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Resumeé

Denna uppsats redovisar huruvida anvindarmedverkan kan ses som en kritisk framgangsfaktor i inforandet
av ett ERP-system. ERP-system kan ségas vara en vidareutveckling av Informationssystem (IS) och i
tidigare avhandlingar och uppsatser har det framgétt att anvandarmedverkan &r en kritisk framgangsfaktor
vid inférandet av olika IS. | samband med detta kunde darfér féljande hypotes formuleras:

e Borde inte anvandarmedverkan vara viktigt &ven i inférandeprocesser av ERP-system?
Med hjalp av denna hypotes sé har uppsatsens fragestallning specificerats enligt féljande:

e Kan anvandarmedverkan ses som en kritisk framgangsfaktor i samband med ERP-system?
e Vad innebdr i sddana fall anvandarmedverkan i samband med inférandet av ett ERP-system?
e  Hur och med vilka hjalpmedel kan man involvera anvandare vid inférandet av ERP-system?

Syftet i denna uppsats &r att skapa en uppfattning om, och i sadana fall varfor, anvandarmedverkan kan ses
som en kritisk framgangfaktor i samband med inféranden av ERP-system. Samtidigt kommer
undersdkningen att kartldgga hur, dvs. med vilka hjalpmedel man anvénder sig av for att skapa
anvandarmedverkan i samband med inférandeprojekt av ERP-system.

Ett konceptuellt ramverk har vuxit fram genom litteraturgenomgangen. Detta ramverk har fungerat som en
modell for att utreda fragestéllningen. Med hjalp av semistrukturerade expertintervjuer av konsulter som
arbetar med inférandeprojekt av ERP-system har data samlats in. Dessa data har sedan reviderat ramverket
och givet ett resultat. Litteratur samt intervjuer pekar bada pa viktiga variabler sdsom samlarandet mellan
konsulter och anvandarrepresentanter, hantering av slutanvandarnas forvantningar samt dgandeskapet av
det nya systemet. Dessa variabler visar i resonemanget att anvandarmedverkan kan ses som en kritisk
framgangfaktor géllande inforandet av ERP-system.

Nyckelord
Anvandarmedverkan, ERP, IS, inférandeprojekt och participativ design.
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1. Inledning

1.1. Bakgrund

Enterprise Resource Planning (ERP) systemens formaga att integrera affarsprocesser bidrar till att de blir
strategiskt viktiga. (Scott och Vessey, 2000) ERP-system ar utvecklade till att integrera méngder av
mjukvarumoduler som &r lankade till en gemensam databas (Robey, Ross och Boudreau, 2002). Dessa
mjukvarumoduler ska kunna stédja grundlaggande verksamhetsfunktioner sdsom exempelvis finanser,
personalhantering, materialhantering, forsaljning och distribution. Scott och Vessey (2000) menar att
inférandet av dessa mjukvarumoduler i ett ERP-system resulterar i stora forandringar av affarsprocesser
och organisationsstrukturer. D ett inforande av dessa mjukvarumoduler &r en komplex process, behdver
foretaget behdver tekniska och processrelaterade fardigheter i projektarbetet dar man hanterar och
implementerar dessa.

En hel del forskning har genomforts i tidigare studier kring kritiska framgangsfaktorer och risker i samband
med projektarbetet och inférandet av ERP-system (Umble, Haft och Umble, 2003). En kritisk
framgangsfaktor kan enligt Hedman (2003) ses som en faktor som paverkar utnyttjandet av ett ERP-system
i en organisation. Robey et al (2002) menar att studier kring kritiska framgangsfaktorer bland annat
tenderar i att definiera framgangar i traditionella projektstyrningsterminologier, sdsom att méta
projekttidsramar, att halla budgetramar samt att erhalla ett harmoniskt forhallande mellan de olika
projektdeltagarna. | samband med inférandet av ERP-system ndmner Skok och Legge (2002) exempelvis
de kritiska framgangsfaktorerna kommunikation, projektteam och projektmetodologi, men i sambandet
inféranden av ERP-system namner de inte engagemanget fran anvandarsidan, dvs. anvandarmedverkan.
Aven Umble, Haft och Umble (2003) namner en rad olika kritiska framgangsfaktorer gallande inférandet
av ERP-systemet. Men inte heller de namner ndgonting om anvandarmedverkan som en kritisk
framgangsfaktor i samband med inférandet av ERP-system.

Det framgdr ofta att anvandarna bor medverka i sammanhanget kritiska framgangsfaktorer i
inforandeprojekt av olika Informationssystem (IS). Enligt Borell och Hedman (2000) sa beskrivs det
generellt i 1S-litteratur att det rekommenderas att involvera anvandare genom inférandeprocessen av IS och
att detta bor ske genom de olika faserna projektinitiering, analys, design, installation och férvaltning. Det
framgar sallan i olika resonemang att anvandarmedverkan bor ses som en kritisk framgéngsfaktor i
inforandeprojekt av ERP-system. Genom att involvera anvandare i traditionell systemutveckling s& far man
anvandarna redan fran ett tidigt stadium att se vilka méjligheter som féljer med det nya systemet samt vilka
mojligheter som saknas (Preece, Sharp och Rogers, 2002). Det blir dven lattare for dem att forstd hur det
kommer att paverka deras framtida arbetsuppgifter och vilken funktionalitet de kan férvanta sig med den
nya produkten. Anvandarna kan dven bidra med en del av utvecklingen och forstaelsen och se varfor
systemet fungerar som det gor.

1.2. Fragestéallning

Med resonemanget fran Preece, Sharp och Rogers (2002) sa bor det finnas en viss relevans i hur ett
inforandeprojekt av ERP-system arbetar for att kunna involvera deltagare frn anvéandarsidan. Det borde
darfor finnas faktorer som &r kritiska i de inforandeprocesser som anvénds i samband med inférandet av
ERP-system. Om anvandarmedverkan kan ses som en kritisk framgéngsfaktor gallande IS (Skok och Legge
2002) s& bor det val vara lika viktigt for ERP-system. Anvéandarna ar trots allt dem som i slutindan kommer
att berdras av ett inférande av ett ERP-system. Det &r de som kommer att anvénda systemet. Med detta
resonemang uppstod féljande Gvergripande fragestallning:

e Borde inte anvandarmedverkan vara viktigt dven i inférandeprocesser av ERP-system?

Denna understkning kommer att omfatta anvéndarmedverkan och dess relevans i inforandeprojekt av ERP-
system. Unders6kningen kommer att grunda sig i externa konsulters uppfattningar och erfarenheter om vad
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anvandarmedverkan ar och om det finns i deras projekt. De intervjuade konsulterna har flera érs
erfarenheter av inférandet av ERP-system. Undersokningen &mnar &ven grava lite djupare i varfér och hur
konsulter far eller inte far anvandare till att medverka vid inforandeprojekt av ERP-system. Med detta
resonemang kunde den ovan namnda 6vergripande fragestallningen delas upp i foljande fragestallningar:

e Kan anviandarmedverkan ses som en kritisk framgangsfaktor i samband med ERP-system?

e Vad innebdr i sddana fall anvandarmedverkan i samband med inférandet av ett ERP-system?

e  Hur och med vilka hjalpmedel/aktiviteter kan man involvera anvandare genom projektarbetet i
inforandet av ERP-system?

13 Syfte

Syftet med denna undersokning ar att skapa en uppfattning om, och i sédana fall varfor,
anvandarmedverkan kan ses som en kritisk framgéngfaktor i samband med inforanden av ERP-system.
Samtidigt kommer undersékningen att kartlagga hur, dvs. med vilka hjalpmedel/aktiviteter man anvénder
sig av for att skapa anvandarmedverkan i samband med inférandeprojekt av ERP-system.

1.4. Avgransning

Undersokningen kommer endast att tacka fragestallningen utifran konsulternas definitioner och
erfarenheter av anviandarmedverkan. Jag anser namligen att det skulle kunna finnas tva sidor av min
fragestallning, dvs. anvandarnas definitioner och erfarenheter samt konsulters definitioner och erfarenheter
av anvandarmedverkan. Anledningen till att denna undersokning utgar frn konsulternas perspektiv ar att
konsulternas erfarenheter ar oftast storre da de har deltagit i mer an ett ERP-projekt. Anvandarnas
erfarenheter bestar oftast av ett enda ERP-projekt. En annan anledning &r att syftet med denna
undersokning ar delvis att kartlagga vilka metoder och tillvagagangssétt konsulter har i ett inférandeprojekt
av ERP-system for att & i stdnd en god anvandarmedverkan samt konsekvenserna av dessa
tillvagagangssatt.

1.5. Disposition

Sjalva rapporten kring undersokningen ar upplagd enligt ett standard tillvagagangssétt (Yin, 2003).
Rapporten borjar alltsd med bakgrund och fragestallningen och fortsatter sedan med ett metodkapitel,
litteraturgenomgéng, dataredovisningen fran intervjuerna, analys och slutsatser/diskussion. Kapitlen
Litteratur, Empiri och Analys har den gemensamma faktorn att de innehdller underrubrikerna
Inforandeprojekt med ERP-system och Anvandarmedverkan vid inférandet av ERP. P4 sa vis aterfinns en
rod tréd i resonemanget genom dessa kapitel. Kapitlen Empiri och Analys har den gemensamma faktorn att
de innehaller avsnittet Anvandarmedverkan som kritisk framgangsfaktor. Detta avsnitt har uteslutits ur
litteraturkapitlet eftersom det har en har en koppling till datainsamlingen och dessutom kan ses som ett
resultat i samband med uppsatsens syfte. | kapitlet Litteratur har konceptet ERP forklarats kortfattat.



Anvandarmedverkan — en kritisk framg&ngsfaktor for ERP?
Magnus Hagg

2. Metod

Enligt Robey, Ross och Boudreau (2002) sé finns det en hel del undersékningar utforda kring kritiska
framgangsfaktorer i samband med inforandet av ERP-system. De menar att de flesta undersokningar
handlar om traditionella projektledarfaktorer och affarsférdelar kring ERP-projekt. Det finns daremot inte
mycket skrivit om relationen ERP-system och anvandarmedverkan, samt att denna relation borde vara en
kritisk framgangsfaktor. Darfor har denna studie utformats till att underséka om det finns nagon relevans i
detta pastaende. Utifran min fragestallning sa har jag med hjalp av forkunskap fran litteratur valt att ga ut
och titta hur konsulter arbetar med anvédndarmedverkan. Detta har sedan hjélpt mig att knyta samman all
data till teoretiskt ramverk och sammanstallning av slutsatser.

2.1. Undersokningsstrategi

Jag har valt att utfora en fallstudie pa ett foretag som arbetar med ERP-system. Fallstudien bestér i att se
om anvandarmedverkan kan ses som en kritisk framgangsfaktor i samband med att foretaget levererar och
infor sina ERP-system, och i sédana fall varfér och hur man arbetar med anvandarmedverkan. Foretaget
levererar ERP-system samt konsulttjénster for att inféra ERP-systemet. | detta fall vill jag undersoka
anvandarmedverkans betydelse i samband med kontexten inférandeprojekt och ERP-system (Miles och
Huberman 1994) med hjalp av expertkonsulters erfarenheter och synsétt pé detta omrade. En fallstudie har
egenskapen att besvara hur- och varfor-fragor (Yin, 2003) vilket stiammer in pa syftet av denna
undersokning. Undersokningen amnar namligen ta reda pd om anvandarmedverkan kan ses som en Kritisk
framgangfaktor i samband ERP-system och i sidana fall varfor, samt hur konsulterna arbetar for att skapa
anvandarmedverkan i inférandeprojekten.

Det finns olika ansatser for att angripa ett sddant problemomrade. Induktion baseras pa empiriska data
varifran generella slutsatser kan dras. Deduktion utgér frén hypoteser eller generella regler for att forklara
enskilda empiriska fall nar man genomfor sin empiriska studie. Eftersom undersokningens fragestallning
stalls som en hypotes i ett omrade som delvis 4r outforskat sa kan undersokningen anses ha ett deduktivt
arbetssitt. (Alvesson & Skdéldberg, 1994) Denna undersokning kommer att baseras pa hypoteser som i sin
tur &r baserade pa befintlig litteratur inom omradet anvandarmedverkan i samband med IS. Dessa hypoteser
har sedan prdvats med en empirisk fallstudie dér data samlats in med hjalp av expertintervjuer.

2.1.1. Litteraturstudie

En litteraturstudie har anvénts for att ge bakgrundsinformation gallande undersokningens fragestallning och
syfte samt for att kontrollera och jamfora mitt empiriska resultat (Yin 2003). Litteraturen har dels
tillhandahallits genom tips frén min handledare och dels genom sékning pd LOVISA och andra sokportaler.
Litteraturen bestdr i kursmaterial, bdcker och andra artiklar som behandlar de nyckelfaktorer och variabler
som min undersokning har baserats pa.

2.1.2. Konceptuellt ramverk

Fallstudien bestér i att undersoka en fragestallning i en kontext dar man arbetar med inférandeprojekt av
ERP-system. Eftersom jag har valt att utféra en fallstudie med hjéalp av expertintervjuer av konsulter som &ar
verksamma i ett foretag som arbetar med ERP-system, s& konstruerades ett konceptuellt ramverk (se figur
2.1). Detta ramverk innehdller utéver omradet anvandarmedverkan de omraden som kunde vara intressanta
att i denna kontext (Miles och Huberman 1994).
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Figur 2.1. konceptuellt ramverk for anvandarmedverkan i samband med ERP-system.

Det finns tre koncept i mitt ramverk. Dessa &r ERP-system, inforandeprojekt och anvéandarmedverkan.
Konceptet ERP har en forklarande grund i litteraturredovisningen for att pavisa att undersokningen handlar
om anvéandarmedverkan i samband med ERP-system. ERP-system har en stark relevans till det andra
konceptet inforandeprojekt av ERP-system, vilket innehaller olika terminologier for projektstyrning (se
avsnitt 3.2). Denna starka relevans bestar i att man inte kan infora ett ERP-system i en verksamhet utan att
ha ett projekt som arbetar med denna uppgift. Detta ar forklaringen av den enkelriktade pil som finns
mellan koncepten ERP-system och Inférandeprojekt.

Det &r i samband med dessa tva koncept som konceptet anvandarmedverkan bor tillimpas. Kan detta
resonemang resultera i att anvandarmedverkan kan ses som en kritisk framgangsfaktor? Darfor blir
anvandarmedverkan det tredje konceptet och den dubbelriktade pilen mellan koncepten inférandeprojekt
och anvandarmedverkan visar min hypotes. Detta ramverk kommer att ligga som en grund fér den modell
som kommer att utvecklas i litteraturkapitlet (se kap 3). De ovan ndmnda koncepten kommer dessutom att
definieras med hjalp av variabler vars betydelse kommer att vaxa fram under resonemangets gang.
Variablerna kan i sin tur ha olika relevans till relationerna mellan de tre koncepten. Dessa variabler
kommer att antas under litteraturgenomgangen och kommer sedan att prévas under empirin och analysen.

2.1.3. Intervjufragor

Utifran forstudierna, detta ramverk, de 6vergripande stéllda fragorna samt undersékningens syfte sa har
intervjumallen utformats. De understkande fragorna angdende anvandarmedverkan har pé sé vis kunnat
formuleras enligt foljande:

e Vad innebdr anvandarmedverkan i samband med inférandet av ett ERP-system?
0 Beskriv anvandarmedverkan?
0 Erfarenheter/projekt av anvdndarmedverkan?
o Aranvandarmedverkan en viktig del i era inforandemetoder av ert affirssystem?
e  Hur och med vilka hjalpmedel kan konsulter involvera anvandare i inférandet av ERP-system?
o0 Vilka metoder har ni for att tillgodose anvandarmedverkan i era inforandeprojekt?
o Vilka metoder anser du vara viktigast bland era metoder for att uppné en god
anvandarmedverkan?
o | vilket skede av inférandet av ert affarssystem anser du att man ska borja tanka pé
anvandarmedverkan (val-konfigurering-implementation-bruk/anvandning)?
e Varfor bér man ha anvandarmedverkan i samband med inférandet av ett ERP-system?
o Vilka allménna behov anser du att anvandarna har for att de ska kunna medverka i ett
inforande av ett affarssystem?
o Vilka krav kan anvéndarna stélla for att tillgodose dessa behov i era projekt?
e Kan anviandarmedverkan ses som en kritisk framgangsfaktor i samband med ERP-system?
o Vad kan anvandarmedverkan fa for paverkan/effekter i samband med ett inférande av ert
affarssystem?
0 Anser du att anvandarmedverkan dr en god eller dalig grund foér anvandaracceptans?
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0 Kan du ge exempel pa ndgra mindre lyckade inforandeprojekt av ert affarssystem?

0 Anser du att anvandarmedverkan kan ha haft paverkan/effekten av att detta/dessa projekt
har varit mindre lyckat?

0 Kan du ge ndgra exempel pa inforandeprojekt av affarssystem dar anvandarna inte bor
involveras?

I samband med den forsta 6vergripande fragan far de intervjuade konsulterna beskriva deras syn och egna
erfarenheter av anvandarmedverkan samt anvandarmedverkans relevans i deras inférandeprojekt. Detta ger
en definition av anvandarmedverkan samt pdvisar om anvandarmedverkan har ndgon relevans i deras
arbetssatt. Den andra Gvergripande fragan gar djupare in p& hur konsulterna arbetar med
anvandarmedverkan i deras inforandeprojekt. Den tredje évergripande fragan d&mnar ta reda pa varfor
konsulterna anser att anvandarmedverkan bor finnas med i ett inférandeprojekt. Har far konsulterna
beskriva, genom sina erfarenheter, vilka behov och krav som anvéndarna ofta kommer med i samband med
anvandarmedverkan. Den sista och fjarde évergripande fragan dmnar underséka om konsulterna anser att
anvandarmedverkan &r en kritisk framgangsfaktor i deras inforandeprojekt.

Ovriga fragor kompletterar sambanden mellan konsulters bakgrund och erfarenheter, affarssystemet som de
arbetar med samt vilka inférandemetoder i inforandeprojekten de arbetar med. Dessa fragor kommer dels
att vara ett stod i de semistrukturerade intervjuer som kommer att utforas, dels i analysen dé jag vill relatera
anvandarmedverkan till de dvriga variablerna i det konceptuella ramverket.

2.1.4. Semistrukturerade intervjuer

Fordelen med semistrukturerade intervjuer ar att om det fanns belagg for mer djupgaende diskussioner
inom vissa fragor s& gavs det utrymme for detta (Yin 2003). Detta resulterar i ett rikt material och med flera
nyanser. Intervjuerna blir en dialog dér intervjuobjektet kan fortydliga och forstarka sina asikter och
erfarenheter och dar han eller hon kan vaxla mellan helhet och delar. Denna dialog har férstarkts genom att
jag som intervjuare har stallt foljdfragor sdsom hur, vem, varfor, var och nar i den man det har behévts.

Nackdelen med semistrukturerade intervjuer ar att man lattare tappar den roda traden i intervjun. Dels
genom att man av misstag kan leda in intervjupersonen pa vissa foljdfragor som till slut tappade sin
relevans i &mnet och dels genom att man av misstag kan leda in intervjupersonen pa vissa svar. Detta kunde
undvikas genom att gora intervjumallen sa strukturerad som méjligt, men att det 4nda kan gavs utrymme
for diskussioner. Dessutom genomfordes dven traning av intervjuteknik pa en testperson (Bryman, 1997).

2.1.5. Urval av intervjupersonerna

Som tidigare namnts sé& har jag utfort en fallstudie pa ett féretag som levererar och implementerar ERP-
system. Foretaget arbetar idag med ett antal olika projekt dar de implementerar sitt affarssystem ute hos
olika kunder. Foretaget gav mig tva kontaktpersoner som fungerade dels som bollplank gallande mitt
undersdkningssyfte, dels som resursfordelare genom att tilldela mig konsulter som kunde tankas vara
lampliga intervjuobjekt i min undersdkning. Dessa konsulter har olika betydande roller i fallféretagets olika
inforandeprojekt och kan darfor ses som experter géllande fallforetagets inférandeprojekt och ERP-system.
De ingdr i inforandeprojekt med arbetsuppgifter som exempelvis att konfigurera och testa ERP-systemet
mot kundens verksamhet.

Intervjupersonerna som deltog i intervjuerna bestod av en konsultchef, tre projektledare, tva
verksamhetskonsulter och en utbildningskonsult. De arbetar samtliga mot olika kunders verksamheter och
har darfor en stor relevans i min undersokning. De har en daglig kontakt med anvandarrepresentanter fran
kundsidan och arbetar oftast parallellt med dessa.

Varje intervjuad konsult kommer att benamnas med en pseudonym da deras riktiga namn halls anonyma.
Skaélet till anonymiteten forklaras i avsnitt 2.3. Namnen har slumpvis valts ut. Konsulterna presenteras
enligt foljande:

Bo har en civilekonom examen och har jobbat i foretaget i tre &r. Han tillhor en konsultavdelning som har
till uppgift att implementera foretagets affarssystem dar han har en roll som projektledare i de uppdrag han
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atar sig. Han namner tre olika projekt dar han har varit verksam som just projektledare under den tid som
han har varit anstalld hos foretaget. Han har &ven tidigare erfarenheter som projektledare inom
affarssystemsomradet och har da suttit i liknande projekt. Han tillagger dven att han har erfarenheter i
liknande projekt men da fran kundsidan sett.

