor.

5.5 Kundens ramaterial

Sambamurthy och Zmud (1994) lyfter fram att anvdndarnas innehavande material (t.ex. data, IT
och kunskap) dr viktigt, eftersom det paverkar affirsvardet med en IT-investering. De hivdar att
kundens material paverkar IT-16sningen.

Resultatet i empiriundersokningen kring detta var dock véldigt olika. Intervjuperson 1 hade inget
svar alls pa frdgan, vilket kan vara resultatet av att intervjuperson 1 inte har sd lang arbetserfaren-
het inom omrédet. I alla fall om intervjuperson 1:s arbetslivserfarenhet jamfors med intervjuper-
son 2 och 3 som bada dr business respektive sales managers inom sina foretag. Alltsd har inte
intervjuperson ndgon kunskap for att motivera affdrsvérde utifrdn detta villkor d& han inte haller
villkoret som sant.
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Intervjuperson 2 dr den enda av respondenterna som kan anses inneha kunskapen om att det ar
viktigt med kundens nuvarande material, alltsd enligt Sambamurthy och Zmud (1994). I till ex-
empel foretag med mindre kunskap och erfarenhet om IT-anvindning ar det enligt intervjuperson
2 viktigt att implementeringen sker i etapper, dérfor att anvindarna och dven IT-ledningen méste
forsta hur IT-16sningen ska anvédndas. Intervjuperson 2 haller villkoret sant och kommer med tyd-
liga argument for att hélla villkoret sant, vilket visar att intervjuperson 2 besitter kunskapen att
kunna motivera affarsvérde utifrin detta argument.

Intervjuperson 3 menar att kundens nuvarande material (data, IT, kunskap) inte spelar nagon stor-
re roll. Dock underlattar det i en senare analysfas och gor att kunden inte behdver utbildas, enligt
intervjuperson 3. Det viktiga enligt intervjuperson 3 dr att leva nédra kunden, for pa sa sitt kan
bada parter lira av varandra. Sambamurthy och Zmud (1994) menar att materialet dr nodvéndigt
for att skapa en péverkan genom IT, och att IT-paverkan &r nddvindigt for att affarsvirde ska
skapas. Dirfor torde intervjuperson 3:s svar ses som att intervjuperson 3 inte besitter kunskapen
om hur viktigt det 4r med kundens dgande material. Utifran det villkor som Sambamurthy och
Zmud (1994) lagger fram kan inte intervjuperson 3 anses besitta denna kunskap dé intervjuperson
3 inte haller villkoret sant.
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5.6 Sammanfattning

Tabellen visar vilken kunskapsniva séljarna uppnar inom de olika elementen. Vissa av de analy-
serade omradena har tvd villkor som analyserats, ddrav tva olika kunskapsvérden. Kunskapsvir-
dena &r baserade pa det som presenterades under 2.3 Sammanfattning och analytiskt ramverk, 1
teorikapitlet. Ett medelvarde dr sedan framtaget dér vérdet pd villkoren for de tre respondenternas
svar har adderats for att sedan divideras med antalet virden for kolumnen.

Tabell 5.1 — Sammanfattning av analysen

Korrekt IT- Strategisk an- Kundens IT- IT:ns kvalitet Kundens rama-
anvindning passning ledning och och att invol- terial
och kundens kvalitativa IT- | vera anvinda-
arbetsuppgif- tillgangar ren
ter
Villkor for att IT | IT maste desig- | Organisationens IT- Hog kvalitet pA | Réamaterial
ska generera nas efter organi- | strategi, kostnads- | investeringen IT-tillgangarna | (data, IT, kun-
resultat sationens ar- struktur och ap- maste tas vil maéste skapas skap etc.) leder
betsuppgifter, plikationsutbudet | om hand av IT- | {or att verksam- | till IT-
annars ingen av IS maste an- ledningen for hetsprocesserna | paverkningar,
korrekt IT- passas tillsam- att kunna bli en | ska oka. som tillsammans
anvindning. mans. kvalitativ IT- med IT-
tillgang. Anvéndarna ledningens
maste involve- kompetens leder
ras och IT:n till IT-paverkan.
anpassas efter
deras uppgifter.
Resultat Korrekt IT an- Strategisk an- Kvalitativa IT- | Okade verk- IT-paverkan
vindning passning tillgangar samhetsproces- | =2
> > ser och involve- | Hogre affirs-
Hogre affars- Hogre affarsviarde | Hogre afférs- rande av anvan- | vérde
vérde vérde dare
9
Hogre affars-
vérde
Intervjuperson 1 | Villkor 1: 2 3 Villkor 1: 2 Villkor 1: 2 Inga uppgifter =
Villkor 2: 3 Villkor 2: 0 Villkor 2: 3 0
Intervjuperson 2 | Villkor 1: 2 Inga uppgifter =0 | Villkor 1: 3 Villkor 1: 3 3
Villkor 2: 0 Villkor 2: 2 Villkor 2: 3
Intervjuperson 3 | Villkor 1: 2 0 Villkor 1: 3 Villkor 1: 3 0
Villkor 2: 2 Villkor 2: 2 Villkor 2: 2
Sammanfattning
(medelvirde) 1,83 1 2 2,67 1
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6 Diskussion och slutsats

Vi har i denna uppsats undersokt vilken kunskap sdljarna av IT-system har om hur IT skapar af-
farsvirde for kundforetag. Meningen med detta var att ur ett foretagsperspektiv skapa en forstael-
se for om IT-sdljarna kan skapa kundnytta genom att motivera affarsvirde genom IT. For att
kunna genomfora denna undersdkning var vi forst tvungna att genomfora en kritisk litteraturun-
dersokning dér vi utvdrderade olika teoretiska modeller for att skapa ett eget ramverk, med vill-
kor fran teorin, som vi senare i analysen kunde anvinda for att analysera uppsatsens empiriska
resultat gentemot. Vi var ocksa tvungna i litteratursokningen ta fram nédgra kriterier pa kunskap
som vi i forhallande till resultatet kunde analysera ifall séljarna besitter kunskap om eller e;.

