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Resumé

Organisationer har under den senaste tiden gjort stora anstrangningar for att integrera
informationssystem med malsattningen att uppna en ckad effektivitet men utan storre
framgang. Vi vill identifiera radande kritiska framgangsfaktorer och deras paverkan pa
portallosningar. Utifran syftet identifierade vi tva centrala omraden for litteraturstudien,
narmare bestamt "Enterprise Application Integration” (EAI) och kritiska framgangsfaktorer
(CSF). Insamling av empirisk data gjordes i form av intervjuer pa ett kvalitativt
tillvagagangssatt. Vi redogor for de vasentliga aspekterna for hantering av komplexa
portalprojekt ur ett strategiskt organisationsperspektiv. Vi har identifierat de viktigaste
faktorerna som ar kritiska for implementering av portallésningar och uppmarksammat att
fokuseringen pa olika kritiska framgangsfaktorer férandras genom implementeringsstegen.
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Begreppslista

Applikationsserver &r ett lager mellan ”Back-end application”, databaser och webbserver. En applikationsserver
kommunicerar med béade webbserver och databasserver genom anvandning av transaktionsorienterade
applikationer.

”Back-end application” ar affarsapplikationer som existerar inom ett foretag, t.ex. bestd av ERP-system.

”Balanced Scorecard” ar en modell for utvéardering av affarsprocesser.

BPI - "Business Process Integration” &r en mekanism for hantering och forflyttning av data, men kallas &ven
”Business Process Integration-Oriented Application Integration” (BPIOAL).

BPR - "Business Process Re-engeneering”, som ar en metod att beskriva hur en organisation fungerar och
arbetar for att effektivisera och forbattra dess arbetsprocesser och kvalitet. Arbetsprocesserna stods, nar sa
behdvs, av 1dmpliga dataapplikationer och datateknologi inom foretaget.

CRM - "Customer Relationship Management” betyder styrning och administration av kunder i ett foretag.

Databasserver &r en dator som innehaller en samling information som &r organiserad pa ett sddant satt att det ar
latt att soka efter och hdmta enskilda bitar information, samt ofta dven att &ndra informationen.

EAI - "Enterprise Application Integration” &r ett informationssystem som delar data och processer mellan
alla anslutna applikationer.

”"EAI Competence-Center” ar en optimerad samarbetsprocess genom vilken kunskap flyttas mellan alla
involverade personer i ett projekt.

ELIN &r en elektronisk tjanst for vetenskapliga tidskrifter och artiklar.

”Enterprise metadata model” ar en modell som innehaller data om data.

ERP - ”Enterprise Resource Planning” som avser integrerade IT-system for att ta hand om ett foretags
informationshantering, till exempel 16n, reskontra, fakturering, personaladministration, ink6p. De system som
exemplifierar ERP &r bl.a. SAP, Oracle Business Suite.

”Executive sponsor” dr en person som ar ytterst ansvarig for ett projekt inom en organisation.

HTML - "HyperText Markup Language” ar en webbstandard for strukturering av text, hypertext, media och
inbyggda objekt i exempelvis webbsidor och i e-postmeddelanden.

IOAI - "Integration Oriented Application Integration” definieras som en éverforing av data mellan olika
databaser. Det innebér att fysiska databaser kan integreras till en logisk databas.

”IT Applications Failure” beskriver risken for att ett 1T-projekt misslyckas.
”IT Portfolio Management” ar en formell process som beskriver hur IT-tillgéngar ska hanteras.
”IT Redundancy” beskriver integration och borttagning av redundanta applikationer.

CSF - "Critical Success Factor” (kritisk framgangsfaktor) ar en faktor som maste bli uppfylld for att till
exempel ett projekt skall lyckas.

LAMP - ”Linux, Apache, MySQL och PHP” 4r en webbplattform baserad helt pa fri programvara.

”Middleware” &r ett generiskt uttryck anvént for datorprogram och mjukvara som fungerar som mellanhand
mellan olika komplexa datasystem for att férenkla kommunikationen mellan flera applikationer.

Movex &r ett vélkéant svenskutvecklat ERP system.



PDA - "Personal Digital Assistant”, ar en handdator.

POAI - "Portal-Oriented Applikation Integration” tillater en flerdimensionell vy av interna och externa
applikationer.

SOAI - "Service-Oriented Application Integration™ ar ett tillvagagangssatt som tillater att applikationer delar
gemensam affarslogik och metoder.

Synkron &r en logisk integrationsmotor.
Systemintegration inneb&r automatiserad informationséverforing mellan sjalvstdndiga system.

“Three-tier” &r en arkitektur dar grafiska anvandargranssnittet, affarslogiken och datalagring utvecklas och
underhélls som oberoende moduler, oftast pa olika plattformar.

”Web client” anvénder en webblésare som &r kapabel att tolka HTML-kod och grafik.

Webbserver arbetar pd samma satt som traditionella filservrar. Dess uppgift ar att besvara forfragan genom att
sénda en begérd fil.

XML - eXtensible Markup Language” &r ett ar dokumentstrukturdefinitionssprak som kan t. ex anvandas av
applikationer for att utvaxla strukturerad data i textform.

XSL - "eXtensible Stylesheet Language” &r en standard for presentation, filtrering och transformering av
XML-dokument.
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1. Inledning

Under en lang period har applikationer utvecklats utan tanke pa att de kommer att behéva
integreras i storre system eller med andra applikationer. Manga organisationer utvecklade sina
applikationer med en teknologi som var trendig for tidpunkten utan att ta hansyn till framtida
projekt. Problemen med applikationsintegration uppstod nar distribuerade system skulle
kommunicera med varandra. Organisationer har under den senaste tiden gjort stora
anstrangningar att effektivisera sina skilda verksamheter och affarsprocesser for att uppna en
Okad effektivitet. En metod att dka effektiviteten &r att integrera olika verksamheter och
processer inom en organisation och fokusera dem mot gemensamma och évergripande mal
(Slack m fl, 2001). Tanken bakom en integrationsldsning ar att kunna erbjuda funktioner som
ger anvandare tillgang till omedelbar information.

De nya applikationerna skulle tas i drift sa fort som mojligt. Detta ledde till en bristande
analys av organisationens behov. Applikationer introducerades i organisationer oavsett hur vél
de egentligen var anpassade till organisationen. Dessa applikationer blev framgangsrika men
problemet med integration mellan de nya och gamla systemen kvarstar. Integrationen &r en
svar uppgift eftersom skapandet av en integrationslosning ar en komplex process. Orsaken till
detta ar att det finns manga inblandade parter och flera alternativa l6sningar. Ytterligare
orsaker som forsvarar integrationen ar att integrationsprojekt stracker sig under en langre
tidsperiod, vilket komplicerar beddmningen av valet av en integrationslésning och dess
lamplighet eftersom slutresultatet redovisas langt efterat (Linthicum, 2000).

Lat oss nu gora en liten tillbakablick. | mitten av 90-talet 6vergick siffran for den totala
marknaden for systemintegration fran cirka tolv till tjugo procent. Orsaken var att den
finansiella sektorn fick upp intresset for systemintegration. Strax darefter blev integration en
framtidstrend hos foretag som anvande sig av blandade IT-miljoer, eftersom analysforetagen
ansag att organisationer skulle spara mangmiljonbelopp pa systemintegration (Computer
Sweden, 2006).

Den hdga forandringstakten for informationssystem och att driften av dessa system laggs ut
till entreprenad innebér att problemen med integrationen ocksa har 6kat. Denna hérva av ofta
hundratals applikationer leder till en fragmenterad infrastruktur (Heymowska, 2002). Bristen
pa integration borjade skapa problem for foretagen nar det gallde deras strategiska planering,
eftersom de fokuserades pa tillgang till information oberoende av geografiska regioner,
produkter och leverantorer. | borjan av 2000-talet satsade foretag mer pa e-handel, vilket
gjorde att systemen utvecklades med handelstransaktioner i fokus. Allteftersom online-
handeln spred sig 6kade behovet av realtidsintegration vilket bidrog till en 6kning av
"Enterprise Application Integration” pa marknaden (Ekebergh m fl, 2005). Ungefar vid den
tidpunkten i utvecklingen visade det sig att integrationen inte skulle vara en latt uppgift,
eftersom leverantdrer av integrationssystem inte var tillrackligt eniga om hur processen for
integration skulle ske. Det fanns med andra ord inga standardldsningar (Computer Sweden,
2006).
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Sewell & Sewells (2001) slutsatser och problem om arkitektur for applikationsutveckling har
vackt vart intresse for systemintegration. Under var utbildning har vi studerat modeller och
teorier om hur vi skapar enskilda system. Sewell & Sewell (2001) och Slack m fl (2001)
betonar att framtidens utveckling omfattas av integration av existerande och nya
applikationer.Vart intresse for systemintegration har lett till att vi har kontaktat organisationer
som befinner sig i en omstruktureringsfas dar fristaende applikationer ska integreras med
varandra. Vi fann ett foretag som verkade intressant for att arbeta med denna problemstallning
och vi utvecklade ett beslutsunderlag for integration av applikationer inom deras organisation.
Detta arbete pa organisationen ar en forstudie inom @mnet och gav oss djupare forstaelse om
problematiken med applikationsintegration samt nya fragestallningar.

Arbetet inleddes med att analysera aktiviteter i organisationen for att ta fram
beslutsunderlaget, som baseras pa tva valetablerade modeller. For att analysera
organisationens behov utférde vi intervjuer med respektive chef pa varje avdelning. For att
hitta tekniska l6sningar som uppfyller organisationens behov besokte vi féretag som
presenterade sina l6sningsforslag for de definierade affarsprocesser i organisationen som vi
analyserade. Vi observerade att foretagen presenterade tekniska portallsningar som baserar
sig pa en integrationsmotor. Efter slutford analys av befintliga applikationer och nya tekniska
l6sningar sammanstallde vi vart beslutsunderlag, vilket dock fick avslag av foretagsledningen.

Vi anvande oss av objektorienterad analys och design (OOA&D) som inte tar tillrécklig
hansyn till organisatoriska kritiska framgangsfaktorer. Var utvecklingsmodell har brister som
alltsd maste kompletteras med organisatoriska framgangsfaktorer. Vi upplevde att det fanns
hog motivation for forandring pa operativ nivad men detta kommunicerades aldrig till de
strategiska och taktiska nivaerna i organisationen. Darfor var en fordjupning i
kunskapsomradet om kritiska framgangsfaktorer och deras paverkan pa systemintegration ett
naturligt steg i vart fortsatta arbete.

1.1 Problem

Utifran var forstudie har vi funnit att systemintegration inte ar enkelt att forverkliga nar
initiativtagaren befinner sig pa operativ niva. Avisons m fl (2003) pastaende om att manga
organisationer funnit att systemintegration inte &r enkelt att realisera har bekraftats i och med
framtagandet av kravspecifikationen under forstudien. Vi tycker att det skulle vara intressant
att fordjupa oss i &mnet och besvara foljande fragor:

Vilka behov leder till en systemintegration for organisationer?

Pa vilka satt genomfors en systemintegration och vilka komponenter ingar?
Vilka kritiska framgangsfaktorer paverkar en implementering av portalldsningar?
Hur korrelerar de kritiska framgangsfaktorer med de olika faserna i
utvecklingsmodellen?

Vi anser att en lyckad integration av applikationer ar starkt relaterad till kritiska
framgangsfaktorer. Vi ser valet av vart problemomrade som ett naturligt steg i processen infor
en systemintegration. Darfor lag en fordjupning i kunskapsomradets framgangsfaktorer och
deras paverkan pa systemintegration néra till hands.
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1.2 Syfte

Syftet med var undersokning ar att identifiera kritiska framgangsfaktorer och deras paverkan
pa portallésningar i de olika utvecklingsfaserna “Analys”, “Design”, “Implementation”,
“Introduction” och “Maintenance” ur ett strategiskt organisationsperspektiv.

1.3 Avgransningar

I var undersokning ska vi endast behandla kritiska framgangsfaktorer som berér integration av
applikationer. Var studie tar inte hansyn till operationella kritiska framgangsfaktorer eftersom
det befinner sig pa taktiskt och operativ niva. Studien belyser inte heller faktorer som ar
kritiska for integration av system mellan olika organisationer som t ex ”Supply chain” eller
”Business to business”-lésningar.

1.4 Malgrupp

Uppsatsen vénder sig till studenter med intresse for systemintegration, men dven
organisationer och konsultbolag som star infor ett integrationsprojekt.

1.5 Disposition

Var uppsats bestar av foljande disposition (se figur 1.1). Efter ett inledande stycke presenteras
tillvagagangssattet for denna studie. Litteraturkapitlen beskriver ”Enterprise Application

Integration” (EAI) och kritiska framgangsfaktorer (CSF). Var empiriska undersékning
redovisas i empiridelen som sedan analyseras och leder till var slutsats.

Kapitel 1 »| Inledning > Inledande del dér problemstéllningen, syfte och avgréansningar presenteras
v

Kapitel 2 > Metod > I metoden diskuteras arbetssattet och de metoder som anvénts i denna studie.
v

Kapitel 3 > EAI > | kapitlet EAI beskrivs begrepp, tekniker, och arkitektur.
v

Kapitel 4 > CSF > | kapitlet CSF behandlar vi kritiska framgangsfaktorer for EAl-projekt.
v

Kapitel 5 > Empiri > | kapitlet presenteras data fran intervjuerna.
v

Kapitel 6 > Analys > | kapitlet ska vi kritiskt granska och analysera vara resultat fran empirin.
v

Kapitel 7 > Slutsats > Slutsatsen presenteras tillsammans med vidare forskningsfragor.

Figur 1.1: Disposition av uppsatsen.
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2. Metod

Foljande kapitel diskuterar arbetssattet och metoden som anvants i denna studie.
Inledningsvis presenteras arbetssattet pa en dvergripande niva varefter diskuteras olika
aspekter av datainsamling. Avslutningsvis diskuteras studiens validitet och reliabilitet.

2.1 Angreppssatt

Utifran syftet identifierade vi tva huvudomraden for studien. Dessa ar "Enterprise Application
Integration” (EAI) och kritiska framgangsfaktorer (CSF) (se figur 2.1). Genom granskning av
relevant litteratur inom omradet byggde vi upp en stor litteraturéversikt. For att sakerstalla att
lamplig litteratur anvandes genomfordes omfattande sokningar i olika vetenskapliga
databaser. Vi forsoker identifiera kritiska framgangsfaktorer for integration av applikationer
genom en empirisk undersokning med hjalp av intervjuer. Empirin presenteras objektivt och
diskuteras i en analysdel som leder till var slutsats (se figur 2.1) om vilka CSF och i vilken
utvecklingsfas de paverkar en EAIl-process.

EAI

Litteratur N Empiri lp|  Analys lp|  Slutsats

CSF Pl

Figur 2.1: Oversiktlig beskrivning av studiens genomfdrande.

Var forskningsstrategi kan betraktas som kvalitativ forskning eftersom insamling och analys
av data sker pa ett kvalitativt tillvagagangssatt. Vi har valt denna strategi for fa en djupare
forstaelse om vilka faktorer som paverkar en applikationsintegration. Pa detta vis far vi en
storre insikt i &mnet "Enterprise Application Integration” och CSF. Vi gjorde en forfragan till
ett 20-tal foretag om att delta i var undersékning, men eftersom intresset fran foretagen var
lagt kunde en kvantitativ undersokning uteslutas.