Tomas har en tre rig dataeckonomisk kandidatexamen. Han har varit anstalld i féretaget i fyra och ett halvt
ar och har idag titeln som senior konsult inom det funktionella designarbetet dar han med hjalp av kundens
krav designar och anpassar det affarssystem som féretaget séljer. Mycket av hans dagliga arbete gar ut pa
att halla workshops mot kunder samt kravspecificering av kundens krav. Han har tidigare erfarenheter som
teknisk konsult dar han utvecklade anpassningar mot affarssystem med hjélp av olika tekniska verktyg. Han
har dessutom varit anstalld med liknande arbetsuppgifter pé ett annat konsultbolag innan han tog den
anstéllning han har idag.

Stina ndmner att hon har en akademisk ADB-utbildning och har &ven studerat vissa delar inom juridik och
medicin. Hon har idag en titel som konsultchef pa fallforetaget, dar hon ansvarar for en grupp konsulter
inom de ekonomiska delarna av affarssystemsmodulerna. Hon &r dven projektagare for pagaende
implementeringar av affarssystem hos olika kunder. Detta innebdr att hon har ett ansvar dver
resurstillsattning i form av konsulttjanster.

Hon har tidigare jobbat i fyra & som projektledare pd samma foretag dar hon bland annat har drivit flera
inférandeprojekt. Dessa projekt beskriver hon som stora, internationella och hdgriskaktiga projekt. Hon har
aven andra erfarenheter sedan tidigare d hon har jobbat som projektledare for traditionellt utvecklade
system.

Jonas har en systemvetenskaplig utbildning och har &ven en examen som civilekonom. Hans nuvarande
titel ar senior principal consultant vilket innebér att han arbetar som applikationsspecialist p& vissa moduler
inom foretagets affarssystem. Han jobbar &ven med projektuppféljning och projektledning vilket han har
gjort i sex ar, dvs. sen han blev anstélld pé foretaget. Han har dessutom tidigare arbetat med att utveckla
traditionella system innan han tog anstallning pa fallforetaget.

Lisa ar utbildad civilekonom med inriktning pa redovisning och ekonomistyrning och hon tog examen
1987. Hon har varit anstalld pa foretaget i sex &r. Hon har titeln principal consultant, vilket innebar att hon
har liknande arbetsuppgifter som Tomas. Hon har en del erfarenheter av inférandeprojekt av det
affarssystem som hon jobbar med idag. Hon har dessutom sedan tidigare erfarenheter som projektledare
eller delprojektledare i inféranden av andra affarssystem ur ett kundperspektiv sett da hon har varit med
och drivit projekt frdn kundsidan.

Kerstin ar utbildad humanist och har examen i sprék sdsom engelska och tyska. Hennes titel ar senior
konsult och jobbar med en produkt som ser 6ver affarsprocesser och ser till att det tas fram
rutinbeskrivningar, processbeskrivningar och uthildningsmaterial for slutanvandare. Hon har varit anstalld
pé foretaget i drygt sex ar. Hon har under hela sin anstallning fokuserat pa utbildning av slutanvandare samt
dokumentering av processer hos stora kunder. Hon har tidigare arbetat med inféranden av andra
standardsystem som exempelvis Microsoftprodukter.

Bengt har en civilingenjorutbildning inom maskinteknik och har en egen konsultfirma dér han bland annat
jobbar pé& uppdrag som projektledare av det tidigare namnda foretaget. Han har tidigare varit anstalld i
fallforetaget dar han har fatt en rad olika projekterfarenheter. Han har i flertalet av dessa haft ett uppdrag
som projektledare men har dven haft en roll som analytiker vid tva olika tillfallen dar man har stétt pa svéra
fragestallningar i samband med driftstart av fallforetagets affarssystem.

2.1.6. Intervjuernas genomforande

I samband med intervjuerna genomforande sé skickades en e-post ut till respektive konsult. Denna e-post
skickades ut tva veckor innan sjélva intervjutillfallet. Syftet med e-post var att ge en kort presentation av
vilka omréaden intervjun skulle behandla. Respondenterna kunde darfor forbereda sig i god tid pa amnet
som behandlades i intervjun.
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Intervjuerna utfordes darefter dels pa foretagets kontor och dels ute hos en av foretagets kunder pé en
Overenskommen tidpunkt. Intervjuerna varierade tidsmassigt mellan 45-60 minuter. Fér att respondenten
skulle kanna sig s avslappnad som majligt s& foregicks varje intervju av en kort diskussion om amnet samt
en presentation av syftet med min undersokning. Intervjufragorna spelades darefter in med hjalp av en
diktafon med respondentens godkéannande (Yin 2003). Med hjalp av diktafonen s& kunde jag pé sa vis 6ka
fokuseringen p& min roll som intervjuare. Jag kunde darmed lattare folja respondentens resonemang vilket
gjorde det lattare for mig att folja upp respondentens svar samt att stélla fordjupande fragor da detta
behovdes.

Efter att diktafonen sattes igang sa fick intervjupersonerna berétta om sin bakgrund vad galler deras titlar,
utbildningar, erfarenhetstid inom affarssystemsinféranden samt arbetsuppgifter inom de olika projekten.
Darefter gick fragorna mer in pa de projektmetoder som intervjupersonerna och fallforetaget arbetar med.
Projektmetodfragorna fordjupade sig sen inom anvandarmedverkan och intervjupersonernas beskrivning pa
samt deras erfarenheter av anvandarmedverkan.

2.2. Analys

Nar val varje intervju var utford sa tog jag god tid pd mig att transkribera den insamlade. Detta ar oftast ett
omfattande och tidskravande arbete (Yin, 2003). Innan analysen kan pabérjas sd maste all radata ha blivit
bearbetad. Denna databearbetning genomférdes genom att jag forst transkriberade varje intervju ord for ord
till ren radata. Detta gjorde att spraket kunde bli lite konstigt. Darfor fordes, i de fall dar det behovdes, dven
stodanteckningar vid sidan om. Transkriberingen resulterade i totalt 49 sidor radata (se exempel 2.1).

Sa en utbildningsinsats ar alltid att foredra tidigt i ett projekt s& man vet vad
det & man kommer att halla pd med.

Exempel 2.1. Utdrag ur transkriberingen av radata.

Jamfor detta exempel med foljande exempel (se exempel 2.2), som &r ett utdrag ur kapitlet Empiri. Detta
exempel visar hur det ovan transkriberade data kan se ut i rapporten:

En utbildningsinsats ar alltid att foredra i ett tidigt skede i ett projekt. Detta fér
anvandardeltagarna att kénna sig starkta i rollen som projektdeltagare.

Exempel 2.2. Utdrag ur avsnitt 4.2. Redovisning av data i uppsatsen.

Dérefter skedde en sprakredigering av data samtidigt som jag har askadliggjorde, dvs. organiserade,
komprimerade och kombinerade, data for att underlétta arbetet med att analysera samt att dra slutsatser.
Detta genomfdrdes genom att en kategorisering av svaren utformades. Denna kategorisering av svar bestod
i att sammanstalla de svar jag fatt under olika svarskategoriseringar sasom:

e Vad ar anvandarmedverkan?

e Varfor ska anvandarna medverka?

e Vem ar anvandarna som ska medverka?

e  Nar ska anvandarna medverka?

e Hur arbetar man med anvandarmedverkan?

e Problem i samband med anvandarmedverkan?

Nar val transkriberingarna var utforda sa tog jag god tid pd mig att sammanstalla den insamlade data for att
pé sé vis reducera mina data, eller som Miles & Huberman (1994) uttrycker sig kondensera eller destillera
data pd ett strukturerat satt. Detta var viktigt dd sammanstallningen av data i denna fas kan ge “data-
overload” och detta i sin tur kan leda till felaktiga antaganden (Miles och Huberman 1994). Datareduktion
ar en av de tre viktiga aktiviteter som Miles och Huberman (1994) anser bor finnas i en analys av data. De
andra tva aktiviteterna ar att 4skadliggora och sammanstélla data samt att verifiera och dra slutsatser av
sammanstalld data. Oversikten dver intervjuerna i kapitel 4 &r ett resultat av dessa aktiviteter (se avsnitt
4.4).
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Aktiviteten att verifiera och dra slutsatser utifran sammanstalld data uppenbarar sig enligt Miles och
Huberman (1994) redan i borjan av datainsamlingen dé forskaren efterhand bestammer sig for vilken data
som ar relevant. Men de menar aven att det &r viktigt att inte dra nagra forhastade slutsatser. Under tiden dé
jag bearbetade mina data kunde jag dels se ett monster i hur vissa svar liknade varandra, dels vilka poénger
som kom att ha stor betydelse i min analys.

2.3. Etik

De punkter som jag ansag vara av stor relevans géllande etiska fragor har jag behandlat i detta avsnitt.
Dessa var med bakgrund av Miles & Huberman (1994) viktiga da det kunde uppsté problem ur olika
perspektiv.

Jag hade naturligtvis férankrat min fragestallning med foretagets ledning da detta méste vara ett intressant
amne att behandla sett ur deras perspektiv. De ville ocksa se ett eget intresse i det amne som min
undersdkning berdrde utfordes.

Eftersom jag sjalv har varit anstalld pa detta foretag under tre érs tid sé kan detta vara av relevans att nsmna
vad galler min egen objektivitet. Det fanns dock ett intresse hos foretaget att jag som forskare har kunnat
hjalpa dem med att kartldgga hur foretaget arbetar med anvandare. Min objektivitet kan darfor alltid
ifrdgasattas. Men jag ser aven en fordel i att jag som fore detta anstalld har haft lattare att hitta relevanta
kallor for min datainsamling, sdsom ratt kontaktpersoner.

Eftersom jag gjorde en undersokning som resulterar i en officiell handling s& var jag tvungen att ur ett
etiskt perspektiv inte skriva nagot som direkt pa nagot satt kunde skada foretaget och/eller de konsulter som
jag har anvant mig av i min undersékning. Om jag i ndgon man skulle beskriva ngot som kunde anses vara
en brist i deras arbetssatt med anvéndare, sa skulle detta kunna anvandas som motargument hos en av
foretagets konkurrenter. FoOr att konsulterna skulle kunna prata fritt om foretagets arbetsmetoder, dvs.
fordelar och nackdelar, s& har jag valt att halla bade foretagets och intervjupersonernas namn anonyma.
Detta budskap namndes i samband med varje intervju for att konsulterna pa sa satt skulle kanna sig mer
bekvama. Detta paverkar ocksa validiteten och reliabiliteten av data i positiv mening.

Eftersom denna undersokning inte innefattade ndgon testverksamhet av de resultat som den medfort sa
kunde jag inte bortse fran att resultatet kan anvandas pa ett felaktigt satt. Men min forhoppning var att
arbetet med analys av de data, som jag har erhallit och sammanstallt genom ovan namnda metoder, skulle
ha en betydande och riktig relevans i problemstéllningen.

2.4, Kvalité och kallkritik

2.4.1. Validitet

En viktig faktor gédllande validiteten var att jag tog h&nsyn till utstickande data och behandlade denna som
lika viktig som monstervisande data. Darfor ansag jag att korrekt atergivning av data fran konsulterna var
speciellt viktig i detta avseende. Detta har speciellt beaktats genom att jag vid flera tillfallen har valt citera
de konsulter som jag har intervjuat.

2.4.2. Reliabilitet

For att fa reliabilitet i data s& kontrollerade jag mina intervjufrégor tillsammans med min handledare och en
annan elev pa informatiken. P4 sé vis fick jag andras perspektiv pa mina fragor for att enligt Miles &
Huberman (1994) kunna minska subjektiviteten i dem. Detta var aven till hjalp for att fa klart stallda fragor.

Jag kommer alltsd inte att vanda mig till anvandare i min undersékning. Jag anser namligen att det skulle
kunna finnas tva sidor av min fragestallning, dvs. anvandares perspektiv och konsulters perspektiv. D& min
undersokning grundar sig i en fallstudie av ett foretag som levererar affarssystem sa &mnar jag undersoka
fragestallningen utifran konsulternas definitioner och erfarenheter av anvandaremedverkan. De erfarenheter
som dessa konsulter har i inforandeprojekt och som ar av relevans i min undersokning kommer fran manga
ars arbete av inférandeprojekt. Min forhoppning var darfor att resultatet av min undersokning skulle bli ett
allmangiltigt arbete gallande anvandarmedverkan i samband med inférandet av ERP-system. Det ramverk
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som har utvecklats skulle darfér kunna anvéndas dven i andra undersdkningar dar anvéandarmedverkan
diskuteras i relation till ERP-system.

2.4.3. Primardata

Primardatat i min undersokning bestar av intervjuer av olika personer som har erfarenheter och perspektiv
av inférande av affarssystem. Anledningen att jag valde att intervjua konsulter &r att de har en néra kontakt
med kunden och dess blivande anvandare. De for en nara dialog med kravstéllarna under inférandet av
ERP-system.

2.5. sjalvkritik

Jag har stallt hypotesen att anvandarmedverkan bor vara en kritisk framgangsfaktor gallande inférandet av
ERP-system. Detta har dels paverkat utformandet av mitt ramverk samt hur mina intervjufragor har
formulerats. Detta kan pa satt och vis ses som en brist i min undersokning men féljer helt undersokningens
hypotes. Vad som kunde ha géatt snett med detta utformande av frgor och ramverk &r att resultatet av denna
undersokning inte hade visat att anvandarmedverkan &r en kritisk framgangsfaktor i samband med
inférandet av ERP-system. Intervjufragorna kunde allts ha formulerats som mer neutrala for att dven tillata
ett negativt svar.
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3. Litteratur

Det finns manga definitioner och kategoriseringar av Informationssystem (1S). Hedman (2003) skriver att
ett IS &r ett natverk som integrerar alla delar av en organisation. Han fortsatter med att sédga att manga
informationssystem idag kallas for Enterprise System eller ERP-system. Det finns ingen skillnad i hur data
behandlas i ERP-system eller IS. Den stora skillnaden mellan ERP-system och IS &r emellertid att ERP-
system har utvecklats av speciella affarssystemsleverantorer. | foljande kapitel kommer de olika koncepten
att utvecklas i det ramverk som har definierats i kapitel 2 (se figur2.1). Dessa koncept &r ERP,
inférandeprojekt och anvandarmedverkan.

3.1 ERP

Den initiala malsattningen med ett ERP-system &r att integrera alla avdelningar och funktioner i en
foretagsverksamhet i ett och samma datasystem. Detta system ska kunna bistad med alla foretagsamheter
som behovs. Alter (2002) skrev féljande om detta datasystem:

Imagine that an integrated information system could serve a similar function by encompassing the entire
firm’s major transaction processing systems within an integrated database. This would provide a consistent,
readily accessible repository of information used in business processes such as purchasing, inventory control,
manufacturing, sales, delivery, billing, accounts receivable, and personnel. Achieving this degree of
integration is the idealized goal of enterprise systems, firm-wide information systems that serve as a
common, integrated information infrastructure for basic business processes (s.215).

Enterprise Resource Planning (ERP) system beskrivs huvudsakligen dels som en fardigutvecklad produkt i
form av mjukvara for datorer, dels som en utvecklingsmalsattning for att kartlagga processer och data i en
verksamhet till en integrerad struktur. Dels som ett nyckelelement for en infrastruktur som utg6r en 16sning
i en linjeorganisations verksamhet (Klaus, Rosemann och Gable, 2000).

3.1.1. ERP-system — mjukvara

Négra ledande leverantdrer av ERP-system ar SAP, J. D. Edwards, Computer Associates, Peoplesoft och
Oracle (Turban, 2002). Dessa leverantorer har enligt Alter (2002) analyserat grundlaggande
affarsprocesser, som exempelvis purchasing och accounting, inom manga foretag vilket har lett till att de
utvecklat databasstrukturer som inforlivar variationer av de processer de har funnit. Dessa leverantorer har i
sin tur utvecklat olika nischer kring deras ERP-system. Systemen bestar darfor av olika funktioner fran
leverantor till leverantdr. Men i stora drag tillhandahaller ett ERP-system ett enkelt anvandargranssnitt som
tar hand om alla rutiner och aktiviteter som kravs i en affarsverksamhet. Umble et al (2003) har
sammanstéllt olika omraden, sé kallade moduler, som ett ERP-system kan tillhandahalla. Jag har
sammanstallt dessa omraden i en figur som ska forestalla ERP-system som en fardigutvecklad produkt (se
figur 3.1).

10
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ERP-system artifact

Financials Human Resources Operations and Logistics
Account receivable and payable Human resource time accounting  Inventory management
Asset accounting Payroll Materials management
Cash management and forecasting Personnel planning Plant maintenance
Cost-element and cost-center accounting  Travel expenses Production planning
Executive information system Project management
Financial consolidation Sales and Marketing Purchasing

General ledger Order management Quality management
Product-cost accounting Pricing Routing management
Profitability analysis Sales management Shipping

Profit-center accounting Sales planning Vendor evaluation
Standard and period-related costing

Figur 3.1. ERP-system artefakt med olika funktionsomréden (Umble et al, 2003 5.243).

Turban (2002) ger ett exempel pa nér en order erhélls. DA tillater mjukvaran en omedelbar atkomst till
lagerhallning, produktdata, kundens kredithistoria och annan viktig information i denna process. Detta
mojliggor 6kad produktivitet och en 6kad kundtillfredsstallelse.

3.1.2. ERP-system — kartlagga processer och data

Enligt Borell & Hedman (2000) sé ligger attraktionen i ett ERP-system i att organisationerna har forstatt
vardet av integrationen av affarsprocesser saval som integreringen av administration och operationella
processer. Forutom de tva ovan redan namnda fordelar s& namner Borell & Hedman (2000)
affarsprocessforbattringar, integrationer mellan affarsenheter, realtidsatkomst av data och information,
standardisering av foretagets affarsprocesser, 6kad flexibilitet, optimering av lagerhallning, minskat
dubbelarbete, affarstillvaxt, forbattring av order-to-cash tid, konkurrenskraftig positioneringsférmaga,
implementation av gemensam service, forbattrad time- to-market cyklar och forbattrad produkt kvalite.

Men hallhaken &r att organisationerna maste anpassa sina affarsprocesser efter de inbaddade eller
standardiserade afférsprocesser som den fardigutvecklade teknologin ERP erbjuder (Borell & Hedman,
2000). Dessa standardiserade affarsprocesser representerar begreppet best practice som férvantas generera
organisatoriska forandringar. Man kan saga att best practice utgor ett satt att utfora sina affarsprocesser pa
ett av affarssystemsleverantdren beprévat och utvecklat sétt att skéta affarer. Detta medfor att inforandet av
ERP-system handlar mer om att valja ett fardigt system &n att bygga ett (Scott och Vessey, 2000). |
samband med detta ndmner Scott och Vessey (2000) &ven att ERP-system resulterar i fordndringar i en
verksamhet som vill infora ett sddant system. Verksamheten kommer att behéva forandra sina
afférsprocesser och sin organisatoriska struktur. Dessutom kommer verksamheten att behéva kunskapen att
inféra och hantera ett ERP-system.

Att infora ett ERP-system i en verksamhet skiljer sig fran att infora ett egenutvecklat system pa den
grunden att man har ett fardigt koncept (best practice). Man behdver darfor inte lika mycket
anvandarmedverkan i samband med inforandet av ett ERP-system. Att utveckla ett eget system kraver mer
av anvandarnas engagemang for att kartldgga, designa och dokumentera processerna i det egna systemet
(Borell och Hedman, 2002). Men &ven ett ERP-system maste konfigureras och anpassas efter
verksamhetens olika krav, se kap 3.2.

11



Anvandarmedverkan — en kritisk framg&ngsfaktor for ERP?
Magnus Hagg

3.1.3. Konceptet ERP

Detta medfor att konceptet ERP-system kan utvecklas i det konceptuella ramverket (se figur 3.2). ERP-
system kan alltsa ségas vara en mjukvara med moduler som stddjer olika affirsomraden i en verksamhet.
Dessa moduler har utvecklats med hjalp av konceptet best practice som jag har ndmnt ovan.

ERP-system

Best practice

Mjukvara
Financials
Human Resources
Sales and Marketing
Operations and Logistics

Figur 3.2. Konceptuellt ramverk — ERP-system.

3.2 Kritiska framgangsfaktorer

I samband med att inféra ett ERP-system sa har en del forskning kring kritiska framgangsfaktorer och
risker vuxit fram. (Umble et al 2003) Dessa kritiska faktorer ligger till grund for att ett inférande av
exempelvis ett ERP-system kan ses som framgéngsrikt. Enligt Robey et al (2002) sa har tidigare studier i
amnet kritiska framgéngsfaktorer tenderat att definiera framgangar i terminologier kring 4amnena
projektstyrning eller affarsfordelar i samband med ERP-system. Jag har i mina studier valt &mnet
projektstyrning eftersom det &r har man involverar anvandarna. Robey et al (2002) ndmner terminologier
sdsom att mota projekttidsramar, att halla budgetramar samt att erhélla ett harmoniskt forhéllande mellan de
olika projektdeltagarna i samband med &mnet projektstyrning. Projektstyrning kan ses som en forutséttning
for att affarsfordelar ska kunna uppnés. Detta kan forklaras med att ett ERP-system forst méste inféras med
hjalp av ett inforandeprojekt for att sedan kunna generera de affarsfordelar som man onskar uppna med
systemet. (ibid.) Det namndes tidigare i inledningen av denna uppsats att en kritisk framgéngsfaktor kan ses
som en faktor som paverkar utnyttjandet av ett ERP-system i en organisation (Hedman, 2003). Hedman
(2003) menar att det finns faktorer som paverkar hur ett mottagande och utnyttjandet av ERP-systemet blir
i den mottagande verksamheten. Manga ERP projekt misslyckas med att hantera dessa faktorer for att
uppna den framgang med inférandet. Darfor anses dessa faktorer vara kritiska for hur framgangsrikt
inférandet av ett ERP-system blir. Robey et al (2002) ger 3 exempel pé faktorer som historiskt sett kan
associeras med hur framgéngsrikt ett inforandeprojekt kommer att bli:

e projektstyrning,
o effektivt projektteam med heltidsengagerade verksamhetskunniga och IT-kunniga personer samt
e engagemang hos mottagarorganisationen.