For att genomfora en empirisk undersokning skapade vi en semistrukturerad intervjuguide utifrén
vért analytiska ramverk. Med hjélp av denna guide genomforde vi intervjuundersokningar med
sdljare pa tre stycken IT-foretag i Malmdregionen, dér vi fann relevant data om séljarnas kunska-
per om IT i relation med affdrsvirde. De empiriska data som vi erholl gav oss viktig information
och rikliga beskrivningar om IT-foretagens sdljares kunskaper. Efter var analystolkning av resul-
tatet visade det sig att sdljarnas kunskaper om de olika teoretiska villkoren varierade i sin karak-
tar.

6.1 Diskussion

IT:ns kvalitet &r det villkor som séljarna verkar besitta mest kunskap om och de motiverar ofta
investeringar med att affirsvirde effektivast genereras med produkter/tjdnster av god kvalitet.
Detta dr ocksa ndgot vi ser att alla foretag vill erbjuda sina kunder dé hog kvalitet i ldngden leder
till 6kad kundnytta, alltsé en lang och bra relation mellan foretagen. Kvalitet &r ndgot som kunden
kréaver och kan IT-foretagen skapa detta kommer kunden formodligen att atervinda till samma
foretag nér nya IT-investeringar ska ske. Eftersom att siljarna besitter kunskap om villkoret med
hog kvalitet pa IT-tillgdngarna kommer siljarna skapa kundnytta for sina foretag, da kunden
kommer kinna ett 6kat affirsviarde med IT-investeringen.

Kunskapen om att involvera anvindarna i IT-investeringsprocessen var det som séljarna tydligt
visade att de besatt. Aven att involvera kundens IT-ledning var nigot som siljarna visade kun-
skap inom och detta ser vi som ett tecken pd séljarna hade kunskap i att det dr viktigt att kundens
IT-ledning ar med frdn borjan sé att IT:n tas vdl om hand och anpassas ritt efter IT-ledningens
krav.

Utifran de villkor som vi tog fram i teoriavsnittet finns det ocksa tydliga tecken pé att sdljarna
inte besitter kunskap inom vissa av omradena. Sdljarna hade inte svar pé alla fragor vilket kan ha
berott pa att sdljaren inte ville svara pd en specifik frdga, men det kan ocksé betyda att sédljarna
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inte besatt nagon kunskap inom omradet. Tva villkor som detta tydligt syntes pé var, strategi och
kundens rématerial. En sdljare hade full kunskap om villkoret strategi och en sdljare om villkoret
om kundens rdmaterial, medan de andra siljarna inte hade ndgon kunskap alls. Utifrdn informa-
tion som vi erhallit under uppsatsens géng tror vi att detta kan bero pd att dessa villkor kommer in
senare 1 processen, ndr mer sakkunnig personal involveras i forséljningen, vilket leder till att sél-
jarna inte behover besitta denna kunskap eftersom motivering av affarsvirde inom dessa villkor
inte laggs fram av dem utan av andra medarbetare.

Vi anser dven att séljarnas erfarenhet och utbildning verkar paverka en hel del av deras kunskap.
Séljarna med mer erfarenhet verkar ha en mer tydlig spets inom vad de anvédnder for att motivera
affarsvirde, till exempel genom metoder som best practice dér sdljarna tydligt motiverar hur IT-
16sningen ska anpassas utifran kundens krav.

6.2 Slutsats

For att aterkoppla till studiens problemomrade bor det vara av vikt, att sédljarna har kinnedom om
hur IT kan skapa affdrsvéirde for organisationer nir deras foretag ska motivera for kunden att de-
ras IT-16sningar skapar afférsvirde. Vi anser att sdljarna besitter denna kdnnedom, men vi héavdar
ocksa att séljarna inte besitter en fullstdndig kunskap om relationen mellan IT och affarsvérde.
Dock har alla sdljare full kunskap om nagot av villkoren, vilket betyder att de kan motivera varfor
ett visst villkor genererar affirsvirde. Var undersokning visar ocksa att séljarna besitter kunskap
om olika villkor, vilket enligt oss indikerar att sdljarna inte har kunskap om alla teorier som vi
presenterar. I sin tur pekar ocksa de olika teorierna som vi anvint oss av pa olika villkor, och av
det drar vi slutsatsen att det darfor inte &r mérkvardigt att en sdljare ddrmed inte besitter kunskap
om alla villkor fran alla teorier. Vi har genom analysen funnit att IT-foretagens séljare vet hur en
IT-investering kan skapa affarsvirde, d&ven om det bara &r ndgot av villkoren som de har full kun-
skap om, och pa grund av att siljarna besitter denna kunskap bidrar de ocksa till 6kad kundnytta
for IT-foretagen.

Genom att séljarna anvdnder och har kunskap om de villkor som vi presenterar skapar det forut-
sdttningar for att bagge parter, bade IT-foretagen och kunderna, drar nytta av detta. Kundnyttan
okar for IT-foretagen och deras kunder kan kénna ett storre fortroende for siljaren nér deras IT-
investeringar bygger pa tydliga motiveringar baserade pa villkor om hur IT skapar affarsvirde.

6.3 Egna reflektioner

Syftet med studien var att bidra med kunskap om IT-foretagens séljare besitter kunskap om hur
IT skapar afférsvirde for ett kundforetag. For att undersoka detta skulle vi studera ifall sdljarna
kénde till vissa teoretiska villkor for att IT ska generera affarsvdarde. Detta syfte anser vi att vi
uppnatt, da vi har lyckats att svara pa fragestdllningen genom vér gjorda undersokning.
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For att ge mer styrka at empirin och 6ka uppsatsens validitet ytterliggare hade vi for avsikt att
anvinda oss av en metod som kallas triangulering. Med triangulering menas att samma frage-
stallning undersoks men med hjélp av olika metodaspekter (Jacobsen, 2000/2002). For var studie
planerade vi dels att anvénda intervjuer, men dven samla in data genom en dokumentationsstudie.
Genom att géra en dokumentationsstudie &mnade vi att granska dokumenterade manualer for hur
sdljarna arbetar, for att pé s sétt komma i besittning av &n mer empirisk data som férhoppnings-
vis kunde stirka vara slutsatser om siljarna besitter kunskap om hur IT skapar affdrsvirde. Efter-
som tiden blev for knapp for att kunna undersoka siljarnas mojliga dokumenterade arbetsmanua-
ler gjorde vi valet att inte anvinda oss av triangulering for att koncentrera oss pa att de redan
gjorda intervjuerna. Vi tror att om vi kunnat utfora en dokumentationsstudie hade den styrkt vér
uppsats pa sa sitt att vi fatt tva stycken synvinklar pa det empiriska materialet, vilket sedermera
lett till att var slutsats validitet kunde styrkas frén tva hall.