2.2 Litteraturstudier

Var litteraturstudie kan delas in i tva kategorier. Den forsta baseras pa relevant litteratur om
EAL. Grunden till EAl-delen baseras pa tva bocker skrivna av Linthicum och kompletteras
med relevanta vetenskapliga artiklar. Urvalet av vetenskapliga artiklar har framst gjorts via
ELIN, men &ven andra sokmotorer har anvants.
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Den andra kategorin baseras pa kritiska framgangsfaktorer for systemutvecklingsprojekt. Vi
anser att det var betydligt svarare att fa fram relevant litteratur for CSF som har en inverkan
pa EAI. Darfor anvander vi generell litteratur kring amnet kritiska framgangsfaktorer som vi
kompletterade med narbeslaktad litteratur fran omradet "Enterprise Resource Planning”
(ERP). ERP-system bygger pa samma satt som EAIl-projekt oftast pa en forenad databas som
lagrar data for ingaende moduler. Vi har darfor anvant oss av vetenskapliga artiklar kring
utveckling av ERP-system, som vi applicerat pa var litteraturdel for CSF.

2.3 Utformning av intervjun

Vi har valt det semistrukturerade tillvagagangssattet eftersom vi vill erbjuda respondenten
mojligheten att detaljerat besvara vara fragor. Framforallt vill vi att respondenterna ska kunna
beskriva sina EAI-l6sningar. Semistrukturerade intervjuer leder till att soka kunskap om
relationer mellan begrepp (Lantz, 1993), vilket vi anser vara ett lampligt satt med tanke pa
vart syfte i jamforelse med oppna eller helt slutna intervjuer.

For att belysa kritiska framgangsfaktorer anvander vi oss av slutna fragor eftersom vi vill ha
specifika svar. Enligt Bryman (2001) ska undersokningar med tydligt fokus anvénda sig av
semistrukturerade intervjuer for att kunna angripa specifika fragestéllningar. Darfor har vi
utvecklat en struktur pa intervjuguiden (se bilaga 1) for att lattare kunna kategorisera
respondenternas svar.

Fragornas konstruktion baseras pa litteraturdelarna EAI och CSF for att undersoka om det
finns skillnader mellan teorin och empirin. Bakgrundsfragorna grundar sig pa vilka drivkrafter
som ligger bakom ett EAI-projekt. Fragorna kring EAI i intervjuguiden ar framtagna fran de
detaljerade beskrivningarna om utveckling av EAl-projekt. De 6vergripande CSF-fragorna ar
baserade pa framtagning och anvandning av CSF for portallésningar.

Detaljfragorna kring CSF baseras pa Remus studie fran 2006 och vill belysa den totala
effekten som en kritisk framgangsfaktor har pa en portalldsning. Vi har valt att omformulera
varje kritisk framgangsfaktor for att minska paverkan pa respondenternas svar och oka
validiteten for var undersokning. Vi har exempelvis omformulerat ”Top management support
till foljande fraga ”Hur viktigt ar ett samarbete mellan den strategiska och den operativa
nivan?”.

Under intervjun har vi anvant oss av en intervjuguide som har éppna fragor med ett distinkt
fokus kring &mnet EAI och CSF. Det innebér att fragorna kommer att stéllas i
ursprungsskicket men med majlighet till att modifiera dem. Om vi finner nagot sarskilt
relevant har respondenten majlighet att utveckla sina asikter, vilket ar viktigt for att fa en
oppen dialog dar respondenten far mojlighet att motivera och utveckla sina tankar kring
amnet.

Vi anser att det ar viktigt med instruktioner for att undvika att varden markeras fel. Darfor har
vi valt horisontella fragor da formatet pa vara fragor kréaver det. Pa detta satt undviker vi att
vaxla mellan horisontella och vertikala fragor for att inte skapa missforstand hos
respondenterna (Bryman, 2001).
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2.4 Intervjupersoner

| var undersokning ville vi intervjua personer som dagligen arbetar med EAIl-projekt och
befinner sig pa den strategiska nivan inom sin organisation. Intervjuer av dessa personer leder
till att vi far en djupare insikt i EAl-processen. Dessutom far vi information om en kritisk
framgangsfaktor ar viktig for respondenten och pa vilket sétt den paverkar integrationsprojekt.
Det finns naturligtvis andra alternativ till datainsamling, men vi tror att de begransar vara
mojligheter att uppna syftet med undersokningen.

For att fa kontakt med dessa personer har vi skickat ut e-post till ett antal organisationer, med
bifogad intervjuguide for att de delvis ska kunna forbereda sig pa fragor som kommer att
stéllas. Vi har intervjuat tre personer med féljande bakgrund: Respondent A arbetar med
utveckling och systemintegration pa ett konsultbolag. Respondent B arbetar med
systemintegration pa ett teknikforetag. Respondent C arbetar med integrationsprojektet pa ett
tillverkningsforetag. Infor intervjun presenterade respondent C deras integrationsprojekt och
gav oss tillstand att anvanda delar av presentationen i var uppsats.

2.5 Provintervju

Vi har genomfort en provintervju for att pa forhand granska intervjuns tillforlitlighet och
giltighet (Lantz, 1993). Detta har bidragit till att vi har upptackt sma brister i intervjufragor
som var tvetydiga. Respondenten for provintervjun har samma bakgrund som de personer
som intervjuades i den slutliga undersékningen, d.v.s. respondenten arbetar med
systemintegration pa den strategiska nivan.

2.6 Intervju

Fore intervjun informerades alla respondenter om att samtalet spelades in och ingen
respondent var emot detta. Vi ville dessutom erbjuda vara respondenter full anonymitet och
kommer darfor inte namna deras riktiga namn eller vilka organisationer de arbetar for. Motiv
till full anonymitet erbjods for att inte skada respondentens integritet eller publicera kritisk
affarsdata.

Inledningsfragorna som behandlade EAI f6ljs av en instruktionsguide (se bilaga 1). Varje
fraga eller pastaende om CSF bestar av tva delar. Den forsta delen av fragan besvarar den
totala effekten, medan den andra delen besvarar paverkan pa projektfasen, som CSF har pa
projektet. For att forsta hur kritiska framgangsfaktorer kan integreras i livscykelsmodeller
maste vi veta i vilken fas de paverkar ett portalprojekt.

Varje respondent fick en muntlig introduktion om undersékningen och dess syfte. Vi anser att
en introduktion minimerar bortfallet och ékar kvaliteten pa de svar som lamnas.

Intervjuerna har genomforts i en behaglig miljé och med en god tidsmarginal for att minimera
matfel och undvika obesvarade fragor.



Grape, Nenadic, Stakovski
Kritiska framgangsfaktorer for portallosningar

2.7 Databehandling

Transkriberingar av genomforda intervjuer gjordes i ett tidigt skede for att undvika att
information misstolkades och for att fa bekraftelse fran respondenterna om att atergivningen
ar korrekt. Efter erbjudandet om full anonymitet gav intervjupersonerna sitt godkénnande for
publicering.

For att lattare kunna analysera intervjuerna anvander vi oss av 6ppen kodning och en
kategorisering av alla fragor i transkriptionerna. Oppen kodning ar ett sétt for att kategorisera
data utifran transkriptioner. Vanligtvis satts namn pa delar som verkar kunna vara av teoretisk
eller praktisk relevans for syftet i undersokningen (Bryman, 2001).

Vi borjade med att kategorisera intervjuerna i stycken och pa sa satt delade vi in radata for att
framhéava de svar som ber6r var fragestallning. Detta ger oss mer insyn och djupare forstaelse,
samt battre fokus pa var uppsats och var fragestéllning. Data som vi anser vara vasentlig kan
pa detta satt latt flyttas 6ver till respektive empiridel.

2.8 Kallkritik

I en understkning kan valet av metoder leda till feltolkningar, brister och till och med
felaktigheter. Varje metod har sina for- och nackdelar. Vi maste ta hansyn till tva faktorer som
har en stark paverkan pa undersokningen, namligen trovardighet och validitet. For det forsta
maste studien analysera det amnet som den ar avsedd att undersoka. For det andra maste
analysen utforas pa ett korrekt vetenskapligt satt som &r majligt for kommande forskare att
rekonstruera (Patel m fl, 1994).

For att var undersokning ska ha en hog reliabilitet har vi kritiskt granskat allt vetenskapligt
material som &r relevant for studien. Johanson-Lindfors (1993) beskriver tre begrepp som kan
anvéndas for att bedoma om kéllorna uppfyller kriterierna, reliabilitet och validitet. Dessa
begrepp ar samtidskrav, tendenskritik och beroendekritik.

Samtidskravet beskriver hur informationen som samlas in ska hanteras. Informationen ska
antecknas sa snart den blir tillganglig for forskaren. Detta ar svart att uppfylla i samband med
analys av andrahandskallor. I allménhet varderas nyare forskning hdgre én éldre. Vi har
forsokt att variera vart material. Dels har vi anvant éldre litteratur for att ka reliabiliteten pa
var undersokning och dels nyare litteratur for att tillmotesga vart syfte.

Tendenskritiken lamnar uppgifter om forfattarnas perspektiv i den nedskrivna litteraturen och
aterspeglar egna intressen for amnet. Ett bra exempel pa det ar Linthicums bocker om EAI
som ar skrivna i ett kommersiellt intresse. Daremot har vetenskapliga artiklar inga sadana
intressen och ger ett bredare perspektiv av @&mnet som ska undersokas.

Beroendekritiken beskriver hur kallor av olika slag &r relaterade till varandra och skapar
darmed ett inbordes beroende. Oftast har vi under var analys upptackt att forfattarna inom
EAI omradet refererar till varandra i sin litteratur. Detta kan paverka var undersokning,
eftersom EAI &r ett relativt outforskat omrade inom systemutveckling. Linthicum maste ses
som en person som har stor paverkan pa EAl-omradet. Linthicums syn paverkar dven andra
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forfattares slutsatser, eftersom vi har sett tendenser att Linthicums syn betraktas som sanning.
Vi forsoker genom en kritisk installning minimera dessa effekter i var undersokning.

2.9 Reliabilitet

Reliabiliteten avser undersokningens palitlighet for ingdende matresultat. Resultat som vi
samlade in aterges pa ett korrekt satt och slutsatserna som framstélls ska endast relatera till de
resultat som samlats in. En hdg grad av reliabilitet innebar att repetitiva matningar ska leda till
likvardiga resultat. En hog reliabilitet uppnas nar metoden och tillvagagangssattet ar
oberoende av forskaren som utfoér undersékningen (Bryman, 2001).

Vi har forsokt uppnd en hdg reliabilitet genom att gora en kvalitativ undersokning som
baseras pa tidigare undersokningar av etablerade forskare inom EAI- och ERP-omradet. En
nackdel med var undersokning ar att antalet respondenter ar fa och detta kan paverka
undersokningens reliabilitet.

2.10 Validitet

Validitet omfattar en kontroll av all data som forskaren samlar in och &r en giltighetsméatning
av verkligheten. Validitet definieras som en uppskattning om slutsatserna som framstallts ar
relevanta for undersokningen. Validitet kan delas i intern validitet och extern validitet,
respektive tillforlitlighet och dverforbarhet, for kvalitativa undersékningar (Bryman, 2001).

Med intern validitet menas att slutsatserna innehaller en konstant kausal relation mellan
variabler. Detta uppnas via bra operationella definitioner av teoretiska begrepp. Avsaknaden
av hog intern validitet leder till tvetydiga resultat. Vi har forsokt att uppna en hog intern
validitet genom att formulera pastaenden sa tydligt som mojligt utan att de ska vara ledande,
negativa, prestigeladdade eller hypotetiska och pa sa satt paverka respondenten.

Extern validitet beskriver hur resultaten fran undersokningen ar méjliga att generalisera. Hog
extern validitet uppnas genom att valja ett storre urval av populationen. Tyvarr finns det
brister i var undersokning nar det géller extern validitet, pa grund av den begransade
populationen vilket medfor att vara resultat blir svara att generalisera.
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3. Enterprise Application Integration - EAI

| detta kapitel behandlar vi teoretiska element kring applikationsintegration som utgor
grunden for analysen. Begreppet Enterprise Application Integration (EAI) beskrivs samt
tekniker och tillvagagangssattet for ett EAl-projekt. Vi lagger sarskild vikt pa
portallésningar, dess arkitektur och tekniker som anvands for integration av applikationer.

3.1 Drivkrafter for EAI-projekt

Dagens utveckling av stora IT-system tenderar att bli mer komplex. Det beror pa att IT-
systemen appliceras pa alla organisationsnivaer bade lokalt och globalt. Darfor har
applikationsintegration blivit en viktig fraga for verksamheter. Ledningsgrupper har satt upp
mal for vad som ska astadkommas med integration av applikationer (Marco, 2004). Detta
leder till att det uppstar ett behov av att forena affarsprocesserna med den underliggande
teknologin (Linthicum, 2000).

Infor var undersokning arbetade vi med ett integrationsprojekt pa ett mellanstort foretag. Vi
noterade att organisationens beroende av teknologier 6kar samtidigt som komplexiteten for
applikationerna 6kar. Darfor galler det att reda ut vilka behov som leder till en
applikationsintegrering och vilka typer av EAl-losningar som existerar pa marknaden.

Marco (2004) presenterar i sin artikel tre huvudanledningar till varfor integrationen av
applikationer har blivit sa viktig for en organisation. De tre anledningarna ar ”Provide IT
Portfolio Management”, ”Reduce IT Redundancy” och ”Prevent IT Applications Failure”.

Med "IT Portfolio Management” menas att en formell process tillnandahalls 6ver hur IT-
tillgangar ska hanteras. En IT-tillgang kan vara allt fran mjukvara, hardvara, "Middleware”
och framforallt applikationer.

”IT Redundancy” kan ses ur tva olika perspektiv. Det forsta perspektivet resulterar i att fora
samman data fran olika applikationer till endast en "Enterprise application”. Det andra
perspektivet omfattar integration och borttagning av redundanta applikationer. Redundanta
applikationer som &r i drift kraver resurser och belastar budgeten.

"IT Applications Failure” kan uppsta i en situation da en organisation vill infora en ny
applikation, t ex ett CRM-system. Risken att ett projekt misslyckas bedéms ligga mellan 65-
80 %. Enligt Marco (2004) finns det tva anledningar varfor ett CRM-projekt kan misslyckas.
Den forsta anledningen &r att projektet inte tillmotesgar definierbara och métbara
organisationsbehov. Den andra anledningen &r att projektet har brister i att analysera
organisationens radande kontext och affarsregler.

Vi har hittat flera anledningar till applikationsintegration nér vi arbetade med vart projekt.
Den storsta anledningen till integration var for att effektivisera tjanster via en webbportal.
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Linthicum beskriver att via EAl-konceptet kan organisationer fa befintliga applikationer att
dela bade data och processer. Detta leder till en effektivisering av underliggande processer
och anvandarens dagliga arbete, men utan att paverka arbetsrutinerna (Linthicum, 2000).