De tva forsta faktorerna kommer att utvecklas under avsnittet Inforandeprojekt med ERP-system. Har har
jag valt att speciellt belysa projektmetodologi som en del i hur ett inférandeprojekt kan styras for att i ett
senare skede av denna uppsats knyta an detta till olika aktiviteter i anvandarmedverkan. Dérefter utvecklas
faktorn projektteam som belyser vilka deltagare ett projektteam kan besta av. En viktig faktor i samband
med projektteamet & kommunikationen mellan de olika deltagarna i projektet. Detta beskrivs ocksa under
avsnittet Inforandeprojekt med ERP-system.

Den tredje faktorn kan ses som hur anvéndarna engageras och involveras i inférandeprojektet. Detta
utvecklas under avsnittet Anvandarmedverkan.
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3.3. Inférandeprojekt med ERP-system

Med dessa forandringar av affarsprocesser och organisationsstrukturer (Scott och Vessey, 2000) s& kommer
ocksé den verksamhet, som implementerar ett ERP-system, att behtva bade tekniska och processrelaterade
fardigheter och kompetens i att implementera och hantera detta system. Detta ar en forutsattning eftersom
inforandet av ERP-system inte &r nagot billigt eller riskfritt projekt. Detta illustreras med hjalp av den
enkelriktade pilen mellan koncepten ERP-system och inférandeprojekt. Att infora ett ERP-system i en
organisation kraver ett inforandeprojekt. Ett inforandeprojekt kraver som tidigare namnts en
projektmetodologi, ett projektteam samt kommunikation (se figur 3.3). Under hela inférandet bor
kommunikation uppratthallas mellan de olika deltagarna i inforandeprojektet.

Inférandeprojekt

Projektmetodologi

Projektteam

Kommunikation

Figur 3.3. Konceptuellt ramverk — Inférandeprojekt.

Dessa kritiska framgéangsfaktorer tillsammans kan ses som faktorer for hur ett inforandeprojekt lyckas i ett
inférande av ERP-system (Robey, Ross och Boudreau, 2002).

Robey, Ross och Boudreau (2002) menar ocksa att mycket av forskningen kring ERP-system kretsar kring
att forklara hur forandringar uppstar, utvecklas och minskar under inférandeprocessen. Man beskriver
inforandeprocessen som en forutfattad sekvens av inférandestadier, en s& kallad projektmetodologi. Flera
olika projektmetodologier har utvecklats genom tiderna dér en av dem mest kénda &r livscykelmodellen.
Darfor valdes denna metodologi som en utgangspunkt for att beskriva vad en projektmetodologi bestar i.

3.3.1. Projektmetodologi och Livscykelmodellen

Projektmetodologin ska i detta resonemang tolkas som en generell bild 6ver hur en projektmetodologi kan
se ut. George (2000) sager att det inte finns ndgon universell modell som representerar alla nyckelvariabler
och relationer i detta &mne, men att det ndrmsta man kan komma en universell modell &r systems
development life cycle (SDLC). Men han belyser samtidigt att det finns lika manga olika versioner av
livscykler i detta @mne som det finns personer som skriver om det. Nar Preece, Sharp och Rogers (2002)
skriver om livscykelmodeller s& ndamner de att en livscykelmodell ar férenklad version av verkligheten.
Den &r menad som en abstraktion d&r endast den mangden detaljer som behdvs for att uppgiften ska l6sas,
dvs. att vélja, konfigurera, implementera samt anvanda ett affarssystem, ar de detaljer som bor inkluderas i
denna modell. Detta medfor att den organisation som vill anvénda sig av livscykelmodellen méste lagga till
de detaljer som specificerar denna organisations miljoé och kultur.

Jag har intentionen att beskriva lite om en livscykelmodell som Hedman (2003) anvént sig av i sitt
resonemang i samband med SDLC. Denna livscykelmodell &r enkel och 6verskadlig vilket gor att den pa
ett generellt satt l4tt kan jamforas med andra. Denna modell beskriver processen for inférandet av ERP-
system i anvéndarorganisationen. Hedman (2003) kallar denna modell Enterprise Systems Life Cycle
(ESLC) och den fokuserar péa processerna i inférandet av ERP-system i anvandarorganisationen. Jag har
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tankt belysa de olika faserna i ESLC, da detta kommer att visa de olika tankbara aktiviteterna som utévas
under inférandet av ERP-system.

ESLC modellen bestér enligt Hedman (2003) av fyra olika faser, namligen: val av system, konfigurering av
systemet, implementering av systemet samt anvandning och hantering av systemet (se figur 3.4). Var och
en av dessa fyra faser kan innehélla iterationer. Men de kan ocksa finnas iterationer mellan faserna.
Hedman (2003) ger exempel pa detta da han skriver att under fasen val av system s& kan flera system
utvarderas tills dess att ett system &r valt. Ett annat exempel pa iterationer mellan de olika faserna ar att
fasen delar av implementationen av systemet misslyckas och att man da konfigurerar om dessa delar.

/ oo \

Konfigurering Anvéndar- [ Anvandning och bruk
organisation

N

Figur 3.4. Livscykeln i anvandarorganisationer (Hedman, 2003 s 9).

Den forsta fasen ar enligt denna modell val av ERP-system da denna fas beskriver aktiviteterna bakom
anskaffning av ett ERP-system. Den forsta aktiviteten bestdr i att identifiera problemen som kan I6sas med
inférandet av ett ERP-system. Nasta aktivitet r att specificera behoven som ska hjélpa att analysera och
vardera olika I6sningar mot varandra. Sjalva aktiviteten anskaffning av ett ERP-system involverar att ta ett
beslut om vilket ERP-system som bist passar in pa de behov som verksamheten har identifierat.

Den andra fasen enligt den ovan ndmnda livscykeln &r konfigurering av ERP-system. Hedman (2003)
beskriver fasen konfigureringen genom att innefatta varje aktivitet fran anskaffningen till sjélva
implementationen. Aktiviteter sdsom finansiering av projektet, vilket inkluderar finansiella och interna
resurser, samt styrning av projektet ar centrala i denna fas. Men dven aktiviteter sésom anpassning och
konfigurering av ERP-system innefattas hér. (Borell och Hedman, 2000; Brehm, Heinzl och Markus, 2001,
m.fl.) Huvudaktérerna i denna fas ar oftast externa konsulter som har kunskaper och erfarenheter kring
implementationer av ett specifikt ERP-system. Men i denna fas agerar ocksa interna superanvandare som
har kunskapen om hur verksamheten i den berdrda anvandarorganisationen fungerar. Detta kan ses som en
del av anvandarmedverkan vilket kommer att beréras mer i avsnittet Anvandarmedverkan i de olika
projektfaserna.

Konfigureringen ar en av de fundamentala uppgifterna i inférandeprocessen och kan vara mycket besvérlig.
(Hedman, 2003) Konfigureringen kan ta flera ar att genomfora i internationella foretag. Misstag under
konfigureringsfasen kan leda till funktionella fel i systemet eller att systemet inte uppfyller affarskraven.

Den tredje fasen av livscykeln &r implementeringen av ERP-system. Denna fas innefattar enligt Hedman
(2003) aktiviteter sdsom teknisk installation av ERP-systemet, testning av ERP-systemet, utbildning av
anvéndare och spridning av systemet i anvandarorganisationen. Hedman (2003) beskriver
implementeringar av ERP-system som svéra och komplexa processer. Denna fas ar ofta under paverkan av
foretagskulturen, relationer mellan stakeholders som exempelvis kundens verksamhet, implementerings
partners, konsulter samt implementeringsstrategin, dvs. inférandemetoden.

Hedman (2003) menar det ar viktigt att pApeka att man har liten uppmarksamhet mot anvandarens roll och
om de bor eller inte bér medverka under faserna konfiguration och implementering. Hedman (2003)
fortsatter med att detta kan tolkas som om ERP-system ar s komplexa att anvandare inte kan medverka pa
grund av tidsrestriktioner och brist pa kunskap i systemet. Hedman (2003) namner &ven att i traditionella
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Information Systems Development (ISD) ar anvandarmedverkan en kritisk framgéngsfaktor men i samband
med ERP-implementeringar namns de inte.

Den fjérde fasen av livscykeln i anvandarorganisationen ar enligt Hedman (2003) anvandning och bruk av
ERP-system. Denna fas involverar anvandandet och administrationen av systemet tills dess att systemet
laggs ner och ar ersatt av en annan I6sning. Denna fas kan dven inkludera implementering av ny
funktionalitet inklusive integrationer med andra informationssystem, exempelvis datawarehouse, Customer
Relationship Management-system, SCM-system och elektronisk handel.

3.3.2. Projektteam

Men utan ett valbalanserat projektteam s& kan man inte fa istand en effektiv kommunikation vilket i sin tur
gor att projektmetodologin inte heller fungerar. Ett projektteam kan variera i antal deltagare och i
komplexitet (Alter, 2002). Umble et al (2003) menar att projektteam i samband med inforandet av ERP-
system bor bestd av kunniga méanniskor som har valts ut for sina fardigheter, erfarenheter, rykte och
flexibilitet. De menar dven att de flesta av dessa méanniskor bor vara fortrogna med beslutsfattande
auktoritet. Men vem ska ingé i projektteamet och vilka roller har de olika personerna i teamet?

Skok och Legge (2002) har i samband med traditionell systemutveckling delat upp dessa personer i
foljande fyra kategorier:

projektledning
utvecklare
konsulter
anvandare.

Projektledningen ansvarar oftast for att skapa projektplaner, projektbudget samt att resurstilldela projektet
(Umble, Haft och Umble, 2003).

Konsulter har oftast erfarenheter fran flera inférandeprojekt i samband med ett specifikt IS. Dessa personer
ar som tidigare namnts verksamhetskunniga manniskor som viljs ut till ett projekt p& grund av sina
fardigheter, erfarenheter, rykte och flexibilitet (Umble et al 2003). Konsulterna far oftast komma upp med
idéer for 16sningar mot kundens verksamhet (Skok och Legge 2002).

Utvecklare &r de som realiserar idéerna, dvs. utvecklar 1S, som konsulterna tillsammans med kunden har
kommit 6verens om (Skok och Legge 2002). Utvecklarna ar oftast ocksa konsulter men med en teknisk
inriktning.

Anvandarna &r sjalvklart de som kommer att anvénda sig av de olika funktionerna i det driftsatta IS.
Preece, Sharp och Rogers (2002) namner &ven uttrycket stakeholder och menar pa att en stakeholder ar en
manniska eller en organisation som kommer att bli berdrd av systemet som inférs och som har en direkt
eller indirekt paverkan pa systemets behov eller krav. Preece, Sharp och Rogers (2002) definierar
anvéandare som manniskor som interagerar direkt mot produkten for att 16sa en uppgift. Austin, Cotteleer
och Escalle (2001) menar att ett heltidsengagemang fréan anvandarsidan bor hallas som en norm dé det ar
dessa individer som kommer att paverka och definiera verksamhetens framtida affarsprocesser.

Interaktionen mellan de ovan ndmnda aktdrerna &r en viktig del i inférandeprojektet. Hagerfors (1999) ser
bland annat att det behdvs en "vi”- kansla i projektteamet. Hon menar att ett antal personer kan placeras
tillsammans och bli tillsagda att utfora vissa arbetsuppgifter som ett team. Men man bildar inte ett team pa
kommando. Detta team méste véaxa fram i samspel mellan de inblandade méanniskorna.

Hon fortsatter med att systemdesigners, i detta fall konsulter och utvecklare, har kunskaper om
systemdesigntekniker, datorer, program och programmering medan anvandare har kunskaper om det egna
arbetet och den egna organisationen. Kunskaper som kan bidra till en 6ppen kommunikation och effektivt
teamarbete saknas dock ofta.
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3.3.3. Kommunikation

I samband med traditionell systemutveckling s& har anvandare och systemdesigners olika kunskaper vilket
medfor att de ar beroende av varandra. Hagerfors (1999) skriver att systemdesigner och anvéndare i
inforandeprojektet maste kunna prata med varandra och dessutom forsta vad den andra menar. Hon
fortsatter med att kommunikationssvarigheter och brister i forstaelse mellan olika personer och grupper i
projektet maste tas pa allvar. Om en systemdesigner jobbar pa utan att ta hansyn till eller ens
uppmarksamma att deltagare pratar forbi varandra &r det troligt att kvaliteten av designarbetet paverkas i
negativ riktning.

Hégerfors (1999) menar att kommunikation handlar om samldrande, vilket i sin tur handlar om att l&ra sig
att arbeta bra tillsammans med andra och lara av och om varandra, dvs. att kunna kommunicera 6ppet,
lyssna aktivt, observera kanslor i teamet och anvanda kunskaperna for att halla stamningen god,
malinriktad samt effektivitetsinriktad. Detta kan relateras till vad Robey et al (2002) skrev om att erhélla en
harmonisk atmosfar mellan de olika projektdeltagarna. Hon tillagger att samlérande &r en férutsattning for
participativ design (se avsnitt 3.3.1). Men kommunikation ar ocksa grunden till samverkan. Utan
kommunikationen skulle ménniskan inte kunna vara en del av en gemenskap eller kunna samarbeta. Vi
kommunicerar tankar, idéer, kanslor, relationer, roller, &sikter, varderingar, normer, status, gillande,
ogillande, intresse osv. Via kommunikation formedlas aven information, kunskap och grund fér handlingar.

Det finns olika kommunikationskanaler som ger olika rika signaler i budskapen. Via telefon kan vi héra
varandra och pa sa vis uppfatta en del av de rika signaler som terfinns i ansikte mot ansikte. Men
kommunikation via e-post och brev ger oss fa sddana signaler.

Igenom hela livscykeln i inférandeprojektet &r kommunikationen mellan de olika projektdeltagarna viktig
(Héagerfors 1999). Detta kan dels ske genom aktiviteter som workshoppar, formella och informella méten,
lobbying och informationsmdten. Dels genom telefonsamtal, e-post, informationsblad och andra dokument
(Preece, Sharp och Rogers 2002) (se avsnitt 3.4).

3.3.4. Konceptet Inférandeprojekt

Parr, Shanks och Darke (1999) forklarar i en artikel att framgangsfaktorer kan vara vilseledande d& man
ignorerar forhallandena sinsemellan faktorerna samt den organisatoriska och kulturella situationen.

Hégerfors (1999) ser ett sammanhang mellan systemdesign, projektmetodik och gruppklimat.
Gruppklimatet paverkas & andra sidan av kommunikationen och hur projektteamet ser ut. Med Parr, Shanks
och Darkes (1999) och Hagerfors (1999) resonemang kan variabeln inférandeprojekt i det konceptuella
nitverket utvecklas ytterligare (se figur 3.5). Inférandeprojektet kan sigas innehalla de kritiska
framgangsfaktorerna projektmetodologi, kommunikation och projektteam.

Projektmetodologin kan exempelvis besté av livscykelmodellen som i detta exempel. Kommunikationen
bestar i av olika informationskanaler och/eller aktiviteter, som exempelvis workshoppar,
informationsmoten, telefonsamtal, informationsblad osv. Vidare finns det 4 olika kategorier av stakeholders
som delvariabler under variabeln projektteam.
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Inforandeprojekt
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Figur 3.5. Konceptuellt ramverk — inforandeprojekt med delvariabler.

Men vilka kriterier finns det for anvandarna att paverka systemets behov eller krav och vilka ar dessa
anvandare som ska engageras i inférandeprojektet?

3.4, Anvandarmedverkan

Preece, Sharp och Rogers (2002) definierar anvédndare som manniskor som interagerar direkt mot
produkten for att 16sa en uppgift. Men det finns &ven andra manniskor i organisationen som kan definieras
som anvandare, ndmligen de som styr och leder anvéndare, de som testar systemet och de som fattar det
forvarvande beslutet. (Preece et al, 2002) De namner att en av de viktigaste kategorierna av anvandare ar de
som frekvent gor hands-on i systemet, dvs. de som anvénder systemet for att utfora sina dagliga
arbetsuppgifter.

Att infora ett affarssystem for att forbattra anvéndarnas arbetsrutiner och arbetsuppgifter medfor
forandringar for att évervinna trogheten att utféra saker pa nuvarande satt (Alter, 2002).
Huvudkomponenterna for att dvervinna denna troghet &r medverkan och engagemang bland deltagare och
dess ledning genom inférandeprojektet. En lag niva av anvindarmedverkan och anvandarengagemang
kommer troligtvis att resultera i att affarssystemet aldrig kommer att uppna sin fulla potential eller att
alltsammans kommer att fallera. Participativ design &r just en sddan metod som stravar efter att involvera
anvandare till att medverka i design- eller konfigurationsfasen i samband med inférandet av IS. Hagerfors
(1999) definierar participativ design som en metod dar méanniskorna, eller anvéndarna, som ska anvénda
systemet medverkar i designprocessen.

3.4.1. Participativ design
Preece, Sharp och Rogers (2002) skriver féljande angéende participativ design:

In the past, developers would often talk to managers or to “proxy-users,” i.e., people who role-played as
users, when eliciting requirements. But the best way to ensure that development continues to take users’
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activities into account is to involve users throughout. In this way, developers can gain a better understanding
of their needs and their goals, leading to a more appropriate, more useable product (s. 280).

I samband med citatet namns &ven att det dven finns tva andra aspekter i varfér man ska involvera
anvandare, ndmligen expectation management och ownership.

Expectation management &r en viktig process da man vill forsakra sig om att anvandarnas asikt och
forvantan av den nya produkten ar realistisk (Preece, Sharp och Rogers, 2002). Avsikten med expectation
management ar att forsakra sig om att det inte finns nagra 6verraskningar nar produkten anlander. Om
anvandarna kanner sig bedragna i férhallandet till utstallda 16ften som inte forverkligats s& kommer detta
att fa konsekvenser i form av motstand och forkastelse av produkten. Preece, Sharp och Rogers (2002)
menar att expectation management &r viktigt d@ man forsoker introducera ett nytt mjukvarusystem i en
organisation. Marknadsforingen av en ny produkt i organisationen bér vara noggrann att inte framstélla
produkten utdver vad det egentligen &r (ibid.).

Preece, Sharp och Rogers (2002) menar &ven att ownership &r en god grund foér anvandarmedverkan.
Anvindare som ar involverade och kénner att de har bidragit med nagot till en produkts utveckling far en
storre kansla utav dgande av produkten och blir pa sé vis mer mottagliga nar produkten lanseras.

Hagerfors (1999) ser ocksa participatory design som en samlarandeprocess for bade konsulter, utvecklare
och framforallt anvandare. Under denna larandeprocess modifieras, revideras och debatteras olika
l6sningsforslag, synsétt och problemuppfattningar som uppdagas med hjalp av workshoppar, formella och
informella méten. Genom att involvera anvandare igenom utvecklingen av system sa far de se och lara
vilka mojligheter som foljer med produkten och vilka mojligheter som saknas redan i ett tidigt skede. De
blir aven lattare for dem att forstd hur det kommer att pdverka deras jobb och vad de kan forvénta sig géra
med produkten. Anviandarna kan &ven da bidra med en del av utvecklingen och férstaelsen och se varfor
systemet fungerar som det gor.

Just samlérandekompetens &r ett viktigt komplement for att projektteam som arbetar med participativ
design ska fa stod och verktyg for de arbetsuppgifter som handlar om sammanhallning, trivsel, entusiasm
och kreativitet. Hagerfors (1999) menar aven att anvandarmedverkan ger en god effekt, dvs. att
arbetsmiljon, trivseln, kvaliteten pa systemet och effektiviteten forbattras nar anvandarna har kunskaper
och mojligheter att kunna paverka sin arbetssituation. Darfor ar det dven viktigt som Skok och Legge
(2002) ndmner att konsulterna 6verfor sin kunskap om ERP-systemet till de involverade anvéndarna.
Konsulter pad konsultfirmor och ERP-systemleverantérer har en mojlighet att anvinda sig av secondhand-
erfarenheter i kommande projekt, s& kallade referenser, for att pa s vis slippa uppfinna hjulet igen (Scott
och Vessey, 2000). Men det &r lika viktigt att anvéndarna dverfor sin kunskap om hur deras organisation
ser ut till konsulterna. (Hagerfors, 1999) Detta kan &ven enligt Hagerfors (1999) medverka till att starka vi-
kéanslan i projektteamet, vilket kan vara ett problem enligt Skok och Legge (2002) da kommunikationen ar
dalig.

3.4.2. MDI

Manniska-datorinteraktion (MDI) omfattar enligt Gulliksen och Géransson (2002) alla aspekter av
betydelsen for interaktionen mellan manniskan och datorn. De fortsatter med att sdga att MDI bestar av fyra
olika huvudomraden, namligen:

e anvéndning och anvandningssammanhanget,
e manskliga egenskaper,

e datorn samt

e utvecklingsprocessen.