6.4 Forslag till vidare forskning

Det hade varit intressant att gora en liknande undersdkning, men i en storre utstrickning. Ifall en
saddan undersokning skulle genomforas skulle vi rekommendera att géra undersokningen med en
annan metod &n intervjuer. Vart forslag pa undersdkningsmetod dr direkta observationer, for da
skulle forskaren dven kunna studera séljarnas kompetens. Alltsd, hur och om séljarna anvinder
sina kunskaper.

En mdjlighet hade ocksé varit att om négon tid géra en ny undersdkning, liknande var, och un-
dersoka om sdljarnas kunskap har utvecklats. Eller kanske att forskaren istéllet jamfor siljares
kunskap fran olika branscher.
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Bilaga 1

Intervjuguide

Inledande fragor:

* Vad har ni for position i foretaget?

* Vad ir era arbetsuppgifter?

* Vilken bakgrund har ni?

Fordjupande fragor:

1.

Vid ett forsdljningsmoéte anvinder ni korrekt IT-anvindning som en faktor/del i er argu-
mentation? Varfor? Hur?

Anpassar ni er IT-16sning efter organisationens arbetsuppgifter? Anviander ni det som ett
argument i er argumentation? Varfor? Hur?

Anpassar ni er IT-16sning efter kundens strategi, ekonomi och IS-applikationer? Anvinder
ni det som ett argument i er argumentation? Varfor? Hur?

Involverar ni kundens IT-ledning i projektet? Anvéinder ni det som ett argument i er ar-
gumentation? Varfor? Hur?

Belyser ni for kundens IT-ledning att de maste ta hand om IT:n efter investeringen for att
det ska bli till en kvalitativ tillgang? Varfor? Hur?

Ar kvalité ett viktigt kriterie eller ir den ekonomiska faktorn viktigare? Anvinder ni det
som ett argument i er argumentation? Varfor? Hur?

Involveras anvindaren i1 utvecklingen av er produkt nédr den ska modifieras for kunden?
Anvinder ni det som ett argument 1 er argumentation? Varfor? Hur?

Hur viktigt 4r materialet (data, IT, kunskap) hos kunden f6r att ni ska kunna erbjuda era
produkter/tjanster? Anvénder ni det som ett argument i er argumentation? Varfor? Hur?
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Bilaga 2

Nedan presenteras hela transkriptionen fran intervju ett. [...] i transkriptionen betyder inte att vi
forkortat ner transkriptionen, utan tre punkter betyder att det blev en tyst paus i intervjun.

Transkription - intervju 1

Rad | Person Dialog
1 Forfattare Vi borjar med lite basic fradgor om din roll i foretaget, exakt vad dr din position i fore-
taget?
2 Intervjuperson 1 | Jag &r séljare
3 Forfattare Som innebér att
4 Intervjuperson 1 | Jag har som mal att rekrytera kunder till foretaget och...se till att de dr néjda med det

vi levererar. Ehhh haller ocksa i event som ska... fa kunderna att se pa foretaget pa
ett positivt sitt...

5 Forfattare Events, vad menar du med det?

6 Intervjuperson 1 | Hmmm, hur ska jag forklara det... Héller lunchméten kontinuerligt med aktiva kun-
der for att pa sé sitt kunna visa ett engagemang a for att kunna sélja in mer av véra
tjénster.

7 Forfattare Sé det &r allt som en séljare pé ditt foretag gor?

8 Intervjuperson 1| | Nej inte bara, men... det finns...

9 Forfattare Ar inte det viktiga dock i intervjun, detta ir bara lite bakgrundskoll...

10 | Intervjuperson 1 | Ok...

11 Forfattare Vi tar upp lite annat... ehhh, nu ska vi se hér... Vilken bakgrund har du?

12 Intervjuperson 1 | Var jag kommer ifrén eller?

13 Forfattare Nej vad din bakgrund ér inom séljyrket?

14 Intervjuperson 1 | Ok, haha... Ja da forstar jag, ehh, ja vad kan jag sdga... Jag dr ganska sé farsk i silj-
yrket, har haft anstéllning pé x i snart tva ar.

15 Forfattare Ok, jag tror det dr det viktigaste.... Har du haft négra andra anstillningar inom IT-
branchen f6rresten?

16 | Intervjuperson 1 | Nej...

17 Forfattare Ok, da ska vi ga in pa lite mer... frdgor som kandidatuppsatsen jag skriver... tar
upp...

18 | Intervjuperson 1 | Ok, shoot...

19 Forfattare Da ska vi se... Vid ett forséljningsmote anvénder ni korrekt IT-anvédndning som en

faktor i er argumentation?

20 Intervjuperson 1 | Ehhh, vad menar du, forstér nog inte fragan helt...

21 Forfattare Alltsa, ehhh, papekar du som séljare vikten av hur kunden sedan anviander er produkt,
sd att deras, ehhh. ..

22 Intervjuperson 1 | Du menar om jag tar upp hur vér produkt ska anvéndas?

23 Forfattare Ja precis...

24 Intervjuperson 1 | Vi for hela tiden en dialog med kunden dér vi skraddarsyr for dem hur deras produkt
i slutdndan ska bli, kravspecifikationer blir viktiga att f6lja utifran det.

25 | Forfattare Men pétalar ni om de maste anvénda... produkten de far pa ett speciellt sitt?
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26 | Intervjuperson 1 | Nej, véar uppgift ar att erbjuda kunden det dem vill ha, sa da &r vil lite av anvind-
ningen inriknad i och for sig, for kunden &r med genom hela processen.

27 | Forfattare Ok ok.... Jag tror det svaret blir bra...

28 | Intervjuperson 1 | Stabilt...

29 Forfattare Da gar vi vidare till nédsta fraga... Anpassar ni er IT-16sning efter organisationens
arbetsuppgifter? Det kom vi ju in pé i forra frigan, men har du nétt...

