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Abstract

For ett lyckat samarbete i en leverantdrskedja kravs det att varje aktor aktivt verkar for att
stodja informationsflodet genom hela kedjan. Da logistiken inom leverantérskedjan ar den del
som binder samman alla aktdrer krévs det att aktorer inom logistisk verksamhet verkar for
integration mellan verksamheters I1T-system. Det finns dessvarre barriarer som férhindrar
arbetet med systemintegration inom logistiken, och varje barriar riskerar att bli den svaga
lank dar kedjan slutligen brister. | denna studie visar vi olika kédnda barriérer som finns och
vilken relation som kan finnas mellan dem. Undersdkningen genomfordes i form av intervjuer
med nyckelpersoner hos tva dominerande logistikaktorer som forsoker integrera varandras
system. Studiens resultat visar att det finns en samverkan mellan olika barriarer vilket 6kar

problemets komplexitet och direkt paverkar arbetet med systemintegration. Studien visar aven
att dominerande aktorers forsok att tvinga fram systemintegration ibland kan bilda en barriar
som verkar kontraproduktivt pa systemintegrationen i leverantorskedjan.
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Forord

Vi vill tacka alla informanter som deltagit i denna studie och darmed gjort det mojligt for oss
att na det resultat vi gjort. Vi vill d&ven passa pa att tacka familj, vanner och studiekamrater
som pa olika vis gett stod under arbetes gang.

Sist men inte minst vill vi tacka var handledare Lars Fernebro som genom raka svar,
konstruktiv kritik och gott humor gjort arbetet till ett ndje.
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1 Inledning

En av forfattarna upptéckte under sin arbetstid pa Posten Logistik i Malmo ett 1T-problem da
postens system for foljesedlar skulle interagera med TNT - Express (en annan leverantor av
logistiktjanst). Systemen kunde inte kommunicera med varandra pa det satt som var
avgorande for arbetsuppgiftens utférande. Problemet var inte nytt utan har varit kant hos bada
verksamheterna sedan 1995 utan att en tillfredstéllande 16sning har hittats. Eftersom Posten
Logistik Malmo &r en ledade logistikaktor inom Skandinavien, och TNT — Express &r en
global logistikaktor borde det funnits resurser for att I3sa problemet tidigare. Att hitta en
hallbar 16sning pa problemet r intressant, men annu mer intressant ar det att forsta varfor tva
sa stora verksamheter inte I6st det tidigare. Denna reflektion véckte idén att skriva en
kandidatuppsats om barridrer mot systemintegration integration mellan IT system i logistisk
verksamhet.

1.1 Bakgrund

| dagens samhalle dar informationsteknik ar en sa integrerad del av verksamheter riskerar
varje stérning att paverka verksamhetens formaga att na sitt mal. For verksamheter aktiva i
leverantérskedjor galler det att erbjuda slutkunden den I6sning som ar mest flexibel, kvalitativ
och kostnadseffektiv genom ett 6msesidigt informationsutbyte mellan kedjans alla aktorer. En
bristfallig systemintegration i kedjan kommer att verka kontraproduktivt pa alla de
effektiviserings, besparing och konkurrenskraftsatgarder som efterstravas vid planering och
utformning av leverantérskedjor. (Harmon, 2007)

Sarskilt kdnnbart kommer problemet att bli inom den logistiska delen av leverantdrskedjan
dar system som inte kommunicerar med varandra, leder till att viktig information angaende ett
kollis destination, vikt eller sarskilda regler, maste tolkas om, skrivas in manuellt eller i vérsta
fall riskerar att falla bort helt. Som en aktor i en leverantdrskedja maste logistikforetagen
forsta att foljderna kommer att ackumuleras och bli svarare att atgarda for varje steg i kedjan
en vara tar, for att till sist drabba slutkunden. Problemet tillats trots detta faktum fortga ar
efter ar utan att de dominerande aktGrerna som har mest att vinna pa en I6sning visar nagon
vilja att driva utvecklingen framat. Nagonstans inom antingen sjalva leverantorskedjan eller
inom just logistiksektorn finns det ett sorts aktivt motstand mot systemintegration, trots att
branschen under flera ar har haft nara forbindelser med I1T-sektorn . (Fredholm, 2006)

Men det hjalper inte att endast peka pa att nagot ar fel, skrika pa omedelbara atgarder, eller
hitta majliga syndabockar utan att ha nagon form av kunskap om var och varfor felet finns.
Ett sddant handlande kommer endast att leda till kortsiktiga och oftast felriktade atgarder dar
symptomen lindras eller maskeras men tillstandet bestar. (Folster et al, 2003)
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1.2 Problemformulering

Systemintegration mellan aktérerna i en leverantrskedja ger langsiktiga ekonomiska och
relationsmassiga fordelar och ar en forutséttning for lyckad implementering av
effektiviseringsatgarder (Hill et al, 2009; Tarkowski et al, 1995). Men trots att behovet finns
samtidigt som tekniken och kompetensen for att 6ka systemintegrationen i leverantrskedjor
finns tillgéngliga for alla, ar systemintegration inom logistiken fortfarande bristféllig.
(Storhagen et al, 1999; Fredholm 2006)

Om det finns en brist samtidigt som verktygen for problemets 16sning finns tillgangliga utan
att det sker nagon forandring tyder det pa att det finns nagon sorts barridarer som forhindrar
problemets losning. Det finns darfor goda forutsattningar for att undersoka féljande
forskningsfragor

1. Vilka k&nda faktorer finns det inom logistisk verksamhet i leverantorskedjor som
bildar barridrer mot battre systemintegration?
2. Finns det nagot samband mellan dem?

1.3 Syfte

Denna studie ska fokusera pa tidigare kénda faktorer inom leverantdrskedjor som bildar
barridrer mot battre systemintegration i logistisk verksamhet, och visar vilka relationer det kan
finnas mellan dem for att skapa béttre forstaelse for problemets komplexitet. Ur savil

logistisk som informationstekniskt perspektiv finns det ett behov av att fa 6kad forstaelse for
att barriarernas losning inte handlar om fokusering pa enskilda problemomraden utan om
faktorer som samverkar genom flera instanser. Sadan kunskap kan sedan anvéndas for att
stalla en heltackande diagnos som finner en bot pa sjukdomen istallet for att lindra dess
symptom.

1.4 Avgransningar

Studien kommer endast innefatta en globalt dominerande aktér (TNT) och en dominerande
aktor inom nordisk logistik (Posten Logistik AB). Sma och medelstora aktorer anpassar sina
system att vara kompatibla eller likvardiga med stérre aktorers och darfor kan deras
deltagande i studien bli dverflodigt. Studiens undersokning kommer riktar in sig pa
nyckelpersoner inom TNT-s och Posten Logistiks ledning eftersom dessa har mest insyn i
verksamheternas systemintegrationsfragor.
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1.5 Uppsatsens disposition

Uppsatsen omfattar fem kapitel: Inledning, Teorikapitel, Metod, Analys med diskussion och
resultat. Nedan introducerar vi grundligare vad samtliga kapitel inbegriper.

I inledningen presenteras bland annat forst uppsatsens &mne och anledningen till val av @mne.
Darpa gar vi in pa problemstallningen vilken har sitt utflode i uppsatsens syfte. Inledningen
slutfors med den hér dispositionen.

Teorigenomgangen ska inledningsvis ge kunskaper om leverantérskedjor, om logistikens
komplexa roll inom kedjan, och om informationsflodet i natverket. Dérefter vidareutvecklas
teorin mot behovet av integration mellan leverantorskedjans alla aktorer med fokus pa
logistiken och informationsflodet. Teorin gar sedan in pa att visa barriarernas ursprung och
dynamik. Teorin avslutas sedan i ett sammanfattande kapitel dar ramverket utformas enligt
kriterierna i syftet.

| metodkapitlet beskriver vi hur vi har gatt tillvaga for att genomféra undersékningen som ska
besvara fragestallningen och uppfylla syftet. Metoden ar uppdelad i fyra huvuddelar som
betecknas Undersokningsmetod, Intervjuer, Litteratur och metodproblem.

Forst och framst i analyskapitlet presenteras de svar som vi fatt med under empiriska
undersokningen. Analysen presenteras som en reflektion av den genomgangna teorin for att
kunna fullg6ra syftet med att syfta diagnos och frambringa uppfattning for vad det &r inom
logistiken som hindrar battre systemintegration.