De menar att for pa ett bésta satt kunna utveckla ett interaktivt system s maste man lara kdnna anvandarna

som sedan ska arbeta med systemet. Faktorer som anvandarnas bakgrund, forméagor och begransningar
samt deras arbetsmiljo spelar stor roll i detta sasmmanhang. Vidare maste man ha kunskap i de
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utvecklingsverktyg och ramverk eller processer som ska vagleda utvecklingen fran bade projektledning,
konsulter, utvecklare och anvéndare.

Men for att anvandarmedverkan ska ge en god effekt for anvandbarheten s& maste ndgon av anvandarna ha
en bestallarkompetens. Denna bestallarkompetens kan enligt Gulliksen och Goéransson (2002) definieras
enligt foljande:

... formagan att planera, formulera, kommunicera och 6vervaka en systemupphandling och
systemutvecklingsprojekt utifran ett perspektiv som ser verksamheten i termer av aktivitetsniva och
utvecklingspotential. Anvandarnytta och anvandbarhet &r ett nddvandigt, men inte tillréckligt kriterium, for
en valmaende organisation med produktiva, effektiva och tillfredsstallda anvéndare (s 58-59).

Men det &r viktigt att forfattarna av kravspecifikationerna har kunskaper om hur anvéndarna ska kunna
arbeta i det nya systemet (Gulliksen och Géransson, 2002). De foresprékar dven nagot som de kallar
anvandarcentrerad design dar anvandarna aktivt ska involveras genom hela inférandeprocessen.
Anvindarna ska alltsd inte bara vara passiva och bara ges tillfalle att tycka till om fardiga I6sningar, utan
aktivt delta i att komma fram till olika losningsforslag. De tilldgger att anvandarcentrerad design ar nagot
som ska genomsyra hela systemets livscykel for att engagemanget ska resultera i att man kan forespraka det
nya systemet.

3.4.3. Anvandarmedverkan i de olika projektfaserna

Genom att fa nyckelpersoner frén anvandarorganisationen att bli involverade i ett inférandeprojekt sé kan
man reducera ett stort anvandarmotstand (Skok och Legge, 2002). Det &r ocksa viktigt att dessa
nyckelpersoner med sin kunskap halls kvar i projektet tills dess att det nya ERP-systemet ar forankrat i
anvandarorganisationen. Det &r viktigt att anvandarrepresentanter, som ar utsedda nyckelpersoner fran
anvandarorganisationen, involveras i ett tidigt skede da man utvarderar vilken leverantdr som har det bast
lampade ERP-systemet. Umble, Haft och Umble (2003) skriver att projektteamet som dessa nyckelpersoner
frdn anvandarsidan ingar i har ansvaret tillsammans med de andra projektmedlemmarna att i valfasen
identifiera mojligheter och funktioner som kravs for att mjukvaran, dvs. ERP-systemet, effektivt ska sttdja
verksamhetens funktionella omraden och generella foretagsvisioner. Dessa nyckelpersoner ska kunna
dokumentera sina nuvarande affarsprocesser och mappa dessa mot ERP-systemets best practice koncept.
Skok och Legge (2002) menar att i samband med valet av system sé finns det tre valalternativ for varje
ERP-system, ndmligen: acceptera ett ERP-system som det dr, acceptera ett ERP-system med forandringar
samt inte acceptera ett ERP-system. Det forsta valalternativet innebér att inga funktionella forandringar
kravs vid ett eventuellt inférande av det specifika ERP-systemet. Det andra valalternativet kréaver att
forandringar maste ske i samband med ett eventuellt inforande av det specifika ERP-systemet. Det sista
alternativet avféardar ett eventuellt inférande av det specifika ERP-systemet.

I samband med att man véljer att implementera ett specifikt ERP-system sa skriver Borell och Hedman
(2000) att affarssystemsleverantorer och konsultfirmor utvecklar sina egna projektmetoder. | samband med
detta ger Borell och Hedman (2000) exempel pa metodologier som baseras pd SDLC. De skriver foljande:

Of the over 1000 brand named information system methods and methodologies (Jayaratna, 1994) there are
very few for application software packages (Davis, 1988; Nilsson, 1991). However, ERP vendors and ERP
consulting firms support the implementation by providing designers and users with implementation methods,
such as AcceleratedSAP (ASAP) by SAP AG and Method R/3 by Andersen Consulting (s. 575).

Enligt Borell och Hedman (2000) s& ar en av de viktigaste processerna i dessa metoder framstéllandet av
kravspecifikationer. Rosemann (2001) kallar denna process for Configuration Management och inkluderar
forverkligandet och utvecklingen av anpassningar av systemet, dvs. fasen for konfigurering. Arinze och
Anandarajan (2003) namner ocksa i samband med inféranden av ERP-system att information frén
anvandarna och dess organisation om kraven pa olika nivéer av funktionalitet ar en av de viktigaste
processerna i inférandet. Men de ndmner ingenting om hur man bor ga tillvaga. Men Preece, Sharp och
Rogers (2002) skriver i samband med participativ design att det finns olika nivaer av anvandarmedverkan
som kan komma till anvandning for att styra anvandarna forvantningar och for att fa anvandarna att kanna
ett &gandeskap. De beskriver bland annat en sida av anvandarmedverkan, da anvandarna kontinuerligt halls
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informerade genom informationsblad och via andra kommunikationskanaler. Forutsatt att de inte kan
narvara vid en workshop och liknande handelser s& kan detta vara ett effektivt satt att styra anvandarnas
forvantningar och &gandeskap.

Ett problem i samband med framstéllandet av kravspecifikationer &r att alla anvéndare inte kan delta, dvs.
man féar begransa anvandarmedverkandet vid inforandet av ERP-system. Problemet &r att anvandarna oftast
ar valdigt manga samt att tiden inte skulle racka till i samband med detta, enligt Borell och Hedman (2000).
Preece, Sharp och Rogers (2002) menar ocksa att i en situation med hundratals anvandare sa ar det inte
mojligt att involvera alla anvandarna och da kan information via informationsblad och andra
kommunikationskanaler vara ett bra komplement. Det ar enligt Skok och Legge (2002) valdigt viktigt for
anvandarna som inte kan medverka i inférandet att f kontinuerlig information om vad som hander i
framtiden. Detta &r framforallt viktigt i sambandet att det utvecklas nya arbetsrutiner och roller med det nya
ERP-systemet.

Efter framstéllandet av kravspecifikationer sker en iterativ process av design, utveckling och testning av de
Onskade funktionaliteter som framstéllts i kravspecifikationerna (Scott och Vessey, 2000). Den iterativa
processen beskrivs som en trial-and-error process for att hitta konfigurationsfel. Men detta kréver att man
har ett projektteam som kan f& bukt med konfigurationsproblemen. Darfor bidrar kunden med
nyckelpersoner som ska ingd i projektteamet och tillsammans med konsulterna bidra med sin
verksamhetsexpertis (Robey, Ross och Boudreau, 2002). Dessa sa kallade karnteam av nyckelpersoner
bestér av respekterade affars- och teknikkunniga personer. Konsulterna bor alltsa ocksa halla en viss
expertisniva vad galler det tekniska kunnandet kring ERP-systemet samt hur kunden ska kunna anamma
detta koncept som ska inforas i verksamheten.

I samband med implementationsfasen utférs anvandarutbildning. Utbildningen av anvéndare ar enligt
manga andra undersokningar valdigt viktigt i ERP-inforanden (Robey et al., 2002, Umble et al., 2003, Scott
och Vessey, 2000). | samband med anvandaruthildning s& ger Skok och Legge (2002) ett exempel pa hur
superanvandare (de utsedda nyckelpersonerna som ingar i projektet) fick utbildning i det nya ERP-systemet
genom conference room pilots och diskussioner tillsammans med konsulterna, som jag fortséttningsvis
kommer att kalla workshops. | samband med dessa workshoppar s& namner Umble, Haft och Umble (2003)
att man redan har framstéller utbildningsmaterial och anvandarinstruktioner i vissa projekt.
Superanvéandarna kan i sin tur med hjalp av detta utbildningsmaterial komma att utbilda slutanvéndarna,
dvs. de som kommer att anvanda systemet i framtiden. Fordelen med detta tillvagagangssatt ar att nar
anvandarna val har blivit utbildade, s& kommer dessa att sitta sida-vid-sida om superanvandarna i sina
framtida arbetsuppgifter vilket ocksa kan komma att reducera anvandarmotstandet. Detta kan enligt Skok
och Legge (2002) forbattra kommunikationen mellan uthildare och anvandare. Men de papekar ocksa att
det &r viktigt att dessa superanvandare har hog kunskap om funktionerna kring deras avdelning.

3.4.4. Konceptet Anvandarmedverkan

Det konceptuella ramverk som kan formuleras i samband med hjélp av den litteratur som redovisats i detta
avsnitt askadliggors nedan (se figur 3.6). | denna figur har begreppen participatory design och MDI vévts
in, vilka framst knyts samman med traditionell systemutveckling 1S. Men det & med hjalp av detta ramverk
som jag kommer att préva min empiriska undersokning for att se om anvandarmedverkan bor finnas med i
ett ramverk for ERP-system ocksa. Att infora ett ERP-system medfor att man behdver ett inférandeprojekt.
Darav har pilen mellan koncepten ERP-system och infoérandeprojekt definierats. Ett ERP-system &r
beroende av konceptet inférandeprojekt. Den dubbelriktade pilen mellan koncepten anvandarmedverkan
och inforandeprojekt visar sambandet mellan dessa koncept da man infor ett IS i en organisation.
Inférandeprojektet &r beroende av konceptet anvandarmedverkan samtidigt som anvéndarmedverkan &r
beroende av projektmetodologi, kommunikation och projektteam.
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Figur 3.6. Konceptuellt ramverk for anvandarmedverkan i ERP-system
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4. Empirisk undersokning

Jag kommer nedan att redogdra éversiktligt for de svar som jag har fatt fran respektive konsult i samband
med intervjuerna. D4 svaren &r av avvikande karaktir s& kommer jag att g& in mer detaljerat pa dessa.

4.1. Inférandeprojekt med ERP-system

Foretaget har utvecklat en metod speciellt avsedd for inférandet av sitt eget affarssystem. Eftersom
samtliga intervjuade konsulter arbetar med inférandet av detta affarssystem och denna metod sd kommer
jag att redovisa svaren gemensamt for vad det har haft att ssga om denna metod.

Konsulterna som arbetar med inférandet av denna leverantdrs affarssystem anvander sig av en
egenutvecklad metod som jag kommer att kalla applikationsmetoden (AM). AM bestar av ett antal
processer fran kravdefinition och designarbete till test och forvaltning. Enligt Stina och Jonas sd ar AM en
traditionell sa kallad vattenfallsmetod med faserna analys, design, utveckling, driftsattning och produktion.
Stina beskriver faserna i stora drag dar analys (den forsta fasen) bestar i att du tittar p& verksamhetens krav,
dvs. pa hur de mappar vilka gap som finns mellan standardsystemet och verksamhetens krav. Utifran det tar
konsulterna sedan en diskussion med anviandarrepresentanterna ifran kunden, dvs. om man ska &ndra
specifika arbetsrutiner, affarsprocesser i foretaget eller om man ska anpassa systemet.

I designfas och utvecklingsfasen (den andra respektive tredje fasen) framstélls mer detaljerade
beskrivningar éver de anpassningar och integrationer som ska goras, samt den exakta konfigureringen av
standardsystemet i form av parameterséttningar. | denna fas utfors dven olika tester i form av enhetstester,
lanktester, systemtester, systemintegrationstester.

Nér man s gar 6ver i driftsattningsfasen (den fjarde fasen) s utfors acceptanstester. Har konverterar man
aven data och genomfor uthildningar av anvandare. Nar alla dessa delar &r genomforda sa produktionssatter
man det nya systemet vilket &r den femte och slutliga fasen.

AM bestar ocksa, enligt Tomas, av dokumentmallar och stdd for styrning av projektledningsaktiviteter
tidsplaner, riskbeddmningar, change requests. Det finns olika dokument som beskriver de olika
processtegen i arbetet och som man tar hjélp av for att dokumentera det fortldpande arbetet.

Det ndmns dven att workshoppar, kundens grundkrav och olika tester ligger som underlag for att verifiera
I6sningar innan de gér till byggnation. Verifieringen genomfars genom seminarier.

Kravspecifikationerna framstélls under designfasen och detta &r en iterativ process under hela denna fas.
Testmetodiken kommer efter att kravspecifikationerna och byggandet &r Kklart i olika steg. Enhetstest och
systemtest utfors av leverantdrens eget funktionella team. Darefter gar det konfigurerade systemet vidare
till integrationstest. Nar integrationstesterna ar utfrda s& utfor man systemtester igen dar man inkluderar
integrationstesterna. Sist kommer ett anvandaracceptanstestférfarande dar kunden ska godkénna leveransen
av affarssystemet. Dessa tester forutsatter att en eller flera provisoriska testmiljoer av ERP-systemet ar
utforda.

Det finns dven sa kallade granskningsméten under designfasen dar man gar igenom hela designen. Man gor
olika releaser med ett visst antal produkter/leverabler och for varje release ligger man pa nya leverabler
som man tycker saknas i samrad med kunden. Efter att varje release 4r avklarade s& produktionssétter man
denna. Sjélva utrullningsforfarandet i kundens egen organisation tar kunden sjalva hand om. Fem av de sju
intervjuade konsulterna anség att det finns for liten koppling mellan projektet och utrullningen. Den
metodologi som AM definierar for driftsattning och produktion handlar mer om installationer, tester,
support, releasehantering och tekniskt dverlamnande.

AM har pé senare tid utvecklats till ndgot som kallas fér AM for flows. I AM for flows arbetar man inte s&
mycket med processbeskrivningar av hur arbetsrutinerna har sett ut. Har bérjar man istéllet direkt med en
definitionsfas dar man i ett fardiguppsatt demosystem Iater anvandarna vara med och iterativt andra pa
systemet eller pa processerna. | AM for flows finns dven en byggfas, ifall man behéver bygga anpassningar,
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samt en driftsattningsfas. Den stora skillnaden mellan den traditionella AM och AM for flows &r att
anvandaren tidigare kommer i kontakt med systemet i AM for flows. Detta innebdr att anvandarna snabbare
kan bekanta sig med systemet, da det blir en viss upplarning och inférséljning redan fran starten av
projektet. Dock har man inte hunnit etablera AM for flows riktigt 4n, da det ar alldeles nytt.

De olika konsulterna namner olika saker eller delar som de anser saknas i AM. De flesta av konsulterna
forklarar att AM inte ger nagot stod for Change Management. De menar att det finns en alltfor liten
koppling mellan projektet och utrullningen av systemet. Men 3 andra sidan s sager Stina foljande i
samband med AM:

Det &r framforallt utvecklat for en leverantdr som oss eller som en partner att géra en systemimplementation
hos en kund. Men det finns ocksa delar kring change management, t ex att just forbereda den mottagande
organisationen for det nya systemet. Men AM d&r egentligen inte en metod for att genomfora
organisationsforandringar, en changeprocess i kundens foretag [...] i den mottagande organisationen. Dér
finns det andra metoder. Men annars &r den véldigt heltdckande och véldigt stor...

I samband med Change Management sé svarade Kerstin med att saga foljande:

Vi &r ju en leverantor utav affarssystem, vi &r ju inte leverantorer utav change management, och dar brister
vi. Vi fokuserar pa tekniken, vi levererar det har systemet...

Tre av konsulterna namner aven att det i AM inte ges ndgot bra stdd for interaktionen med kundernas
anvandare. Tomas ndmner i samband med detta foljande:

Nar man borjade arbeta har som konsult och fick AM som verktyg i handerna sa tyckte jag att det saknades
stod for vissa aktiviteter som maste genomforas sdsom att kartlagga en kunds krav, dvs. hur workshoppar
man fram ett 16sningsforslag. Workshopplan saknas alltsa. Det far man sjalv bygga upp med hjalp av
erfarenheter.

Tomas, Lisa och Kerstin menar aven att AM saknar stdd for mjuka delarna sdsom kommunikation,
beteende, konfliktldsande etc.

Bengt ansag 4ven att det saknades ett bra stod for integrationer och dess komplexa affarsprocesser. Han
menade att varje projekt &r oftast unikt och darfor krévs det ett verktyg for att ta hand om dessa komplexa
kopplingar.

Den enda konsulten som skiljde sig fran mangden vad gallde vilken metod hon eller han arbetade med var
Kerstin. Hon anvénde istéllet ett verktyg eller metod som jag kommer att kalla Tutorial. Hon beskrev
Tutorial enligt foljande:

... den metoden gér ju ut pa att se till vid en implementation att man tar hansyn till slutanvandare som maste
lara sig systemet. Men inte bara ldra sig systemet utan &ven att foretaget ska se dver sina processer,
sammanstalla material for ett gemensamt arbetssatt. | Sverige har man kommit ganska langt anda med
processtankandet. Det &r ju inte alltid man ser 6ver processerna, men framforallt att ta fram
slutanvandarutbildning och ta fram material till det.

Detta verktyg eller metod &r egentligen ingen inférandemetod. Det kan beskrivas som en aktivitet slutandan
av infoérandet av detta ERP-system. Det ar ndr systemet &r fardigkonstruerat och fardigtestat som
utbildningsmaterial framstalls med hjalp av detta verktyg. Man kan med hjélp av Tutorial publicera tva
former av manualer. Dessa former ar rollbeskrivande manualer och processbeskrivande manualer. Dessa
manualer kan goras tillgéngliga online, dvs. som en hjalpfunktion ndr anvandarna arbetar i systemet.
Tutorial-metoden finns till for att tillgodose slutanvandarens krav pa uthildning.

4.2. Anvandarmedverkan vid inférandet av ERP

Enligt Bo sa ar anvandarmedverkan en framgangsfaktor for ett projekt d man har tillgang till kunniga och
beslutsstarka anvandare. Det kravs d anvéandare som kan se vad man vill uppné med systemet och som
&ven har funderat lite kring mdjligheterna med systemet. Hon eller han bor &ven ha kunskap om de
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befintliga lésningarna. Dessa anvandare ska kunna fungera som bollplank nar man kommer in pé
fragestallningar pd losningsnivé. Men de maste ha ett helhetsperspektiv och kunna se hela processfloden.
De maste fristallas for att kunna finnas tillgéangliga under hela projektet s& att man langsiktigt kan se
medverkan. De maste jobba losningsorienterat och inte problemorienterat och de méste vara motiverade for
sin uppgift

Han beréattar dven att nyckeln till en effektiv inforandeprocess ar att man maste narma sig fran bada hall,
dvs. i relationen leverantdr — anvéndare. Man upplever ofta en ”vi” och “dom” relation, men en
framgangsfaktor &r att man snabbt inser i projektteamet att man har ett gemensamt mal. Man maste alltsa
komma forbi “vi” och *dom’ stadiet. Han ndmner nagra aktiviteter for att 6vervinna detta stadium:

e att utforma vissa referenspersoner som kan tala for att vi ar i den har utvecklingen under nagon
strukturerad form,

e att man forankrar projektet i toppen av kundorganisationen samt

e att man kryddar med négon form av referens och ndgon gemensamhetshéjande aktivitet.

En sak som &r viktigt i ett 1angt projekt ar att det behgvs ett standigt informationsfléde fran
inforandeprojektet till anvandarna. Darfor ar det ocksa viktigt att hitta olika sétt att formedla informationen.
Han ger exempel pé aktiviteter eller informationskanaler sdsom interntidningar, webbsidor, interna
marknadsforare, informationsméten. Dessa aktiviteter eller informationskanaler ansvarar ménga ganger
kunden for. Det ar samtidigt viktigt att man inte blaser upp forvantningarna om systemet alldeles for
mycket. Det maste finnas en realism samtidigt som anvandarna maste kunna se det positiva med systemet.
Utbildning ar ocksa viktigt som informationskanaler. Genom att ge mojligheter att titta pa systemet s tidigt
som mojligt s& hanterar man forvantningar pa ett battre satt. Man kan dessutom bygga upp och publicera ett
verktyg for att visa anvandarna hur de ska anvanda systemet via webben och via helpdesk. Detta starker
aven deltagandet och skapar en viss efterfragan av det nya systemet.

Han éterkopplar till bollplanket och pépekar att detta sker speciellt inom designfasen och testfaserna. |
dessa faser maste man verifiera att 16sningen verkligen behdvs. Det ar bra om de anvandare som har varit
involverade under inférandefaserna far fértroende och en betydande roll under utrullningen. P4 sé vis
atervinner man den kunskapen de besitter. Dessa anvandare kallas superanvandare. Om man atervinner
denna kunskap s& kan man lindra forandringen och motstandet hos slutanvandarna. Detta géller speciellt i
ett stort anvandarkollektiv. De kan da fungera som ett lokalt stod for slutanvandarna. Det ar viktigt att man
binder upp dessa representanter langsiktigt samt att linjeorganisationen frigor tid for dem att medverka i
projektet. Han beréttar:

Minst halvtid att kunna &gna sig at projektet och att det finns kontinuitet, dvs. att samma personer finns med
under hela inférandet.

Utbildningen kan ocksa ses som en slags anvandarmedverkan. | denna process borde man se
superanvandarna som utbildare av produkterna s att de kan férmedla budskapet och informationen pa ett
sadant satt att slutanvandarna béttre forstar. Kick-off ar ocksa ett stt att Gvervinna "vi” och “dom” kanslan.
Alla aktiviteter som ar framjande for det sociala ar bra men det finns samtidigt risk att de som &r i behov av
sadana aktiviteter inte kommer med.