3.2 Definitionen av EAI

I litteraturen definieras applikationsintegration oftast som en affarsdataterm for planer,
metoder och verktyg som har malet att koordinera applikationer inom ett foretag. EAI kan
involvera utveckling av ett helt nytt perspektiv pa affarsverksamheten dar befintliga
applikationer integreras med nya (Techtarget, 2006). EAI definieras dven som ett
informationssystem som delar data och processer mellan alla anslutna applikationer av
Linthicum (2004) och Themistocleous m fl (2002).

3.3 Tillvagagangsatt for EAI

En applikationsintegration ska l6sa en kombination av problem. Organisationer har olika
anledningar att genomfora en applikationsintegration, vilket medfor att en generell
teknologisk l6sning inte ar applicerbar. En integration av applikationer kan implementeras pa
olika tillvagagangssatt. Linthicum har kategoriserat Iosningsansatser for EAl-projekt i
”Information-oriented”, “Business process integration-oriented”, ”Service-oriented” och
”Portal-oriented”.

3.3.1 Information-Oriented

Linthicum (2004) definierar ”Integration Oriented Application Integration” (IOAI) som en
Overforing av data mellan olika databaser. Det innebér att fysiska databaser kan integreras till
en logisk databas. Inom stora organisationer kan det betyda att data hamtas fran flera hundra
databaser och flera tusentals tabeller. Férdelen med detta tillvagagangssatt ar att
organisationer inte behdver andra befintliga applikationer. IOAI resulterar i lagre
utvecklingskostnader, minskad testning och implementering av nya applikationer, men kan
endast ses som ett komplement till de andra tre tillvagagangssatten (Linthicum, 2000).

3.3.2 Business Process Integration-Oriented

”Business Process Integration” (BPI) beskrivs av Linthicum som en mekanism for hantering
och forflyttning av data, men kallas dven "Business Process Integration-Oriented Application
Integration” (BPIOAI). Tillvdgagangssattet anvands for att komma at affarsprocesser och data
for att sammankoppla applikationer via en integrationsmotor till ett anvandargrénssnitt. Till
skillnad fran I0AI sa har BPIOAI tillgang till bade data och affarsprocesser. Denna lésning
erbjuder mekanismer for att automatisera arbetsuppgifter som tidigare utférdes manuellt och
kallas for en "Process-to-process” losning. Sadana losningar ar kostsamma, komplexa och
svdra att introducera eftersom de paverkar den strategiska, taktiska och operativa nivan.
(Linthicum, 2004).

10
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3.3.3 Service-Oriented

"Service-Oriented Application Integration” (SOAI) tillater att applikationer delar gemensam
affarslogik och metoder. Detta tillvagagangssatt ger stod for ateranvandning av t ex
distribuerade objekt som minskar behovet av redundanta metoder och applikationer. SOAI
innebar att en och samma metod, for t ex uppdatering av kundinformation kan nas av flera
applikationer och behtver ddrmed inte anpassas. Nackdelen med SOAI dr att fordndringar i
affarslogiken medfor stora kostnader (Linthicum 2004).

3.3.4 Portal-Oriented Application Integration

"Portal-Oriented Applikation Integration” (POAI) tillater en flerdimensionell vy av interna
och externa applikationer (se figur 3.1). Integrationslésningen bestar av flera portaler som
kopplas till underliggande tjanster via en integrationsmotor. | 16sningsforslaget nedan ingar en
portal som anvands endast internt, medan andra portaler anvands mot kunder eller
leverantorer.

Integration services structure

Employee Portal Customer
Supplier Enterprise Customer Customer
‘® Portal Portal Process
= Conent & I
Content nfcrmatian
E Enterpriss Management B ylly Community Evaluation
™
E Materlals Enterprise Design  Pracuict Lifs Cyck Design
2 Management Develpment
] Manufacturing  Marksting & Sell Commercs Buy
= Production Sales
g Dilsirita Product Innc- Produce Supply Cnain foducs
-III-.I ® 0 ation & Design Operate
E nzg"}:l:g Finance Suppart Ma"’g‘:‘;ﬂm & Malntaln
Asset
2 Mamt s/ Bl Finance Pay
Business Collaboration Infrastructure
Collaboration Services Content Services SI.IPPDH Services

Figur 3.1: Portalstruktur fér en organisation (IMG, 2006).

Linthicum (2000) beskriver POAI som en integration av applikationer genom anvéndning av
ett grafiskt anvandargranssnitt som utgangspunkt. Data behandlas pa vagen till det grafiska
granssnittet och modifieras, vilket stéller stora krav pa forstaelsen av applikationslogiken.
Portallésningar har blivit det priméra konceptet att integrera applikationer med varandra
(Linthicum, 2004).

Portallosningar kan antingen besta av “Single-system” eller ”Multiple enterprise system”
enligt (Linthicum, 2004).“Single-system” portallésningar bestar av en enda applikation som
gors tillganglig via ett webbgranssnitt medan ”Multiple enterprise system” bestar av flera
applikationer.

11
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3.4 Portalarkitektur

Portalarkitektur bygger pa en applikationsserver och "Middleware” 16sning, dar information
overfors fran olika affarsapplikationer till en gemensam webbapplikation (Bently m fl, 2006).
”Middleware” ar mjukvara som forenklar kommunikationen mellan flera applikationer. Det &r
ett verktyg for att Overfora information och dela logiska affarsprocesser. ”Middleware” doéljer
operativsystemets och natverkets komplexitet for att underldtta integration. Anvandarna kan
pa ett enkelt satt bearbeta informationen fran dessa bakomliggande applikationer via en
webblasare pa Internet eller intranat. Bentlys definition for arkitekturen kan kompletteras med
Linthicums syn pa vad som bor inga i en portalldsning. Den bestar av komponenterna ”Web
clients”, "Web servers”, "Database servers”, "Back-end applications” och “Application
servers” (Linthicum, 2004).

3.4.1 Web client

En “Web client” anvénder en webbldsare som ar kapabel att tolka HTML-kod och grafik.
Webblasaren sander en forfragan fran en arbetsstation till en webbserver for att sedan ta emot
filer som webbservern returnerar. Denna process ar ineffektiv och resurskravande sa lange
som Internet kvarstar i dess nuvarande form. Férutom stationara arbetsstationer kan aven
mobila plattformar som PDA och mobiltelefoner anvéandas som ”Web clients”.

3.4.2 Web server

En webbserver arbetar pa samma satt som traditionella filservrar. Dess uppgift ar att besvara
forfragan genom att sanda en begard fil. Webbservrar behévs fér portallésningar eftersom
filer maste formateras till HTML. En webbserver kan satta forfragningar pa filer fran
klienterna i en ko for att sedan bearbeta informationen via en extern process. Detta betyder att
klienter har tillgang till bade informationen pa en databasserver eller en applikationsserver via
en webbserver.

3.4.3 Database server

En databasserver som ar ansluten till en portal pAminner om en klient/server arkitektur. Det
finns tva typer av arbetsprocesser pa en databasserver. | den ena processen sker
kommunikationen mellan webbservern och databasservern via en existerande process pa
webbservern. | den andra processen sker en direktkommunikation mellan klienten och
databasservern.

3.4.4 Back-end application
"Back-end application” &r affarsapplikationer som existerar inom ett foretag. De bestar av
ERP-system och foretagsspecifika applikationer som existerar pa klient/server arkitektur.

Portaler samlar in lamplig information fran "Back-end application” och visar informationen
via anvandargranssnittet.
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3.4.5 Application server

Applikationsservrar ar ett lager mellan ”Back-end application”, databaser och webbserver.
En applikationsserver kommunicerar med bade webbserver och databasserver genom
anvandning av transaktionsorienterade applikationer. Denna process bygger pa samma
arkitektur som "Three tier” klient/server I6sning.

3.5 Implementering av EAI

Risken for att misslyckas med ett EAI-projekt 6kar kraftigt nar hela det nya projektet tas i
drift samtidigt (Davenport, 1998). En effektiv implementeringsstrategi ar att successivt
sammanbinda applikationer, sa att organisationen kan lara sig av de erfarenheter som orsakas
vid varje delimplementering. Denna strategi tar langre tid men minimerar riskerna for ett
misslyckande av ett EAI-projekt (Tarn, 2002). Vid en EAl-implementering kan organisationer
anvénda sig av en inkrementell strategi dér olika punki-till-punkt beroenden successivt kan
ersattas med en integrationsmotor (IVF, 2002).

Linthicum (2004) presenterar i sin bok ett 12 stegs-program for integrering. Forfattaren
anvander sig av aktiviteter som vi kanner till fran traditionell databasmodellering,
konstruktion och utveckling av applikationer. For att uppna framgang med implementering av
EAI galler det att forsta detaljerna kring problemet som bor atgéardas. Ett EAI projekt
inkluderar manga aktiviteter som ar mer eller mindre komplexa beroende pa inriktningen.
Darfor bor nedanstaende 12 steg omfattas av projektet.

3.5.1 Understanding enterprise and problem domain

Forstaelsen av problemomradet som uppstar vid integration av informationssystem utgor ett
komplext och tidskravande arbete. Det centrala &r att skapa en dversikt av organisationen och
affarsstrukturen for att fa en helhetslsning. | fasen identifieras relevanta mal och till vilken
grad de &r genomforbara. Primért galler det att bygga upp ett samarbete mellan
organisationsnivaerna. Sekundart genomfors en analys av befintliga och tillkommande behov
av nya informationssystem som ska integreras. Analysen resulterar i en problemdefinition,
med distinkta, uppsatta mal, for att kunna modulera och forbattra portallésningen.

3.5.2 Making sense of the data

Vésentligt for detta implementeringssteg ar identifiering av databaser och vilka
delorganisationer som &ger data. Informationen som samlas in katalogiseras i en 6versiktlig
tabell. Né&r all information &r insamlad anvands den Gversiktliga tabellen for att bygga en
”Enterprise metadata model”. Modellen anvénds som végledning for fortsatt
implementeringsarbete.
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3.5.3 Making sense of the processes

| "Make sence of the processes”-fasen dokumenteras och identifieras alla processer som finns
inom organisationen. Informationen om alla processer som samlats in katalogiseras och sétts
ihop till en 6vergripande affarsmodell. Mdnster som upptacks i modellen &r intressanta,
eftersom de utgdr allmangiltiga affarsprocesser som existerar i organisationen. Det leder till
att samma monster kan ateranvandas for alla processer i den slutliga portallésningen.

3.5.4 Identifying application interfaces

Forst skapas en forteckning av alla anvandargréanssnitt for portallésningen. Forteckningen
anvands tillsammans med “Enterprise metadata model” och affarsmodellen for att forsta
faktorerna som paverkar integrationen av alla system som ingar i problemdefinitionen. Pa sa
satt Okar forstaelsen om vilken betydelse anvandargranssnitten har och hur de ar relaterade till
affarsprocesserna.

3.5.5 Identifying business events

| ”Identify the business events”-fasen sker identifiering av alla relevanta affarshandelser. Det
ar viktigt att forsta hur en affarshandelse uppstar, vad som sker under handelsens gang och
vad utfallet blir. Dessutom dokumenteras alla bakomliggande affarshandelser som eventuellt
kan utlésas av en specifik affarshandelse.

3.5.6 Identifying data transformation scenarios

Fasen ldentify the data transformation scenarios” beskriver hur data anpassas och
transformeras fran en befintlig applikation till den nya applikationen. Det finns flera
anledningar till varfor denna anpassning maste genomforas. For det forsta maste data
formateras for att kunna tolkas av det nya systemet. For det andra ska det sékerstélla en
underhallsfri transformation av data mellan systemen.

3.5.7 Mapping information movement

| ”Map information movement”-fasen gors en kartlaggning av hur information forflyttas fran
en befintlig applikation till den nya applikationen. Det géller att ta reda pa vilken data som ska
delas eller replikeras mellan applikationerna. Resultatet ger informationen om var data fysiskt
existerar, vilken sakerhetsniva som bér tillampas och vilken teknologi som mojliggor
”Mapping”.

3.5.8 Applying technology
Detta steg beskriver valet av teknologi, vilket kan besta av applikations servrar och
integrations motorer genom att skapa kriterier for teknologin som matchar behoven. Denna

process &r tidskravande och kréaver ofta ett pilotprojekt. Fasen avslutas med ett beslut om
vilken teknik som ska anvandas for applikationsintegrationen.
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3.5.9 Testing

En portallsning maste testas for att undvika risker med forlust av data som kan innebéra att
organisationen gar miste om affarskritisk information. Testproceduren definieras steg for steg
for att upptdcka brister och fel. Alla testprocedurer sammanstalls i en testplan for
applikationslosningen. Detta ar en svar uppgift eftersom integrerade system oftast ar
affarskritiska och inte kan tas ur produktion.

3.5.10 Concidering performance

Linthicum (2004) anser att prestanda oftast uppmérksammas i slutet av ett integrationsprojekt.
Detta bor undvikas eftersom applikationer som inte presterar enligt de uppstéllda behoven ar
domda att misslyckas. Prestanda ar nagot som inte kan laggas till utan den maste designas in i
applikationen.

3.5.11 Defining the value

| ”Define the value”-fasen utvarderas det uppskattade vérdet av en portalldsning. Detta vérde
kan vara annorlunda fran verksamhet till verksamhet. Direkta kostnadsfordelar uppstar genom
eliminering av kostsamma processer, reducering av fel och effektivisering av t ex en
orderprocess. Indirekta kostnadsfordelar ar svara att definiera men dit raknas
anvandarvénlighet och kundtillfredstallelse.

3.5.12 Creating maintenance procedures
Det &r nodvandigt att fundera 6ver hur underhallet av en portallésning ska ske nar den har

satts i drift. Darfor ar det viktigt att dokumentera alla aktiviteter som ingar i underhallsplanen
for integrationslosningen. Déarefter fordelas ansvarsomradena for underhall och sékerhet.
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3.6 For- och nackdelar med EAI

Portallésningar medfor att organisationer inte behdver ta hansyn till sékerhetsaspekten i lika
hdg utstrackning, eftersom portaler endast gor applikationer tillgingliga pa Internet. Anda
maste portaler konstrueras, implementeras och testas som alla andra affarsapplikationer. |
manga situationer ar det battre att en anvandare direkt interagerar med ett ”Back-end”-system
an att underliggande applikationer automatiskt byter information mellan varandra (Linthicum,
2004).

Det finns generella férdelar for organisationer med EAL, eftersom den totala
integrationskostnaden minskar pa grund av mindre utvecklingskostnader for integrationen,
samt att underhallskostnaden blir lagre (Themistocleous m fl, 2002). Féljande specifika
fordelar med EAI-implementering beskrivs av Ward (2000):

Flexibilitet

Underlattar vid uppk6p och sammanslagningar
Maojligheten att valja den applikation som &r mest lamplig
Forlanger livslangden pa befintliga, valfungerande system
Eliminerar manuellt integrationsarbete

Strukturerade datafloden

Det finns nackdelar med portallésningar for integration av applikationer. Data Overfors inte i
realtid och kraver mansklig interaktion. Foljden blir att portallésningen inte automatiskt
reagerar pa alla handelser inom affarsverksamhet. Data maste bearbetas via en server, vilket
Okar komplexiteten for den slutliga I6sningen och sist men inte minst leder det till en storre
sakerhetsrisk (Linthicum, 2004). Enligt Linthicum (2004) kan féljande problem uppsta vid
ostrukturerade integrationslosningar:

e Foraldrade system som innehaller affarskritisk data.

e Paketerade applikationer som bygger pa bade patentskyddade och 6ppna ramverk.

e Roran mellan hardvara, operativsystem, plattformar, kommunikationsprotokoll och
natverksutrustning.

e Geografiskt utspridda applikationer och databaser.
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4. Kritiska framgangsfaktorer - CSF

| detta kapitel beskriver vi de kritiska framgangsfaktorer (CSF) som organisationer bor ta
hansyn till vid en implementering av EAI. Begreppet CSF definieras samt en beskrivning av
koncept for framtagning av kritiska framgangsfaktorer.