Slutsatskapitlet presenterar slutsatsen av arbetet dar denna diskuteras utifran det syfte (kapitel
1.4) och problemstalining (kapitel1.3) vi brukar med i uppsatsen.
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2 Teoretiskt ramverk

For att kunna besvara fragestallningen, stalla en trovardig diagnos och samtidigt skapa
forstaelse maste det kartlaggas inom vilka omstandigheter problemen uppstar, hur symptomen
yttrar sig och vilka samband som finns mellan dem. Teorigenomgangen ska inledningsvis ge
kunskaper om leverantdrskedjor, om logistikens komplexa roll inom kedjan, och om
informationsflodet i natverket. Dérefter vidareutvecklas teorin mot behovet av integration
mellan leverantorskedjans alla aktorer med fokus pa logistiken och informationsflodet. Med
denna bakgrund klar ror sig uppsatsen mot sitt huvudomrade och behandlar tidigare kanda
barriarer. Till slut sammanfattas all tidigare genomgangen teori och formar ett ramverk av de
faktorer som identifierats som kanda barridarer och forklarar hur de samverkar.

2.1 Leverantorskedjor

| dagens moderna industri har fokus flyttat fran ensidig inriktning pa produktionseffektivitet
och resursfléden inom den egna verksamheten till kundorientering, kvalitet, process och
flodesoptimering genom hela kedjan fran ravara till slutkund. For foretag som vill garantera
sina kunder basta kvalitet innebéar det ett tvang att organisera sig tillsammans med kunder och
leverantorer i s.k. leverantdrskedjor. (Mattson, 2002; Lumsden, 2006)

En leverantorskedja innebér alla floden av material, resurser och information mellan noder i
ett natverk (Figur 2.1) . Deltagande i ett sddant natverk innebar ett samarbete genom
exempelvis utbyte och fordelning av information och resurser inom kedjan (Liwei et al.,
2009). En leverantorskedja ar nar den fungerar som bast en garanti for att uppna kvalitativa
mal och ett kraftigt konkurrensmedel, som forbéttrar leveranstiden, 6kar mervardet pa
produktivitet, 6kar prestandan pa tillgangar, forkortar bestéallningstid och saledes minskar den
totala kostnaden i forsorjningskedjan. (Mattson, 2002; Lumsden, 2006)

O
C
@

2aniva 1:@aniva Foretaget Grossist Detaljist  Slutkund
leverantdr leverantdr

T



Affek & Ahlfors
Systemintegration i leverantrskedjor - Barriarer for battre systemintegration inom logistisk
verksamhet

Figur 2.1: Supply chain- en fokusering pa slutlig anvandare (Lumsden, 2006, s36)

Men samtidigt maste deltagarna i natverket forsta att de alla har ett solidariskt ansvar for att
flodena fungerar pa ett satt som gynnar hela kedjan. Ansvaret for natverket faller aldrig pa en
enskild aktor och kan aldrig forhandlas bort. (Bowersox et al, 2007).

2.1.1 Logistik

Logistik kallas ibland forenklat for laran om effektiva materialfloden. Det &r ett
samlingsnamn pa alla de aktiviteter som ser till att material och produkter finns pa ratt plats
och rétt tid, dvs skapar tids- och plats nytta. Logistiken utgor pa sa sétt de bindningar som
forenar aktorerna i natverket och skapar forutsattningar for utbytet av varor och tjénster.
(Jonsson & Matsson, 2005)

Logistiken har en unik roll inom leverantérskedjan eftersom verksamheten gor att rollerna
standigt skiftar. En konkurrent inom logistik &r inte bara konkurrent utan kan i ena rollen
agera medaktor, i en annan roll kund eller underleverantér. (Fredholm, 2006)

Logistikens roll &r direkt kopplat till Ionsamheten hos olika processer i verksamheten och
orderstyrningen inom verksamheten (ordercykeltiden). Malet med logistik blir darfor att hitta
den mest valavvéagda strategin for att uppfylla den logistiska malmixen (Figur 2.2) genom att
inte endast fokusera pa enskilda kortsiktiga vinster utan hela verksamhetens bésta. Detta
utvidgar begreppet till att &ven innefatta upphandling, detaljerad utformning av
implementering, styrning, integrering, samt operativt ansvar for drift och upprétthallande av
olika I6sningar. (Lumsden, 2006)

Leveransservice
* Leveranstid

* Leveranssakerhet

* Serviceniva

* Flexibilitet
Kapitalbindning Logistikkostnader
Forrad ) e
* PIA (Produkter | Arhete) » Transport

*Lager * Styrning

Figur 2.2: Logistiska malmixen (Lumsden, 2006, sid 259)

10



Affek & Ahlfors
Systemintegration i leverantérskedjor - Barridrer for battre systemintegration inom logistisk
verksamhet

2.1.2 Informationsfloden i leverantorskedjor

En avgorande del av samarbeten mellan foretag i leverantérskedjor ar att uppdatera varandra
med tillganglig information (Fredholm 2006). Ett fritt flode av information framjar
kommunikationen mellan leverantor och kund och gor det mgjligt att forutse svangningar
inom orderingang och inkdpsmonster hos bada parter (Bowersox et al, 2007). Vid
utformningen av leverantorskedjor maste behovet av kommunikation véga lika tungt som
behovet av samordnade materialfloden. Kunskaper om plattformar for kommunikation och
hur kommunikationen gar till blir av intresse eftersom det har stor betydelse for hur
informationen pa ena sidan skickas och hur det mottags och tolkas pa andra sidan. (Carr &
Kaynak, 2007)

Varuproducerande och varukonsumerande foretag maste kunna kommunicera och forse
varandra med olika former av specifikationer rérande godsets in/ut leveranser for kvalitativ
planering (Lumsden, 2006). Om det ska vara mgjligt att fa fram denna information maste
logistikforetag erbjuda tjanster som gor det majligt att fa information om téankta
ankomster/avgangar for transporter, godsets statiska och fysiska lokalisering, aktuellt
transportslag och vem som har ansvaret for transporten. (Storhagen et al, 1999)

2.2 Behov av och férdelar med systemintegration i leverantérskedjor

Integration inom leverantorskedjan innebér att tva eller flera olika aktdrer samordnar nagon
form av aktivitet dar de samarbetande parterna integrerar sina respektive verksamheter.
Parterna samarbetar utan att reformera sitt sétt att arbeta och utfor det som ar nédvandigt for
att forenkla och understddja samarbetet. For ett logistikforetag innebér en relation att de

ska uppfylla foretagets egna behov samtidigt som de maste tillgodose medaktdrernas behov
av helhetslosningar for intern och extern logistik, vilket innebar att integrationen maste ske pa
flera olika plan. (Tarkowski et al., 1995)

Jonsson & Mattson (2005) betonar att ett sa kallat beroendeférhallande skapas mellan de
inblandade partnerna eftersom det ar en forutsattning for framgangsrika partnerskaps
relationer. For att bana vag for en lyckad integration mellan olika aktérer maste integrationen
genomsyra alla verksamheternas olika processer. | en leverantorskedja dar flera aktorer ingar
bor darfor beroendeforhallandena besta av olika bindningar sdsom tekniska, kunskapsméssiga,
ekonomiska, sociala, informationsteknologiska och marknadsmassiga (se figur 2.3) for att
sékra verksamhetsintegrationen genom alla kedjans led. (Jonsson & Mattson, 2005)
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Tekniska

Kunskapsmassiga
Sociala
Juridiska
Leverantor Ekonomiska | Kund
Marknadsmassiga |
Informationsteknologiska

Tidsmassiga

Figur 2.3: Atta typer av bindningar (Jonsson & Mattson, 2005, sid 225)

e Tekniska bindningar avser férdelning mellan aktorer i leverantorskedjan som utfor
nagon form av varuproduktion. Overrenskommelser traffas betraffande teknisk
produktutrustning och tillhdrande produktionsmetoder. De kan uppsta genom att val
av material, maskinpark eller produktionsmetoder gérs som en affarsoverenskommelse
inom ramen for samarbetet mellan aktérerna. (Carr & Kaynak, 2007; Jonsson &
Mattson, 2005)

o Kunskapsmassiga bindningar som handlar om hur man bygger upp kunskap om
varandras verksamheter och problem. Detta gynnar en smidigare anpassning mellan
parterna och innebar mojligheter till 6msesidigt med problemlésning om hinder
uppkommer. (Jonsson & Mattson, 2005)

e Sociala bindningar avser alla kontakter mellan kund och leverantor dér professionella
kontakter 6ver tiden resulterar i personliga relationer. Aven relationsuppbyggnaden
kan ses som en investering som leder till att samarbetet kan bli enklare och smidigare.
Gemensamma normer och forestallningar gor att parterna snabbare kan na
overensstammelse och lita pa varandra. (Jonsson & Mattson, 2005)

e Juridiska bindningar avser avtal och andra 6verkommelser mellan foretag eller mellan
foretag och myndigheter. Juridiska forhallanden gar inte att undvika for den som
Onskar bedriva organiserad affarsmassig verksamhet. (Storhagen et al, 1999; Jonsson
& Mattson, 2005)

e Ekonomiska bindningar utgérs av dgarinflytande eller exempelvis hjalp med
finansiering. Det kan ocksa vara fraga om genomforande av gemensamma
investeringar i exempelvis marknadserbjudande. (Jonsson & Mattson, 2005 )

e Marknadsmaéssiga bindningar finns t.ex. mellan tva parter i leverantorskedjan dér den
ena parten har ett val inarbetat varumarke som forknippas med goodwill och den andra
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parten drar nytta av att férknippas med sin motparts varumarke. (Jonsson & Mattson,
2005)