Tomas sager foljande angaende vilka anvandare som ska medverka:

... representanter fran kundens sida som sitter i en linjebefattning och arbetar med de processer som vi ska
paverka och det &r oerhort viktigt att vi far med dem pé banan och far dem till att ingé i varat team och att vi
pé sa vis har samma mal.

Han namner dven att det bor vara representanter fran dem som utnyttjar systemet som involveras i
inférandeprojektet. Det 4r bade superanvéndare, slutanvandare samt nagon form av projektledare eller
teamleader som sammanhaller kundens representanter som inte nodvandigtvis behdver sitta i nagon
linjebefattning.
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Det ar &ven viktigt att man skapar en gemensam "vi”’-kansla i projektteamet, dvs. nyckeln till ett
framgangsrikt projekt ar att projektdeltagarna arbetar tillsammans. Faran att bedriva workshoppar som
konsult &r d& man staller sig framme vid en tavla och visar upp systemet och séger att sé har ska det bli. P4
sd vis uppkommer risken med att det blir ”vi”’ och “dom”. Man far en helt annan framgang i projektet om
anvandarrepresentanterna sitter aktivt och arbetar med systemet, dvs. att de uthildas och far kunskap om
hur man anvénder sig av systemet och att man egentligen far dem till att beskriva vad de vill uppnd med det
nya systemet. Initialt sd ar det dven viktigt att de har fatt tillracklig information om varfér de deltar i
projektet och vad syftet med systemet &r, dvs. att de ser nyttan med det. Denna information kan bland annat
ges i samband med en kick-off. Han beréattar dven att en kick-off kan hjalpa till att skapa en lagkénsla i
projektet, dar man traffas under mer sociala sammanhang och dar man tar avsteg fran det rent
proffesionella arbetet, s& kallad teambuilding. Resultatet av detta ar projektdeltagarna kan arbeta i en mer
avslappnad milj6. Han séger foljande:

Ju béttre du lar kénna deltagarna desto battre blir det professionella arbetet upplever jag.

De maste givetvis ocksa veta vilken roll och funktion de har i projektet och varfor de sitter med i projektet,
dvs. att de exempelvis sitter pa en speciell kompetens. P3 detta sétt kanner han att man forebygger
motstandet fran anvandarna. Det ar i samband kravdokumentationen och designen som man skaffar
ambassadorer fran anvandarsidan. Han menar att workshopparna ar en viktig del for att knyta an hur man
ska gé vidare med ett krav och darmed en viktig utgangspunkt for att ga vidare med ett losningsforslag.

Han tror att det ar valdigt mycket mjuka faktorer som styr det, dvs. man maste fa kunden att inse att man ar
pé deras sida och att man stravar efter att fa ett s& bra system i drift hos dem. Det handlar alltsd mycket om
att kdnna av vilka man arbetar med och veta hur man ska tackla den eller lyssna av deras synpunkter. Har
de ett befintligt system som fyller deras behov bra i dagslaget sé vill det till att f4 dom att inse att &ven detta
"varat” system skulle kunna fungera for dem. Det galler da att vara lyhord for deras synpunkter.
Anvandarrepresentanterna bor givetvis kunna stélla krav pa leverantdrer att de har ratt kompetens och att de
har den erfarenhet som behdvs for att implementera ett system. Han tillagger att:

1 varsta fall, har du en anvandare som deltar och inte &r fortjust i det vi implementerar, och da blir oftast
resultatet att han tar med sig den kanslan ut till sin verksamhet. De blir ndgon form av superanvéndare
eftersom dom har varit med i ett tidigt skede och ofta far de en roll som utbildare d ocksa. Har de da en
negativ installning till det hela s ar det valdigt l4tt att det fortplantar sig... Har vi entusiastiska anvandare
som vidareférmedlar den entusiasmen s har vi jattemycket att vinna pa det.

Han fortsétter med att beratta att anvéndarrepresentanterna bor vara intresserade eller lyhdrda for
forandringar, da en forandring kommer att ske i och med att leverantoren blir inkopplad. Det &r viktigt att
de &r konstruktiva och aktiva samt att de ar problemlésare snarare &n problemformulerande for att kunna ta
diskussionerna vidare.

Det kan fortséttningsvis vara bra att involvera anvandarrepresentanter redan dé systemet visas i saljsyfte.
Det optimala blir sedan att man involverar dessa anvéandare till att delta i workshopparna dar de bor ha en
god forstaelse for systemet och kanske ha blivit initialt utbildade. En uthildningsinsats ar alltid att foredra i
ett tidigt skede i ett projekt. Detta far anvandardeltagarna att kinna sig stéirkta i rollen som projektdeltagare.
Workshopparna dr en av de viktigaste aktiviteterna i ett inférandeprojekt vad galler anvdndarmedverkan.
Men det sker ocksa en hel del informella moten och lobbying om exempelvis olika l6sningsalternativ. Han
anser aven att testerna kan ses som en slags anvandarmedverkan. Det ar att féredra att kunderna testar det
som kommer att levereras till dem i s& kallade anvandaracceptanstester. Anvandarna har en helt annan syn
pé systemet 4n vad konsulterna sjalva har, dvs. ofta blir konsulterna hemmablinda i systemet. Samtidigt ar
det forsent att forst i testfasen komma med synpunkter och havda att man inte har forstatt att det var sa det
var tankt. Kundrepresentanterna maste vara involverad i ett mycket tidigare skede av inférandeprojektet.

Anvindarna bor se nadgon form av vinst i inforandet av affarssystemet. Det ju inte sakert att den vinsten

visar sig for dem som individer i det dagliga arbetet. Men de méste fa en forstaelse for nyttan oavsett om
det paverkar dem direkt eller indirekt.
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Stina séger att det finns tvéa saker som ar jatteviktiga i alla projekt oavsett om det galler ett inférande av ett
affarssystem eller om det galler négot annat projekt. Det ena ar att man har tydligt agarskap hos kunden och
det andra dr att du har anvandarna inblandade. Hon tillagger att:

Oavsett vilken kontur du har i organisationen som vill inféra det har i ett projekt s& racker det inte med det
ena eller det andra. Du maste ha styrningen och majligheten att ge resurser i eskalerade fragor genom
systemagaren och du méste ha anvandarna med for att det &r de som kan verksamheten och det &r de som kan
stélla de detaljerade fragorna och kunna se till att det blir en implementation som praktiskt fungerar och som
blir mottagen. Har du med anvandarna i projekten sa far du ett helt annat mottagande.

Konsekvensen av detta menar hon ar att man fér istdnd en informell informationsspridning som forbereder
den mottagande organisationen med dem som inte &r involverade i projektet. Men det racker inte att bara ha
inkopsdirektoren med utan det basta ar att fa med exempelvis en inkdpare om du implementerar ett
inkdpssystem. Resurstilldelning &r viktigt i samband med anvandarmedverkan, dvs. att verksamheten frigér
ratt ménniskor och tillréckligt med tid for att dessa ska kunna delta i projekten. Det &r viktigt att dessa
representanter ska kunna vara med i projektet och lara sig det nya sattet att arbeta pd samt paverka detta
arbetssatt. Hon anser dven att det kravs en utbildning for att anvandarrepresentanterna ska kunna fa en
overgripande forstaelse och en detaljerad kunskap inom det omréde som man ska jobba med i
inforandeprojektet. Denna uthildning far de dels genom traditionell klassrumsutbildning och dels genom
det nédra kunskapsbytet som sker under workshopparna.

Initialt ndr man satter upp ett projekt sa behéver man gora en 6verblick dver vilka intressenter man har.
Den 6verblicken ger svar pd hur man behdver styra och resurstillsatta projekten. Anvandarrepresentationer
och kundrepresentationer far man ofta argumentera for och slass for nar man séljer in och startar upp
projekten. Men det &r ocksa viktigt att representanterna gillar teamarbete och gillar att samarbeta. De méste
ha en forméga att kommunicera bade mot sin egna i organisation samt forklara sina behov och krav till
leverantoren.

I de mest lyckade projekten sa ser man till att de anvandarrepresentanter som funnits med i projektet fran
start &ven anvands under utrullningarna och nar vl systemet har gétt i drift. Det ger en mycket storre
trygghet till alla anvandare att kunna véanda sig till en kollega och ta de forsta frigorna. Detta tar ocksa bort
en del anvandarfel s& att man far en rimlig belastning pa supporten av systemet efter driftsattning. Eftersom
affarssystemsleverantéren har flera erfarenheter av inférandeprojekt och kunden kanske inte har ndgon
erfarenhet alls sa har leverantéren metoderna och erfarenheterna med sig for att kunna fungera som stod till
inférandet. Men anvandarrepresentanterna maste kanna att de har en acceptans ifran sin organisation att
medverka i projektet samt att det &r en fordel for dem och for organisationen att man kan medverka i
projektet. Det &r viktigt att man frisatter tid for dem att delta i inférandeprojektet och att de senare &r
valkomna tillbaka som experter for det nya som kommer. Det &r dven viktigt att dessa representanter far en
évergripande utbildning i affarssystemet och projektarbetet i ett tidigt skede sé& de far en kénsla av vad som
forvéntas av dom i projektet.

Det 4r alltsd viktigt att ha med anvandarerepresentanter i workshopparna i samband med kravstallningen
fran kundsidan. Konsulterna kan systemet och det finns en best-practice for hur de ska konfigurera
systemet for olika typer av afférsprocesser. Men i slutdndan &r det kunden som kan sin egen verksamhet
och som méste ansvara for denna. Hon féredrar garna att konsulterna och anvandarrepresentanterna sitter
p& samma plats i projektet. Under designfasen dér anpassningar eller systemuppsattningar framstalls sa
behdvs inte samma tata kontakt med anvandarna. Men nagon slags kontakt bor du fortfarande ha. Det &r ju
under denna fas som anvandarrepresentanterna istéllet borjar jobba med forberedelser infér utbildningarna
med slutanvandarna och forberedelser for testningarna som ska géras fran kundens sida. Utbildningarna
utférs med fordel av superanvandarna. Det &r konsulterna som utbildar superanvandare, som i sin tur utfor
utbildningen av slutanvandarna. Genom att fa kunden att ta ansvar for de hér viktiga delarna, som
utbildning av slutanvéndare, acceptanstest, utrullningen av systemet samt konverteringsarbete och rensning
av data, betyder att de tar dgarskap 6ver det nya systemet. P& sa vis forbereder de sig och sin organisation
for det nya systemet. | stora projekt och stora organisationer har hon sjélv varit med om och sett
anvandandet av typen av information som nyhetsbrev, hemsidor, utskick, artiklar regelbundet i
interntidningar, informationstréffar, demonstrationer for nyckelpersoner ute i organisationen som en
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spridning av information till slutanvéndarna. Men hon ser dven utbildning och tester som en del i
anvandarmedverkan.

Det &r otroligt viktigt att kommunicera ut till anvandarna varfér man valjer att géra den hér
systemimplementationen, dvs.:

e Vad é&r det for nytta den ska ge i delar och i helhet?
o Varfor har man tagit beslutet att inféra projektet?

Den intervjuade konsulten tycker att det &r otroligt sjalvklart att alla ska ha samma forstaelse, bade for dem
som jobbar i projektet och utanfor, varfér man driver projektet samt vad man vill uppna med det.

Jonas menar att ratt manniskor och i ratt omfattning ar en viktig ingrediens nar han ténker pa
anvandarmedverkan, dvs. verksamhetskunniga anvandarrepresentanter. Han beskriver en erfarenhet:

| ett fall korde jag ett projekt dar kunden inte alls hade anstéllt de manniskor som skulle arbeta i systemet.
Dar vissa manniskor under projektets gang blev avskedade och andra blev nyanstéllda. Detta var ett kort
projekt p& 7 veckor. Under de 7 veckorna s& var det en helt annan samling manniskor som skulle anvénda
systemet 4n de som hade varit med och startat projektet. Sa dér ser jag som projektledare det svara jobbet i att
dvertyga kunden om att de méste ha med anvandarna.

Han fortsétter att beratta att de anvandarrepresentanter som kommer att ingd i ett projektteam maste fa
utbildning i det nya systemet tidigt for att kunna bekanta sig med det. Utbildningen av dessa
anvéandarerepresentanter sker dels i ren kursmiljo men &ven genom att sitta med i conference room pilot
tillsammans med konsulter.

Han séger att utbildningen &r ett av de viktigaste stegen dar de vill involvera anvandare. Han séger:

Det stér ju inte i metoderna vem som utfor utbildningen. Men vi har ofta anvént oss av att vi lar upp nagra
representanter hos kunden, sa kallade superanvandare. Sen vill man ju att de ska lara ut till slutanvandarna.
Det ger ju bade stérre fortroende och béttre férankring 4n om dom sjélva lar sig hur systemet ska anvandas.

Utbildningen ska ligga mycket nara driftstarten. | annat fall hinner slutanvéndarna glémma den kunskap
som de har fatt i samband med utbildningstillfallet. Men han fortsatter med att slutanvandarna ska
informeras kontinuerligt redan fran ett tidigt skede i infoérandeprojektet. Detta gors genom exempelvis
informationsmaten, nyhetsbrev och Intranétssidor. Det &r ju inte beskrivit i metoden hur man skickar e-post
eller hur man gér internwebbsidor ur detta &ndamal, utan det & mera en kommunikationskunskap som man
maste ha. Man kan nog kora metoden och misslyckas med de har sakerna ratt sa rejalt.

Referensgrupper ar ju ett satt att férankra anvandarna i inférandeprojektet. Dar kan man ta in cheferna,
personer som har erfarenheter av systemimplementationer samt andra intressegrupper ifran organisationen
for att tycka till om de I6sningar som projektgruppen har tagit fram. Detta &r ett sétt att politiskt férankra
forandringar i en stor organisation.

Han anser sig sjélv att vara lite konservativ, da han menar att anvandare inte tycker att man har fatt ett nytt
sétt att arbeta pa forran de har fatt en grundlaggande utbildning i de nya rutinerna. Det maste dven finnas ett
visst anvéndarstod efter driftstart. Man kan aldrig utbilda anvéndare till 100 % fran borjan utan det uppstar
alltid fragor efter driftstart.

Lisa ser representanter frn kundsidan som antingen &r insatt i den affarsprocess som implementeringen
berdr och/eller kan fungera som en beslutsfattare. Hon tillagger dven att vi i Sverige har en kultur dar
anvandarna har ratt att tycka mycket. Det finns flera anledningar till varfor man ska ha
anvandarmedverkan. Men framst méste det finnas kunskap om kundens processer i inforandeprojektet.
Men det méaste dven finnas ett incitament att forbattra dessa processer. Hon arbetar valdigt mycket
tillsammans med anvindare i workshoppar. Vad som &r bra da ar att det kommer olika deltagare fran olika
delar av organisationen om kunden &r geografiskt spridd. Det &r viktigt att fanga upp alla synpunkter och
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alla olika hanteringssatt i det fallet for att lattare kunna styra in anvéndarna i det standardsystem som vi
implementerar.

Anvandarrepresentanterna kan kanna ett behov att veta vad man ska géra och vilken roll man ska spela i
sjdlva workshoppandet. Darfor ar det viktigt att syftet och malsattningen &r given i detta sammanhang.
Anvandarrepresentanterna kommer méanga ganger resande fran olika delar av landet och de maste ha
avlastning frdn sina normala arbetsuppgifter.

Hon berattar att man mycket vl kan inleda perioden av workshoppar med en kick-off, dvs. man har méten,
informationstréffar och demonstrationer dér det dven delas ut informationsmaterial. | workshopparna sétts
det upp gemensamma mal for workshopdeltagarna, dvs. ni har den héar uppgiften och ert mal &r att lésa
denna. Det finns olika typer av workshoppar. Det finns valideringsworkshoppar, designworkshoppar och
verifieringsworkshoppar. | verifieringsworkshopparna ska man verifiera 16sningarna som diskuterats fram
under valideringsworkshopparna och designworkshopparna. Dessa workshoppar aterkommer under
upprepade tillfallen i projektlivscykeln. Dérefter foljer tester som hon anser ar en form av
anvandarmedverkan. Men dar ar konsulterna véldigt lite delaktiga. Det &r anvandarna som &r testpersoner
samt organisation som kan bidra med kunskap och stdd vad géller testerna. Hon tilldgger dock att vi i
Sverige har en foretagskultur som innebér att anvandarna ar med redan vid upphandling av system, dvs. att
man har kravstallare pa en ganska tidig niva.

Det ar inte alltid givet hos beslutsfattarna pa kundsidan att man méste utbilda ett antal manniskor, dvs.
anvandarna. Hon ger ett exempel pa en erfarenhet hon har fatt dar hon papekade for en chef pa kundsidan
att anvandarna behdver utbildas i de nya processerna. Men chefen svarade; “nd, men nu for tiden behover
val man inte utbilda... Det racker val med att far en lank till en hemsida och s& kan dom labba lite sjalva”.
Men har anvandarna inte fatt utbildning s& kanner de darmed inte sig inte ansvariga att delta i forandringen
Overhuvudtaget.

Kerstin tycker att det ska finnas anvéndarrepresentation med i sjalva inférandeprojektet. Det finns
workshoppar dar man gar igenom och fangar upp vad verksamheten behéver. Hon papekar samtidigt att det
ar lite farligt att fraga samtliga anvandare. Det &r oftast enstaka specifikt utvalda anvandare som kommer in
i projektet, dvs. anvandare som har god kunskap i hur deras processfléden ser ut.

Hon tycker att AM fokuserar pa att f& med projektmedlemmarna fran kundsidan for att fa dem att forsta
vad det & dom ska implementera. Detta sker i ett antal olika aktiviteter.

Hon menar att det ar viktigt med information till anvandarna pé ett tidigt stadium, dvs. vad, hur och varfor
olika saker hander i projektet och verksamheten. Vantar man med att informera anvandare sa blir det
betydligt svarare att f& dem att acceptera systemet. Hon anser dven att utbildning ar ett maste. Hon sager:

Mottot att de ska ratt utbildning i ratt tid och ratt méangd. Det &r ju ganska svart att genomfora med ratt tid.
Ratt mangd gar alltid.

Ratt tid ar ju valdigt beroende pa att tidsplanerna halls samt att det &r valdigt svart om manga som ska
utbildas samtidigt. Hon anser att i utbildningssammanhang &r det bra att man har fatt en traditionell
klassrumsutbildning med utbildningsmaterial som framtida referens samt att de har tillgang till en on-line
hjalp under tiden de sitter och arbetar i systemet. Hon séger:

De ska veta att de har bade livrem och hangslen den dag dom gar i drift.

Nar man infor ett nytt system, sa ar ju tanken att man ska gora arbetet lattare genom det nya systemet,
annars kan man lika bra behélla det gamla systemet. Darfor &r det viktigt att man pé ett tidigt stadium
forsoker g ut och kontinuerligt informera anvandarna vad det nya systemet kommer att leda till detta.
Konsekvensen av detta blir att anvandarna lattare tar till sig systemet. Men det dr dven viktigt att man
samtidigt klargor att alla problem inte kommer att 16sas med det nya systemet, dvs. att dven klargora de
negativa sidorna.
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Bengt namner att nar det géller sjalva uppsattningen och konfigureringen av ERP-systemet sa ar det av
hdgsta vikt att det finns en bra anvandarmedverkan for att modellera fram det framtida arbetssattet. Det gér
de tillsammans genom att formulera krav utav den input de far av anvandarrepresentanterna. Man stravar
da efter att formulera dessa krav pé en vad-nivan, dvs. vad kunden vill uppné. Det ar valdigt latt att komma
fel, dvs. att halka in pd hur man vill gora saker. Det &r alltsa valdigt viktigt att man haller det pa vad-niva
av skalet att det ar ett standardsystem man implementerar. Han menar dven att det ar véldigt viktigt att man
har verksamhetskunniga personer som anvandarrepresentanter. Representanterna far garna ha nagon form
av hog profil hos anvandarna, dvs. ndgon typ av roll och status i verksamheten. De bor alltsa vara en erkand
person som man kan lita pa och lyssna pa nar han eller hon sager saker. Denna person bor ocksd vara nagon
har mandat att fatta beslut.

Han fortsatter med:

... N&r man gar in i en workshopperiod d& man ska konfigurera upp systemet och sétta sjalva arbetsrutinerna,
sd gor man ofta detta systematiskt baserat p& de krav som finns. Har blir det ju lite av en kombination av
givande och tagande under det har arbetet dar man har idéer om vad man ska kunna gora. Personerna fran
leverantoren uppfattar forhoppningsvis da de har behoven och tillsammans sd modellerar man fram inom
ramen for standardsystemet hur man ska genomfdra en viss arbetsuppgift framéver, och &ven vilka
valparametrar som ska vara aktuella i varje arbetsmoment. Sen gar vi igenom alla dom har kraven bit for bit
och modellerar upp arbetet steg for steg. Man dokumenterar resultatet i form av anvandarrutinbeskrivningar
och annan form utav dokumentation som forklarar hur systemet ska anvandas i olika situationer. Ar det
enkelt att gora en atgard under en diskussion da kan man géra en mindre andring direkt on-line, dvs. under
sjalva motet. Men &r det en mer komplicerad parametersattning av systemet eller att det ar en fraga som man
inte kan losa direkt sa kan man ju g& hem och fundera ut l6sningar, sétta upp exempel. P& motet efter s&
verifierar man att den 16sning som man har kommit Gverens om ser ok ut, eller sa diskuterar man ytterligare
justeringar. Ar det ett férslag som laggs fram s& gar man igenom dom forslagen.