30 Intervjuperson 1 | Vart upplagg bygger ju till fullo pa den andra organisationen, vi anpassar efter vad de
vill ha... Kundens krav ligger till grund for arbetet efter allt som de tar fram tillsam-
mans med véra utvecklare.

31 Forfattare Sé& anpassning efter den andra organisationen &r alltsé... hur ska jag uttrycka det... av
stor vikt...

32 Intervjuperson 1 | Ja, det &r det som &r en av de viktigaste delarna...

33 Forfattare Ok, inget mer och tilldgga dir?

34 Intervjuperson 1 | Inte vad jag kan komma pa nej...

35 | Forfattare Ja, d& gar vi pa nésta fraga... Anpassar ni er IT-16sning efter kundens strategi, eko-
nomi och IS-applikationer?

36 | Intervjuperson 1 | Alltsa var IT-16sning &r ju som sagt baserad pa vad kunden vill ha och dérfér maste
vi ju anpassa oss efter dem, det &r de som &r kunden och vi vill ju uppfylla deras for-
véntningar.

37 Forfattare Sé strategi, ekonomi och IS-applikationer &r viktigt?

38 Intervjuperson 1 | Viktigt... Det dr ju som sagt upp till kunden, ekonomi ar ju alltid ndgot som é&r pro-
blem, man vill ju inte ldgga stora summor, men adnda... ehhh fa en produkt som haller
hog klass, det dr alltid en balansgéng.

39 Forfattare Ok... nésta fraga... Involverar ni kundens IT-ledning i projektet?

40 | Intervjuperson 1 | Ehh, béde ja och nej... I vissa fall s& gors det inte, dd ar de bara med i inledningsfa-
sen och sedan sa tar vi 6ver helt. Och i andra fall s& gors det da jobbar vi gemensamt
under hela processen.

41 Forfattare ok, varfor bara i vissa fall?

42 | Intervjuperson 1 | Det beror ofta pa projektens utformning, vad projektet gér ut pa, oftast dr det sma
projekt som inte kunden &r involverad i sjdlva projektet, medans i stora langa projekt
dé alla oftast ocksé deltar fran bada sidor.

43 | Forfattare OKk... Ar det alltid s4?

44 | Intervjuperson 1 | Over lag ja...

45 | Forfattare Ja dé tar vi vél nédsta fraga... Belyser ni for kundens IT-ledning att de maste ta hand
om ITn efter investeringen for att det ska bli en kvalitativ tillging?

46 | Intervjuperson 1 | ehhh, ta hand om... Vad menar du med det?

47 | Forfattare ehhh, ja... alltsa... Om ni papekar att kunden maste... varda sin produkt pa nagot sétt
for att kvalité i deras arbete... ehhh

48 Intervjuperson 1 | Du menar om de maste underhélla produkten for att den ska fortsdtta vara kvalita-
tiv...

49 | Forfattare precis, kvalitativ for de uppgifter de utfor...

50 Intervjuperson 1 | De maste se till att den skdts, men vi har &ven en support som hjélper dem om de far
problem... S& det 4r ju en tjénst som vi bistdr med for att deras produkt ska fungera
utan problem i deras arbete...

51 Forfattare OKk... Ar kvalité ett viktigt kriterie eller &r den ekonomiska faktorn viktigare?

52 Intervjuperson 1 | Kvalité ar viktigt for oss... Men vi kan bara erbjuda den kvalité som de ekonomiska
ramarna av projektet har.

53 Forfattare Sé inget dr en viktigare faktor av dem?

54 Intervjuperson 1 | Vi vill ju alltid leverera en produkt med hog kvalité, men som sagt den ekonomiska
biten avgor ju hur mycket tid vi har att... hur ska jag uttrycka det... uppna en viss...
kvalité som vi kan sté for och leverera utan att forlora fortroende hos kunden.

55 Forfattare ok, nésta fraga gér in lite pa vad du har sagt men jag tar den... Involveras anvéndare i
utvecklingen av er produkt nir den ska modifieras for kunden?

56 Intervjuperson | | Ja anvindarna har en viktig del i utvecklingen... kunden vill ju ha system for sina
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anvindare, sd anviandarnas syn blir ju viktig.

57 Forfattare Ehhh hur forsoker ni fa in anvédndarna i utvecklingen?

58 Intervjuperson 1 | Genom att deras krav pd anvandaromraden tas med, anvdndarna maste ockséd hela
tiden testa olika delar fOr att se att...produkten fungerar...

59 Forfattare ok... hur viktigt &r materialet sdsom data, IT och kunskap hos kunden for att ni ska
kunna erbjuda er produkt?

60 Intervjuperson 1 | Hmmm... Vi har vissa begrénsningar... svér frdga att svara pa...

61 Forfattare ok, dr den oklar?

62 Intervjuperson 1 | Nej, men har inget bra svar pa den tyvirr.

63 Forfattare Ok, da fér vi skippa den... Nér ni motiverar en investering till kund av vid forsiljning
foljer ni nagon speciell metod eller modell?

64 Intervjuperson 1 | Vi har ju ett upplédgg genom att vi tar kontakt med kund eller vice versa och da pre-
senterar vi vért koncept och utifran det vdver vi in vad som kunden kommer kunna
dra for nytta utifran att anvénda sig av oss.

65 Forfattare ok... hur motiverar ni ert koncept da?

66 Intervjuperson 1 | Genom att vi kan ge dem en skrdddarsydd 16sning utifran det koncept som vi presen-
terar.

67 Forfattare ok... Kan du ge ett exempel om ditt senaste samtal med kund da du forsékte argu-
mentera varfor kunden skulle investera i er IT-16sning?

68 Intervjuperson 1 | ehhh, jo.... Jag papekade att vi har ett koncept som ar unikt och om de véljer vart
koncept sa... kommer de stéirka sin organisation... kort sagt...

69 Forfattare ...S& du séljer genom att presentera ert koncept helt enkelt...

70 Intervjuperson 1 | Ja vért koncept tycker vi &r sa pass starkt, sa det &r viktigt att det presenteras och
kunden fér tidigt en uppfattning om det &r ndgot som kan intressera dem...