« Informationsteknologiska bindningar uppstar nar tva aktorer maste investera i en
gemensam utrustning for informationsutbyte eller kommunikationsstandard.
Informativ integration avser den information som flédar mellan aktorer och inkluderar
alla typer av data som skulle kunna paverka beslut och prestanda i en leveranskedja
(Lee & Whang, 1999; Jonsson & Mattson, 2005).

e Tidsmassiga bindningar avser bindningar i operativa avseende. Det kan handla om att
samordna aktiviteter i forsorjningskedjan och att leverera enligt noggrant bestamda
tidpunkter. Jamfort med de dvriga bindningstyperna sa ar denna bidning enklare att
bryta upp eftersom den inte sdkrar kund och leverantér relationen under nagon langre
tid. Samtidigt medfor den inte pafallande kostnader att uppldsa jamfort med de Gvriga
bindningarna. (Jonsson & Mattson, 2005)

De tidigare n&mnda bindningarna &r mer eller mindre beroende av varandra for en lyckad
processintegration och karaktériseras saledes av en viss relationsniva; ju béttre relation desto
battre flode mellan aktdrerna. Systemintegration &r en viktig del av arbetet med integrationen
mellan verksamheternas processer och avgdrande nar det kommer till informationsflodet
mellan tva eller flera akt6rer. Om det finns brister i systemintegrationen blir det svart for
verksamheter att skapa fungerande beroendeforhallanden och att verkstalla de atta
bindningarna. Aktorer som har beroendeforhallanden &r synkroniserade i flera led och
karaktériseras av ett totalt partnerskap samt en 6msesidig solidaritet. Detta innebdr att de har
vetskapen om respektive verksamhets problem och potentiella mojligheter for framtida
konkurrensformagor. Vidare bor man aven ha ett émsesidigt perspektiv pa kvalitetsfragor och
aven skapa en 6msesidig integrerad produktutveckling. Sddana samarbeten resulterar oftast i
att parterna gemensamt investerar i ny teknologi och saledes gemensamt styr forbattringarna
till hela kedjans bésta. (Jonsson & Mattson, 2005).

Hos de flesta logistikforetag ar systemintegration ett maste om de ska kunna fullfélja sin roll
inom en leverantorskedja. Leverantorer av logistiska losningar utgar i sina tjanster fran
behovet av verksamhetsintegration mellan olika aktérer genom att erbjuda sakra material och
informationsfléden. Denna sorts tjanst skulle bli oméjlig utan relationer mellan olika slags
stodsystem for att kunna véxla data och information mellan olika segment i kedjan. Starka
informationstekniska relationer optimerar de olika flédena och innebér att information
omedelbart kan skickas vidare utan mellanhénder vilket gor att méngden fel kommer att bli
mindre. (Jonsson & Mattson, 2005)
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2.3 Barriarer mot battre systemintegration i leverantorskedjor

Att det finns ett behov av samt stora fordelarna med systemintegration och 6msesidiga
beroenden mellan verksamheter, &r pa intet satt nagon nyhet inom vare sig 1T-sektorn eller
logistiksektorn. Men trots att en leverantdrskedja for sin egen 6verlevnad ar beroende av att
kunna dela ut och ta del av information och logistiken spelar en nyckelroll i detta arbete visar
branschen stora brister i systemintegrationen. VVad som dr annu vérre &r att organisationerna
inom logistiksektorn latit arbetet stagnera och s.a.s. har lart sig leva med bristfallig
integration. (Fredholm, 2006)

Det finns en tradition av att hellre bygga runt problemet med dalig systemintegration och
hérleda problemet till strikt tekniska fragor som att programmera granssnitt mellan olika
system eller ta bort den process vari problemet uppstod. Nar man gor pa detta séatt hamnar
verksamheten latt i en ond cirkel med enkla losningar pa komplexa problem som pa sikt
resulterar i standigt aterkommande brister. (Folster et al 2003; Fredholm 2006; Storhagen et
al, 1999)

Varje verksamhet &r unik och darfor riskerar &ven en verksamhets anledningar till godta
bristande systemintegration lika varierande fran fall till fall. Men for logistiskverksamhet i
leverantorskedjor dar synkronisering i alla steg mellan ravara och slutkund efterstravas finns
det ett antal kdnda barridrer mot systemintegration. De harstammar fran den paverkan
omgivningen har pa enskilda aktorer, kulturen som frodas inom verksamheten, bristande
kunskaper om foretagens verkliga behov, organisationernas egen uppbyggnad, och valet av
vilken teknisk tillampning som ska anvéandas. (Bowersox et al 2007; Svensson, 2001)

2.3.1 Omgivningens pdverkan

Omgivningens krav paverkar organisationen att agera i en viss riktning som framjar ett visst
intresse. FOretag &r tvungna att interagera med omgivningen dar det finns regler, ramverk,
lagar och standarder for hur en verksamhets processer ska vara strukturerade. En organisation
maste kunna uppfylla omgivningens krav for att kunna uppréatthalla en aktiv profil utat mot
sina intressenter. Men omgivningens krav &r inte alltid forenliga med verksamhetens realitet
och kan lika ofta som de hjalper utvecklingen &ven stjalpa den. (Svensson, 2001)

Inom en leverantorskedja utgdrs omgivningen inte bara av utomstaende utan dven av alla
medaktorer som staller krav pa hur logistiken ska utformas for att passa de olika roller
verksamheter har inom natverket. Kunder till logistikleverantor har ett egenintresse av att
paverka vilket system leverantoren valt och hur det ska tillampas. (Fredholm, 2006)

Ett vanligt sétt for aktorerna i natverket att paverka valet av systemlosningar (och
kompromissviljan) hos ett logistikforetag ar genom att en eller flera dominerande aktérer i
natverket implementerar/upphandlar en l6sning och sedan anvander sin makt for att tvinga
mindre aktorer att folja efter. Detta uppfattas idag som ett naturligt och positivt sétt att driva
fram utvecklingen av gemensamma lésningar och har flertalet anhangare (Carr & Kaynak,
2007; Fredholm, 2006; Lee et al, 2000; Hill et al, 2009)
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Men eftersom det ar tvingande atgarder kommer det att bli fragan om temporéra och ovilliga
enigheter som mycket val kan komma att brytas da maktférhallanden forskjuts. Det finns dven
en risk att de dominerande makterna endast ser till sina egna verksamheters behov istéllet for
till hela n&tverkets. (Bowersox et al 2007)

Kraven fran kunder och medaktorer inom leverantorskedjan &r inte de enda kraven en
leverantor av logistiktjanster maste svara mot. Konkurrenter kommer standigt att forsoka éka
sina verksamheter antingen genom offensiva satsningar inom natverket eller genom att sla sig
in i nya natverk. Konkurrens maste inte heller ske pa lika villkor, en konkurrent kan fa starkt
stod genom de resurser en leverantorskedja erbjuder, eller agera fran ett lage déar denne kan
erbjuda tjanster till 1agre villkor &n vad som &r mojligt for andra aktorer. Tarkowski et al,
(1995) vidareutvecklar detta pastaende att utifran ett logistiskt perspektiv dar foretag tidigare
rivaliserat utifran priskonkurrens har emellertid konkurrensen de senaste aren rort sig fran
prisbaserade faktorer till en mer kvalitativ konkurrens. Men det finns tillfallen dd gammaldags
tankande mater nytt och da uppstar snedvridna situationer. Om en verksamhet vill kunna
konkurrera aktivt maste det ha utrymme for forandringar och tidigare fungerande
integrationslosningar maste kanske rivas upp. (Bowersox et al, 2007; Mattson 2002; Harmon,
2007)

For leverantdren kan omgivningens krav innebéra ett omfattande arbete att integrera olika
system i den utstrackning som ar nodvandig for att kunna understddja arbetet med integration
mellan verksamheter. Det ar upp till varje leverantor av logistiklésningar att definiera hur stor
kompromissvilja som ska visas och avgora var ansvaret for arbetet bor ligga da manga system
ar daligt forberedda for anpassning och integration.