4.1 Varfor CSF

Systemutvecklingsmetoder har en stor paverkan pa hur ett 1T-system kommer att
implementeras och anvéandas under tiden. Systems Development Life Cycle (SDLC) kan
innehalla olika steg som till exempel de tolv stegen vi beskrivit i kapitel 3.5. Oftast baseras
dessa utvecklingsmodeller pa vattenfallsmodellen. Det har dock visat sig att misslyckade
implementeringar av IT-system beror pa systemutvecklingsmetoder som har stora brister av
olika slag (Avison m fl, 2003).

Avision m fl riktar kritik mot systemutvecklingsmetoder for applikationsutveckling, eller mer
exakt, hur vi anvander dem. | figur (4.1) beskrivs att informationssystem lyckas valdigt bra
med att hantera operationella processer medan behoven fran organisationsledningen
ignoreras. Ledningens informationsbehov maste tillmatesgas eftersom det ger ett underlag for
beslut. Aven om lite information filtreras upp till "Top management”, anvinds
informationssystemet fér operativa uppgifter. FOr att motverka brister i de traditionella
utvecklingsmetoderna och tillmotesga de behov som finns pa den strategiska och taktiska
nivan i en organisation, kan dessa utvecklingsmetoder kompletteras med kritiska
framgangsfaktorer (Avison m fl, 2003).

A

Top (strategic)
management

Often ignored by
computerization

Middle (tactical)
management

A

Operations Often included by
management computerization

A

Figur 4.1: Failure to meet all the needs of management (mod. efter Avison m fl, 2003).

4.2 Bakgrund till CSF

Innan vi férdjupar oss i vilka kritiska framgangsfaktorer som paverkar en integrationslosning
ska vi ge en kort beskrivning av de kritiska framgangsfaktorernas utveckling. 1961
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utvecklades konceptet ”Critical Success Factors” (CSF) for att underlatta problemlésning vid
implementering av informationssystem. Daniel foreslog att informationssystem maste
fokusera pa faktorer som leder till framgang enligt Rockhart (1979). | bérjan av 1980-talet var
tillvaxten pa informationssystem stor och bidrog till att behovet av modeller och tekniker for
analys och beslutsfattande, utvecklades (Caralli, 2004).

Rockart (1979) foreslog att CSF skulle kunna vara ett effektivt tillvagagangssatt for att
hantera informationsbehov. Genom att analysera och identifiera CSF kan en organisation
begransa antalet aktiviteter som resulterar i, om uppfyllda, framgang for organisationen.
Dessa fa aktiviteter behdver uppmarksamhet fran organisationsledningen. CSF fungerar som
ett filter som organisationer kan anvanda for att gora kritiska organisationsbeslut. Rockart
utvecklade 1981 ett systematiskt tillvagagangssatt som later den strategiska nivan identifiera
informationsbehov. CSF har med tiden utvecklats for att anpassas till olika
organisationsspecifika krav. Aven om CSF har forandrats efterhand tiden kvarstar
grundidéerna fran Rockart.

4.3 Beskrivning av kritiska framgangsfaktorer

Greene m fl (1996) anser att CSF &r en faktor som ar nddvéndig for en organisation eller ett
projekt for att uppfylla dess verksamhetsmal. En kritisk framgangsfaktor ar ett objekt med
intern eller extern karaktar med enorm paverkan pa en organisationsstrategi. Med en
identifiering av CSF kan en klar definition av informationsbehoven samlas in och tillata att
organisationen kan fokusera pa verksamhetsbehoven istallet for att strava efter vad ny
teknologi kan erbjuda. CSF anses vara det forsta kritiska steget en organisation tar for att
forbattra effektivitet via tydliga visioner. Pa sa vis kan CSF bli en lank mellan organisationens
verksamhetsmal och foretagets framgang.

CSF anvands generellt av organisationsledningen, men det finns manga nivaer av
beslutsfattare i en organisation med varierande uppgifter. Detta leder till att CSF uppstar fran
olika beslutsnivaer inom en organisation (se figur 4.2). Det &r viktigt att helheten omfattas for
att uppna verksamhetsmalen oberoende av deras kélla i organisationen. Finns det stora
skillnader mellan faktorerna pa de strategiska, taktiska och operativa nivaerna bor
organisationen se 6ver sina aktiviteter sa att de blir mer likvardiga. CSF &r ofta bundna till en
niva och dess beslutsfattare. Kritiska framgangsfaktorer behdvs for att uppna verksamhetsmal,
men &r inte uttryckligen relaterade eller underordnade en hogre nivas CSF (Wilson, 2004).

Organizational

CSFs v

A 4

A
Division
CSFs
v A 4 A
Operational Operational Operational
unit CSFs unit CSFs unit CSFs
A A
Individual Manager Individual Manager
CSFs CSFs

Figur 4.2: Existing CSF at every management layer and levels (mod efter. Wilson, 2004).
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For att erbjuda en korrekt bild av en organisations “Key performance areas” ar det viktigt att
identifiera CSF fran alla dess kallor. Rockart (1979) anser att CSF kan anvandas for att
identifiera organisationsledningens informationsbehov och ge stdd for utvecklingen av
datorbaserade informationssystem. Forfattaren beskriver olika dimensioner av CSF som ar
anvandbara for forstaelse av ledningens syn pa organisationens kontext. FOr att organisationer
och ledningen ska vara effektiva maste de dvervaka en rad aktiviteter, handelser och tillstand
som intraffar inom en organisation. De olika kéllorna och dimensionerna bidrar till en 6kad
forstaelse for organisationens ansvaromraden. For att fortydliga CSF kan de kategoriseras i
foljande dimensioner:

Interna CSF ar faktorer som en organisation har full kontroll 6ver och kan paverka.
Externa CSF &r faktorer som en organisation har minimal kontroll dver.
”Monitoring CSF” anvands for att 6vervaka organisationens tillstand.

”Adapting CSF” anvands for att forbattra tillvaxten for en organisation.

For att utveckla och genomfora ett EAI projekt maste organisationen analyseras for att
identifiera faktorer som tillmatesgar organisationsbehoven. Processen eller tekniken som
anvénds av analytiker for att identifiera problem och l6sningar, som uppfyller
organisationsbehovet, klassificeras som ”Requirements discovery”.

CSF ar en teknik som klassificeras i denna kategori och anvands for att identifiera de faktorer
som paverkar "System requirements” inom ett EAl-projekt. Dessa faktorer kan sedan delas
upp i tva underliggande kategorier, namligen faktorer som beskriver i funktionella krav och
icke funktionella krav. Funktionella krav &r en beskrivning for funktionella faktorer i ett EAI-
projekt medan icke funktionella krav ar faktorer av organisatorisk karaktar. Férdelen med
denna klassificering &r att den tillater gruppering och underlattar identifieringen av kritiska
framgangsfaktorer (Bently m fl, 2006).

4.4 Implementering av CSF

Konceptet CSF kan anvandas pa alla nivaer inom organisationer och bestar oftast av citat eller
fraser som: ”Du kan inte hantera det du inte kan méata”, "Saker som mats gar att uppfylla”
eller ”Du kan inte effektivisera det du inte kan mata”. Det finns ett stort urval av alternativ for
att bestimma CSF i organisationer, projekt eller processer. Det finns tre generella nivaer dar
dimensioner kan identifieras och formuleras for en organisation. Dessa tre nivaer ar en
hierarkisk struktur som &r grundldggande for en affarsverksamhetsplanering och stracker sig
fran diffusa till konkreta mal (Walters, 2006).

e Visionen beskriver grundldggande anledningar till varfor en organisation grundades
och fortfarande existerar. Ofta anvands begreppet affarsidé for att beskriva denna
dimension.

e Strategiska mal beskriver omstandigheter som en organisation maste hantera inom en
snar framtid for att uppfylla sina visioner. Strategiska mal &r ofta stora idéer som ar
diffusa i sin natur och maste specificeras till konkreta mal som beskrivs i en
afféarsplan.

e De konkreta malen kan klassificeras som CSF och analyseras for att mata till vilken
grad de uppnas.
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Ett annat alternativ for att analysera CSF inom en organisation beskrivs av Caralli (2004).
Tillvagagangssattet baserar Caralli pa en vattenfallsmodell dar fem faser ingar. Forfattaren
anser att CSF finns i varje organisation men organisationen &r inte medveten om dem. CSF-
metoden samlar in dessa faktorer genom olika analyser av verksamhetsmal. Insamling av
material sker via granskning av dokumentation och intervjuer som ar grunden for att ta fram
radata om en organisation. Radata omvandlas till pastdenden som representerar aktiviteter
som ledningsgruppen presterar. Dessa pastaenden analyseras och kategoriseras for att sedan
sammanforas till en kritisk framgangsfaktor. Metoden kan beskrivas av fem grundlaggande
aktiviteter enligt Caralli:

Define scope of CSF activity

v

Collect data

v

Analyze data

v

Derive CSF

v

Analyze CSF

Figur 4.3: Framtagning av CSF (mod. efter Caralli, 2004).

4.4.1 Defining scope

”Defining scope” &r forsta steget i metoden nér vi analyserar CSF for en organisation.
Eftersom CSF existerar pa strategisk, taktisk och operativ niva i en organisation maste en
avgransning goras pa varje niva for att identifiera relevanta respondenter.

4.4.2 Collecting data

"Collecting data” baseras pa tva satt for insamling av data for att selektera CSF. Forst
granskas dokument. Det &r ett effektivt satt for att forsta organisationens fokus och riktning.
Manga organisationer dokumenterar deras syfte, visioner och policys och &r kanda av alla
anstallda. Foretagsdokumentation ar en bas for vilka aktiviteter som &r viktiga for ledningen
vid analys av CSF. | vissa fall & dokumentationen inte tillganglig och utesluter detta
tillvagagangsstt.

Sedan intervjuas de anstéllda och de har mojlighet att beskriva ledningens dagliga arbete,

problem och deras bidrag till organisationen. Intervjuer gor att radande missforstand kan
fortydligas och korrigeras. Det finns inget fordefinierat tillvagagangssatt for hur en
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intervjuordning ska ske utan den &r hdgst beroende av organisationen eller den operativa
enheten som CSF utvecklas for. Detta sétt anses vara det basta sattet for att fa fram de kritiska
framgangsfaktorerna for en organisation. Efter varje avslutad intervju ar det viktigt att granska
anteckningarna for att kunna tillagga detaljerad information. Detta ar svarare att gora vid ett
senare tillfalle eftersom detaljnivan forsamras med tiden. Caralli (2004).

4.4.3 Analyzing data

| ”Analyzing data”-fasen utvarderas svaren fran intervjuerna med hansyn till viktiga aspekter
for ledningen. Syftet &r att analysera, normalisera (borttagning av bias och felaktig
information) och kategorisera radata for att fa fram CSF.

4.4.4 Deriving CSF

"Deriving CSF” ar snarare en beskrivning an ett skapande. De kritiska framgangsfaktorer
extraheras fran radata som insamlats. CSF har en storre tydlighet, anvandbarhet och paverkan
nar de kan reduceras till en resumé som bestar av ett pastaende som omfattar den kritiska
framgangsfaktorns essentiella avsikt.

4.4.5 Analyzing CSF

”Analyzing CSF” beskriver riktmarken som kan anvandas for att styra och jamfora viktiga
beslut inom organisationer. Genom att jamfora en organisations uppsatta mal mot
organisationens kritiska framgangsfaktorer kan problem uppsta som ger upphov till ett
eventuellt misslyckande.

Slutligen finns det tva saker till som organisationer maste ta hansyn till for att genomfora
dessa aktiviteter och applicera CSF-metoden. Den forsta ar ett framtagande av ett internt eller
externt CSF-team med olika erfarenheter och kunskaper for att tillmétesga behoven for
implementering av EAI. Det som ska vara gemensamt for CSF-teamet &r en god verbal och
skriftlig kommunikation samt formagan att interagera med all personal. Den andra ar hur
frekvent analysen av CSF-aktiviteter ska ske. Detta ar forstas beroende av hur CSF ska
anvandas. CSF for beslutsfattning ar relevant att férnyas kontinuerligt for att bibehalla
validiteten och trovéardigheten.
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4.5 Identifiering av CSF for portallésningar

Var undersokning av litteratur, vetenskapliga artiklar och fallstudier resulterade i en lista Gver
relevanta, kritiska framgangsfaktorer. | analysen av litteraturen jamfordes olika vetenskapliga
artiklar och annan relevant litteratur for att fa fram de mest frekventa kritiska
framgangsfaktorerna. Enligt Esteves m fl (2000) kan vi se CSF utifran fyra olika perspektiv,
namligen fran ett strategiskt, taktiskt, organisatoriskt och teknologiskt perspektiv for ERP-
projekt. Remus (2006) har modifierat Esteves modell sa att den kan appliceras pa
portallésningar (se tabell 4.1). Vi redovisar en utforlig beskrivning av alla kritiska
framgangsfaktorer i de foljande kapitlen.

Tabell 4.1: Model of CSFs (Remus, 2006)

Strategic Id Tactical Id

Top management support 01 User acceptance 09
Tcﬁ Change management 02 Project management 10
© Dedicated resources 03 Strong communication inwards & outwards 11
‘g Team competencies and skills 04  Project monitoring and controlling 12
‘e Business process reengineering 05 User training and education 13
S Clear goals and objectives 06
O Flexible project structure 07

Organizational culture 08
g
'gf’ Portal strategy 14 Defining the portal architecture 17
© Selection of the portal package 15 Requirements analysis 18
£ Portal engineering roadmap 16 Process and application integration 19
3 Prototyping 20
= Portal design 21

Det strategiska perspektivet beskriver langfristiga mal relaterade till ledarnas kompetens,
medan det taktiska perspektivet beskriver kortfristiga mal och kan knytas till
affarsverksamhetens aktiviteter. Det organisatoriska perspektivet ar relaterat till struktur,
kultur och affarsprocesser. Det teknologiska perspektivet hanvisar till de tekniska aspekterna
for en specifik portal 16sning. Notera att nagra CSF ar relaterade till varandra och att det finns
en balans mellan dessa dimensioner nar det galler paverkan pa portalldsningar (Remus, 2006).