71 Forfattare ehh... om en kund &r intresserad d&?

72 Intervjuperson 1 | Da bokas ett mote in 6ga mot dga, da dven en mer tekniskt kunnig person nérvarar
for att utveckla varat koncept och kunden ska fé uppfattning om vad som &r mojligt.

73 Forfattare Ok... Tror du att ni kan utveckla er modell for forséljning?

74 Intervjuperson 1 | Definitivt... Vi har hela tiden samtal inom foretaget hur vi ska bli mer effektiva i

sdljandet.
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Nedan presenteras hela transkriptionen fran intervju tva. [...] i transkriptionen betyder inte att vi
forkortat ner transkriptionen, utan tre punkter betyder att det blev en tyst paus i intervjun.

Transkription — intervju 2

Rad | Person Dialog
1 Forfattare Vad har du for position och arbetsuppgifter i foretaget?
2 Intervjuperson 2 | Jag dr Business manager inom forsiljningen hér pé foretaget
3 Forfattare Okej, vilken bakgrund har du?
4 Intervjuperson 2 | Jag har studerat systemvetenskap och en del foretagsekonomi pa Lunds universitet en

géng i tiden.

5 Forfattare Mmm okej, vid ett forsédljningsmdte med kunden, anvénder ni ett argument som man
kan kalla for korrekt IT-anvéndning i er argumentation? Alltsd motiverar ni for kun-
den att de méste anvénda er IT-10sning pa ritt sétt for att den ska bli till ett virde for
dem?

6 Intervjuperson 2 | Ja, alltsd man utgdr ju néstan alltid i diskussioner ifrén ndgon form av afférsnytta.
Vad ér det for processer i kundens verksamhet som behover forbattras. Och dar kan
IT vara en mdjliggdra for att arbeta effektivare eller smartare.

7 Forfattare Mmm.

8 Intervjuperson 2 | Vi séljer ju egentligen ingen produkt si, utan vi mera imaginér beskrivning da, man
kan liksom beskriva hur detta skulle kunna stodja verksamheten pa ett effektivare sitt
sd man kan sdlja mer eller att man kan effektivisera sitt logistiska flode eller det kan
vara att man kan hoja kvaliteten, eller att man kan fa béttre koll pé eftermarknad eller
sd.

9 Forfattare Mmm okej jattebra. Fraga nummer 2 hér da. Anpassar ni er IT-16sning eller det ni
sdljer in efter hur organisationens arbetsuppgifter ser ut?

10 Intervjuperson 2 | Ja det dr ju i samklang med, det méste man ju gora. Man kan ju se liksom vad som é&r
”best practise” det kan innebédra att man &ndrar pa sdttet man arbetar men det kan
dven vara att man anpassar sin ide eller sitt forslag till kunden/verksamheten.

11 Forfattare Okej, dr det.

12 | Intervjuperson 2 | Det &r hela tiden byggt pé liksom vad som dr kan anses dé, som kan visa dr den bésta
16sningen.

13 Forfattare Ha okej, och det anvénder ni det som ett argument mot kunden ocksé att just att ni

anpassar er IT-16sning efter deras behov.

14 Intervjuperson 2 | Ja ja precis absolut, och jag menar det &r ndgot man gor i samklang med kunden ock-
s det ska man ju vara dverens om liksom, att det hir &r den bésta vigen sd att eh,
man jobbar vildigt mycket tillsammans tycker jag.

15 Forfattare Ha, ha, ehh. Involverar ni kundens IT-ledning i projektet?

16 Intervjuperson 2 | Ja absolut, det handlar ju oftast om om vad ska vi sédga en en grundlidggande IT-
strategi som finns, o finns inte det s& kan man ju patala vikten av det. Att man har
kanske ett plattformstéinkande, och att man ténker i termer att man inte har alltfér
manga produkter, och att de gar i linje med varandra och att eh de hir produkterna
kan utvecklas med tiden och saddr. Sa visst gor vi det, de ska ju i allra hogsta grad
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vara involverade. Sen &r det ju &nda sa att det &r verksamhetssidan som &r mottagare
av vara losningar, det dr sdllan vi jobbar direkt med infrastrukturfragor eller sd, dér-
emot kan vi ju jobba med IT-strategifragor till en IT-ledning.

17

Forfattare

Mmm ehh belyser ni dé for kundens IT-ledning att de méste ta hand om den det som
de har kopt in efter investeringen for att det ska bli en tillgdng for dom? Ah sa att de
maste ta hand om det efterét ocksa.

18

Intervjuperson 2

Ja precis, vi forsoker beskriva vikten av hela kedjan sé att sdga. Man kan vil siga sa
hér: alla projekt dr ju bara kostnader i kundens verksambhet, det dr ju forst nar de &r
implementerade och anvinds som man kan fa nagon effekt av dem. Dessutom maste
man ha en mottagarorganisation en forvaltarorganisation da, for den tekniska delen,
men ocksa i1 1 va ska jag sdga den mottagande organisationen alltsd i verksamheten
som driver implementeringen och sdkerhetsstéiller och méter da att man far ut de ef-
fekter av 16sningarna som man hade tankt sig. Det 4r ju forst dd som man kan verifie-
ra att man fick tillbaka pengar pé sin investering.

19

Forfattare

Mmm ehh. Ar kvalitet ett viktigt kriterie eller dr den ekonomiska faktorn viktigare?
Eh vilket dr det som ni véirderar hogst?

20

Intervjuperson 2

Mmm, jag tror inte att man kan isolera det utan vi kdnner vil det liksom att rétt kvali-
tet dr ju liksom en forutsdttning. For att eh har man stora kvalitetsbrister s& far man ju
ingen ekonomisk effekt, det gar hand i hand pa négot sétt da. Giller att hitta en kvali-
tet som ligger pa en rimlig niva sé att sdga, vad som é&r ritt for kunden fran fall till
fall. Det beror ju pé vilken industri man jobbar i ocksa, tar man regulatoriska indu-
strier som ldkemedels och industritekniskt s& finns ju myndighetskrav pé vilken niva
kvaliteten ska ligga.

21

Forfattare

Mmm.