2.3.2 Kulturella skillnader

Verksamheter &r institutioner som formas av historia och samtid, externa som interna
varderingarna och normer inom sociala kontexter. Varje organisation paverkas av den
omgivning de verkar inom och skapar sin egen kultur med synliga och osynliga
beteendekoder vilket gor dem unika. Ménniskors olika roller inom en organisation eller social
miljo paverkar deras uppfattning om vad som ar professionalism inom verksamhetens
omrade. (Robey et al, 2008)

Foretagets kultur avspeglar sig i de flesta aktiviteter det tar sig for. En 6ppen foretagskultur
innebar att foretagets visar storre kompromissvilja, vilket praglar synen pa systemintegration
och vad som ska uppfattas som problem eller mojlighet. Oppenheten i foretagskulturen gér
sig aven gallande i foretagets formaga till kunskapsinhamtning och viljan att anpassa
verksamhetsprocesser, i samverkan med kunder och leverantdrer. (Bowersox et al, 2007)

Skillnaderna mellan olika kulturer finns 6verallt och kan ge stora konsekvenser i form av
kulturkrockar. Det kan uppstéa vid moten dver nationella granser, i motet mellan tva eller flera
foretag inom natverket, eller inom ett foretag da t.ex. tva avdelningar ska samarbeta.
Gemensamt for alla kulturkrockar &r dock att de bidrar till barridrer grundade pa missforstand
som manifesterar sig i form av samarbetssvarigheter, feltolkningar, okunskap, eller en kénsla
av dalig personkemi (Robey et al, 2008; Ax & Bjornenak, 2006; Bowersox et al, 2007)
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2.3.3 Kunskapsnivdn

For lite kunskap om systemintegration i organisationer leder latt till svarigheter vid
upphandlingar och val av systemlosningar, oférmaga att satta sig in i partners eller
systemanvandarnas situation. Ett system pa ett foretag kan exempelvis anse att en viss
information utav onddig karaktér for det egna foretaget och endast binder onddiga resurser,
men den ar daremot &r utav storre betydelse for andra aktorer inom

leveranskedjan. (Tarkowski et al, 1995)

Bristande kunskaper om system ger aven svarigheter att lita pa att kommunikationen
verkligen fungerar, skapar en kénsla av att systemet inte tdcker de verkliga behoven, och
misstankar om att integrationen stor sakerheten (Lindberg et al, 2004).

Organisationer maste kanna att integrationsfragor kan hanteras med befintliga resurser eller
resurser som ar 6verkomliga och att det finns tydligt definierade fordelar med integrationen.
Det ar viktigt for den enskilda verksamheten att de inte kanner sig patvingade nagot de inte
har chans att vare sig paverka eller har kunskaper om. (Kuan & Chau, 2001)

Daliga tidigare erfarenheter av systemintegration inom organisationer utgér en stark grund for
motséttningar. Det gor att organisationer kanner en motvilja mot att 6ppna upp sig mot
omvarlden och anpassa sina system till andra aktorers, bidrar till att foretagen inte ser skillnad
pa verkliga och inbillade behov och gor att varje férandring upplevs som ett hinder istallet for
en drivkraft (Archer et al, 2008).

Motstand mot forandringar maste alltid motverkas med 6kad kunskap om hur och framforallt
varfor atgarden maste genomforas. Implementeringen av ett nytt system eller forandringen av
ett redan befintligt maste alltid ha sin forankring hos ledningen och stodja verksamhetens
processer. Nar det galler systemintegration maste alltid ledningen informeras om vilka
fordelar som finns och vilka foljderna blir vid bristande integration, for om ledningen inte har
tillrackliga kunskaper i dessa fragor kommer den slutligen att skjuta fragan ifran sig. Om sa
sker sander det signaler till ovriga anstallda att fragan ar mindre viktig, och att det inte finns
nagon anledning till att arbeta for battre systemintegration. (Kock, 2006; Ngai et al, 2008).

2.3.4 Verksamhetens mdl och processer

En organisation maste forst och framst tanka pa sin karnverksamhet och vad den maste gora
for att sakerstalla sin egen dagliga drift samt de avtalsenliga ataganden de har mot kunder,
myndigheter och leverantorer (Dwivedi & Butcher, 2009). Varje aktor i kedjan ségs nagot
forenklat representera ett eget branschgranssnitt mot natverket dar verksamhetens mal och
strategier bestammer vilken niva av deltagande i natverket verksamheten ska ha. Foretagen
staller sig sjalva frdgor om hur mycket systemintegration ar tillrackligt? Ar det verkligen
ekonomiskt och kvalitativt forsvarbart att &ndra och anpassa hela verksamhetens processer for
att kunna automatisera kommunikationen med en mindre leverantér/kund? Systemintegration
ska inte goras for systemintegrationens egen skull utan maste alltid ha en forankring i
verksamheten for att fungera. (Bowersox et al, 2007)
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For logistikforetag kan utformningen av verksamhetsprocesser leda till att konstruktionen

av integrerade system blir en omojlighet om féretaget ingar parallellt i flera

system. Transportforetagen som ska agera i den dubbla rollen som bade kund och leverantor
mot samma foretag har ett behov av 6msesidigt samarbete for sina verksamhetsprocesser. Det
kraver att kunderna staller upp pa att stodja utveckling, implementering och anvéandning av de
IT-16sningar som behdvs for att hjélpa logistikleverantéren uppna de mal de arbetar mot.
(Fredholm, 2006)

2.3.5 Val av systemlésningar

Antingen systemintegrationen &r patvingad eller frivillig maste organisationen dnda brottas
med viktiga fragor nar det géller planering, implementering, anvandande och uppratthallande
av integrerade system. Det finns ingen fardig mall som visar hur detta ska ga till eller vad som
ar ratt i det enskilda fallet. Daremot visar litteraturen pa fyra aterkommande teman vid
planering, implementering, anvandande och upprétthallande av system.

e En fraga galler vad som ska anvandas. Valet star i sa fall mellan ett egenutvecklat eller
standardiserat system. Olika verksamheter har olika behov av lésningar och det finns
inget fardigt svar pa vad som passar en specifik verksamhet bast. (Fredholm, 2006;
Hill et al, 2009; Lee & Whang, 1999)

e Enannan aterkommande fraga galler hur I6sningen ska anvandas. Det maste finnas
stod for systemets funktioner i verksamhetens processer, hos ledningen och bland
anvandarna. (Kock, 2006; Carr & Kaynak 2007; Bowersox et al, 2007, )

e Entredje fraga blir vem som ska tillnandahalla systemet. Valet galler da om
verksamheten sjalv sta for hela I6sningen eller om kompetens och resurser ska komma
fran en tredjeparts leverantor? (Son et al, 2008; Fredholm, 2006; Dwivedi & Butcher,
2009)

e Den fjarde atervandande fragan blir under vilken tidsperiod det hela ska ske. Det ar
inte alltid mojligt att klart definiera under hur lang tid ska det ske eller om det finns
det ett slut pa processen? (Bowersox et al, 2007; Fredholm, 2006; Jonsson & Mattson,
2005)

Det finns ett brett spektrum av standarder och branschspecifika ramverk for hur en logistisk
I6sning ska vara utformad, och merparten av dem behandlar hur den operativa delen ska
genomforas och dokumenteras. En branschstandard bygger i grunden pa prejudikat
(tillampningar av nationella eller internationellt juridiskt regelverk) och anger riktlinjer for
hur en verksamhet ska utformas for att pa basta satt uppfylla alla tolkningar av géllande
lagstiftning. (Mattson, 2002)

Styrkan i att anvanda ett standardiserat system &r det ar kant, funktionellt testat, allmént
accepterat bland affarspartners och vid kontakt med myndigheter. Men tillampningen av en
standard kan trots alla fordelar aven utgora en barriar for systemintegration. Standarder ska
tolkas och det ar inte sékert att tva olika verksamheter om an verksamma inom samma omrade
kommer fram till samma tolkning. En strategiskt viktig frdga i samband med
informationsteknik &r att det inte rader nagon brist pa standardsystem, utan att det fins flera
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for samma verksamhetsomrade vilka i sin tur kan anpassas pa olika satt. Valet av system blir
darfor viktigt da arbetet med att upphandla, implementera, anvanda och anpassa blir mycket
omfattande. (Fredholm 2006)

De dominerande standardsystemen tillater inte alltid anpassning utanfor vissa ramar och tar
inte alltid hansyn till den unika verksamhetsprofilen. Standarden riskerar i sadana fall att bli
verksamhetens egen fiende och for logistikbranschen innebar det att utvecklingen kan
hdmmas. (Storhagen el al, 1999; Lumsden, 2006; Fredholm, 2006)