En viktig del i projektet &r att agarskapet for 16sningen gar fran leverantér till kundsidan s att
kundrepresentanterna ser l6sningen som sin losning. Det gor de inte alltid i bérjan dé det ar ett nytt system
och da leverantoren har valdigt mycket att saga till om hur arbetsuppgifter kommer att se ut framover. Det
géller att s& fort som majligt fa de har personerna aktiva och delaktiga. Detta medfér att dessa personer
kommer med sjalva i designarbetet dar de inte bara fungerar som kravstéllare och verifierare, utan att de
&ven bidrar med idéer till 16sningar. Detta medfor att det blir foretagets egen losning istéllet for
leverantdrens I6sning. Det ar en stor och viktig framgangsfaktor.

I samband med projektteamet sa beréttar han att han tycker att det &r viktigt att man har en val sammansatt
grupp som har tillrackligt mycket tid avsatt och som har rétt profil, osv. Representanterna bér komma in
valdigt tidigt och fa en initial utbildning. Darefter kan de stélla sina krav och bérja modelleringsarbetet. Det
&r darfor viktigt att de & med genom hela designen utav arbetsprocesserna, dvs. att man ar med och tar
fram anvéndardokumentation som ska anvéndas efter driftstart i verksamheten samt att man &r med och
arbetar med testfragor, utbildning utav anvandaren och i en roll i férvaltningen.

Det &r i huvudsaken i workshopparna dar man involverar anvandarrepresentanter i AM. Workshopparna
innefattar ett konferensrumsarbete med utvalt antal olika personer som normalt sétt varierar fran 1-2
personer fran leverantorssidan samt 1-15 personer fran kundsidan. Anvandarrepresentanterna ska vara
operativa, dvs. de ska sjélva kunna ta beslutet att en 16sning &r ok eller inte for att det ska bli en rimlig
framdrift i projektet.

Slutanvéandarna kommer forst in i ett senare skede i inférandeprojektet d projektet kommer in i
testaktiviteterna kring det fardigkonfigurerade systemet. Utbildning av slutanvéndare genomfors garna av
anvandarrepresentanterna som da har kunskap och expertis kring det nya systemet. Kontinuitet ar ett
nyckelbegrepp for att fa ett effektivt genomférande av systeminforandet. Med det menar han att man helst
inte ska byta ut anvandarrepresentanter som har varit med hela vagen fran start tills dess att systemet &r
driftsatt och i forvaltning. Man ska behalla denna personal sdvida det inte finns andra omstandigheter dé de
bor bytas ut. Han tillagger &ven:
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Men det ar Kklart att det ar viktigt att s& manga som méjligt s tidigt som méjligt far information om vad som
ar pa gang pa en lagom och relevant nivé. Detta kan genomféras veckobrev till manga personer som &r eller
kommer att vara paverkade av l6sningen, samt seminarier och rena systemdemonstrationer.

4.3. Anvandarmedverkan som kritisk framgangsfaktor

Bo menar att ju mer anvandarmedverkan desto stdrre ansvar k&nner de for systemet, dvs. de kénner att de
inte blir patvingade ndgot. Detta gérs genom de informationskanaler och aktiviteter som han har namnt
tidigare, dvs. interntidningar, webbsidor, interna marknadsforare och informationsmdten. Man maste alltsa
tidigt se att det finns ett vérde i denna lésning.

Tomas tycker att det &r en god grund till anvéndaracceptans och att det &r en nédvéndig grund for ett lyckat
projekt.

Stina skulle vilja uttrycka det som att det alltid &r av stort varde att ha anvandarna involverade. Men de
behdver en forsta initiering om varfor de ska delta i projektet och vad man vill uppnd med projektet.
Genom analysarbetet sa kan det inte finnas alltfér ménga personer i workshopparna. Det maste vara rimlig
bemanning sa att de behov som finns kan specificeras med en s liten skara beslutfattare som majligt.

Hon berattar foljande:

Jag var ute hos en kund for ett tag sen och da sa de att de hade haft jatteproblem och att deras organisation
inte gillade den hir implementationen med det nya systemet. Men nu sa skulle de inte kunna tanka sig att
vara utan det. Inte for négot i vérlden. S& det ar en fraga om kommunikation, engagemang och involvering.

Jonas tycker att en dalig anvandarmedverkan kan innebéara att systeminforandet misslyckas fullstandigt. En
bra anvéndarmedverkan innebdr ett lyckat projekt och ett lyckat systeminférande. Han menar att
anvandarmedverkan ar mycket viktigare dn systemet i sig. Han ger ett exempel pd att man kan ha ett déligt
system men med ett bra inférande, vilket resulterar i ett lyckat projekt och ett lyckat systemanvéndande.
Man kan ha ett kanonbra system men med fel inforande, vilket resulterar i ett misslyckande.

Det viktigast for anvandaracceptans &r medverkan fran anvandarsidan genom hela projektet.

Lisa ser bade daliga och bra effekter med anvandarmedverkan. Hon tycker att allt arbete i projektet tar sd
otroligt mycket langre tid, dvs. sarskilt om kunden har en sadan foretagskultur att allting ska goras i
konsensus. Det blir inga speciellt effektiva beslut d& man for ldnga diskussioner. Men samtidigt har det ju
ett oerhort stort mervarde att man forstar varandras processer. | slutdindan s& maste anvandarna kénna att de
har bidragit med énskemél och krav till systemet som de ska anvanda. Hon tror att det ar ett villkor for
anvandaracceptans av ett affarssystem, tminstone i svensk kultur.

Kerstin ser ocksa bade daliga och positiva effekter med anvandarmedverkan. En dalig effekt forklarar hon
ar att anvandarna staller ouppnéaeliga krav. Positivt ar att om anvandarna kan vara med och paverka sa blir
det ar lattare for dem att bli ambassaddrer och prata med andra anvéndare om vad det nya systemet kan
bidra med, dvs. att fa ett battre mottagande bland slutanvandarna. P& detta satt ger anvandarmedverkan en
god grund till anvéndaracceptans.

Bengt tycker att anvandarmedverkan ar kritisk for hur ett projekt lyckas att infora ett affarssystem i en
organisation. Han menar att det inte gér att utfra arbetet utan medverkan frén anvandarsidan. | en befintlig
verksamhet s& bor nyckelpersoner fran alla enheter som ar paverkade av systemet finnas representerade i
inférandeprojektet. Han papekar ocksa att det ar battre med sé f& initierade personer som mojligt och som
jobbar sa stor andel tid som méjligt jamfort med stora grupper som jobbar deltid. Men det finns ju dven
krav pa de personer som kommer in i projektet att de maste ha den kunskap och det kontaktnat som kravs
for att fanga upp alla aspekter som finns i verksamheten, samt pa ett tillfredstillande satt kunna losa dom
behov som finns i verksamheten.
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4.4. Oversikt 6ver intervjuerna i samband med definiering av anvandarmedverkan
Konsulter Vad ar Varfor ska Vem &ar Nér ska Hur arbetar man Problem i
anvandarmed- anvandarna anvandarna som anvandarna med anvéndar- samband med
verkan? involveras? ska medverka? involveras? medverkan? anvandar-
medverkan?
Anvéndarrepresentanter | Anvéndare kan se Kunniga, Speciellt inom Anvéndarrepresentanter ”Vi” och "Dom”
Bo medverkar i krav- vad man vill uppna beslutsstarka designfasen, testfaserna fungerar som bollplank i kansla.
specificerandet, ut- med systemet. anvandare. och driftsattningen. workshoppar. De Uppblasta
bildning av slut- Verifiering av fungerar ocksa som forvantningar
anvéndare, acceptans- ldsningar. Man kan utbildare i samband med kring det nya
testerna samt i lattare hantera utbildning av systemet.
driftsattning. Kontinuer- | slutanvéndarnas slutanvandare. P& sa vis
lig information till slut- | férvéntningar. hanteras slutanvéndarnas
anvandare. férvantningar.
Anvindarrepresentanter | Man skapar pa sa vis | Problemlosande | kravspecificeringen och | Workshoppar med ”Vi” och "Dom”
Tomas medverkar i fasen for ambassaddrer fran kundrepresentanter. designfasen. Bra att anvandarrepresentanter & | kénsla.
val av system, krav- anvandarsidan for att | Projektledare frén involvera en viktig del for att knyta | (Lyhordhet)
specificerandet, utbild- sedan kunna hantera kundsidan och anvéandarrepresentanter an krav och
ning av slutanvéndare, slutanvéndarnas anvandare, dvs. redan da systemet visas i l6sningsforslag
acceptanstesterna. forvantningar samt beslutsfattare och séljsyfte. Testerna.
att man skapar ett verksamhetskunniga
&garskap av systemet. | anvdndare.
Anvéndarrepresentanter | Anvéndarna kan En inkdpschef och Kravspecificering och 1 workshoppar i samband | Daligt samarbete
Stina medverkar i krav- verksamheten, de kan | inkOpare &r att utrullningen (utbildning med kravstéllningen frén och bristande
specificering, utbild- se till att inforandet foredra om man infor | av slutanvandare). kundsidan. Det &r kommunikation.
ning av anvandare, blir mottagen hos ett inkopssystem, Anvandarrepresentanter kundens representanter
acceptanstester, utrull- slutanvandarna. dvs. beslutsfattare som funnits med i som kan sin egen
ning av systemet samt Finns anvéndarna i och verksamhets- projektet fran start verksamhet och som
férvaltning av system. projekten sa far man kunniga. anvands under maste ansvara for denna.
Kontinuerlig informa- ett &garskap. utrullningarna.
tion till slutanvéndare
Anvandarrepresentanter | Anvéandarrepre- Ré&tt ménniskor ochi | Slutanvéndarna ska Detta gors genom Liten utbildning
Jonas medverkar i ut- sentanterna ska lara rétt omfattning, dvs. informeras kontinuerligt exempelvis av
bildningen av slut- ut till slutanvandarna. | nagon form av redan fran ett tidigt skede | informationsméten, anvandarrepresent
anvéndare och i Det ger storre beslutsfattare i i inférandeprojektet. nyhetsbrev och anter och i ett sent
samband med driftstart. fortroende och battre | referensgrupper samt intrandtssidor. skede.
Kontinuerlig forankring av det nya | verksamhetskunniga
information till slut- systemet. anvandare i projektet.
anvéndare
Anvandarrepresentanter | Viktigt att fanga upp Kundrepresentanter Man arbetar véldigt Initial kick-off. Déarefter Liten eller
Lisa medverkar i val av synpunkter och olika | som &r insatt i den mycket tillsammans med workshoppar for obefintlig
system, krav- hanteringssatt fran affarsprocess som anvandare i workshoppar, | specificera krav och l6sa utbildning av
specificerandet och anvéandarsidan for att | implementeringen dvs. kravspecificeringen problem anvandare.
acceptanstester. kunna styra in dessa i | beror och/eller en och designfasen. (valideringsworkshoppar,
det nya standard- beslutsfattare designworkshoppar och
systemet. verifieringsworkshoppar).
Acceptanstester.
Anvéndarrepresentanter | For att informera Specifikt utvalda Anvandarna hallas Genom olika aktiviteter i Dalig eller sen
Kerstin medverkar i krav- anvéndare for att anvandare som har informerade om projektet men information till
specificerandet och underlatta en god kunskap i hur projektets gang pa tidigt huvudsakligen under anvéndare
acceptanstester. acceptans av deras organisation stadium. Represen- workshopparna. angéende
Kontinuerlig in- systemet. arbetar. tanterna deltar i projekt- systeminforandet.
formation till slut- arbetet i kravspecifi-
anvéndare. ceringen av systemet
under workshopparna.
Anvéndarrepresentanter | Viktigt att dgarskapet | Representanterna bor | Representanterna bor Representanterna &r med Att halka in pa
Bengt medverkar i krav- av losningen gér fran | haen hog profil hos komma in tidigt och faen | i designarbetet som hur man vill géra

specificering, utbildning
av slutanvéndare samt
acceptanstester.
Kontinuerlig informa-
tion till slutanvéndare.

leverantor till
kundsidan. Detta
medfor att det blir
kundens egen lésning
istallet for
leverantdrens.

slutanvéndarna. En
erké&nd person som
man lyssnar pa nér
han eller hon yttrar
sig samt har mandat
att fatta beslut.

initial utbildning.
Dérefter sker
kravspecificering och
modelleringsarbetet samt
arbetet med testfragor,
utbildningen och
forvaltningen.

kravstéllare och
verifierare samt bidrar
med idéer till 16sningar.
De arbetar dven med
testfragor, utbildning utav
anvéndaren och innehar
en roll i forvaltningen.

saker istéllet for
vad kunden vill
kunna gora i
samband med
krav-
specificeringen.
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5. Analys

Enligt Borell & Hedman (2000) sé &r det viktigt att man verksamheter, i samband med inférandet av ERP-
system, har forstatt vardet av integrationen av affarsprocesser saval som integreringen av administration
och operationella processer. De fortséatter med att séga att ERP ar ett standardsystem efter vilka
verksamheter méste anpassa sina affarsprocesser till de inbaddade eller standardiserade affarsprocesserna.
Dessa standardiserade affarsprocesser representerar begreppet best practice och férvantas generera
organisatoriska forandringar. Man kan saga att best practice utgor ett satt att utfora sina affarsprocesser pa
ett av affarssystemsleverantoren beprovat och utvecklat satt att dels skota affarer och dels inféra ett ERP-
system i en organisation. De intervjuade konsulterna arbetar efter en av leverantdrens egenutvecklade
projektmetodologi som har kallats applikationsmetoden (AM) i empiriavsnittet for att infora leverantorens
ERP-system.

5.1. Inférandeprojekt med ERP-system

En kundverksamhet, som implementerar ett ERP-system, kommer alltsé att behéva bade tekniska och
processrelaterade fardigheter och kompetens samt annat st6d i att implementera och hantera ett nytt ERP-
system. Ett av dessa stod ar exempelvis externa konsulter. Ett annat &r projektmetodologi. | féljande avsnitt
jamfors de olika faserna i AM med livscykelmodellenfaserna som beskrevs tidigare i
litteraturredovisningen.

5.1.1. Projektmetodologi

Scott och Vessey (2000) namner att inférandet av ERP-system handlar mer om att vélja ett fardigt system
an att bygga ett. Detta beskrivs i den forsta fasen av livscykelmodellen, val av ERP-system, da denna fas
beskriver aktiviteterna bakom anskaffning av ett ERP-system. Den forsta aktiviteten bestdr i att identifiera
problemen som kan lésas med inférandet av ett ERP-system. Nasta aktivitet &r att specificera behoven som
ska hjalpa att analysera och vérdera olika I6sningar mot varandra. Sjélva aktiviteten anskaffning av ett
ERP-system involverar att ta ett beslut om vilket ERP-system som bast passar in pa de behov som
verksamheten har identifierat. 1 samband med detta namns dven att ERP-system anda resulterar i
forandringar i en verksamhet som vill infora ett sddant system. Verksamheten kommer att beh6va forandra
sina affarsprocesser och sin organisatoriska struktur i férhallande i till den best practice man viljer.
Dessutom kommer verksamheten att behdva kunskapen att inféra och hantera ett ERP-system.

AM, som bestar av en traditionell s kallad vattenfallsmetod med faserna analys, design, utveckling,
driftsattning och produktion, bestar alltsa inte av nagon renodlad fas for val utav system. Men fasen analys i
AM kan sagas vara en forlangning av fasen val utav system i livscykelmodellen dar man tittar pé
verksamhetens krav, dvs. pd hur de mappar vilka gap som finns mellan standardsystemet och
verksamhetens krav.

Men fasen analys i AM innefattar dven en del av konfigureringsfasen i livscykelmodellen. Hedman (2003)
beskriver fasen konfigureringen genom att innefatta varje aktivitet fran anskaffningen till sjalva
implementationen. Huvudaktorer i denna fas vad géller just konfigurering och anpassning av det valda
systemet &r oftast externa konsulter, i detta fall de intervjuade konsulterna. De besitter kunskaper och
erfarenheter kring implementationer av ett specifikt ERP-system. Men ocksa interna superanvandare raknas
som huvudaktorer i denna fas. Det &r de som har kunskapen om hur verksamheten i den berérda
anvandarorganisationen fungerar och som dessutom styr hur deras framtida arbetssatt kommer att se ut.

Hedman (2003) ndmnde att konfigureringen, som &r en av de fundamentala uppgifterna, kan vara mycket
besvarlig och kan ta flera &r att genomféra i stora organisationer. Misstag under denna fas kan leda till att
systemet inte uppfyller affarskraven. Klaus, Rosemann och Gable (2000) beskrev ERP system dels som ett
utveckla en integrerad struktur av processer och data i en verksamhet och dels som ett nyckelelement for
en infrastruktur i en linjeorganisations verksamhet. Nagra av konsulterna namnde att workshoppar i
samband med analysfasen samt kundens grundkrav ligger som underlag fér om man ska dndra specifika
arbetsrutiner, affarsprocesser i foretaget eller om man ska anpassa systemet. Detta innebér att det inte bara
finns alternativet att andra verksamhetens redan befintliga affarsprocesser efter hur standardsystemet ser ut.
Att anpassa standardsystemet efter verksamhetens krav kan ocksa vara ett alternativ.
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I designfasen framstalls mer detaljerade beskrivningar, sa kallade kravspecifikationer, éver de anpassningar
och integrationer som ska goéras, samt den exakta konfigureringen av standardsystemet i form av
parametersattningar. Det finns dven sa kallade granskningsméten under designfasen dar man gar igenom
hela designen.

Implementeringsfasen innefattar enligt Hedman (2003) aktiviteter sdsom teknisk installation av ERP-
systemet, testning av ERP-systemet, utbildning av anvéndare och spridning av systemet i
anvandarorganisationen. Denna fas kan jamforas med fasen utveckling i AM. | denna fas utfors alltsd
utveckling samt olika tester i form av enhetstester, lanktester, systemtester, systemintegrationstester. Denna
fas &r tillsammans med konfigureringsfasen iterativ, dvs. att man aterkopplar med verifieringstester i
workshoppar. Dessutom specificeras nya tillkommande krav om sa behdvs for att fa en tillfredstallande
I6sning. Denna fas innebar ocksa enligt AM att man har gjort flera provisoriska installationer och
konfigureringar av ERP-systemet dér dessa tester kan genomforas.

Implementeringsfasen i livscykelmodellen kan dven sédgas motsvara en del av fasen driftsattningen av det
nya systemet. Det &r har man forst har man utfor acceptanstester. Har konverterar man dven data och
genomfor utbildningar av anvéandare. Nar alla dessa delar &r genomforda sa produktionssatter man det nya
systemet.

Den fjérde fasen enligt livscykelmodellen &r anvandning och bruk av ERP-system. Denna fas involverar
anvéandandet och administrationen av systemet tills dess att systemet I&ggs ner och &r ersatt av en annan
l6sning. Denna fas kan &ven inkludera implementering av ny funktionalitet inklusive integrationer med
andra informationssystem. Sjalva utrullningsforfarandet i kundens egen organisation tar kunden sjalva hand
om enligt AM. Det finns enligt flera av de intervjuade konsulterna for liten koppling mellan projektet och
utrullning i AM.

AM och livscykelmodellen bestér av olika faser. AM &r uppdelat i 5 olika faser; analys, design, utveckling,
driftséttning och produktion (se figur 5.1).

AM

-_
Utveckling
-'-_

Produktion

Figur 5.1. De olika faserna i vattenfallsmodellen AM.

Medan livscykelmodellen &r uppdelat av 4 olika faser; val av system, konfigurering, implementering och
anvéandning och bruk av system (se figur 3.4).

Dock &r aktiviteterna i bdda modeller pa ett ungefar desamma. Det som majligtvis skiljer dem at &r att man
aven har definierat aktiviteter for att valja system i livscykelmodellen. AM hade vissa aktiviteter i fasen
analys som 6verlappade fasen val av system i livscykelmodellen. Jag tdnker dock inte fordjupa mig mer i
detta.

5.1.2. Projektteam

Ett projektteam i samband med inférandet av IS bor enligt litteraturgenomgangen besta av projektledare,
konsulter, utvecklare och anvandarrepresentanter. Hagerfors (1999) menar ocksa att det behovs en "vi”-
kansla i projektteamet. Ett antal personer kan placeras tillsammans och bli tillsagda att utféra vissa

arbetsuppgifter som ett team, men man bildar inte ett team pa kommando. Detta team maste véixa fram i
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samspel mellan de inblandade ménniskorna. Utan ett vélbalanserat projektteam sa kan du inte fa istdnd en
effektiv kommunikation vilket i sin tur gor att projektmetodologin inte heller fungerar. Tre av de
intervjuade konsulterna menade att det &r viktigt med att skapa just denna "vi”’-kansla i hela projektteamet.
Detta kan genomforas genom exempelvis en gemensam kick-off. Bo gav nagra exempel pd aktiviteter for
att skapa denna kénsla:

o att utforma vissa referenspersoner som kan tala for att vi ar i den har utvecklingen under nagon
strukturerad form,

e att man forankrar projektet i toppen av kundorganisationen samt

e att man kryddar med négon form av referens och ndgon gemensamhetshéjande aktivitet.

Stina namnde att man ofta som projektledare alltid fick arbeta hért for att kunden ska resurstillsatta kunniga
anvandare i projektet. Samtliga konsulter ansdg att anvéindarrepresentanterna ska vara kunniga inom sitt
verksamhetsomrade.