Under litteraturgenomgangen av kritiska framgangsfaktorer har vi noterat att det forekommer
olika beskrivningar pa kritiska framgangsfaktorer som har samma innebérd och refererar till
en och samma faktor. Remus studie fran 2006 redovisar inte referenser for alla framtagna
kritiska framgangsfaktorer. En sammanstéllning av forfattare som bekréaftar dessa kritiska
framgangsfaktorer, som vi identifierade i var undersokning, redovisas i tabell 4.2.
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Tabell 4.2: Forfattare som beskriver CSF

CSF

Forfattare

2 3 4 5 6 7 8 9

10 11

12 13 14 15 16 17 18

19

20

21

Al-Mashari
Ang

Avots
Belassi
Bergeron
Bingi
Burns
Cabrera
Cannon
Chan
Collins
Cox
Crowley
Densley
Duffy
Esteves
Groger
Hammer
Holland
IMG

Juli
Kasser
Kendra
Krumholz
Kumar
Lock
Mahapatra
Mandal
McComb
Miles
Morris
Nah Fui-Hoon
Niazi

Pinto
Poon
Proft
Puschmann
Reel,
Remus
Santhanam
Somers
Swatmann
Taylor
Turner
Umble
Westerveld
Wilder
Wilson
Yap

Yeo

Yusuf
Zhang
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4.6 CSF - Strategisk Organisatorisk dimension

Foljande kritiska framgangsfaktorer ingar i den strategiska — organisatoriska dimensionen.

4.6.1 Top management support

Portallosningar &r liksom ERP-system starkt integrerade informationssystem. Designen,
implementeringen och funktionaliteten behover ett fullstandigt samarbete fran ledningen ner
till den operativa nivan fran alla segment i en organisation (Al-Mashari m fl, 2003; Ang m fl,
2002; Bingi m fl, 1999; Cox m fl, 1984; Umble m fl, 2003; Wilson m fl, 1994; Yusuf m fl,
2004; Zhang m fl, 2006). Vidare maste det bildas ett strategiskt team som utser en
"Executive sponsor”. Denna person tar ansvar for alla fragor och beslut fér den gemensamma
portallésningen (Collins, 2001). Dessutom har en ”Executive sponsor” en integrationsroll
mellan teamet som arbetar med utvecklingen och organisationsledningen.

4.6.2 Change management

”Change Management” ar nyckeln till framgang. EAI medfor en stor forandring av IT-
verksamheten inom en organisation. Organisationer maste vara forberedda och folja denna
omstrukturering genom ”Change-Management”-atgarder (IMG, 2006). En dvergang till
portalldsningar inom en organisation kan leda till motstand fran de berorda personerna. Ofta
tillhandahaller portallosningar en fullstandigt ny arbetsmiljo som aterspeglas i ett helt nytt
anviandargranssnitt med nya tjanster och applikationer. Aven nya funktioner och andra
finesser gor att slutanvéndaren kan bli fullstandigt éverbelastad. | andra stora I T-projekt, t ex
inforande av ERP-system, har det visat sig att organisationer underskattar de anstrangningar
som maste goras inom “Change Management” (Avots, 1969; McComb m fl, 1991; Pinto m fl,
1990; Poon m fl, 2001; Somers m fl, 2001; Taylor, 2000).

4.6.3 Dedicated resources

I alla utvecklingsprojekt ar det viktigt att bestamma resursatgangen sa tidigt som mojligt.
Oftast ar det dock svart att sakert bestamma denna pa férhand (Belassi m fl, 1996; Kasser m
fl, 1998; Morris, 1986; Reel, 1999; Turner, 2004;Yap m fl, 1992), speciellt nér ett portalt
projekt paverkar andra pagaende IT-projekt.

4.6.4 Team competencies and skills

Framgangen hos ett portalprojekt &r till stora delar relaterad till kunskap, skicklighet,
fardighet och erfarenhet av projektledaren, saval som urvalet av de ingaende
projektdeltagarna. Alla projektdeltagare maste ha en bred teknisk kompetens men éven ha en
forstaelse for organisationen och dess verksamhetsmal (Kasser m fl, 1998; Morris 1986; Poon
m fl, 2001; Somers m fl, 2001; Taylor, 2000; Westerveld, 2003). Detta &r speciellt viktigt vid
utveckling av projekt dar personer med olika bakgrund arbetar tillsammans. De personerna
kan ha befattning som utvecklare, EAl-specialister, portalutvecklare, slutanvandare,
ekonomiexperter eller konsulter.
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4.6.5 Business process reengineering (BPR)

Affarsprocesser maste prioriteras. Alla affarsprocesser maste tankas 6ver och eventuellt
revideras inom ramen for en "Business Process Reengineering” (BPR). Aven om ett EAI-
verktyg kommer till anvandning betyder det inte att ineffektiva processer blir battre. (Bingi m
fl, 1999; Burns m fl, 1991; Hammer m fl, 2001; Holland m fl, 1999; Mandal m fl, 2002; Miles
m fl, 1994; Yusuf m fl, 2004). | manga fall maste organisationen anpassa bakomliggande
affarsprocesser innan en portalldsning utvecklas. Oftast uppstar alltsa fragan om dessa
affarsprocesser maste anpassas innan, under eller efter en implementering av ett portalprojekt.
Denna kritiska framgangsfaktor ar dessutom starkt relaterad till faktorn integration av
processer och applikationer (Remus, 2006). Forbattringar i affarsprocessen maste kartlaggas
och vara métbara, eftersom de ar avgorande for refinansieringen av EAIl-projekt.

4.6.6 Clear goals and objectives

EAI maste forankras i IT-strategin. En forutsattning for framgangsrika EAI-projekt &r en
integrering av EAI i organisationsstrategin. | ett idealiskt fall kravs det en initiativtagare fran
den strategiska nivan som driver fram projektet (IMG, 2006). Som i alla stora I T-projekt
anses en klar malbeskrivning utgora en kritisk framgangsfaktor. (Esteves, 2000; Nah Fui-
Hoon m fl, 2006; Somers m fl, 2001). Malbeskrivningen ar unik for verksamhetsomradet
inom ett gemensamt portalprojekt. Eftersom alla slutanvandare kommer att paverkas forr eller
senare behovs det en tydlig formulering av alla behov och hur organisationen ska tillmétesga
dessa (Collins, 2001; Kasser m fl 1998; Morris, 1986; Poon m fl, 2001; Taylor, 2000;
Westerveld, 2003)

4.6.7 Flexible project structure

Utveckling av programvara sker oftast i en miljo dar en kontinuerlig férandring pagar. For att
hantera of6rutsedda problem maste projektstrukturen gestaltas sa flexibelt som mojligt. Detta
ar speciellt kritiskt med hansyn till tekniken for portalldsningar, som involverar manga aktorer
och ett antal portaler som tillgodoser slutanvandarens olika behov (Niazi m fl, 2006; Remus,
2006).

4.6.8 Organizational culture

Portallésningar innebdr ett nytt satt att arbeta och kommunicera. En organisation maste kénna
till betydelsen av de kulturella faktorer som paverkar de anstallda och hur de arbetar
tillsammans (Cabrera m fl, 2001; Collins, 2001; Densley, 1999; Krumbholz m fl, 2001;
Kumar m fl, 1990; Yusuf m fl, 2004). Framgangen och acceptansen av portalldsningar ar i
hdg grad beroende av slutanvandarens medverkan i utvecklingsprocessen. Det ar viktigt att
alla deltagare &r villiga att dela med sig av kunskap och aktivt bidra i utvecklingen av portaler
(Remus, 2006).
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4.7 CSF - Taktisk Organisatorisk dimension

Foljande kritiska framgangsfaktorer ingar i den taktiska — organisatoriska dimensionen.

4.7.1 User acceptance

Framgangen av en implementerad portallésning ar i hog grad beroende av acceptansen av
slutanvandaren, eftersom en portal tillhandahaller en central accesspunkt for manga
foretagsapplikationer, tjanster och innehall. For att uppna en langfristig framgang finns det ett
starkt beroende av anvandningen av portalen (Belassi m fl 1996; Morris, 1986; Remus, 2006;
Taylor, 2000; Turner, 2004; Westerveld, 2003; Yap m fl, 1992). Nyttoeffekten av EAI pa
affarsverksamhetsprocesser leder t ex till sdnkta kostnader och effektivisering av interna
processer. Det ar darfor viktigt att involvera alla delorganisationer pa den operativa nivan i en
tidig fas. Hursomhelst ar det ofta 6nskningar fran den operativa nivan som efterfragar en
konstant driftsduglig sekvens, vilket leder till att EAl anvénds av en organisation
6verhuvudtaget (IMG, 2006).

4.7.2 Project management

Project management for portaler fungerar pa liknade sétt for andra I T-projekt, med hansyn till
livscykeln av ett projekt. Projektet bor ha en klar malbeskrivning som grundar sig pa en
gemensam Overenskommelse om organisationens behov, vilket ska motsvaras inom
portalprojektet. Det &r viktigt att satta upp riktlinjer for tidsplaneringen,
applikationsstandarder och mallar. En stédjande infrastruktur och uppbyggnad av ett team ska
sékerstélla alla synergieffekter (Belassi m fl, 1996; Juli, 2003; Lock,1996; Taylor, 2000;
Turner, 2004; Westerveld, 2003).

Projektorganisationen maste vara medveten om att 16sa eventuella problem eller undvika
stridigheter mellan IT-avdelningen och de resterande delorganisationerna. Ett bra satt att
motverka stridigheter &r en kommitté, dar personer fran alla avdelningar ingér, som
bestammer projektmal och framsteg kontinuerligt. Dessutom kan dessa personer fanga upp
tankar och ge feedback till delorganisationerna. Ansvariga personer maste ocksa vara
utrustade med beslutsmakt som motsvarar deras roll i projektet. Konsekvensen och effekter av
ett EAI-projekt borde alla involverade personer vara medvetna om for att aktivt kunna
diskutera och paverka férandringsprocessen (IMG, 2006).

4.7.3 Strong communication inwards and outwards

I analogi med implementering av ERP-system anses kommunikationen mellan alla
delorganisationer vara en nyckelkomponent. I analysen av CSF for ERP-projekt rankas
denna faktor som viktig av Somers m fl (2001) men dven av andra forfattare (Avots, 1969;
Kasser m fl, 1998; Morris, 1986; Turner, 2004; Yeo, 2002). | manga IT-projekt har bristande
kommunikation mellan projektdeltagare och andra organisationsdelar varit ett problem (Ang,
1995; Grover, 1995).
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4.7.4 Project monitoring and controlling

For att sakerstalla att ett projekt genomfors enligt planerna maste det ske en évervakning och
kontroll av den nedlagda tiden saval som de nedlagda kostnaderna (Belassi m fl, 1996; Kasser
m fl 1998; Kendra, 2003; Morris, 1986; Taylor, 2000; Turner, 2004; Westerveld, 2003).
Vidare maste projektmal och projektplaner revideras om forandringar i organisationens
kontext sker.

4.7.5 User training and education

Portaler tillhandahaller ett nytt anvandargranssnitt tillsammans med andrade eller nya
arbetsprocesser. Det dr en avgorande faktor att trdna slutanvéndare i hur portalen fungerar och
hur den nya funktionaliteten kan relateras till deras arbete. Oftast nér det géller komplexa
portalprojekt ar utomstaende konsulter involverade. Det ar viktigt att denna externa kunskap
transformeras till internt anstallda (Crowley, 1999; Mahapatra, 1998; Remus, 2006;
Santhanam, 1994; Wilder m fl, 1998; Yusuf m fl, 2004). Det har visat sig att organisationer
har lyckats med implementering av EAI framgangsrikt genom en optimerad
samarbetsprocess, vilken flyttar kunskap mellan alla involverade personer. En vanlig process
ar att samla ihop all kunskap i ett s. k. "EAI-Competence-Center” (IMG, 2006).

4.8 CSF - Strategisk Teknisk dimension

Foljande kritiska framgangsfaktorer ingar i den strategiska — tekniska dimensionen.

4.8.1 Portal strategy

En portal kan bara vara framgangsrik om motsvarande portalstrategi, vilken satter riktlinjer
for utvecklingen och introduktionen av en portal, férankras i strategin for hela organisationen.
Beroende pa strategin implementeras olika typer av portaler, t ex kunskapsportaler. | en
forstudie samlas all information in, bland annat identifieras &ven risker, potentialer och
kritiska framgangsfaktorer.

Sjalva introduktionen av EAI bestammer framgangen. Genomforandet av ett EAI-projekt gar
varken ”Quick-and Dirty” eller med en ” Big Bang”, utan det &r en investering for
organisationens framtida mojligheter. Ett EAl-projekt ska startas med ett pilot- eller
delprojekt som inte anses som afférskritiskt. Ur detta resultat kan de framtida
kostnadsbesparingarna utlasas. EAl-projekt maste genomforas i nara samarbete mellan IT-
avdelningen, de resterande delorganisationerna och om nédvandigt &ven med externa
konsulter (Grdoger, 2001; IMG, 2006; Proft m fl, 2004).
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4.8.2 Selection of the appropriate portal package

Valet av ett portalpaket kréaver viktiga beslut angaende budget, tidsatgang och affarsmal
(Somers m fl, 2001). Val av verktyg &r mycket viktigt, eftersom det har en stor strategisk
betydelse for en organisation. EAI verktyg binder organisationen langfristigt till en tillverkare.
Leverantorer av EAI produkter har en mycket hog innovationsniva, men det ska inte paverka
beslutsfattarens blick for det vasentliga. Nagra verktyg innehaller en mangfaldig funktionalitet
som inte far paverka beslutsfattaren nar det galler att bestdamma de grundlaggande kraven,
aven om dessa funktioner &r av elementér karaktar.

Ett praktiskt satt att valja verktyg & om verktyget i princip stodjer de etablerade standarderna.
Detta forenklar vaxelverkan med existerande applikationer och medfér en
investeringssékerhet. Valet av en EAI-plattform maste tillata en integrering av den
existerande infrastrukturen. Sjalva urvalsprocessen borde inte vara langre dn sex manader,
eftersom beslutsprocessen kan paverkas av nyutvecklade produkter pa marknaden om den inte
avslutas i tid (Cannon, 1994; Grdoger, 2001; IMG, 2006; Morris, 1986; Poon m fl, 2001; Yeo,
2002).

4.8.3 Portal engineering roadmap

Under forverkligandet av ett portalprojekt kombineras koncept fran webbutveckling med
koncept fran utveckling av stora affarssystem. Sofistikerade metoder, instrument och
arbetsprocedurer fran bada vérldarna maste kombineras till en omfattande arkitektur. Detta
tillvagagangssatt stods ofta av en komponentbaserad utvecklingsmetod och en
serviceorienterad arkitektur (Hazra, 2002). Denna process kan underlattas av en plan som
definierar grundstegen mot utvecklingen av en portal 16sning (Groger, 2001; Kasser m fl,
1998; Proft m fl, 2004; Remus, 2006; Turner, 2004; Yeo, 2002).

4.9 CSF —Taktisk Teknisk dimension

Foljande kritiska framgangsfaktorer ingar i den taktiska — tekniska dimensionen.