En egen utvecklad 16sning daremot kan anpassas i hogre utstrackning och &ven innebdra
mojligheter for foretagen att sjalva 6verbrygga integreringsproblem. Standarder som endast
behandlar informationsutbytet &r bristvara och stora transport kdpare — séljare byggde forr
egna system som kunder och leverantorer i sin tur fick ansluta sig till. Men egenutvecklade
system kraver tillgang till hog IT - kompens samt stora ekonomiska och tidsmassiga resurser
tillsammans med krav pa att halla sig ajour med den senaste utvecklingen inom IT. (Lee et al,
2000; Mattson, 2002)

Vare sig man egenutvecklar eller implementerar en standard kommer det att férekomma krav
pa viss teknisk anpassning for att systemet ska kunna fungera optimalt. Da &r det viktigt att
komma ihdg att ensidig fokusering pa tekniken dven i sig kan utgéra en barriar mot battre
systemintegration. Viktiga fragor som anvandare, verksamhetsférankring och
organisationskultur riskerar att hamna i bakgrunden samtidigt som organisationen riskerar att
lagga for stora forvantningar pa teknikens formaga. En positiv logistisk utveckling ar
beroende av att logistiken och verksamheternas verklighet styr utvecklingen av IT standarder
istallet for tvartom. (Folster et al, 2003)

For att undvika problemen med teknisk anpassning kan en organisation kopa tjansten och den
nodvandiga kompetensen av en tredjepartsoperator och darmed fa tillgang till fordelarna med
saval egenutvecklade som standardiserade system utan att besvaras av resurs och
kostnadskravande implementationer. (Fredholm, 2006)

Men att anvanda sig av tredjepartslésningar kan leda till spagettisyndromet (Lindberg et al,
2004) dar behovet av systemldsningar leder till en ohanterlig mangd av underleverantérer dar
system och teknik specifika plattformar forhindrar en aktiv integration. Verksamheten blir
aven beroende av hur pass tillganglig support och heltdckande utbildning
I6sningsleverantdren erbjuder for att kunna anvanda tjansterna i sitt arbete (Chau & Hui,
2001). Organisationer som drabbas kan uppleva att de helt tappat kontrollen éver vad, hur,
och nar fragorna vid systemintegration, samt att beslutsratten om systemet och hur det ska
anvandas i verksamheten helt har forlorats till I6sningsleverantéren. (Fredholm, 2006;
Lindberg et al 2004)
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2.4 Sammanfattning av teorikapitel

Det ramverk (Figur 2.4) som ska presenteras i detta kapitel baseras pa valda delar av det
teoretiska kapitlet 2.1 — 2.3 och pa de nyckelbegrepp som vi dar funnit relevanta for att kunna
svara pa fragestallningen i problemformuleringen (Kap 1.3) och uppfylla uppsatsens
overgripande syfte (Kap 1.4). For att undvika upprepningar av tidigare genomgangen
information kommer detta kapitel endast ge korta sammanfattningar av teorigenomgangens
olika delar. Ingen ny teori kommer att tillkomma i denna sektion. Vi vill pAminna om att
syftet med uppsatsen &r att skapa battre forstaelse for komplexiteten som finns hos barridrer
mot battre systemintegration inom logistiksektorn. Genom att formulera ett ramverk av kanda
faktorer som agerar barridrer och dérigenom visa hur dessa samverkar ska uppsatsen
diagnostisera var inom logistiken som systemintegrationen brister och pa sa vis skapa
forstaelse. Alla relationer mellan olika delar av ramverket &r baserat pa forfattarnas tolkning
av den litteratur som ligger till grund for uppsatsen.

2.4.1 Ramverket

Utifran teorigenomgangen gar det att sammanfatta faktorer som utgor barriarer i
leverantorskedjor for battre systemintegration hos logistiksektorn. Delkapitel 2.1 visar vad
leverantorskedjor ar och att deltagande inom dem har inneburit att logistikforetag har gatt fran
arbete med optimering av de interna flodena i sina egna verksamheter till fokusering pa
slutkunden och de externa flodena. | takt med vaxande kundkrav dér kostnadseffektiva
I6sningar tillsammans med avancerade logistiska befattningar star i fokus har det fallit
naturligt att lata 1T-system fa en allt mer betydelsefull roll inom transportsektorn. Béttre IT
forutsattningar, och krav pa externa informationsfldden har véackt behov av avancerade
funktioner som foljer med i hela leverantérskedjan.

Delkapitel 2.2 visar att det mest barkraftiga séttet ar for foretag att integrera sina processer i
varandras verksamheter ar att bygga starka relationer dar de dmsesidiga behoven utgér
relationens bindningar. For att kunna integrera verksamhetsprocesser, bygga relationer och
skapa bindningar behdvs det en fungerande systemintegration som sékrar informationsflodet
genom hela kedjan. For en logistikverksamhets roll i leverantérskedjan innebar
systemintegration att erbjuda system som kan fungera tillsammans med andra aktdrers system
oavsett om foretaget agerar i rollen som leverantor, mellanhand eller kund.

Inledningen av delkapitel 2.3 redovisar att den informationstekniska utvecklingen inom
godstransportomradet inte alltid har varit den spjutspets branschen garna vill utmala den som.
Stora delar av logistikbranschen som &r aktiv i leverantorskedjor accepterar dalig
systemintegration trots vikten av fungerande kanaler for informationsfléde. Det finns tidigare
kartlagda anledningen till varfor logistiksektorn tillater systemintegrationen att brista. Det kan
vara tvingande krav frdn omgivningens som péverkar integrationsarbetet. Oppenheten inom
en verksamhets foretagskultur paverkar viljan till systemintegration. Kunskapsnivan hos
verksamheter verkar avgorande for arbetet med integration. Vilket mal en verksamhet har
inverkar pa systemintegrationsarbetet och valet av systemlosning paverkar hur stor
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systemintegration som ar mojlig. Oavsett vilken anledning som ar aktuell i ett visst fall blir
foljden att verksamheterna inte kan integrera varandras processer.

Litteraturgenomgangen visar att bristande systemintegration hos logistikaktorer troligtvis inte
ar fragan om nagon enskilt verkande faktor utan faktorer som samverkar mellan och genom
flera instanser. Figur 2.4 och medf6ljande forklaring presenterar det ramverket som ska visa
tidigare kanda barridrer samt vilken relation de har till varandra. Det bor dock pointeras att det
inte finns nagon inbordes rangordning mellan faktorerna och att deras olika storlek endast &ar
till for att hjalpa den grafiska framstallningen.

L Support
Kund Val av systemldsning

|

Konkurrens stad

Leverantor Kompetens

Forstaelse

19 dwoy

P IVET]
Flexibilitet
Resurser

Myndighet ‘

Ledningens

Omgivningens
paverkan

Verksamhetsmal och
processer

Kunskapsnivan

Historia

Kompromiss

. vilja
Sociala )

kontexter

Varderingar
practice

Inldrnings
formaga

Normer Foretagskultur

Figur 2.4: Kanda barridrer mot systemintegration inom logistiken och deras relationer

Omgivningens paverkan: Kunder, leverantorer, myndigheter och konkurrenter
paverkar alla genom olika krav valet av systemldsningar, verksamhetsprocessernas
utformning, och foretagskulturen. Genom krav, satsningar pa ny teknik, eller via
sociala kontexter och normer tvingas foretagen att agera i en viss riktning for att
uppratthalla en aktiv profil utat. (Kapitel 2.3.1).

Foretagskulturen: Personer och handelser bildar den historia som tillsammans med
sociala kontexter inom och utanfér verksamheten gor att foretagen skapar egna normer
och strukturer vilka paverkar synen pa hur verksamhetsprocessernas utformning ska
ga till och varfor. Vid systemintegration korsas granser och méten mellan de olika
normerna och strukturerna kan orsaka kulturkrockar som paverkar organisationens
inlarningsforméaga och kompromissvilja (Kapitel 2.3.2).