22

Intervjuperson 2

Da far man rétta sig efter det, da dr det mer styrande. Och sen kommer ju ocksa mer
och mer da s har kar och kandakt och e-direktiv och socks och sant dar. Som ar rena
kvalitetsprojekt. Det dr ju egentligen ordning och reda det handlar om.

23

Forfattare

Mmm. Ehh och samtidigt da ni involverar ju da IT-ledningen men involverar ni an-
véndare, slutanviandaren ocksa i utvecklingen? Och anvinder ni det som ett argument
att det &r viktigt och gora det?

24

Intervjuperson 2

Ja, det &r ju faktiskt s att om inte anviandaren kan alltsé slutbrukarna/slutanvandarna
kan anvinda l6sningen eller fa nén effekt av den sa &r ju investeringen helt o hallet
bortkastad. Sa att eh darfor ar det kanske den viktigaste mottagargruppen att ha med
sig pa banan, sen kanske de inte alltid har idéerna och kunskapen att se liksom helhe-
ten utan ser ju sin isolerade eh eh arbetsuppgift, och ibland kan det faktiskt bli sémre
for ndgon anvindare &n vad det var innan med det gamla systemet men forstar man
dé helheten att man maste bli béttre pé alla andra stéllen sa kanske man kan kopa det
bittre. S& visst vi méste nog involvera dem sa ldngt det gér s att séga.

25

Forfattare

Ja, hur viktigt dr kundens det kunden redan innehar t.ex. den IT:n och kunskapen och
sant som kunden redan besitter? eh om du forstar vad jag ér ute efter?

26

Intervjuperson 2

Ja man kan vil sdga som sahér att har man nan storre vad ska man séga anviandning
alltsa har man inte anvént IT pa ett mer komplext sitt tidigare, sa far man vara véldigt
forsiktig med hur man séljer pé 16sningen.

27

Forfattare

Mmm.

28

Intervjuperson 2

Sé att eh det handlar om négon form av utveckling ocksé dar sa att man fér ta det i
etapper dd. S& man far faktiskt vara lite forsiktig med det.

29

Forfattare

Mmm. eh ocska om f6ljer ni ndgon speciell metod eller modell eh nér ni pratar med
kunden eller dr beror det helt pa situationen och kunden? eller brukar ni f6lja.

30

Intervjuperson 2

Om vi har ndgon sérskild séljprocess eller leveransmodell?

31

Forfattare

Ja, precis.

32

Intervjuperson 2

Ja det kan man séga, vi foljer ju en “best practise” — metod nér det géller sélj. anvéan-
der tekniker som SPINN till exempel. Men eh vi har alltsd en egen process efter hur
man jobbar med eh kunderna. Och sen nir det géller att leverera sa anvander vi ’best
practise” — metoder, sd vi anvénder till exempel TMI for projektstyrning och vi an-
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viander PALE som dataféreningen har lanserat ocksa for projektstyrning, och sen &r
det ju da rational unified process for systemutveckling men i vissa ldgen maste man
dven jobba med vattenfallsmetodik och da anvander vi alltsé nan standard som finns
eh framforallt inom lakemedelsindustrin d& for hur man bedriver det.

33

Forfattare

Okej.

34

Intervjuperson 2

Det ar nan ISO-standard.

35

Forfattare

Mmm.

36

Intervjuperson 2

Eh i &vrigt nér det géller forvaltning och applikationer s& anvander vi ITILS grund-
laggande principer och traditionell systemforvaltningsmetodik, det 4r ju inget kons-
tigt med det. Sen arbetar vi med utredningsmetodik enligt LOGIC fortfarande.

37

Forfattare

Okej, mmm, eh, tva sista fradgorna kvar hdr. Om du skulle kunna vilja beskriva nétt av
dina senare samtal med kund hur eh om du skulle kunna ge nagra smé steg sadér om
hur det ser ut ungefér. Hur borjar ni och hur gér ni tillviga?

38

Intervjuperson 2

Hur vi borjar alltsd om det &r en kund som man aldrig tréffat férut, och om man ring-
er upp till exempel s fér ringa och ganska kort eh fa till ett mote tror jag.

39

Forfattare

Mmm.

40

Intervjuperson 2

Och da gor man sé att da beskriver man bara eh kort vem man ar och varfér man
ringer. Och sé refererar man till att man kanske jobbar i den branschen och att vi har
manga kunder i samma omraden som dem och att vi girna skulle vilja komma och
presentera oss, sa far man se om vi hittar ndgon mgjlighet till samarbete. S& brukar de
gé till och dé oftast brukar man fa ett mote som ligger pa 6-8 veckor fram i tiden.

41

Forfattare

Okej.

42

Intervjuperson 2

Och pa det motet sé géller det att gora en presentation av foretaget och vad man gor.
Och ldser man da pé lite grann om foretaget sd ar det bésta da naturligtvis da ocksa
om kunden presenterar sig sjdlv forst s& man kan anpassa sin presentation till vad du
far veta om kunden. Sa det géller liksom att fa kunden att prata dubbelt s mycket
som en sjilv pa ett sdnt mote.

43

Forfattare

Okej, mmm. Eh ocksé sista fragan hér eh hur motiverar ni vérdet av investeringen till
kunden?

44

Intervjuperson 2

Vi forsoker ju arbeta med ett “business case” dédr man tittar pa ”as if” da hur det fun-
kar nu och vad ska ja.. kostnaden for att anvidnda dagens 16sning kontra vad man fér
ut av den, alltsa i intékter raknat. Och sen tittar man pa dé det forslag som vi har, vad
det skulle innebéra i eh i eh dkad nytta da alltsé intdkter.

45

Forfattare

Mmm.

46

Intervjuperson 2

Eh och da gérna ockséd att man kan hantera den billigare 4n tidigare. S& man stéller
liksom dagens situation mot en vision dar man réknar pa ett “business case” helt en-
kelt. Det finns ingen anledning att genomfora en férdndring om man inte har ett bra
“business case”.

47

Forfattare

Ne

48

Intervjuperson 2

Maénga foretag har ju ocksa som idé att man kanske ska ha avkastning pa en viss tid
dé sa att sidga, kanske da i ett storre foretag maste ligga pa tre manader men i mindre
foretag da kanske 1-2 ar, och det har ju att gora med att stora foretag kanske man kan
implementera en 16sning pa manga stédllen samtidigt och da far man ju snabbare av-
kastning.