4.9.1 Defining the portal architecture

Olika perspektiv maste granskas innan beslutet om arkitekturen kan fattas. Portalarkitekturen
definierar navigation, sjalva strukturen, av olika roller samt anvandaranpassningen (Sullivan,
2004). | ett vidare perspektiv maste en dppen och flexibel arkitektur utvecklas for att vara
kapabel att binda samman heterogena applikationer i en enda portal. Denna portal distribueras
till olika organisationer (Groger, 2001; Proft m fl, 2004; Puschmann m fl, 2005). Med
avseende till organisationens arkitektur anses denna process vara den svaraste eftersom den
binder upp en massa tid och resurser. En viktig uppgift &r hur en integration av
portalarkitekturen, med den befintliga IT-strukturen inom en organisation, ska definieras.
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4.9.2 Requirements analysis

Analysen av organisationsbehoven &r alltid ett komplext arbete som kréaver stora
anstrangningar av portalutvecklare, konsulter och organisationen. IT-budgeten,
affarsprocesser, applikationer, potentiella anvandarroller och profiler maste analyseras, oftast
med hjélp av en fallstudie for att definiera huvudkomponenterna hos en portallésning (Groger,
2001; Proft m fl, 2004; Remus, 2006).

4.9.3 Process and application integration

BPR fokuserar processintegrationen pa den operativa nivan for att integrera uppgifter och
subprocesser till ett gemensamt plan. For att integrera processer maste underliggande
applikationer och informationsarkitektur sammanbindas och goras tillgangliga genom
portalen. Flera portalrelaterade teknologier tillhandahaller affarshanteringsmekanismer som
mojliggor flexibla affarsprocesser (Al-Mashari m fl, 2003; Bergeron m fl, 1992; Chan, 1990;
Duffy m fl, 2002; Gréger, 2001; Proft m fl, 2004; Puschmann m fl, 2005; Swatman m fl,
1994).

4.9.4 Prototyping

I kontrast till vanliga sekventiella processmodeller for utveckling av mjukvara, ar
"Prototyping” en cyklisk process som kan anvandas tills prototypen har natt en viss mognad.
Den stegvisa processen, som leder till den slutliga portalldsningen, minimerar risker for
missforstand under utvecklingen. Vidare kan projektdeltagare se framsteg mot den slutliga
I6sningen, vilket leder till s. k. ”Quick wins” som i sin tur leder till hogre motivation inom
projektgruppen och samarbete med kunden (Proft m fl, 2004; Remus, 2006).

4.9.5 Portal design

Designen av anvandargranssnittet harleds fran affarsverksamheten, aktiviteter och processer,
som vanligtvis beskrivs med hjalp av anvandarfall. Designen borde vara intuitiv och skapande
enligt uppsatta riktlinjer, men dven ta hansyn till de krav som stélls pa analysfasen. Oftast
kommer ”Storyboards” till anvandning for att illustrera anvandargranssnittet och integrerade
tjanster. Utifran denna illustration kan slutanvandaren fa sig en uppfattning om hur den
framtida interaktionen med portalen gar till (Collins, 2001).

4.10 Fordelar med CSF

Det finns flera fordelar med att anvanda CSF. Det har visat sig genom tiderna att manga
metoder bygger pa CSF och tillhandahaller I6sningar for den strategiska och taktiska nivan
som t ex "Balanced Scorecard” (Walters, 2006). CSF:s styrka ar att forbattra
kommunikationen i organisationsledningen vilket medfor att verksamhetsmal uppfylls pa alla
nivaer inom en organisation (Rockart, 1979). Det finns sex generella fordelar med CSF for en
organisation (Wilson, 2004).
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”Guarantee alignment with organizational drivers” beskriver hur CSF kan reducera
organisationers otydligheter. Genom att utveckla och férmedla CSF kan organisationer
reducera beroendet av verksamhetsmal. CSF aterspeglar en underforstadd forklaring av
organisationens primara sysselsattningsomrade.

”Reduce organizational ambiguity” innebar att CSF ar mer tillforlitliga an verksamhetsmal
och en végledning for en organisation. En organisation kan ha teoretiska verksamhetsmal for
att uppfylla organisationens visioner. Om verksamhetsmalen daremot &r daligt utvecklade
eller formulerade finns ingen garanti att dessa visioner uppfylls. CSF aterspeglar hur en
organisationsledning maste ga tillvaga for att uppna deras visioner oberoende av kvalitén pa
verksamhetsmalen.

”Depend guiding force/target for the organization” leder till att CSF kan anvéndas i ett
dynamiskt sammanhang inom en organisation. Till skillnad fran féregaende punkt aterspeglar.

"Reflect current operating environment of the organization” verksamhetsmalen i den
nuvarande situationen for en organisation. Verksamhetsmal revideras séllan och oftast bara
vid effektivitetsmatningar.

”Reflect management’s risk perspective” erbjuder ett riskhanteringsperspektiv for
organisationer. Perspektivet for organisationsledningen &r integrerat i CSF sa att ledningen
inte missar nagra aktiviteter inom organisationen.

”Course correction” kan anvéndas for en utredning som leder till en korrigering av
organisationens verksamhetsmal. Nar CSF utvecklas tydligt kan det leda till att
organisationsledningen uppfattning om av vad som ar relevant i organisationen inte stimmer
overens med verksamhetsmalen. Detta leder till att CSF anvands for att omstrukturera
organisationens operativa aktiviteter (Caralli, 2004).

4.11 Nackdelar med CSF

Det finns en del begransningar med anvandning av CSF. Kritiska framgangsfaktorer ska
underlatta och fortydliga verksamhetsmalen for organisationen men de ska inte styra.
Organisationer som befinner sig mitt i beslutsprocessen for att integrera flera stora
applikationer kan ha svart att ta hansyn till behov som uppstar under denna process. En
organisation maste standigt halla sig uppdaterad med valet av CSF eftersom kontexten ar
under standig foréandring och aldrig statisk.

Fokus med CSF ligger pa faktorer som ar matbara. Det bidrar till att ej matbara faktorer
hamnar i periferin, vilket kan leda till att organisationer glommer eller underskattar viktiga
faktorer och aktiviteter. Samtidigt behovs ett flertal iterationer innan en organisation
beharskar vilka CSF som &r kritiska for implementeringsprocessen. | nuldget ar det
fortfarande inte bestamt om CSFs ar generellt applicerbara pa alla organisationer och om de
interna processerna fortskrider kontinuerligt (Caralli, 2004).
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5. Empiri

| foljande kapitel presenteras resultaten fran intervjuerna. Vi har intervjuat tre personer fran
den strategiska nivan och presenterar deras syn pa portallésningar. Vi redovisar
drivkrafterna for applikationsintegrering, EAI i praktiken och dimensionerna av kritiska
framgangsfaktorer for EAL.

5.1 Drivkrafterna for portallésningar

Vi kommer att presentera insamlade data med samma struktur som var intervjuguide (se
bilaga 1). Oppna fragor fran intervjuguiden presenteras i lépande text utifran svaren fran varje
respondent (se bilaga 2, 3 och 4). Detaljfragorna kring kritiska framgangsfaktorer redovisas i
tabellform samt en forklaring fran respektive respondent.

Respondent A som arbetar pa ett konsultforetag far oftast fragor fran kunden dar bestallaren
till ett integrationsprojekt kommer fran den strategiska nivan. Respondent B arbetar pa ett
teknikforetag déar e-business ansvarar for integrationsprojektet. E-business ar en
stodverksamhet och inte del av karnverksamheten. Respondent C arbetar pa ett
tillverkningsfaretag och dar ar det tva suborganisationer (IS och Corporate IT) som &r
ansvariga for integrationsprojekt.

Ett grundldggande behov for implementering av integrationsprojekt enligt respondent A &r att
ha ratt data i ratt tid. Detta innebar att informationen ska vara tillganglig pa en gang, utan att
man sjélv behdver jamfora data och bestalla ytterligare information. Respondent B anser att
syftet med applikationsintegrering ar att ha sa fa system som majligt for att varje anvandare
inte ska behdva lara sig olika granssnitt. Varje system maste gynna de anvandarna och den
avdelningen dar systemet kommer att implementeras. Integrationen ses som en avslutande del
av ett projekt, inte som borjan pa projektet. Integrationen gor att manniskor kan samarbeta
mellan olika avdelningar, pa nagorlunda effektivt satt, utan att behdva anvéanda ett och samma
system, utan att behdva byta kunskap, utan att behéva duplicera data. Det &r viktigare att
systemet ar effektivt for en avdelning an att systemet ar integrerat. Foretag som Oracle och
SAP anvénder integration for att marknadsfora kopet av deras system. Problemet &r att
foretaget som koper systemet redan har delar av systemet och maste da byta ut hela
verksamheten for att omstrukturera foretaget. Respondent C:s andamal for
integrationsprojektet &r att minska kostnaderna, forbattra kundservicen och skapa en plattform
for integrerade affarsprocesser.

5.2 Portallésningars omfattning

Respondent A forsoker integrera alla applikationer till ett Overgripande system for att undvika
sokning av information i olika delsystem. Malet &r att fa fram en heltackande l6sning. Enligt
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respondent B sker integreringen i tva olika riktningar, dar den ena riktningen ar ett CRM-
system som anvands av saljarna dar de jobbar med sina egna arbetsprocesser till sina kunder,
projekt osv. Den andra riktningen ar en koppling mellan CRM-systemet och aterforsaljare och
distributorer. Respondent B ndmner &ven en tredje riktning, ndmligen kopplingen till deras
globala supportsystem. Malet med detta ar att ge saljarna en 6versiktlig bild av situationen
och pa sa vis undvika att onddig information presenteras. Problemet med inkdpta system &r att
de ger mer information an vad som egentligen behdvs. Detta medfor att informationsmangden
blir storre och darmed svarare att forstd. Applikationer som Movex och Synkron &r nagra av
systemen som integreras enligt respondent C.

5.3 Arkitektur for portallésningar

Respondent A stravar efter plattformsoberoende 16sningar, eftersom deras kunder anvénder
AS400-servrar och applikationsserver dar Movex underlattar hanteringen av informationen. |
grund och botten anvands XML och XSL for att presentera information.

Respondent B sager att deras ERP-system anvénder sig av ett mellanlager for att undvika
direkt tillgang till primardata och for att minimera risker. Utver det finns det system som ar
tillgangliga externt for att de anstallda ska kunna arbeta mer flexibelt. Arkitekturen bestar av
webbaserade LAMP-projekt (Linux, Apache, Mysgl och PHP) som ligger till grund for deras
l6sningar. Anledningen till denna typ av l6sning beror pa att webben &r en fantastisk
integrationsteknik som underlattar modulering och skapande av prototyper.

Respondent C svarade att de haller sig till industristandarder, framst mellan deras
forsorjningsenheter, men inte internt i sjélva systemet. De anvander Synkron, som dr ett
”Business-process-management”-verktyg, dar mindre datafléden satts ihop till stérre utan
nagon programmering. Synkron &r en logisk integrationsmotor dar Movex kopplas till andra
applikationer via XML. Varje system bestar av en primar databas, vilket ocksa primart ager
informationen. Det finns dven kopplingar till data som existerar pa andra databaser.

5.4 Livscykelsmodeller

Respondent A anvander Implex som bestar av faserna "Position”, ”Design”, ”Configure”,
”Implement” och "Start up” for utvecklingen av integrationsprojekt. Dessutom papekas att
uppféljningen ar en viktig del av verksamheten. Respondent B anvander ingen nedskriven
livscykelsmodell. Daremot kommer prototyper till anvandning for att férankra idén innan
utvecklingsfasen pabdrjas. Darefter itereras faserna. Respondent C har en egenutvecklad
livscykelsmodell for deras integrationsprojekt. Den bestar av faserna "Prestudy”, ”Design and
develop”, ”Roll-out” och "Evaluate”.

5.5 Anvandning av CSF

Respondent A siger att de anvéander sig av prototyper sa att slutanvandarna far testa
I6sningen. Respondent B tycker att det finns exempel pa praktiska principer som de anvander,
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t ex att alltid jobba nara anvandaren. De forsoker definiera sa manga testfall som mojligt i ett
tidigt skede. Kritiska framgangsfaktorer definieras i bade prioritetsordningar och omvéanda
prioriteter. Dessutom anvands milstolpar for att utvardera om det &r 16nt att fortsatta utveckla.

Respondent C anvéander ”Use case”-modellering och affarsprocess-modellering efter avslutad
forstudie. ”Use cases” ar cirkular medan affarsprocessmodellering &r mera fyrkantig, men
maste anpassas till varandra. De har top management med i projektet for att avgora vad som
ska implementeras. Detta gor att de har ett ganska starkt beslutsforum och kan redan filtrera
bort vissa bekymmer innan de dyker upp i ndgon form i utvecklingsfasen. Genom att
lokalisera en del personer fran borjan kan slutanvandare involveras i utvecklingsprocessen.
Men en forstudie kan inte omfatta allt och foretagets struktur andras med tiden.

5.6 Framtagning av CSF

Respondent A borjar oftast ett projekt genom att granska avdelningarna ute hos kunden men
menar att det &r “politiken” hos kunderna som avgor. Ibland kan det vara en person som vill
bestamma allt eller sa kan det vara tvartom. Kunden har hogt ansvar om vad som bor
implementeras, da detta motverkar missforstand om vad som ska inga i I6sningen och leder
till ett battre resultat. Utbildning av slutanvandarna ar en viktig del att uppna ”User
acceptance”. Darfor skoter respondent A hela utbildningen eller utbildar nagra anvandare som
skdter den interna utbildningen.

Respondent B anvander generella, kritiska framgangsfaktorer som oftast galler alla typer av
projekt. De kritiska framgangsfaktorer som anvands ar véldigt erfarenhetsbaserade. Oftast &r
det sunt fornuft i grund och botten oavsett vilken modell som anvands, eftersom ménniskor
inte riktigt kan alla modeller. Respondent C baserar sina kritiska framgangsfaktorer pa egna
och andras erfarenheter. Precis som respondent A anser respondent C att det &r viktigast att fa
en bra respons fran slutanvandarna for att uppna malen for projektet.

5.7 Den strategiska — organisatoriska dimensionen

5.7.1 Top management support

Enligt respondent A kommer samarbetet till och med fore analysfasen, medan respondent B
tyckte att just pa deras foretag ar den strategiska och den operativa nivan likvérdiga, eftersom
det &r samma personer i bada nivaerna. Respondent C kallar ”Top management support” for
"Top management commitment” (se bilaga 5). Ett samarbete mellan dessa tva nivaer &r
viktigt i alla fem utvecklingsfaserna (se tabell 5.1).

Tabell 5.1 Top management support

Respondent  Effect on Effect on project phases
project Analys Design Implementation Introduction Maintenance
A 5 +
B 5 +
C 5 + + + + +
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5.7.2 Change management

Respondent A menar att det kan vara svart att férandra anvandarnas arbetssétt (se tabell 5.2).
Respondent B anser att det &r en forandring som efterstravs med en systemintegration, vilket i
sin turleder till forandrade arbetsforhallanden och effektivisering pa langt sikt. "Change
management” ingar ocksa i respondent C:s lista 6ver kritiska framgangsfaktorer (se bilaga 5).

Tabell 5.2 Change management

Respondent  Effect on Effect on project phases
project Analys Design Implementation  Introduction Maintenance
A 5 + +
B 4 + + +
C 4 + + +

5.7.3 Dedicated resources

Respondent A menar att det &r grundldggande att bestamma resursatgangen pa forhand annars
avbryts projektet (se tabell 5.3). Daremot tycker respondent B att det &r viktigare att avgora
om projektet &r viktigt for foretaget. Ifall projektet &r motiverat ska alla resurser vara
tillgdngliga. Respondent C anser att de lokala resurser som behgvs for introduktionen och
implementeringen av systemet ska bestammas pa forhand (se bilaga 5).