Kunskapsnivan inom organisationer: For en organisation ar kunskapen om den egna
verksamheten och den roll den spelar i natverket vital for utformningen av
verksamhetsprocesserna, viktig vid valet av systemldsningar for att forsta dess nytta
och tilldmpning samt avgorande vid motet med andra foretagskulturer. Bristande
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kunskaper inom organisationer eller daligt stod fran ledningen skapar en atmosfar av
osakerhet infor upplevda och verkliga behov, resulterar i en bristande férmaga att
tanka sig in i andras situation och utgor en grund for motstand mot forandringar
(2.3.3).

e Verksamhetsmal och processer: Alla verksamheter har mal med sin verksamhet och
strategier for att na dessa mal. Verksamhetens processer (arbetsatt, rutiner, och
resurser) struktureras for att pa nagot satt ha sin forankring i verksamhetens malbild.
For valet av systemlosning och dess tillampningar innebér det att organisationen
kommer leta efter det system som stodjer deras processer, och foretagets malbild.
Processernas komplexitet och mangden resurser organisationen véljer att satsa pa
systemet inverkar i sin tur pa komplexiteten hos systemet och hur val det kommer att
passa verksamheten (Kapitel 2.3.4).

e Valet av systemlésning: Systemldsningar kan vara egenutvecklade, standardiserade
eller tredjepartsinhyrda, och anledningen till att skaffa ett visst system kan vara
frivilligt eller patvingat. Men oavsett vilket kan systemvalet i sin tur paverka
verksamhetsprocessernas utformning, och organisationens kunskap. System ar statiska
och ibland gar det inte att anpassa dem till verksamheten och da &r den enda l6sningen
ar att gora tvartom. Beroende pa vilken l6sningsleverantor foretaget valjer och
mangden resurser kan kunskapsinhdmtningen optimeras genom fordelaktiga avtal for
fortbildning och support av systemet (Kapitel 2.3.5).
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3 Metod

| detta avsnitt resonerar vi kring, forklarar varfor, och beskriver vilka, metoder som ligger till
grund for den genomférda studien. Vi borjar med att diskutera val av tillvagagangssatt och val
av undersokningsmetod, och darefter diskuteras metoden vi valt for att samla in empirisk data.
Slutligen gar vi in pa hur vi har utfort intervjuerna och hur vi dérefter bearbetat den insamlade
data.

3.1 Undersokningsmetod

Nér man utfor en undersékning och/eller genomfor en forskning maste man forst och framst
beakta vilken strategi som &r bast lampad for det valda tillvagagangssattet. Vidare maste man
aven ta hansyn till vilket vetenskapligt tillvagagangssatt man ska utga ifran for att kunna
kartlagga verkligheten.

3.1.1 Induktiv vs. Deduktiv

Nar man genomfor en undersokning for datainsamling bor man utga ifran tva
tillvagagangssatt; den induktiva samt den deduktiva strategin. Enligt Jacobsen (2002) utgar
den tidigare ifran att man som forskare gar ut i verkligheten med knappt nagra forvantningar,
samlar in all information samt hypoteser som &r relevanta inom det givna &mnet for att
slutligen systematisera och teoretiskt testa den insamlade datan. | motsats till den induktiva
strategin menar Jacobsen (2002) att man inom den deduktiva strategin initialt tar fram
information samt forvantningar inom det givna amnet, och darefter gar ut och inforskaffar
lamplig empiri for att sdledes kunna dra nagra slutsatser ifall forvantan stammer dverrens med
det givna amnet. Den induktiva undersokningen kraver i sa fall att forskaren redan har stora
grundlaggande kunskaper om det tilltankta forskningsomradet dar syftet &r att bekrafta eller
stodja en redan dragen slutsats. Da forfattarna saknar grundlaggande kunskaper inom amnet
skulle en deduktiv ansats innebéra att forfattarna tidigt hade dragit en slutsats och forsokt
anpassa fakta till slutsatsen istéllet for att bygga slutsatsen pa fakta. Ett sadant forfarande
skulle verka kontraproduktivt pa uppsatsens syfte meddans ett induktivt tillvagagangssatt
verkar gynnande.

3.1.2 Kvalitativ vs. Kvantitativ

Efter att problemstéllningen och syftet blev faststéllda borjade vi diskutera vilken metod som
ar mest lamplig for att samla in data. Vi har valt att anvénda oss av en kvalitativ ansats for att
fa ett helhetsperspektiv pa barriarer inom integrationen. Anledningen varfor vi valjer denna
metod istallet for en kvantitativ ansats beror bland annat pa att vi ar intresserade av att komma
underfund med hur ménniskor tolkar samt forstar den givna situationen. Jacobsen (2002)



Affek & Ahlfors
Systemintegration i leverantérskedjor - Barridrer for battre systemintegration inom logistisk
verksamhet

menar pa att den kvalitativa metoden ar mer passande da det ska skapas storre klarhet i ett
oklart &mne och anser metoden vara det mest givande i formulerandet av nya teorier och
hypoteser. Jacobsen (2002) anser att den kvantitativa ansatsen istéllet bor anvandas
exempelvis vid beskrivning av ett fenomen dar man vill ta reda pa hur manga ganger
fenomenet forekommer t.ex. i from av statistiska undersokningar. Eftersom vart syfte gar ut
pa att skapa forstaelse for komplexiteten hos barriarer som kan forekomma vid integration,
framstar den kvantitativa metoden som olamplig da den fokuserar pa fakta som visar foljderna
av barridrerna istéllet for sambandet mellan dem.

Nackdelar med kvalitativa ansatser ar vi medvetna om da metoden ar resurskravande bade
under analysfasen och under datainsamlingen. Visserligen stiger empirins kvalitet med
mangden intervjuer som genomfors, men &ven den méangd tid som behdver anvéndas for att ge
en kvalitativ bearbetning av informationen. Vi har valt att enbart fokusera pa att vélja for
uppsatsens syfte viktiga intervjuobjekt, dvs. endast de som besitter den kunskapen vi behéver
for att besvara problemstallningen. (Jacobsen, 2002)

3.2 Intervjuer

Enligt Jacobsen (2002) finns det fyra undersokningsmetoder vid insamling av kvalitativ data:
Oppen intervju, gruppintervju, observation samt dokumentundersékning. Relevansen av
undersdkningsmetoderna ar beroende av vilken situation man stalls infor. Vi valde intervju
metoden eftersom den framstar som bést lampade undersokningsmetoden for kvalitativa
undersokningar, framst for att den enligt Aken (2007) skapare djupare forstaelse inom ett visst
amne. Jacobsen (2002) instammer med detta pastaende och vidareutvecklar genom att havda
att det skapar ett storre fortroende ur intervjuobjektets perspektiv. Men ytterst pointerar
Jacobsen (2002) att allt deltagande maste baseras pa frivillighet. Informanten maste kanna att
det ar denne som bestammer villkoren for uppgiftslamnandet. Forskaren far darfor inte lasa
sig vid en sorts intervju utan maste vara beredd att anpassa sig till informanten om denne
andrar sig (Jacobsen 2002). Genom att folja de ovan namnda pastaendena vidmakthallna av
Jacobsen och Akens, valde vi att genomfora intervjuerna pa ett satt som gjorde att
informanterna kénde sig bekvdma med situationen. Det innebar att informanterna bestamde
tid och eventuell plats for intervjuer samt om de ville genomféra intervjun ansikte mot
ansikte, via telefon eller via e-mail.

3.2.1 Semistrukturerade intervjuer

Vi valde att anvénda oss utav en éppen intervju eftersom vi inte ville att informanten skulle
kanna sig inskrankt utav begransade fragor som patraffas i exempelvis strukturerade
intervjuer. Aven om den 6ppna intervjun, enligt Jacobsen (2002), till en viss grad ar
strukturerad da man i forvag bestammer ett &mne som ska utgdra utgangspunkten i intervjun,
sag vi detta som en fordel eftersom en helt 6ppen intervju, enligt Jacobsen (2002), saknar en
plan vid sjalva utforandet. Med Jacobsens (2002) asikter i beaktning, ville vi inte att den
kvalitativa intervjun skulle vara ostrukturerad eftersom vi ville sakerstélla det faktum att vi
kom in pa de amnen som vi ville behandla. Vart huvudsakliga mal med den Gppna intervjun
var trots det att informanten skulle tala fritt, och genom att informanten fick tala fritt (inom
vissa amnen) inforskaffade vi dven data som bredde ut var kunskap inom dmnet.
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Genom att spela in och gora anteckningar under intervjun lyckades vi fanga in fakta i form av
informantens beréattelser, meningar och ord. Pa sa satt lyckades vi fanga in det som
informanten sa, och saledes kunde vi bearbeta data for att kunna komma till en béttre slutsats.