Hégerfors (1999) namnde att systemdesigners, dvs. i detta fall konsulter och utvecklare, har kunskaper om
systemdesigntekniker, datorer, program och programmering medan anvéandare besitter kunskaper om det
egna arbetet och den egna organisationen. Kunskaper som kan bidra till en 6ppen kommunikation och
effektivt teamarbete saknas dock ofta. Nagra av konsulterna menade att AM saknar stod for mjuka delarna
sdsom kommunikation, beteende, konfliktlsande etc. Istallet forlitade de sig p& egna kunskaper och
erfarenheter som vuxit fram genom aren.

5.1.3. Kommunikation

Att anvandare och systemdesigners besitter olika kunskaper medfor att de &r ganska beroende av varandra.
Hagerfors (1999) skriver att systemdesigner och anvéndare i inforandeprojektet maste kunna prata med
varandra och dessutom forsta vad den andra menar. Tomas papekade detta att bade konsulter och
anvandarrepresentanter bor vara lyhorda for varandras &sikter. Stina menade att anvandarrepresentanterna
skulle vara bra pa att kommunicera och dessutom kunna fungera i teamarbete och att detta &r en valdigt god
forutsattning for ett lyckat projekt. Budskapet att dessa representanter ska kunna tala for det nya systemet
och fungera som ambassadorer for detta genomsyrade samtliga intervjuer.

Litteraturen visade att kommunikation handlar om samlérande, vilket i sin tur handlar om att lara sig att
arbeta bra tillsammans med andra och lara av och om varandra, dvs. att kunna kommunicera 6ppet, lyssna
aktivt, observera kanslor i teamet och anvianda kunskaperna for att halla stimningen god, malinriktad samt
effektivitetsinriktad. Men kommunikation ar ocksé grunden till samverkan. Via kommunikation férmedlas
aven information och grunder for handlingar.

Aven om konsulterna menar att det saknas stod for de mjuka delar sdsom exempelvis kommunikation sa
finns det anda vissa aktiviteter for hur man kan kommunicera. Litteraturavsnittet visar att genom hela
livscykeln i inférandeprojektet &r kommunikationen mellan de olika projektdeltagarna viktig. Detta kan
dels ske genom olika aktiviteter som workshoppar, formella och informella méten, lobbying och
informationsmoten. Dels genom telefonsamtal, e-post, informationsblad och andra dokument. Dessa
kommunikationskanaler har ocks& namnts i ett senare skede i samband med intervjuerna. Detta belyses mer
under avsnittet anvandarmedverkan.

I litteraturavsnittet namndes tidigare att utan ett vélbalanserat projektteam sa kan du inte fa istdnd en
effektiv kommunikation vilket i sin tur gor att projektmetodologin inte heller fungerar. Dock ndmndes i
empiriavsnittet att ndgra av de intervjuade konsulterna tyckte att AM var bristfalligt vad gallde mjuka delar
sdsom kommunikation, beteende, konfliktlésande etc. De forlitade sig istallet pd egna erfarenheter nar det
géllde dessa delar.

Det framgar enligt resonemanget ovan att kommunikation &r en viktig del for att skapa en arbetsharmoni
mellan de olika deltagarna i inférandeprojektet. Detta speglar den dubbelriktade pil som finns mellan de
olika kritiska framgangsfaktorerna Kommunikation och Projektteam i ett inférandeprojekt (se figur 5.2).
Men ett projekt behover en metod eller plan for hur man ska arbeta och kunna uppné delmal. Darfor ar
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projektdeltagarna beroende av en projektmodell for hur de dels ska kunna planera och definiera
projektmalen, resurstillsattning, osv., samt dels hur man ska uppna dessa gemensamma mal i projekt. Detta
speglar de dubbelriktade pilarna mellan den kritiska framgangsfaktorn projektmetodologin (AM) och de
andra tva kritiska faktorerna (se figur 5.2).

Inférandeprojekt

AM

--
Utveckling
-'-_

Produktion

Kommunikation Projektteam

Informationskanaler |4 Projektledning
Aktiviteter Konsulter

Utvecklare

Anvandare

A 4

Figur 5.2. Oversikt 6ver de kritiska framgangsfaktorerna som ingar i konceptet Inforandeprojekt.

5.2. Anvandarmedverkan vid inférandet av ERP

Tidigare i litteraturredovisningen definierades anvandare som manniskor som interagerar direkt mot
produkten for att 16sa en uppgift (Preece, Sharp och Rogers, 2002). Men det finns dven andra manniskor i
organisationen som kan definieras som anvandare, ndmligen de som styr och leder anvéndare, de som testar
systemet och de som fattar det forvarvande beslutet. Nér frgor om vem anvéandarna &r som bor medverka
sé svarade négra av de intervjuade konsulterna med att det &r kundrepresentanter som antingen &r insatta i
den affarsprocess som implementeringen berdr och/eller en beslutsfattare. En del svarade &ven att det bor
finnas med en teamleader fran kundsidan som sammanhaller kundens representanter. De flesta konsulterna
menade &ven att dessa representanter bor vara konstruktiva och aktiva samt kunniga och beslutsstarka
anvandare. En av de intervjuade konsulterna menade att de dven bor ha nagon typ av roll och status i
verksamheten.

Tidigare i litteraturavsnittet forklarades det att ownership (dgarskap) ar en god grund for
anvandarmedverkan i samband med participatory design (Preece, Sharp och Rogers, 2002). Anvandare som
ar involverade och kénner att de har bidragit med nagot till en produkts utveckling far en stérre kénsla av
agande av produkten och blir pa sa vis mer mottagliga nar produkten lanseras. Flera av konsulterna menade
direkt eller indirekt att dgarskap ar forutséattning for hur anvéndarna mottar en implementation. Genom
tydligt dgarskap s& far man kundrepresentanterna att se lésningen (det nya systemet) som sin I6sning. Detta
medfor alltsé att det blir foretagets egen I6sning istallet for leverantérens losning. Anvandarna maste vara
med i inférandet av systemet for att det &r de som kan verksamheten dar systemet ska foras in. Det &r
anvandarna som kan stilla de detaljerade frdgorna. Det ar viktigt att man fangar upp alla synpunkter fran
anvéandarrepresentanterna och alla olika hanteringssétt i det fallet for att lattare kunna styra in anvéndarna i
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det standardsystem som implementeras. Det &r anvéndarrepresentanterna som kan se till att det blir en
implementation som praktiskt fungerar och blir mottagen hos slutanvandarna. Tvé av konsulterna menade
att man skaffar ambassadorer frén anvandarsidan genom att involvera anvindarrepresentanterna. | ett
senare skede under inférandet kan man anvénda sig av anvandarrepresentanterna for att utbilda
slutanvandarna i det nya systemet. Detta ger storre fortroende och béttre forankring &n om slutanvéndarna
sjélva lar sig hur systemet ska anvandas.

Men med anvandarrepresentation hanterar man dven expectation management som beskrevs i
litteraturredovisningen som en viktig process da man vill forsakra sig om att anvandarnas asikt och
forvantan av den nya produkten &r realistisk (Preece, Sharp och Rogers, 2002). Expectation management &r
ett satt att hantera att inga 6verraskningar foljer med produkten nér denna driftsatts. Om anvéandarna kanner
sig bedragna i forhallandet till utstallda Ioften som inte forverkligats sa far detta konsekvenser i form av
sé&mre acceptans av produkten. De flesta av de intervjuade konsulterna menade att
anvéandarrepresentanterna kan se till att det blir en implementation som praktiskt fungerar och blir mottagen
hos slutanvandarna. En av konsulterna menade &ven att representanterna kan informera anvandare for att
underlatta en acceptans av systemet. Det ar pa detta vis ambassadorerna uppstar. Litteraturen visade dven
att ett heltidsengagemang fran anvandarrepresentanter bor hallas som en norm da det &r dessa individer som
kommer att paverka och definiera verksamhetens framtida affarsprocesser. Nagra av de intervjuade
konsulterna menade indirekt att kontinuitet vad galler vem som deltager fran anvandarsidan &r en
forutsattning for att 4garskap ska kunna uppstd, dvs. man bor inte byta ndgon av anvandarrepresentanterna
om det inte kravs.

Men lika viktigt ar det att det behdvs en "vi”’-kédnsla i projektteamet. (Hagerfors, 1999) Hon menar att ett
antal personer kan placeras tillsammans och bli tillsagda att utféra vissa arbetsuppgifter som ett team. Men
man bildar inte ett team pa kommando. Detta team maste véxa fram i samspel mellan de inblandade
manniskorna. De flesta av konsulterna menade ocksa att denna "vi” och “"dom”-kénsla kan vara en
problemfaktor. En del av konsulterna menade att det initialt ar viktigt att anvandarrepresentanterna har fatt
tillracklig information om varfor de deltar i projektet och vad syftet med systemet &r, dvs. att de ser nyttan
med det. Denna information kan bland annat ges i samband med en kick-off. Nagra av konsulterna tycker
att en kick-off kan hjalpa till att skapa lagkénslan i projektet. Dar kan man tréffas under mer sociala
sammanhang och ta avsteg frn det rent proffesionella arbetet, sa kallad teambuilding. Resultatet av detta &r
projektdeltagarna kan slita i en mer avslappnad miljo. En av konsulterna sager:

Ju béttre du l&r kénna deltagarna desto béttre blir det professionella arbetet upplever jag.

Samspelet mellan de olika deltagarna i projektteamet utvecklas kontinuerligt under projektets gang.
Tidigare i uppsatsen resonerades det kring begreppet participatory design som enligt Hagerfors (1999) ar en
samlarandeprocess for bade konsulter, utvecklare och framforallt anvandare. Just samlarandekompetens &r
ett viktigt komplement for att projektteam som arbetar med participativ design ska fa stéd och verktyg for
de arbetsuppgifter som handlar om sammanhallning, trivsel, entusiasm och kreativitet. Anvandarmedverkan
ger en god effekt, dvs. att arbetsmiljon, trivseln, kvaliteten pa systemet och effektiviteten forbattras nar
anvandarna har kunskaper och mojligheter att kunna paverka sin arbetssituation.

Under denna larandeprocess modifieras, revideras och debatteras olika l16sningsforslag, synsétt och
problemuppfattningar som uppdagas. Vilket aterspeglar de intervjuade konsulternas bild pa hur de arbetar i
inférandeprojekten. Preece, Sharp och Rogers (2002) menar genom att involvera anvandare genom
utvecklingen av system sa far man dem att se och ldra redan i ett tidigt skede vilka majligheter som féljer
med produkten eller vilka mojligheter som saknas. Detta hjélper dels anvéndarrepresentanterna med
expectation management da det blir lattare for dem att forsta hur det kommer att paverka deras jobb och
vad de kan forvanta sig géra med produkten. Anvandarna kan d bidra med en del av utvecklingen och
forstaelsen och se varfor systemet fungerar som det gér. Detta gors enligt de intervjuade konsulterna i
workshoppar under kravspecificeringen (analysfasen) och designfasen i AM.

Daérfor ar det dven viktigt enligt Skok och Legge (2002) att konsulterna éverfor sin kunskap om ERP-

systemet till de involverade anvandarna, vilket enligt Hagerfors (1999) ar en del av saml&randeprocessen.
De intervjuade konsulterna har en méjlighet att anvanda sig av secondhand-erfarenheter i kommande
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projekt, sa kallade referenser, for att pa sé vis slippa uppfinna hjulet igen. Men det ar lika viktigt att
anvandarna 6verfor sin kunskap om hur deras organisation ser ut till konsulterna, vilket dven &r en del av
det samlérandeprocessen (Hégerfors, 1999). Detta kan dven medverka till att starka ”vi”-kénslan i
projektteamet, vilket kan vara ett problem da kommunikationen &r délig. En av konsulterna menar att inte
bara anvandarrepresentanterna méaste vara lyhorda for konsulternas synpunkter. Aven konsulterna méaste
vara lyhorda fér anvandarrepresentanternas synpunkter under workshoppar och andra aktiviteter under
projektets gang. Detta speglar bilden av samlarandeprocess.

| litteraturavsnittet namndes att férutséattningen for att utveckla ett interaktivt system &r att man lar kédnna
anvéndarna som sedan ska arbeta med systemet. (Gulliksen och Géransson, 2002) Faktorer som
anvandarnas bakgrund, formagor och begransningar samt deras arbetsmiljé spelar stor roll i detta
sammanhang. Vidare maste man ha kunskap i de utvecklingsverktyg och ramverk eller processer som ska
vagleda utvecklingen fran bade projektledning, konsulter, utvecklare och anvéandare.

For att anviandarmedverkan ska ge en god effekt for anvandbarheten s& méste ndgon av anvandarna besitta
en bestallarkompetens. De intervjuade konsulterna ndmner just faktorer som mandat att fatta beslut,
kreativa och aktiva representanter &r en viktig ingrediens i inférandeprojektet. Men det ndmns dven att
anvandarrepresentanterna bor kunna kommunicera och fungera i projektteam samt att de ar lyhorda for de
andra projektdeltagarnas synpunkter. Det &r aven viktigt att anvandarrepresentanterna har hég
verksamhetskompetens for att kunna styra hur deras framtida arbetssatt kommer att se ut. Detta papekas av
flera konsulter. Bestallarkompetensen har enligt Gulliksen och Géransson (2002) tidigare definierats som
foljande:

... formagan att planera, formulera, kommunicera och 6vervaka en systemupphandling och
systemutvecklingsprojekt utifran ett perspektiv som ser verksamheten i termer av aktivitetsniva och
utvecklingspotential. Anvandarnytta och anvandbarhet ar ett nddvandigt, men inte tillréckligt kriterium, for
en valmaende organisation med produktiva, effektiva och tillfredsstéallda anvandare (s 58-59).

I flertalet av intervjuerna har det framgatt att det initialt ar viktigt att anvandarrepresentanterna har fatt
tillrécklig information om varfér de deltar i projektet och vad malet och syftet med inférandet av systemet
&r, dvs. att de ser nyttan med det. Denna information kan bland annat ges i samband med en kick-off. Det
nadmns dven att en Kick-off kan hjalpa till att skapa lagkénslan i projektet, dar man traffas under mer sociala
sammanhang och dédr man tar avsteg fran det rent proffesionella arbetet, sa kallad teambuilding. Resultatet
av detta ar projektdeltagarna kan arbeta i en mer avslappnad miljo.

Att halla anvandarna som inte ar involverade kontinuerligt informerade om projektets gang och systemets
utveckling ansags vara en viktig ingrediens enligt de flesta konsulterna. Detta &r precis vad béde Preece,
Sharp och Rogers (2002) samt Skok och Legge (2002) beskriver om att de icke involverade anvandarna
parallellt med inforandeprojektet halls kontinuerligt informerade genom informationsblad och via andra
kommunikationskanaler. Forutsatt att de inte kan narvara vid en workshop och liknande handelser sé kan
detta vara ett effektivt satt att styra anvéndarnas férvantningar och &gandeskap. Detta sker enligt de
intervjuade konsulterna genom olika informationskanaler och aktiviteter, sésom informationsmoéten,
demonstrationer, webbsidor, interntidningar och andra nyhetsbrev.

Men enligt litteraturredovisningen och empiriavsnittet s& namns det att framstallandet av
kravspecifikationer &r en av de viktigaste processerna i infdrandet av IS eller ERP-system. Rosemann
(2001) kallade denna process for Configuration Management och inkluderade forverkligandet och
utvecklingen av anpassningar av systemet, dvs. fasen for konfigurering. Det ar viktigt att forfattarna av
kravspecifikationerna har kunskaper om hur anvandarna ska kunna arbeta i det nya systemet. Detta
foresprakas dven i samband med MDI dar det kallas anvandarcentrerad design (Gulliksen och Géransson,
2002). Dar involveras anvandarna aktivt genom hela inférandeprocessen. Anvandarna ska alltsa inte bara
vara passiva och bara ges tillfalle att tyck till om fardiga I6sningar, utan aktivt delta i att komma fram till
olika losningsforslag. Anvandarcentrerad design ar ndgot som ska genomsyra hela systemets livscykel for
att engagemanget ska resultera i att man kan forespréka det nya systemet och detta 4r néagot som flera av
intervjuobjekten pdvisar ocksa enligt ovan. Flera av konsulterna menade att anvandarrepresentanterna ska
kunna fungera som bollplank i fragestéllningar under kravspecificeringen. Det framgick i intervjuerna att
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representanterna ska vara kunniga, konstruktiva, aktiva, ha beslutsfattande mandat och vara
I6sningsorienterade. Detta underlattar kravspecificerandet. Négra av konsulterna tyckte darfor att det var
viktigt att anvandarrepresentanterna fick en initial utbildning i hur systemet ser ut innan man bérjade med
att specificera kraven.

Ett problem i samband med framstallandet av kravspecifikationer &r att alla anvéndare inte kan delta, dvs.
man far begransa anvandarmedverkandet vid inforandet av ERP-system. Detta problem har béade
uppmarksammats av nagra av intervjuobjekten samt i den litteraturredovisning (Borell och Hedman, 2000)
som gjorts tidigare. Men ndgra av de intervjuade konsulterna papekar samtidigt att det skulle vara alltfor
tidskravande och risken att man skulle fa alldeles for manga konfigureringar att utfora skulle vara
dvergripande. Preece, Sharp och Rogers (2002) menar ocksa att i en situation med hundratals anvandare sa
ar det inte majligt att involvera alla anvandarna och déa kan information via informationsblad och andra
kommunikationskanaler vara ett bra komplement.

| litteraturavsnittet ndmndes att efter framstallandet av kravspecifikationer sker en iterativ process av
design, utveckling och testning av de énskade funktionaliteter som framstallts i kravspecifikationerna
(Scott och Vessey, 2000). Den iterativa processen beskrivs som en trial-and-error process for att hitta
konfigurationsfel. Men detta kraver att man har ett projektteam som kan fa bukt med
konfigurationsproblemen. Det ar har som lagandan behdvs i projektteamet. Dessa sa kallade karnteam av
nyckelpersoner bestéar av respekterade affars- och teknikkunniga personer vilket aven de intervjuade
konsulterna papekade. De externa konsulterna bor alltsd ocksa hélla en viss expertisniva vad galler det
tekniska kunnandet kring ERP-systemet samt hur kunden ska kunna anamma detta koncept som ska inforas
i verksamheten.

Hedman (2003) nd&mnde &ven att man har liten uppmérksamhet mot anvandare i fasen implementering vad
géller deras roll och om de bor eller inte bér medverka under dessa faser. Han menar att detta kan tolkas
som om ERP-system ar sd komplexa att anvandare inte kan medverka pa grund av tidsrestriktioner och
brist pa kunskap i systemet. En av konsulterna ville pavisa detsamma, namligen Stina. Hon menade att
under designfasen, dar anpassningar eller systemuppsattningar framstalls, behdvs inte samma téta kontakt
med anvandarna. Men hon tillade 4nda att ndgon slags kontakt bor man fortfarande ha. De andra
konsulterna pavisade istallet arbetet i denna fas som en iterativ process tillsammans med
kravspecificerandet i workshoppar under analysfasen i AM. Olika typer av workshoppar beskrevs. Det
fanns valideringsworkshoppar, designworkshoppar och verifieringsworkshoppar.

I verifieringsworkshopparna verifieras l6sningarna som diskuterats fram under valideringsworkshopparna
och designworkshopparna. Dessa workshoppar aterkommer under upprepade tillfallen i projektlivscykeln. |
samband med dessa workshoppar sa framstélls dven utbildningsmaterial och anvandarinstruktioner i vissa
projekt. Superanvandarna kan i sin tur med hjalp av detta utbildningsmaterial komma att utbilda
slutanvandarna, dvs. de som kommer att anvanda systemet i framtiden. Férdelen med detta
tillvagagangssatt ar att nar anvandarna val har blivit utbildade, s& kommer dessa att sitta sida-vid-sida om
superanvandarna med sina framtida arbetsuppgifter. Detta kan ocksa fa effekten att reducera
anvandarmotstandet vilket namnts tidigare i detta kapitel. Detta kan ocksd, enligt Skok och Legge (2002),
forbattra kommunikationen mellan utbildare och anvandare. Bade Skok och Legge (2002) samt flera av de
intervjuade konsulterna papekar att det ar viktigt att dessa superanvandare har hog kunskap om
funktionerna kring deras arbetsprocesser.

I samband med implementationsfasen utfors anvandarutbildning. I samband med anvandarutbildning sa ger
Skok och Legge (2002) ett exempel p& hur superanvandare, dvs. de utsedda nyckelpersonerna i
inférandeprojektet, fick utbildning i det nya ERP-systemet genom conference room pilots och diskussioner
tillsammans med konsulterna (workshoppar).

Utbildningen kan ocksé ses som en slags anvandarmedverkan och dar kanske man borde se
superanvandarna som utbildare av produkterna dar de kan formedla budskapet pé ett sidant satt att
slutanvandarna béttre forstar. Man far en helt annan framgéng i projektet om anvandarrepresentanterna
sitter aktivt och arbetar med systemet, dvs. att de utbildas och far kunskap om hur man anvander sig av
systemet och att man egentligen far dem till att beskriva vad de vill uppnd med det nya systemet. Denna
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utbildning far de dels genom traditionell klassrumsutbildning och dels genom det nira kunskapsbytet som
sker under workshopparna. Under designfasen dar anpassningar eller systemuppsattningar framstalls sa
bérjar anvandarrepresentanterna jobba med forberedelser infor utbildningar av slutanvéndarna samt
forberedelser for testningarna som ska goras fran kundens sida. Uthildningarna utfors med fordel av
superanvéndarna. Det &r konsulterna som utbildar superanvandare, som i sin tur utfor utbildningen av
slutanvéndarna.