49

Forfattare

Mmm, mmm.

50

Intervjuperson 2

Mot i en midre organisation kanske bara en del i verksamheten kan ta till sig en 16s-
ning och da kan det ju bli lite dyrare da.

51

Forfattare

Mmm.

52

Intervjuperson 2

Sé relativt tinkt eh omséttning och intjdningsformaga.
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Nedan presenteras hela transkriptionen fran intervju tre. [...] i transkriptionen betyder inte att vi
forkortat ner transkriptionen, utan tre punkter betyder att det blev en tyst paus i intervjun.

Transkription — intervju 3

Rad | Person Dialog
1 Forfattare Vad har du for position och arbetsuppgift i féretaget?
2 Intervjuperson 3 | Jag jobbar som ledare for séljavdelningen som vi har
3 Forfattare Okej, vilken bakgrund har du?
4 Intervjuperson 3 | Ja vad ténker du, skolbakgrund eller
5 Forfattare Ja.
6 Intervjuperson 3 | Civilingenjor i industriell ekonomi en gang i tiden 1977.
7 Forfattare Okej, mmm. Eh och vid ett forséljningsmote eh anvinder ni ett begrepp som vi kan

kalla for korrekt IT-anvandning som en del i er argumentation? Alltsd om ni belyser
for kunden vikten av att dom vet hur dom ska anvinda eh IT:n pé ritt sdtt?

8 Intervjuperson 3 | Ja alltsé vi forsoker naturligtvis pavisa ja vad ska man sdga ja allt runt organisation,
governence, styrning, implementation och kunskap. Alltsd hur man fér en en bra 16s-
ning pa verksamheten, att kunna ta till sig en l6sning eller vad det nu mé vara vad de
jobbar med eftersom vi inte har nagra egna produkter som vi for ut pd markanden alls
sa dr vi ute och lyssnar och hjélper, star mer pa kundens sida att genomfora dom for-
dndringarna som dr.

9 Forfattare Mmm.

10 Intervjuperson 3 | Det &r klart att det &r ett argument for oss &r ju att vi har erfarenhet som vi kan ta med
oss. Vi har gjort det hér forut pa andra kunder sa det blir korrekt men vi har inget
begrepp som heter korrekt IT-anvéndning om det &r det du fragar om.

11 Forfattare Ne, okej. De hér IT-16sningarna eller de har eh IT-produkterna som ni arbetar med
antar jag kan ni anpassa dom utefter kundens arbetsuppgifter pa natt sitt?

12 Intervjuperson 3 | Ar det system och verktyg s& gér man ju oftast det. Mmm.

13 Forfattare Eh.

14 Intervjuperson 3 | Ja dr det system eller liknande &r det, ja det dr ju upp till, ja det anpassas ju vildigt
ofta till kundens verksamhet.

15 Forfattare Ja just det, och anvénder ni det som, ingér det lite i eh kontakten med kund dér att ni
har det som ett argument att ni gor om l6sningarna efter deras behov sa att sdga?

16 | Intervjuperson 3 | Eh alltsa det &r inte enkelt, svar fraga att svara pa. Det ar egentligen inte i vart syfte
att att kunden anpassar for mycket, alltsa det dr det inte utan alla 16sningar ska, man
maste ju utgd fran verksamhetens behov och de processtdd man ska ha och ddrmed sa
ar det givet att de produkter som man forsoker fora in inte alltid passar. Men samti-
digt kan det ju va sé att en kund kan anpassa sig efter en produkt ocksa, for att lev-
nadscyk eller priset, kostnaden for att underhélla den 16sning man gor 6kar ju desto
mer anpassningar man genomfor oftast.

17 Forfattare Mmm, mmm.

18 Intervjuperson 3 | Och det innebér att man far naturligtvis géra en en ... viktig for det hér kravet innan
man bestimmer sig for att anpassa eh produkten efter efter kundens ja nuvarande
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arbetssitt sd att séga.

19 Forfattare Ja just det, eh och det &r likadant med deras strategi och liknande da alltsa att dom att
dven dom kan forsoka anpassa sig och inte ni anpassar er inte bara efter deras strategi
utan eh.

20 | Intervjuperson 3 | Nej vi har ju, eftersom vi inte har ndgra egna produkter da, vi jobbar ju erfarenheter
metoder och koncept for hur man ja rationaliserar utvecklar eller vad det nu ma vara.
Det &r ju vildigt brett arbetsfélt och det &r svart att vara specifik i det va men vi job-
bar ju med att hjélpa kunderna med att genomfora de fordndringarna, jensera forand-
ringarna och genomfora dom egentligen.

21 Forfattare Mmm.

22 Intervjuperson 3 | Eftersom vi spanner fran allt fran management consulting till ja implementation och
dven forvaltning och drift utav IT-system sa. Men inte dger nagra egna sa att sdga da
blir det eh det &r annorlunda om man 4ger produkter som man absolut vill férsoka
kunden om att det hér 4r det rétta for dom.

23 Forfattare Ja just det. Eh hur vilken hur pass involverar ni kundens IT-ledning eh och har ni det
som ett kriteria att IT-ledningen hos kunden ska vara med mycket i projektet?

24 Intervjuperson 3 | Ja, ja det vill vi gérna att de &r. Via styrgrupper, via referensgrupper, via forankring
utav nir man nir man gér igenom vissa milstolpar sé att séga, att eh att de &r med nér
man tar beslut sd inte ..

25 Forfattare Mmm. och det &r likadant med anvéndaren hos kunden dé antar jag?

26 | Intervjuperson 3 | Mmm, jadd bade verksamhet och IT-ledningen.

27 | Forfattare Ha, belyser ni for kundens IT-ledning da att de méste ta hand om den hér IT:n om vi
ska kalla det for sé efter deras investering.

28 | Intervjuperson 3 | Absolut! Tidigt!.