3.2.3 Framtagning av intervjufrdgor

Vara intervjufragor baseras pa de teman som behandlats i litteraturen och ar stallda pa ett satt
som mojliggor och underlattar for oss att kunna besvara problemstéllningen. Syftet med den
forsta intervjufragan (se bilaga 1) ar att forsta postens bakgrund samt fa en inblick i
informantens vardagliga arbetssatt. Dessa fragor var inte konkreta for att besvara var
problemstalining, daremot lade dessa fragor grunden till pab6rjandet av intervjun som senare
var anvandbar for diskussion. Intervjufragorna forsoker darefter fanga relevanta aspekter
baserat pa den teoretiska litteraturgenomgangen for att darigenom kunna diagnostisera. Fokus
bland intervjufragor baseras pa de tidigare kanda barridrerna, och det sammanfattande
ramverket som visar barridrernas samverkan.

e Vilken roll i leverantdrskedjan spelar en logistikleverantor
e Vilka mal ska en logistiklosning uppfylla
o Lever den upp till logistiska malmixen
e Synen pa informationsfloden
o Hur ser arbetet med informationsflédena ut
e Systemintegration
o Vad innebér den for verksamheten
o Hur prioriteras den
o Vad prioriteras
e Barridrerna
o Hur stora ar omgivningens krav, vilken paverkan har de pa verksamheten och
hur paverkar de systemintegrationen
o Skillnader i foretagskultur. Vad innebar kulturskillnader for verksamheten och
leder det till olika syn pa systemintegration
o Hur stor ar kunskapsnivan? Fanns det forstaelse for motpartens situation eller
stdd hos ledningen for systemintegration
o Hur stor del av faktorer inom verksamheten berérde systemintegrationen
o Vilken systemlésning fanns/utvecklades. Vad innebar det for
systemintegrationen

Vid framtagandet av intervjufrdgorna beaktade vi det faktum att fragorna var tvungna att vara
begripliga for informanten. Vi kunde exempelvis inte anvanda oss av invecklade och
komplexa IT-termer. Ju mer komplexa fragor &r, desto fler fragor kommer anvandas, eftersom
de komplexa fragorna bestar av manga olika delelement (Jacobsen 2002).

3.2.4 Efter intervjun

For att kunna fa fram den mest relevanta informationen ur en kvalitativ undersokning samt
sortera bort 6verskottsinformation maste det ske en systemering och kategorisering. Med
kategorisering genomfor vi en abstrahering av data for att dela upp data som liknar varandra
eller skiljer sig at Jacobsen (2002). Vi kommer i ett forsta steg att anvanda oss av
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transkribering som renskrivande metod och kommer i ett andra steg att gora ett kategoritrad
dar vi identifierar mojliga samband och likheter (bilaga 5). Kategoritradet kommer bygga pa
en grov kategorisering i huvudrubriker for att sedan dela in i underrubriker (Jacobsen 2002).
Nar detta arbete ar klart kommer vi anvanda vara data for att skapa definitionstabeller dar
innehallet av underrubriken fortydligas . Definitionstabellerna kan sedan anvéandas for att
kombinera olika kategorier och darigenom hitta dolda samband. Vi kommer i detta arbeta att
vara noggranna med att lyfta fram avvikelser da avvikelser kan tyda pa felaktig kategorisering
eller tolkning.

Efter varje intervju, for att inte generera nagra missuppfattningar har vi skickat tillbaka
intervjuerna till respektive informant dar de fick ga igenom dessa och kolla ifall det &r nagot
som behdvdes tillaggas. Detta gjordes p.g.a. att det framover inte skulle uppsta nagra
problem.

Genom att spela in och gora anteckningar under intervjun lyckades vi fanga in fakta i form av
informantens beréattelser, meningar och ord. Pa sa satt lyckades vi fanga in det som
informanten sa, och saledes kunde vi bearbeta data for att kunna komma till en béttre slutsats.

3.3 Val av representanter

Vid val av informanter valde vi att fokusera framst pa intervjuobjekt ur foretagens ledningar.
Till skillnad fran "operativt anstallda" som endast handhar och administrerar det operativa
utférandet (leverans av gods) besitter informanter ur ledningen kunskap om de potentiella
problemen, samtidigt som de dven har kontakt med motpartens ledning. Det var daven denna
typ av information vi var i behov av for att fa ett helhetsperspektiv pa problemet.

Den forsta informanten vi intervjuade var transportledaren (TL), vars uppgift &r att se till att
transporten fungerar sa smidigt som mojligt. Transportledaren haft ledande position i arbetet
med verksamhetens systemintegration, och darav var han ett betydelsefullt intervjuobjekt.

Den andra informanten vi intervjuade & samordnare(SO) mellan TNT och Posten och
fungerade saledes som en lank mellan de tva parterna. Samordnaren var mojligtvis den
viktigaste informanten vi intervjuade da han besitter teknisk saval som organisatorisk
kunskap. Vi fann intervjun oerhort givande eftersom vi fick ett helhetsperspektiv pa
problemen inom integrationen..

Emellertid var vi dven i behov av TNT-Express perspektiv pa problemen for att kunna komma
fram till giltiga slutsatser. Projektledaren(PL) som vi intervjuade representerar TNT och var
med i ett projekt vars mal var att integrera Postens och TNT-Express system. Informantens
insyn i integrationsarbetet innebar att informanten sjalv motsvarade samma funktion som
informanterna TL och So gjorde tillsammans.

Totalt har vi tre informanter, varav ena ar frdn TNT Express och resterande tva ar fran Posten
Logistik. Informant PL dnskade att genomfGra intervjun via e-mail samt att fa vara anonym. |
bada fallen har informantens 6nskan givetvis respekterats och denna person betecknas med
anonym (se tabell 3.1). Intervjufragorna som skickades per mail utformades i detta fall for att
garantera att den kvalitativa ansatsen beh6lls genom hela intervjun.
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Informant Organisation Titel Beteckning
Jonas Andersson Posten Logistik Malmg|Transportledare TL
Lennart Lundgren Posten Logistik Malmd|Samordnare SO
Anonym TNT EXxpress Projektledare PL

Tabell 3.1 Informanter

3.4 Litteratur

3.4.1 Val av Litteratur

| sokandet efter relevant litteratur har vi anvant oss av diverse olika kéllor, som besokt
bibliotek, sokt i artikeldatabaser sasom Lovisa och ELIN@Lund, gjort efterforskningar pa
Internet. Referenser som vi anvander oss av ar principiellt artiklar fran olika internetbaserade
kallor, diverse bocker som ar direkt relaterade till problemomradet, samt tidsskrifter. Med
hansyn till utvecklingens grad av framsteg har vi dven haft ett extra 6ga pa publikationer av
nya artiklar och utifran dessa rattat oss efter mojliga forandringar inom omradet vi valt att
skriva om. Dessutom har vi undersokt liknande uppsatser inom omradet, och aven granskat
referenslistorna bland de artiklar vi ansett vara intressanta, for att kontrollera ifall det finns
ytterligare anvandbart material for var forskning.

3.4.2 Kallkritik

Vi har huvudsakligen anvént oss av litteratur sasom bocker och vetenskapliga artiklar for att
kunna skapa oss en bred och djup inblick i integration barriarer inom logistik. De teorier vi i
andra hand valde att understka narmre var hur I1T-system har anpassat sig inom logistiska
branscher samt hur dessa hanger ihop. Som forskare bér vi dock alltid ha en kritisk syn och
saledes standigt ifragasatta oss ifall vi har fatt in relevanta och tillforlitliga kéllor (Jacobsen
2002).

Valet av litteratur som har anvants till uppsatsen har gjorts med hansyn till det induktiva
tillvagagangssattet. Vi har sokt vetenskaplig litteratur dar det finns en presenterad metod och
empiri for att kunna behalla ett objektivt perspektiv och inte dra tidiga slutsatser. Vi har
anvant oss av ett flertal olika oberoende studier for att forsoka forsakra oss om materialets
trovardighet. Vi forsokte halla oss till de senaste upplagorna av litteratur for att kunna halla sa
hdgt valididet som mdjligt. Vi var inte speciellt kritiska till litteraturen eftersom vi enbart
hallit oss till studentlitteratur och i och med det kan vi lita pa det vi fann.

De artiklar vi anvant oss av har for det mesta hamtats fran Lunds Universitets artikeldatabas
och deras forfattare har flerarig erfarenhet inom sitt omrade. De material som vi hamtat fran
artikeldatabasen har inte granskats for att bekrafta vem som har skrivit dessa artiklar eftersom
de erhallna artiklarna redan har blivit granskade av Lund Universitet. Vi har ocksa anvant oss
av "Google scholar” for att ha storre tillgang till vetenskapliga artiklar. Eftersom Google
scholar” dr en accepterad killa, har vi inte heller granskat artiklarna dérifrdn. Daremot holl vi
oss standigt till vetenskapliga artiklar, endast de artiklarna med férfogande med empirirska
undersokningar.
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Informationen ute pa det fria Internet har vi inte anvant oss av speciellt mycket. Eftersom
informationen som &r ute pa natet ar obestandig, vilket innebér att vem som helst kan
redigera, sprida och radera och att det finns ingen sérskild myndighet som granskar det
material som laggs upp.