Tabell 5.3 Dedicated resources

Respondent  Effect on Effect on project phases
project Analys Design Implementation Introduction Maintenance
A 4 + + + + +
B 1 +
C 3 + +

5.7.4 Team competencies and skills

Respondent A menar att ett projekt kraver olika kompetenser och att alla deltagare far olika
roller i projektet (se tabell 5.4). Det ar oerhort viktigt att ha med rétt folk genom hela
projektet. Respondent B anser att arbeta nara bestallaren underlattar for att fa fram behoven.
Respondent C tycker att det ar viktigt med ratt kompetens framforallt vid leverans av
systemet.

Tabell 5.4 Team competencies and skills

Respondent  Effect on Effect on project phases
project Analys Design Implementation  Introduction Maintenance
A 5 + + + + +
B 4 + + + +
C 5 + +
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5.7.5 Business process reengineering (BPR)

Respondent A menar att bakomliggande affarsprocesser i ett projekt inte ska behdva anpassas
om utvecklingen har gjorts ratt fran borjan, men sjalvklart maste det finnas utrymme for
anpasshing av processerna under projektets gang (se tabell 5.5). Respondent B anser att
affarsmal och affarsprocesser maste anpassas ofta. Att kunna anpassa affarsprocesserna med
rimliga kostnader ar en konkurrensférdel enligt respondent C.

Tabell 5.5 Business process reengineering (BPR)

Respondent  Effect on Effect on project phases
project Analys Design Implementation Introduction Maintenance
A 2 + + + + +
B 4 + + +
C 2 + + +

5.7.6 Clear goals and objectives

Respondent A betonar att férankring av projektet i hela organisationens IT strategi ar véldigt
viktigt i borjan av projektet. Projektet &r ett resultat av IT strategi, annars forlorar strategin sin
mening, menar respondent B. Enligt respondent C beror detta pa projektets omfattning och
om det sker forandringar under projektets gang. Dessutom ska ett projekt paborjas med
slutmalen i atanke (se bilaga 5). Denna faktor anses vara viktig av tva av respondenterna (se
tabell 5.6).

Tabell 5.6 Clear goals and objectives

Respondent  Effect on Effect on project phases
project Analys Design Implementation Introduction Maintenance
A 5 +
B *
C 4 + +

* Respondent B har avstatt fran att besvara fraga.

5.7.7 Flexible project structure

Respondent A menar att fordndringarna inte sker direkt, eftersom systemutvecklingen ar en
iterativ process (se tabell 5.7). Respondent B och C tar bada hansyn till forandringar under
projektets gang.

Tabell 5.7 Flexible project structure

Respondent  Effect on Effect on project phases
project Analys Design Implementation Introduction Maintenance
A 3 + + + + +
B 5 + + + + +
C 4 + +
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5.7.8 Organizational culture

Respondent A sdger att slutanvéndarna involveras i allra hdgsta grad i utvecklingsprocessen
(se tabell 5.8). Respondent B anvénder olika representanter, dock inte i alla faser. Respondent
C tycker att det ar framforallt i analys och designfasen som slutanvéndarna bor involveras.

Tabell 5.8 Organizational culture

Respondent  Effect on Effect on project phases
project Analys Design Implementation Introduction Maintenance
A 5 + +
B 5 + +
C 4 + +

5.8 Den taktiska — organisatoriska dimensionen

5.8.1 User acceptance

Respondent A tycker att det ar betydelsefullt att tillmotesga slutanvandarens krav, speciellt
under analys- och designfasen, men dven genom hela processen (se tabell 5.9). Respondent B
tycker att onskemal fran slutanvandaren ibland strider emot huvudmalen for projektet.
Anvindarna inser inte konsekvenserna av en viss teknisk 16sning, vilket kan leda till att malet
med projektet inte uppnas. Dock ska slutanvandarna kanna sig delaktiga i projektet och att de
kan paverka slutresultatet. Respondent C tycker att det inte ar sarskilt viktigt att ta hansyn till
slutanvandarnas krav.

Tabell 5.9 User acceptance

Respondent  Effect on Effect on project phases
project Analys Design Implementation  Introduction Maintenance
A 5 + + + + +
B 5 + + + +
C 2 + + +

36



Grape, Nenadic, Stakovski
Kritiska framgangsfaktorer for portallosningar

5.8.2 Project management

Respondent A anser att riktlinjer for tidsplaneringen ska hallas som bestamt, men forandringar
i projektet leder till forandrade tidsramar. Respondent C far kraven fran styrelsen angaende
tidsramen och maste anpassa sina leveranser efter det. Denna faktor har stor paverkan pa
projektet (se tabell 5.10).

Tabell 5.10 Project management

Respondent  Effect on Effect on project phases
project Analys Design Implementation  Introduction Maintenance
A 5 +
B
C 5 + + + +

* Respondent B har avstatt fran att besvara fraga.

5.8.3 Strong communication inwards and outwards

Samtliga respondenter tycker att den interna och externa kommunikationen mellan de
involverade parterna i ett projekt ar lika viktig genom hela processen (se tabell 5.11).
Respondent B svarade att det ar viktigt utan nagra undantag och att vikten av kommunikation
aldrig kan underskattas.

Tabell 5.11 Strong communication inwards and outwards

Respondent  Effect on Effect on project phases
project Analys Design Implementation Introduction Maintenance
A 5 + + + + +
B 5 + + + + +
C 5 + + + +

5.8.4 Project monitoring and controlling

Respondent A svarade att kontroll och 6vervakning av projekt alltid maste diskuteras med
kunden. Under analysfasen gors en bedémning av ett projekt ska genomfdras beroende pa
kostnaden. Ingen uppféljning av kostnader gors enligt respondent B, men dnda genomfors en
tidsplanering av projektet. Bade respondent A och C anser att évervakningen av tidsatgangen
och kostnaderna ar nagot som i allra hdgsta grad &r viktigt genom alla faser i ett projekt (se
tabell 5.12).

Tabell 5.12 Project monitoring and controlling

Respondent  Effect on Effect on project phases
project Analys Design Implementation Introduction Maintenance
A 5 + + + + +
B 1 +
C 5 + + + + +
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5.8.5 User training and education

Enligt respondent B &r det viktigt att utbilda slutanvéndare som egentligen inte behdver
systemet och inte kdnner motivationen (se tabell 5.13). Ett exempel &r séljstodsystem som inte
ar nodvandigt for de anstéllda i deras arbete utan anvénds av foretaget for att lagra
kundinformation.

Tabell 5.13 User training and education

Respondent  Effect on Effect on project phases
project Analys Design Implementation Introduction Maintenance
A 5 + +
B 5 + +
C 5 + +

5.9 Den strategiska — tekniska dimensionen

5.9.1 Portal strategy

Respondent A anvénder ett system dar det ingar omfattande dokumentation, som anvénds for
att kunna dvervaka deltagarnas arbete. De diskuterar méjliga risker och effekter pa resultatet.
Framforallt jamfors projektplanen for att se om den éverrensstimmer med avtalet. Enligt
respondent B ar "Portal strategy” viktigt for att klara av implementeringen dar manga
individer ingar i projektet. Respondent C anser att deras strategi ar viktig (se tabell 5.14) och
den anvands framforallt vid introduktionen och implementeringen.

Tabell 5.14 Portal strategy

Respondent  Effect on Effect on project phases
project Analys Design Implementation Introduction Maintenance
A 4 + +
B 4 +
C 5 + +

5.9.2 Selection of the appropriate portal package

Respondent B anser att funktionsdugligheten av den framtida plattformen &r véldig central (se
tabell 5.15) vid inférandet av ett nytt koncept och vid tidiga analyser. Det &r en iterativ
process tills en adekvat 16sning hittats. Respondent C anser att det ar viktigt att den framtida
plattformen har funktionsstod, men dven palitliga samarbetspartners ar en avgorande faktor
(se bilaga 5). Darfor gors ofta referensbesdk dar funktionerna granskas. Respondent A anser
att det ar helt beroende pa komplexiteten av systemet. Vid leverans av ett stort projekt &r det
bra att dela upp leveransen.
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Tabell 5.15 Selection of the appropriate portal package

Respondent  Effect on Effect on project phases
project Analys Design Implementation Introduction Maintenance
A 4 +
B 5 +
C 4 + +

5.9.3 Portal engineering roadmap

Respondent B tycker att framstegen i projektet maste vara méatbara (se tabell 5.16). Enligt
respondent C delas stora projekt upp i mindre delar. Ibland maste viss funktionalitet
fardigstallas innan nasta steg kan paborjas. Det har dven pedagogiska fordelar.

Tabell 5.16 Portal engineering roadmap

Respondent  Effect on Effect on project phases
project Analys Design Implementation  Introduction Maintenance
A 5 +
B 5 + + + +
C 5 + + +

5.10 Den taktiska — tekniska dimensionen

5.10.1 Defining the portal architecture

Respondent A tycker att redan under analysfasen maste funktionalitetens omfattning utredas
(se tabell 5.17). Eventuellt ersétts de gamla funktionerna av nya. Detta medfor att en stor
insyn i verksamheten behdvs. Respondent B framforde att det beror pa vad for slags
applikation det galler eftersom det var svart att ge ett generellt svar. Arkitekturen maste skilja
pa system som ar byggda kring individen eller foretaget.

Tabell 5.17 Defining the portal architecture

Respondent  Effect on Effect on project phases
project Analys Design Implementation Introduction Maintenance
A 5 +
B 4 + + +
C 5 + +
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5.10.2 Requirements analysis

Respondent B namner att projekt avbryts nar de uppsatta malen inte kan uppnas (se tabell
5.18). Respondent C poéngterade vikten av ”Focus on common business demands” (se bilaga
5) och tycker att faktorn framst paverkar analys och design aven om faktorn har lag
prioritering.

Tabell 5.18 Requirements analysis

Respondent  Effect on Effect on project phases
project Analys Design Implementation Introduction Maintenance
A 5 +
B 4 +
C 1 + +

5.10.3 Process and application integration

Respondent A svarade att integreringen av underliggande affarsprocesser pa den operativa
nivan bor omfattas av utvecklingsprocessen (se tabell 5.19). Respondent B tycker att det &r
otroligt viktigt for ett tillvaxtforetag, for att kunna omstrukturera och kontrollera
verksamheten. De affarsprocesserna som inte ska inga i systemet valjs noggrant ut for att
tillmotesga skillnader fran olika marknader. Det finns aven affarsprocesser som inte ar sérskilt
valdefinierade och som darmed tolkas pa olika satt. Darfor undviks en implementering av
dessa processer i systemet, eftersom respondent B inte vill tvinga personer att arbeta pa ett
specifikt satt som forsamrar deras arbetskapacitet. Respondent C tar inte hansyn till denna
faktor eftersom deras globala system inte kan uppfylla kraven fran marknadsbolagen som har
sina egna rutiner.

Tabell 5.19 Process and application integration

Respondent  Effect on Effect on project phases
project Analys Design Implementation Introduction Maintenance
A 5 + + +
B 5 + + + + +
C 2 + +

5.10.4 Prototyping

Respondent A anser att referensprojekt kan fungera som prototyper for att demonstrera
funktionaliteten for kunden (se tabell 5.20). Respondenten B och C anvander sig av
”Prototyping” men endast i analys- och designfasen dar prototypen fungerar som underlag for
implementering.

Tabell 5.20 Prototyping

Respondent  Effect on Effect on project phases
project Analys Design Implementation Introduction Maintenance
A 4 +
B 5 + + +
C 4 + +
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5.10.5 Portal design

Respondent B sager att anvandarfall kan anvandas &ven under implementeringen av
utvecklaren som inte har kontakt med kunden (se tabell 5.21). Respondent C tycker att hans
foretag skulle kunna bli battre pa att anvanda sig av anvandarfall.

Tabell 5.21 Portal design

Respondent  Effect on Effect on project phases
project Analys Design Implementation  Introduction Maintenance
A 4 + +
B 3 + + +
C 4 + +
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6. Analys

| foljande kapitel analyseras resultaten fran empirin och litteraturen. Vi diskuterar
drivkrafterna, tillvagagangssatt, arkitekturen och livscykelsmodeller for portallésningar.
Sedan féljer en sammanstallning av kritiska framgangsfaktorer som identifierades och deras
paverkan pa portallésningar.

6.1 Behovsanalys

Vi har noterat att behoven av integration framst &r for att enklare forvalta informationssystem
och minska redundanta applikationer (3.1). Integrationen gor att manniskor kan samarbeta
mellan olika avdelningar, pa ett effektivt satt, utan att behdva anvanda ett och samma system.
Anvandarna behdver inte byta kunskap eller duplicera data. Detta innebér att informationen
ska vara tillganglig pa en gang, utan att man sjalv behover jamfora data och bestélla
ytterligare information. Ur ett organisationsperspektiv leder integrationsprojektet till
minskade kostnader, forbattrad kundservice och en framtida plattform for integrerade
affarsprocesser (5.1). Behoven av integration stammer val 6verens med var beskrivning (3.1)
och empirin (5.1), dar den strategiska nivan ansvarar for integrationsprojekt.

6.2 Tillvagagangssatt

Organisationer har olika anledningar att genomfora en applikationsintegration, vilket medfor
att en generell, teknologisk 16sning inte ar applicerbar. En integration av applikationer kraver
alltsa olika tillvagagangssatt. Vi har presenterat fyra olika satt att integrera applikationer (3.3).
| var undersokning har det visat sig att integration alltid utgar fran ett centralt system som
ansluts till applikationer som ar bade interna och externa. Det centrala systemet utgors ofta av
ett ERP-system som alla andra applikationer ansluts till (5.2). Aven om vi i litteraturen skiljer
mellan de fyra olika tillvagagangssatten har vi funnit att det inte gar att skilja dessa at i
praktiken. Oftast anvands en kombination av de fyra tillvagagangssatten.

6.3 Portalarkitektur

Portalarkitektur bygger pa en applikationsserver och "Middleware”, dér information dverfors
fran olika affarsapplikationer till en gemensam webbapplikation. Vi beskriver fem
komponenter som bor inga i en portalarkitektur (3.4). "Web clients” och "Web servers” ar de
tva komponenter som oftast implementeras med ett webbaserat LAMP projekt. "Database
servers” bestar av en primar databas, som &ger informationen, men det finns dven kopplingar
till data som existerar pa andra databaser. ”Back-end applications” &r oftast standardiserade
ERP-system. De anvander sig av ett mellanlager for att undvika direkt tillgang till data for att
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minimera risker. Den sista komponenten &r applikationsserver med en logisk
integrationsmotor som sammankopplar applikationer via XML (5.3). | grund och botten
anvands XML och XSL for att integrera och presentera information for anvandarna. Vi har
funnit att anledningen till denna typ av arkitektur &r att webben &r en fantastisk
integrationsteknik som underlattar modulering. Arkitekturen som bygger pa dessa fem
komponenter ar vanligt forekommande for portallésningar.