Detta ar vad participatory design forsoker pavisa, dvs. som en samlarandeprocess for bade konsulter,
utvecklare och framforallt anvéndare. | larandeprocessen under workshopparna modifieras, revideras och
debatteras olika Idsningsforslag, synsétt och problemuppfattningar som uppdagas. Detta &r precis vad
Preece, Sharp och Rogers (2002) menar med att involvera anvandare genom utvecklingen av system. Detta
hjalper dem att se och lara fran ett tidigt skede vilka mojligheter som féljer med produkten eller vilka
majligheter som saknas. De blir &ven lattare for dem att forsta hur det kommer att paverka deras jobb och
vad de kan forvanta sig att gbra med produkten. Anvandarna kan dven da bidra med en del av utvecklingen
och forstaelsen och se varfor systemet fungerar som det gér. Konsulterna dverfor sin kunskap om ERP-
systemet till de involverade anvéandarna. Konsulter pd konsultfirmor och ERP-systemleverantérer har en
mojlighet att anvanda sig av secondhand-erfarenheter i kommande projekt, sa kallade referenser, for att pa
sé vis slippa uppfinna hjulet igen (Scott och Vessey, 2000). Men det &r lika viktigt som Hagerfors (1999)
menar att anvandarna 6verfor sin kunskap om hur deras organisation ser ut till konsulterna. Detta kan aven
enligt Hagerfors (1999) medverka till att starka "vi”-kanslan i projektteamet, vilket kan vara ett problem
enligt Skok och Legge (2002) dd kommunikationen &r délig. Detta definierar samlarandeprocessen i
participatory design.

Konsulterna nd&mner att anvandarmedverkan i samband med driftsattning och produktion grundar sig i
tester och uthildning. Detta ligger enligt intervjuobjekten pa kundens eget ansvar dven om det finns stod i
form av produkter sdsom Tutorial som namndes i samband med intervjuerna. Men vad bade litteraturen och
empirin visar &r att &gandeskapet som utvecklas hos anvéndarrepresentanterna kommer att hoja
acceptansen hos slutanvandarna i form av att man har lattare att fora ett fortroendegivande budskap om att
det &r s& hér vi ska arbeta i det nya systemet. Den metodologi som AM definierar for driftsattning och
produktion handlar mer om installationer, tester, support och tekniskt éverlamnande. De flesta av
konsulterna forklarar att AM inte ger ndgot stod for Change Management. De menar att det finns en alltfor
liten koppling mellan projektet och utrullningen av systemet.

5.3. Anvandarmedverkan som kritisk framgangsfaktor

Det finns manga definitioner och kategoriseringar av Informationssystem (IS). Hedman (2003) skriver att
ett IS &r ett natverk som integrerar alla delar av en organisation. Han fortsatter med att sdga att manga
informationssystem idag kallas for Enterprise System eller ERP-system. Det finns ingen skillnad i hur data
behandlas i ERP-system eller IS. Den stora skillnaden mellan ERP-system och IS &r att ERP-system ar en
fardig produkt, sa kallat standardsystem, och har utvecklats av speciella affarssystemsleverantorer.

Att infora ett ERP-system i en verksamhet skiljer sig som tidigare namnts fran att infora ett egenutvecklat
system pd den grunden att man har ett fardigt koncept (best practice). (Borell & Hedman, 2000) Enligt
litteraturen s& framgar det att man inte behover lika mycket anvandarmedverkan i samband med inforandet
av ett ERP-system jamfort med inférandet av ett IS. Att utveckla ett eget system kraver mer av anvandarnas
engagemang for att kartlagga och designa processerna i det egna systemet (Borell och Hedman, 2002). Men
aven ett ERP-system maste konfigureras och anpassas efter verksamhetens olika krav.

Samtliga konsulter menar att ju storre anvandarmedverkan desto storre ansvar k&nner de mot systemet.
Istallet for att de ska kanna att de blir patvingade nagot sa okar kanslan av dgandeskap. En av de
intervjuade konsulterna n&mnde &ven att det &r en god grund till anvéndaracceptans och att det &r en
nodvindig grund for ett lyckat projekt. Det papekas ocksa att man oftast inte forstatt behoven eller att man
inte har uppfyllt grundkraven for att ett inforandeprojekt ska misslyckas. Bo berattar om ett projekt som
han inte sjalv var inblandad i men dar man inte fick ndgon anvandaracceptans pa grund av att projektchefen
inte ville investera den tid som det kravdes for att lara sig att anvanda det nya systemet.
Anvandarmedverkan ar ett av grundrecepten for att ett projekt ska lyckas. Manga av konsulterna menade
att det alltid finns ndgon som ska anvanda systemet.
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Tomas berattade att om anvandarrepresentanter ar med redan vid valsituationen av leverantor och far se
systemet och bilda en uppfattning om méjligheterna med det nya systemet sa finns det mindre risk att man
hamnar snett i ett inforandeprojekt. Darfér menar han att ur manga aspekter sé &r det viktigt att anvandarna
ar med i de flesta inforandeprojekt. Men det papekas ocksa att det inte kan finnas alltfor manga personer i
workshopparna, det méste finnas en rimlig bemanning sa att de behov och krav som finns kan specificeras
med en s liten skara beslutfattare som majligt. Stina tyckte att man inte kan tanka sig att man inte skulle ha
anvandarmedverkan i samband med inférandet av affarssystem. Anvandarna maste bli involverade.

Men Lisa och 6 sag bade déliga och bra effekter med anvandarmedverkan. Lisa tycker att allt arbete i
projektet tar s& otroligt mycket langre tid, dvs. sarskilt om kunden har en san foretagskultur att allting ska
goras i konsensus. Det &r just denna foretagskultur som Gulliksen och Gdransson (2002) vill att man ska
lara kdnna, dvs. anvandarnas bakgrund, formagor, begransningar samt arbetsmiljo. Det blir inga speciellt
effektiva beslut dd man for langa diskussioner. Men samtidigt har det ju ett oerhort stort mervarde att man
forstar varandras processer. Kerstin menar att en dalig effekt 4r att anvandarna staller ouppnaeliga krav.
Men hon menade ocksa att det positiva ar att om anvandarna kan vara med och péverka sé blir det ar lattare
for dem att bli ambassadérer och prata med andra anvandare om vad det nya systemet kan bidra med for
dem, dvs. att fa slutanvandarna engagerade. P& detta satt ger anvandarmedverkan en god grund till
anvandaracceptans.

Jonas menar att anvandarmedverkan ar mycket viktigare an systemet i sig och ger ett exempel pa att man
kan ha ett daligt system men med ett bra inforande, vilket resulterar i ett lyckat projekt och ett lyckat
systemanvandande, samt att man kan ha ett bra system men med fel inférande, vilket resulterar i ett
misslyckande.

Bo tillagger allra sist i sin intervju att slutanvandarna ar ndgot som kunden ska ta hand om men att
superanvéndarna &r de som leverantdren tar hand om.

Samtliga konsulter anséag att anvandarmedverkan ar en kritisk framgangsfaktor och detta motiveras genom
resonemanget med &garskap och hantering av slutanvéndarnas férvantningar. Aven samlirandet mellan
konsulter och anvandarmedverkan &r en bidragande variabel till detta. Den dubbelriktade pilen mellan
koncepten Anvéndarmedverkan och Inforandeprojekt kan darfor bekraftas med att det finns ett starkt
beroende av anvandarmedverkan i ett inférandeprojekt dar man arbetar med ERP-system (se figur 5.3).

5.4, Revision av ramverket

De skillnader som finns mellan det ursprungliga ramverket (se figur 3.6) och det slutgiltiga (se figur 5.3) ar
i detta fall projektmetodologin som efter datainsamlingen har bytts ut till den metodologi som de
intervjuade konsulterna anvander sig av idag. Projektmetodologin i det ursprungliga ramverket
askadliggjorde hur en projektmetodologi kan se ut generellt sett. George (2000) sager att det inte finns
nagon universell modell som representerar alla nyckelvariabler och relationer i en projektmetodologi, men
att det ndrmsta man kan komma en universell modell & den modell som redogjorts for i
litteraturredovisningen (systems development life cycle (SDLC)). Eftersom denna uppsats inte har som syfte
att redogora for skillnader mellan olika projektmetodologier sa har det inte getts négra utrymme for detta.
SDLC har i detta fall anvants for att exemplifiera en icke redan kand projektmetodologi (AM). Vad som
dock &r vart att podngtera r att den projektmetodologi som fallforetaget arbetar efter ansags vara bristfallig
gallande mjuka delar sésom kommunikation, beteende, konfliktlésande etc. De forlitade sig istéallet pd egna
erfarenheter nér det gallde dessa delar.
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Figur 5.3. Anvandarmedverkan i inférandet av ERP-system.

De skillnader som déremot ar av betydelse &r variablerna i konceptet anvandarmedverkan. Dessa variabler
har utokats frén att vara fyra stycken i det ursprungliga ramverket (se figur 3.6), namligen:

medverkan i val av system,
tillverkning av kravspecifikationer,
utbildning samt

testning.

Till att bli fem stycken i det slutgiltiga ramverket (se figur 5.3), ndmligen:

medverkan i val av system,

tillverkning av kravspecifikationer,
utbildning,

testning samt

kontinuerlig information till slutanvéandarna.

De fyra Oversta variablerna, ndmligen medverkan i val av system, tillverkning av kravspecifikationer,
utbildning samt testning har inte forandrats mellan de tva olika revisionerna av ramverket. Daremot har det
tillkommit en femte variabel, kontinuerlig information till slutanvéndarna, da dven detta &r en viktig
variabel for att styra och hantera férvantningarna av det nya systemet hos slutanvandarna. Detta sker enligt
de intervjuade konsulterna med hjalp av olika informationskanaler som exempelvis informationsméten,
nyhetsbrev och intranatssidor. De variabler som har framstétt som viktigast for anvandarmedverkan under
resonemangets gang ar tillverkning av kravspecifikationer samt utbildning. Gallande utbildning s sag de
intervjuade gérna att de anvandarerepresentanter, som finns med i inférandeprojektet, ska ta hand om
utbildningen av slutanvandare. Anvandarrepresentanterna far i sin tur tillracklig utbildning i
inforandeprojektet till att kunna utbilda slutanvandarna. Detta har framgétt som en viktig variabel i
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sambandet med att fora 6ver dgandeskapet till den anvandande organisationen. Med detta for man dven
over kunskapen och ansvaret att uthilda sina egna anvandare till den mottagande organisationen. Géllande
tillverkningen av kravspecifikationer s ar det under denna process som anvandarrepresentanterna far
fordjupa sig i det nya systemet. De hjélper till med att utforma konfigureringen av det nya systemet s att
det ska passa deras organisation. Detta medfor att de far en maéjlighet att lara sig den funktionalitet som det
nya systemet erbjuder. Detta medfér i sin tur att de far en fordjupande kunskap vilken de behover for att
bland annat kunna ta hand om utbildningen av slutanvéndare samt testning och férvaltning av det nya
systemet.
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6. Diskussion och slutsatser

6.1. Diskussion

Syftet med denna undersokning var att klarlagga om, och i sddana fall varfor, anvindarmedverkan kan ses
som en kritisk framgangfaktor i samband med inféranden av ERP-system, och i sddana fall samtidigt
kartlagga hur, dvs. med vilka hjalpmedel man anvénder sig av for att skapa anvandarmedverkan i samband
med inférandeprojekt av ERP-system. Fragestallningen har formulerats i en hypotes att
anvandarmedverkan bor ha stor betydelse i samband med inforandet av ERP-system. Skalet till detta &r jag
anser att sambandet mellan anvandarmedverkan och ERP-system dr ett relativt orért &mne. Jag har i
litteraturkapitlet tagit hjalp av teorier kring anvandarmedverkan och IS for att skapa en modell som sedan
har fungerat som ett ramverk for att prova min hypotes. Ramverket utvecklades i kapitel 3 och resulterade i
figur 3.6. Ramverket har fungerat som en modell for hur samband mellan koncepten anvandarmedverkan,
inforandeprojekt och ERP skulle kunna se ut.

Detta ramverk utgors alltsa av de tre koncepten ERP-system, inforandeprojekt och anvandarmedverkan. De
olika faktorerna och aktiviteterna i ramverket har vuxit fram genom resonemanget i litteraturkapitlet for att
definiera de olika koncepten. Dessa faktorer har sedan prévats med hjalp av semistrukturerade
expertintervjuer av konsulter som arbetar med inféranden av ERP-system mot olika kunder. Dessa
expertintervjuer har aven haft funktionen att, i den man jag har missat ndgon faktor eller variabel, vara ett
komplement till det data som redogjorts i litteraturgenomgangen. Nar dessa data sedan bearbetades s&
reviderades ramverket (se figur 6.1).

ERP-system Inférandeprojekt

Best practice Projektmetodologi

Mjukvara
Financials
Human Resources
Sales and Marketing
Operations and Logistics

Implementering

Anv andar-
organisation

Anvandarmedverkan

Samlérande
Hantering av forvantningar

A 4

Agandeskap / \

Medverkan i Val av system,
Tillverkning av Kommunikation Projektteam
kravspecifikationer,
Utbildning, Informationskanaler | 5 Projektledning
Testning Aktiviteter Konsulter
samt Kontinuerlig information Utvecklare
till slutanvéndarna Anvéndare

Figur 6.1. Konceptuellt ramverk i samband med inférandet av ERP.

Den skillnaden som kan poéngteras mellan de olika revisionerna av detta ramverk, bortsett fran
skillnaderna mellan AM och den projektmetodologi som har beskrivits i genomgangen av litteratur, ar
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aktiviteten eller variabeln Kontinuerlig information till anvandarna. I det ramverk som utvecklades i
litteraturgenomgéngen sag vi foljande variabler i anvandarmedverkan:

Medverkan i Val av system,

Tillverkning av Kravspecifikationer,

Utbildning samt

Testning.

I det ramverk som reviderades i analyskapitlet innehdll féljande variabler:
Medverkan i Val av system,

Tillverkning av kravspecifikationer,

Utbildning,

Testning samt

Kontinuerlig information till slutanvandarna.

Mina foérhoppningar ar att detta ramverk, med det resonemang som utvecklats under rapportens gang,
speglar en ny sida av vad jag ser i att anvandarmedverkan har en stor betydelse dven i inférandet av ERP-
system. Mina férhoppningar &r att andra ska kunna anvanda detta ramverk som verktyg for att préva om
denna teori héller.

6.2. Slutsatser

Anvandarmedverkan kan ses som en kritisk framgangfaktor i samband med inférandet av ett ERP-system
da anvandarmedverkan bland annat bestar av faktorerna samlarandet mellan konsulter och representanter
fran kundsidan, hantering av forvantningar samt dgandeskap.

Genom de ovan ndmnda variablerna medverkan i val av system, tillverkning av kravspecifikationer,
utbildning, testning samt kontinuerlig information till slutanvéndarna s& kan man styra de faktorer som
namnts i samband med anvandarmedverkan, ndmligen samléarande, hantering av férvantningar samt
agandeskap. Variabeln kontinuerlig information till slutanvéndarna &r en viktig ingrediens i
anvandarmedverkan dd man behover hantera anvandarnas forvantningar om det nya systemet, sa kallad
expectation management. Denna aktivitet eller variabel bestar dels i att halla anvandarna informerade om
inférandeprojektets gang samt hur det nya systemet kommer att paverka slutanvandarna. De andra
variablerna kommer mer att handla om hur anvandarrepresentanterna tar eller far ansvar 6ver olika delar i
inforandeprojektet. Detta medfor dels att anvandarrepresentanterna far ett fortroende for att styra hur det
framtida arbetssattet kommer att se ut, vilket medfor det blir deras 16sning istallet for
affarssystemsleverantérens losning. Detta medfor i sin tur ett &gandeskap fran anvandarsidan. Men i detta
arbete sker ett samlérande mellan konsulter och anvandarrepresentanter, dvs. ett utbyte av kunskaper om
hur systemet fungerar samt hur verksamheten fungerar. Detta samlarande péverkas av hur valbalanserat
projektteamet &r och hur kommunikationen fungerar mellan de olika projektdeltagarna. Det ar allts valdigt
viktigt att man har en god atmosfar i projektet och att man kan arbeta med inférandet av systemet i ett
harmoniskt projekt.

Samtliga variabler har en stark relevans till inforandeprojektet. Det &r i projektet som dessa variabler blir
aktiviteter som genomfors genom projektets gang. Detta medfor i sin tur att anvandarmedverkan har en
stark relevans till inféranden av ERP-system. Projektet Klarar sig inte utan anvandarmedverkan medan
anvandarmedverkan &r en del av projektet. Detta forklarar den dubbelriktade pilen mellan dessa koncept (se
figur 6.1). Genom att anvandarrepresentanterna far medverka i aktiviteterna kring val av system sé far de se
vilka méjligheter som systemet kommer att ge pa ett tidigt stadium. De kommer &ven att kanna sig mer
delaktiga vilket pverkar faktorerna dgandeskap och hantering av egna forvantningar. Eftersom de har
varit med och valt systemet och vet vad som komma skall skapas dgandeskapet samt att de redan da kan ga
ut och informera samt forespraka det nya systemet. Dessa representanter har pa sa vis ocksa fatt en
majlighet att kunna se vad man vill uppnd med systemet som ska inféras och har aven funderat lite kring
mojligheterna med det nya systemet. Detta medfor ocksa att representanterna snabbare kan satta sig in i
aktiviteterna kring tillverkning av kravspecifikationer vilket sker under analys- och designfasen. Det &r i
detta skede som de anvéndarrepresentanterna kommer att bygga upp sin fordjupade kunskap kring
funktionalitet och majligheter med det nya systemet. De ska fungera som bollplank nar man kommer in pa

44



Anvandarmedverkan — en kritisk framg&ngsfaktor for ERP?
Magnus Hagg

fragestallningar kring I6sningsniva dar de maste ha ett helhetsperspektiv. De maste med andra ord kunna se
hela processfléden. De olika krav som vaxer fram i dessa faser designas sedan. | designfasen verifierar man
sedan de olika lésningarna genom workshoppar och olika tester. Eftersom representanterna i hog grad
medverkar till hur systemet ska fungera i dessa faser sa 6kar ocksé agarskapet for systemet.

Det &r aven i samband med tillverkningen av kravspecifikationer som samlarandet mellan konsulter och
anvandarrepresentanter vaxer fram. Det ar genom samlarandet som mellan dessa tva parter som
representanterna utbildar sig och skaffar den fordjupande kunskapen. Detta sker dels i aktiviteterna kring
val av system samt tillverkning av kravspecifikationer. Den kunskap de har fatt har ar viktig da de kommer
att ta hand om uthildningen av slutanvandare. Eftersom anvandarrepresentanterna oftast har en roll pa
kundsidan som gor att deras kollegor lyssnar pa dem sd medfér detta att det blir lattare att utbilda dessa
kollegor pa ett satt sa att dessa forstar battre. DA representanterna sjélva dr anvandare sa kan de pa sa vis
formedla sin kunskap till slutanvéandarna i ett anvandarperspektiv. Denna férmedling av kunskap
tillsammans att representanterna redan pa ett tidigt stadium har fatt en fordjupande kunskap i det nya
systemet gor att man kanner ett stérre engagemang och kan pa sé vis 6ka dgandeskapet.

Med dessa tre faktorer kan jag se en stor relevans av att anvandarmedverkan ska inga ett inforande av ett

ERP-system och hoppas dven att andra forskare ser detta koncept som en framgangsfaktor och darfor
fortsattningsvis forskar vidare kring detta.
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Intervjumall

Bakgrund
1. Allménna fragor?
e Namn:
e Uthildning:
e Titel och arbetsuppgifter i foretaget du jobbar pa idag:
e Auvdelning:
2. Erfarenheter/projekt av inférande av affarssystemet som du jobbar med idag?

3. Erfarenheter/projekt av inférande av andra affarssystem?

Inférandeprojekt av ERP-system
4. Vilken/vilka metoder anvéander ni er av vid inférandet av systemet du jobbar med idag?

5. Saknar du ndgon viktig del i era metoder?

Anvandarmedverkan vid inférandet av ERP
6. Beskriv anvandarmedverkan?

7. Erfarenheter/projekt av anvandarmedverkan?

8. Ar anvandarmedverkan en viktig del i era inforandemetoder av ert affarssystem?

9. Vilka metoder har ni for att tillgodose anvandarmedverkan i era inférandeprojekt?

10. Vilka metoder anser du vara viktigast bland era metoder for att uppna en god anvandarmedverkan?

11. Vilka allmanna behov anser du att anvandarna har for att de ska kunna medverka i ett inférande av
ett affarssystem?

12. Vilka krav kan anvandarna stalla for att tillgodose dessa behov i era projekt?
13. Finns behovet hos anvandarna att se nyttan med inférandet av affarssystemet?

14. 1 vilket skede av inférandet av ert affarssystem anser du att man ska borja tanka pé
anvandarmedverkan (val-konfigurering-implementation-bruk/anvandning)?

15. Vad kan anvandarmedverkan fa for paverkan/effekter i samband med ett inférande av ert

affarssystem?

Anvandarmedverkan som kritisk framgangsfaktor
16. Anser du att anvandarmedverkan &r en god eller dalig grund for anvéndaracceptans?

17. Kan du ge exempel pa ndgra mindre lyckade inférandeprojekt av ert affarssystem?

18. Anser du att anvandarmedverkan kan ha haft paverkan/effekten av att detta/dessa projekt har varit
mindre lyckat?
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19. Kan du ge nagra exempel pé inférandeprojekt av affarssystem dér anvandarna inte bor involveras?