29 Forfattare Tidigt ha, eh &r kvalité ett viktigt kriterie eller d4r den ekonomiska faktorn viktigare? I
ett projekt, eller dr det

30 Intervjuperson 3 | Menar du ekonomin for oss eller vad?

31 Forfattare Ja, alltsa ar just slutkvaliteten pa produkten som &r viktigare eller ar det eh styr priset
mer?

32 Intervjuperson 3 | Det &r svart att sdga generellt pa det. Alltsa ett projekt har ju tre parametrar. Det &r ju
kostnad, tid eh och funktionalitet s& att sdga. Och dom tre eh kvalitet och funktionali-
tet viger jag samman da va sen har du en kostnads aspekt och en tids aspekt. Sa att
dér maste ju det beror ju pa kundens agenda, vad &r viktigast for kunden.

33 Forfattare Mmm.

34 | Intervjuperson 3 | Ibland 4r det att det blir véldigt hog eh funktio allstd mycket funktionalitet som ska
vara inne, alltsa det betyder inte lika mycket att man héller budgeten eller inte, eller
att tidsramen héller eller inte. Ibland ar tidsramen extremt viktig och ibland ar kost-
naden extremt viktig. S& att ddr maste vi anpassa oss efter vad kunden prioriterar, det
finns inget givet svar det ena eller det andra dér.

35 Forfattare Ne

36 Intervjuperson 3 | Utan det sker i dialog med kund.

37 | Forfattare Ha

38 | Intervjuperson 3 | Styrgruppen far besluta om det helt enkelt, prioriteringen.

39 Forfattare Ha, ja just det, eh hur viktigt dr kundens besittande kunskap och IT-tillgdngar som
dom har fran bérjan eller och har ni det som ett argument att eftersom ni besitter des-
sa kunskaper sa kan vi gora detta for er eller eller eh spelar det ndgon roll hur ni anva
eller hur ni forsoker sélja in era l6sningar?

40 | Intervjuperson 3 | Alltsé vi jobbar ju egentligen pa ett fatal kunder, med véldigt stora engagemang, sé vi

forsoker ju genom att leva néra kunden illustrera for dom att vi forstar deras verk-
samhet och att vi kan hjélpa dem med bra 16sningar och att det finns ett stort véirde av
att jobba med oss. Eh vi &r sdllan ute eller sillan ska jag inte siga men vi &r inte den
som jobbar med 50 kunder i sddra och véstra Sverige dagligen och liksom forsoker
mota dem utan vi kanske &r stora pd 15-20 foretag, och darfor sitter vi manga indivi-
der sd att leva med kunden och hjilpa dom, det &r klart att vi méter ménga nya ansik-
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ten hos kunden och det &r klart att det 4r bra om dom eh har de inte sjédlva nan kun-
skap s& maste vi ju hur ska man séga skaffa oss den kunskapen pa natt sitt och da far
man borja med nagon analysfas.

41

Forfattare

Mmm.

42

Intervjuperson 3

Ibland kommer ju kunden med en vildigt tydlig kravspecifikation, det hér vill vi ha
atgirdat. eller ibland ar vi ute och talar om att det hér har vi identifierat hos en kund
eh det later intressant vi kanske skulle titta pa hur det ser ut hos oss sdger dom déa. Sa
det finns hela spannet dir ocksa. Eh desto mer de vet om om vad ska man kalla det
for dagsldget desto béttre ar det naturligtvis.

43

Forfattare

Ja okej. Anvénder ni ndgon férutbestimd metod eller modell som ni gér efter nir ni
forsoker silja in er sjdlva hos kunden?

44

Intervjuperson 3

Ja, vi har en egen séljmetodik som &r rétt avancerad ritt sd globalt accepterad och
anvind sédljmetodik.

45

Forfattare

Eh kan du beskriva?

46

Intervjuperson 3

Eh inte sdljmetodik ska jag inte sdga men vi jobbar med en sdljprocess med tydliga
faser dar en 16sningsforsiljning da gér igenom olika faser ddr vi... ja det dr svart att
beskriva den sahédr over telefon, alltsé det dr projektcykler pa 6-9 manader ibland for
ett projekt s& det ar ju vdldigt ménga faser. Hur man forankrar en 16sning, hur man
forankrar ett 10sningsforslag, hur man identifierar alla behov naturligtvis, hur kdpar-
nitverket ser ut, vilka &r viktiga i det hir kopandtverket, hur man identifierar det hir
nitverket, vilka dr det som formellt har beslutskraft, vilka ar det som informellt har
beslutskraft, det kvalificerar den hér 16sningen ytterligare innan vi vet exakt vad den
kostar innan vi kommer till ett forslagslage och ett forhandlingsldge. I varje sadant
steg sé sa &r det finns det olika verktyg metoder som vi anvénder.

47

Forfattare

Mmm. Okej ocksa sista fragan hér, hur motiverar ni vardet av investeringen till kun-
den?

48

Intervjuperson 3

Ja vérdet &r ju att forsoka hitta ett “business case”, det absolut bésta &r ju naturligtvis
om man kan hitta ett “business case” hos kunden. Att att genom att genomféra det
hér sa kommer ni uppné det hér och det hir upplever vi att det r en viktig parameter
for att astadkomma det. Det kan vara att vi 4r snabbare i “time-to-market” eller det
kan va att spara pengar eller det kan va att eh samarbeta béttre globalt i ndgon form
eller sa va, det finns ju olika skl till det och da géller det att man forsoker ha ett bra
”business case”. Och att varfor vi ska gora det beror ju vildigt mycket pé att ja vi
kompetens vi har skapat fortroende for 16sningen under hela séljprocessen, vi kan
genomfora det hér, vi har gjort det forut. Vi har en en vi lagger vildigt mycket an-
strangningar pa sdttet att jobba med kund, vilket innebér att vi jobbar vi later kunden
gora saker och ting, vi dr inte dér och gor en sak och sen forsvinner utan vi vill leva
med kunden och vi vill ldmna 6ver kompetens som 16sning s& kunden sitter pa den
kompetensen efterdt, sd att dom forstér vad det dr de har fétt for ndgonting.

49

Forfattare

Okej.

50

Intervjuperson 3

Sé att eh hela det samspelet collaborative business experiences kallar vi det for hos
oss, det ar véldigt viktigt for oss, och ett av véra allra viktigaste argument i séljcykeln
egentligen.

51

Forfattare

Mmm, oke;j.

52

Intervjuperson 3

Sé att det 4r en gemensam resa mellan oss och kunden hela tiden.

40
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