6.4 Utvecklingsmodeller

Systemutvecklingsmetoder for applikationsutveckling missar ofta behoven for den strategiska
nivan. For att motverka brister i utvecklingsmetoderna kan dessa kompletteras med kritiska
framgangsfaktorer (4.1). Vi har presenterat en livscykelsmodell som bestar av 12 steg. For att
uppna framgang med implementering av EAI galler det att forsta detaljerna kring problemet
som bor atgardas (3.5). 1 3.5.1 beskriver vi hur organisatoriska, kritiska framgangsfaktorer
kan integreras i utvecklingsprocessen.

Livscykelsmodeller for implementering av portallosningar baserar sig pa vattenfallsmodellen,
som ligger till grund for var undersokning. Vi har uppmarksammat att foretagen har utvecklat
itererande livscykelsmodeller som omedvetet tar hansyn till kritiska framgangsfaktorer i
varierande grad (5.4). Exempelvis ingar ”Prototyping”, som &r en kritisk framgangsfaktor, i
livscykelsmodellen for att forankra idén for portallésningar innan utvecklingsfasen paborjas.
Vi ser detta som ett typiskt exempel pa hur funktionella, kritiska framgangsfaktorer kan
integreras i livscykelsmodellen. Vi faststéller att det &r lattare att integrera funktionella an
icke-funktionella, kritiska framgangsfaktorer i livscykelsmodeller.

6.5 Anvandning av CSF

CSF beskriver faktorer som ar nédvéndiga for en organisation eller ett projekt for att uppfylla
dess verksamhetsmal. CSF anses vara ett av de kritiska stegen inom en organisation for att
fortydliga visionerna med portallésningar (4.3). Det galler att definiera s& manga testfall och
”Use cases” som mojligt i ett tidigt skede. Prototyper anvénds for att arbeta nara anvandaren
och ge slutanvandarna mojlighet att fa testa ldsningen och pa sa satt bli involverade i
utvecklingsprocessen. Utbildning av slutanvandarna ar en viktig del for att uppna "User
acceptance” (5.5). Vi har sett kritiska framgangsfaktorer anvandas i portalprojekt men
respondenterna har svart att definiera till vilken grad de paverkar utvecklingsfaserna i
livscykelsmodellen.

6.6 Framtagning av CSF

Vi har beskrivit tva koncept for framtagning av kritiska framgangsfaktorer. Forsta konceptet
ar teoretiskt medan det andra ar av praktiskt karaktar. Genom att anvénda sig av de fem
faserna som ingar i det praktiska tillvagagangssattet far organisationen fram vilka kritiska
framgangsfaktorer som ar avgorande for portalprojekt (4.4). Kritiska framgangsfaktorer som
anvands ar valdigt erfarenhetsbaserade pa egna och andras erfarenheter (5.6). Var forvantan
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var att konceptet for framstallning av kritiska framgangsfaktorer skulle anvandas i stérre
utstrackning for portalprojekt.

6.7 Analys av den strategiska — organisatoriska dimensionen

Alla tre respondenter svarade att det ar viktigt med ”Top management support” som innebar
ett samarbete mellan den strategiska och den operativa nivan (5.7.1). "Top management
support” leder till ett ganska starkt beslutsforum som filtrerar bort onddig funktionalitet (5.5).
"Top management support” ar den viktigaste kritiska framgangsfaktorn for denna dimension
och har storst paverkan i analysfasen (se tabell 6.1).

Respondenterna tyckte att integration av applikationer leder till férandringar av
arbetsforhallanden i varierande grad (5.7.2). Resursatgangen fér implementering av
portalprojekt har respondenterna delade asikter om (5.7.3). Respondenterna ansag att
kompetensen i projektgruppen ar viktig (5.7.4). Dock kravs det olika kompetenser beroende
pa vilken utvecklingsfas projektet befinner sig i. Eventuellt méaste bakomliggande
affarsprocesser anpassas under projektets gang, men det maste ske under rimliga kostnader
(5.7.5).

Malet med ett portalprojekt ar viktigt att forankra i organisationens IT-strategi, annars forlorar
den sitt syfte (5.7.6). Projekten ska vara flexibla i sin struktur for att kunna ta hansyn till
forandringar inom organisationen under utvecklingens gang (5.7.7). | utvecklingsprocessen
ska slutanvandarna involveras i hog grad, framst under faserna analys och design (5.7.8).

Tabell 6.1 Den strategiska — organisatoriska dimensionen

CSF Total effect 1 2 3 4 5
Top management support 15 +++ + + + +
Change management 13 ++ 4+ +4++
Dedicated resources 8 ++ + ++ ++ +
Team competencies and skills 14 ++ +++ ++ ++ ++
Business process reengineering 8 +++ +++ +++ + +
Clear goals and objectives 9 + + +
Flexible project structure 12 ++ +++ +++ ++ ++
Organizational culture 14 +++ +++
Summa dimension 93

6.8 Analys av den taktiska — organisatoriska dimensionen

Respondenterna tycker att ar betydelsefullt for portalprojekt att tillmétesga slutanvandarens
krav (5.8.1). Vi tycker att i sma organisationer tas mer hansyn till slutanvandarnas krav an i
storre. "Project management” ar en kritisk framgangsfaktor som tillater anpassning av
tidsplaneringen nar ett projekt kréver det (5.8.2), men den anses som mindre viktig. Samtliga
respondenter tycker att intern och extern kommunikation mellan de involverade parterna i ett
projekt &r lika viktig genom hela processen och att vikten av kommunikation aldrig kan
underskattas (5.8.3). ”Strong communication inwards and outwards” &r en av de viktigaste
kritiska framgangsfaktorerna i dimensionen och har lika stor paverkan i alla
utvecklingsfaserna (se tabell 6.2). Overvakningen av tidsétgéngen och kostnaderna &r nagot,

44



Grape, Nenadic, Stakovski
Kritiska framgangsfaktorer for portallosningar

som ar viktigt, dock inte avgérande for alla projektfaser (5.8.4). Utbildning ar den nast
viktigaste kritiska framgangsfaktorn i denna dimension i faserna introduktion och underhall.
Vi anser att utbildning av slutanvéndarna ar starkt relaterat till "User acceptance”.

Tabell 6.2 Den taktiska — organisatoriska dimensionen

CSF Total effect 1 2 3 4 5
User acceptance 12 ++H+ ++ ++ ++
Project management 10 ++ + + +
Strong communication inwards & outwards 15 +++ +++ +++ +++ ++
Project monitoring and controlling 11 ++ ++ +++ ++ ++
User training and education 15 + T+ ++
Summa dimension 63

6.9 Analys av den strategiska — tekniska dimensionen

Vi har visat att ”Portal strategy” ar en kritisk framgangsfaktor som anses vara viktig bland
respondenterna (5.9.1). Funktionsdugligheten av den framtida plattformen &r avgérande for
organisationer eftersom den avgor vad organisationen har for méjligheter i framtiden (5.9.2).
Respondenterna tycker att det &r viktigt att kategorisera in projektet i olika utvecklingssteg
eller bryta ned projektet i mindre delprojekt (5.9.3). ”Portal engineering roadmap” ar den
viktigaste kritiska framgangsfaktorn i dimensionen &ven om den har olika stor paverkan pa
utvecklingsfaserna (se tabell 6.3). Risken for att misslyckas med ett EAI projekt dkar kraftigt
nér hela det nya projektet tas i drift samtidigt. Darfor rekommenderas en inkrementell
implementeringsstrategi (3.5). Vi anser att denna strategi ar allméngiltig for portallésningar.

Tabell 6.3 Sammanstéllning av den strategiska — tekniska dimensionen

CSF Total effect 1 2 3 4 5
Portal strategy 13 ++ T+ +
Selection of the appropriate portal package 13 +++ +++
Portal engineering roadmap 15 ++ + ++ ++ +
Summa dimension 41

6.10 Analys av den taktiska — tekniska dimensionen

Arkitekturen maste skilja pa system som ar byggda kring individen eller foretaget. Samtliga
respondenter menar att integrationen mellan befintliga och nya applikationer ar viktig
(5.10.1). "Defining the portal architecture” ar den viktigaste kritiska framgangsfaktorn i
dimensionen dven om den har olika stor paverkan pa utvecklingsfaserna (se tabell 6.4).
Respondenterna tyckte att forstudien paverkade komponenterna som ingar i ratt stor
utstrackning, men att faktorn har lag prioritering (5.10.2). Process- och
applikationsintegration &r otroligt viktigt for ett tillvéxtforetag, for att kunna omstrukturera
och kontrollera verksamheten (5.10.3). Vi anser att ”Prototyping” ar en viktig del att ha med i
systemutveckling (5.10.4) som kompletteras med anvandarfall (5.10.5).
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Tabell 6.4 Sammanstéllning av den taktiska — tekniska dimensionen

CSF Total effect 1 2 3 4 5
Defining the portal architecture 14 ++ + ++ +
Requirements analysis 10 +++ + +
Process and application integration 12 +++ +++ ++ + +
Prototyping 13 ++ +++ +
Portal design 11 +++ +++ +
Summa dimension 60

6.11 Analys av de fyra dimensionerna.

I en studie fran 2006 visades att det finns en balans mellan dessa dimensioner nar det galler
paverkan pa portallésningar (4.5). | vart fall ar den undersokta populationen liten, vilket
medfor att vi inte kan redovisa nagra signifikanta resultat. Vi anser dock att det &r vart att
presentera vart resultat, eftersom vi har kommit fram till ett likvardigt svar, genom att jamfora
medelvarden (se tabell 6.5).

Tabell 6.5 Jamforelse av de fyra dimensionerna

CSF dimension Total Antal faktorer Medel
Strategisk — organisatorisk* 93 8 11,6
Taktisk — organisatorisk* 63 5 12,6
Strategisk — teknisk 41 3 13,6
Taktisk — teknisk 60 5 12,0

* Respondent B har avstatt fran att besvara en fraga i den strategiska — organisatoriska och den taktiska -
organisatoriska dimensionen, vilket paverkar medelvardena for dessa tvd dimensioner ndgot negativt.
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6.12 Sammanstallning av alla kritiska framgangsfaktorer

For att tydliggora vilka kritiska framgangsfaktorer som har storst paverkan pa ett portalprojekt
och fas i utvecklingsprocessen, vill vi presentera vart resultat i foljande sammanstallning (se
tabell 6.6).

Tabell 6.6 Alla kritiska framgangsfaktorer i dversikt

CSF Total 1 2 3 4 5
effect

Top management support 15 +++ + + + +
Change management 13 ++ +++ +++
Dedicated resources 8 ++ + ++ ++ +
Team competencies and skills 14 ++ +++ ++ ++ ++
Business process reengineering 8 +++ +++ +++ + +
Clear goals and objectives 9 + + +
Flexible project structure 12 ++ +++ +++ ++ ++
Organizational culture 14 4+ o+
User acceptance 12 +++ +++ ++ ++ ++
Project management 10 ++ + + +
Strong communication inwards & outwards 15 +++ +++ +++ +++ ++
Project monitoring and controlling 11 ++ ++ +++ ++ ++
User training and education 15 + T+ ++
Portal strategy 13 -+ ++ +
Selection of the appropriate portal package 13 +++ +++
Portal engineering roadmap 15 ++ + ++ ++ +
Defining the portal architecture 14 ++ + ++ +
Requirements analysis 10 +++ + +
Process and application integration 12 +++ +++ ++ + +
Prototyping 13 ++ +++ +
Portal design 11 4+ 4+ +

47



Grape, Nenadic, Stakovski
Kritiska framgangsfaktorer for portallosningar

7. Slutsats

Var undersokning redovisar de vasentliga aspekterna for hantering av komplexa portalprojekt
fran ett strategiskt organisationsperspektiv. Baserad pa litteratur och kvalitativa empiriska
undersokningar har vi samlat in data som utmaérker eller k&nnetecknar portalprojekt. Vi har
identifierat de viktigaste faktorerna som &r kritiska for implementeringen av portalprojekt
genom omfattande litteraturstudier (se tabell 4.2). Vi visar att fokuseringen pa olika kritiska
framgangsfaktorer férandras genom alla implementeringsstegen. Vidare visade det sig att alla
fyra dimensioner har en likvardig paverkan pa EAl-projekt. Baserat pa detta resultat kan
instrumenten, som livscykelsmodeller och kravspecifikationer, vidareutvecklas och forbattras
for implementering av portalprojekt.

Ur ett organisationsperspektiv leder portallésningar genom effektivisering till minskade
kostnader, d.v.s. behoven av integration stammer val 6verens med var beskrivning och
empirin. | var litteratur skiljer vi mellan fyra olika satt att implementera EAI (se kapitel 3.3),
men har funnit att det inte gar att skilja dessa at i praktiken. Oftast anvands en kombination av
dessa istallet. Vi har funnit att anledningen till denna typ av arkitektur beror pa att webben ar
en fantastisk integrationsteknik som underlattar modulering. Arkitekturen som bygger pa fem
komponenter (se kapitel 3.4) och &r vanligt forekommande for portallésningar. Vi har
uppmaérksammat att foretagen har utvecklat itererande livscykelsmodeller som omedvetet tar
hansyn till kritiska framgangsfaktorer i varierande grad. Vi faststéller att det ar lattare att
integrera funktionella an icke funktionella kritiska framgangsfaktorer i livscykelsmodeller.
Var forvantan var att konceptet for framstallning av kritiska framgangsfaktorer skulle
anvandas i storre utstrackning for portalprojekt.

Foljande fem kritiska framgangsfaktorer anser vi vara sarskilt viktiga for portallsningar,
”Top management support”, ”Strong communication inwards and outwards”, ” User training
and education”, "Portal engineering roadmap” och ”Defining the portal architecture”,
eftersom de rankades hogst i var undersokning. En tydlig presentation om vilken paverkan
kritiska framgangsfaktorer har i respektive utvecklingsfas kan utlasas ur tabell 6.6.

Under litteraturstudien av kritiska framgangsfaktorer har det visat sig att flera forfattare
refererar till varandra. For att 6ka reliabiliteten och validiteten har vi genomfort en noggrann
analys av vilka forfattare som oberoende av varandra beskriver en och samma kritiska
framgangsfaktor. Resultat av denna analys har vi sammanstallt i tabell 4.2. Utifran de kritiska
framgangsfaktorer som vi har sammanstallt har vi format fragor som ligger till grund for de
kvalitativa intervjuerna. Resultaten fran intervjuerna kan dock inte generaliseras eftersom
intervjupersoner tillhér den strategiska nivan. Vi fick uppfattningen att de inte kan uttala sig
lika mycket om alla faserna i utvecklingsprocessen for portallésningar.
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7.1 Forslag pa vidare forskning

Vara resultat maste ses som ett inledande steg i analysen av implementering av portalprojekt.
En mer omfattande kvantitativ understkning av kritiska framgangsfaktorer skulle ge
information om det finns signifikanta skillnader mellan de olika dimensionerna av CSF som
beskrivs i var undersokning. Vidare skulle en undersokning fran ett anvandarperspektiv for
kritiska framgangsfaktorer for portalprojekt ge oss en annu djupare insikt i utvecklingen av
portalprojekt. Resultatet av dessa undersokningar l6ser inte alla problem, men skulle ge storre
forstaelse for hur komplext sambandet ar mellan organisatoriska och funktionella kritiska
framgangsfaktorer.
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