Vi har anvant oss av endast tva hemsidor till var uppsats; Postens hemsida samt TNT-Express
hemsida for att fa en grundlaggande bakgrund om bada partnerna. Bada hemsidorna kan anses
som tillforlitliga kallor for bakgrundsinformation och darfor &r det inga problem med att
anvanda oss av dem. De tva hemsidorna anvands till inledningen i kapitel 4 men kommer inte
att anvandas som material fOr att gora en analys.

3.5 Metodproblem

Det finns tva grundlaggande sétt att tanka kritiskt i empiriundersokningar. Det forsta man bor
beakta ar till vilken grad undersokningsresultatet &r orsakat av metoden. Man bor dven gora
en bedémning huruvida resultatet &r en korrekt bild av verkligheten. (Jacobsen, 2002 )

3.5.1 Validitet

Jacobsen (2002) anser att det finns tva olika former av validet; intern validitet och extern
validitet. Den interna behandlar jamforelsen av giltighet dvs. 6verensstimmelsen mellan
litteraturdelen och empirin, och bor anses som god sa lange resultaten stods av den
instuderade teorin, eller ifall resultaten atminstone utgor en slags indikation, dvs. teorin
behdver inte nddvéndigtvis vara korrekt

Med extern validet menar Jacobsen (2002) att man bor beakta till vilken grad ett utfall kan
generaliseras for att kunna galla i andra sammanhang. Med andra ord ifragasatter Jacobsen
(2002) om det ar majligt att till exempel 6verfora ett visst resultat — fran en organisation vid
en viss tidpunkt - till ett annat.

Vi har anvanda oss utav, och sedermera skapa, en egen modell inom vart ramverk som
grundas pa den genomgangna litteraturens teorier. Det finns darmed en indikation pa att
resultatet kommer stodjas av litteraturen. Sambandet dem emellan &r daremot baserat pa
forfattarnas egna tolkningar av teorierna (Kapitel 2.4.1) och har inte tidigare varit testade. En
annan besvarande omstandighet for den externa validiteten ar att uppsatsen endast behandlar
det logistiska segmentet av leverantérskedjorna. Men eftersom teorierna ar allmant gallande
for hela leverantdrskedjan antyder det att detsamma bor galla oavsett vilket segment fokuset
ligger pa eller om sambanden har testats tidigare.

3.5.2 Reliabilitet

Med reliabilitet (tillforlitlighet och trovardighet) menar Jacobsen (2002) att en undersékning
maste ga att lita pa, dvs. den maste vara genomford pa ett trovardigt sétt - ett satt som vacker
fortroende. Vi anser att vi har styrkt undersokningen sa pass val att den skulle klara av att
upprepas. Emellertid tror vi inte pa att resultaten hade blivit de samma med tanke pa att
omradet for undersokningen kan forandras genom aren.
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Aven kontexten kan dndras hos representanterna. Pa grund av foretagsstrukturen med
dotterbolag och fristaende enheter som skoter sina egna avtal bland bada aktorerna finns det
inga belégg for att den empiriska undersokningen hade visat samma resultat vid samma
utforande hos en annan Posten -logistik eller TNT — express avdelning. Kontexten for
problem kan darfor vara olika, icke existerande eller Iosta beroende pa var inom Posten AB
Sverige eller TNT — express problemet uppstatt. Daremot tror vi pa samma resultat vid en ny
undersokning med samma fenomen, kontext och foretagsenheter under samma tidsram.

For att fa hog tillforlitlighet bor man analysera intervjuer man utfort av en viss representant
och sedan jamfora dessa resultat med de andra informanternas resultat (Jacobsen 2002). Detta
gjorde vi for att se om representanterna har ett likartat utgangslage, dvs. kontrollera om
representanterna har samma uppfattning inom deras problemomrade. Vi anser att
tillforlitligheten bland vara informanter far betecknas som hdg da vi har haft palitliga
informanter som olika tillfallen hade arbetat tillsammans och standigt var aktiva inom amnet.
Vi har jamfort och diskuterat den data vi inforskaffat for att sedan kunna fortydliga tolkningar
och tankar och saledes forséka bevara en hog reliabilitet.
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4 Analys, resultat och diskussion

Detta kapitel ska analysera det material som framkommit vid den genomforda studien.
Analysen kommer hela tiden att félja kategoriseringstradet (bilaga 5) och presenteras som en
spegling av den genomgangna teorin for att kunna uppfylla syftet med att stélla diagnos och
skapa forstaelse for vad det ar inom logistiken som forhindrar béttre systemintegration. Forst
kommer bakgrunden hos informanterna att lyftas fram (4.1) och darefter kommer deras
forhallande till teorin att behandlas (4.2 — 4.4) och slutligen kommer allt analyserat material
att ssmmanfattas (4.5) och testas mot teorikapitlets ramverk. Genom att géra sa kommer
uppsatsen sékerstalla att endast de aspekter som &r relevanta for att uppfylla syftet hamnar i
fokus.

| detta kapitel kommer referering att forekomma till bilagor enligt denna mall for att forsta
beteckningarna i <titel> h&nvisar vi till kapitel 3.3 (tabell 3.1):

e Textreferens ((informanten <titel>, bilaga <nr>;) forkortas: (<titel>, b <nr>)
e Citat: (informantens <titel>, bilaga <nr>; kolumnr <nr>) och forkortas: (<titel>, b
<nr>, k <nr>).

4.1 Bakgrund Postens AB och TNT — Express

For att kunna placera in den information som kommer fran informanterna i vart syfte att stélla
diagnos maste man kunna se till hela bakgrunden. Darfor inleds analysen med att presentera
verksamheterna som behandlas i analysen.

4.1.1 Posten Logistik AB

Posten &r en organisation som har funnits sedan 1636 och varit i gang som en verksamhet
bade utan och med informations teknologi. | takt med att Internethandeln véxt har detta fort
till att informationsmangden ocksa dkat (Fredholm, 2006). Efterfragan pa snabba och
tidssékra leveranser har 6kat, vilket gor att kunder staller krav pa leveranstider, som lett till att
ett nytt distributionsnat for paket infors. 1993 blir postens biltransporter sjalvstandig enhet
vilket gor att Posten inte langre bestar av en hel enhet. Idag ar Posten Logistik ett ledande
logistik leverantor i Sverige dar det hanteras Gver 200 000 paket pa atta olika terminaler
(Posten Logistik AB, 2010). Anvéndbarhet, kvalitet och effektivitet ar viktiga begrepp som
maste planeras for att uppréatthalla tillfredsstallelse hos verksamheten och hos kunden da
kraven Okar.
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4.1.2 TNT Express

TNT-Express ar ett transportforetag med ursprung fran Australien. Foretaget startade 1946
med en enda lastbil och, 60 ar senare har TNT-Express vuxit genom expansion och forvérv
och ar idag ett globalt foretag som arbetar med natverk bade pa land och i luften. Idag finns
TNT-Express i 200 lander och transporterar gods, paket och dokument 6ver hela vérlden.
(TNT hemsida). Som ett led i sin nordiska expansion har TNT-Express anlitat Posten AB som
leverantor av transporttjanst p.g.a. postens hoga kvalitetskrav och véletablerad verksamhet i
regionen. Parterna har under en langre tid haft ett problem att integrera sina system for
kvittenser (bekréftelser pa godsets in/ut leverans) vilket ar av betydelse for sparning och
kvalitetsuppfoljning.

4.2 Leverantorskedjor

Deltagande i en leverantorskedja ar inte en forutséttning for ett framgangsrikt foretagande
utan utgar fran att det finns fordelar for den egna verksamheten genom émsesidigt samarbete.
Det ar upp till natverkets aktorer att finna och definiera vilken roll de ska spela i ndtverket
samt vilken betydelse deras roll spelar for att hitta de I6sningar som bést svarar mot de
gemensamma intressena. (Kapitel 2.1)

Undersokningen visar att bade Posten Logistik AB och TNT-Express tydligt har definierat
sina roller inom leverantorskedjan. Bada &r aktiva dominerande aktorer inom sitt omrade som
alltid stravar efter att hitta I6sningar pa kundernas problem. En av informanterna sager Vi
spelar en vdildigt stor roll skulle jag vilja pdsta”’(TL,b2,k17) och bekréftar darmed att man ar
medveten om vilken betydelse for kedjan verksamheten innebdr. Uttalandet kommer dock
fran en aktor som ar dominerande inom sin sektor och kan inte ses som generellt for logistisk
verksamhet.

Vid deltagande i leverantorskedjor géller det att alltid halla fokus pa slutkunden och att kunna
garantera kunden den basta kvaliteten pa sin erbjudna tjanst. Det blir darfor ett grundlaggande
behov att standigt halla sig med information om vad detta innebar. (kapitel 2.1)
Undersdkningen visar att verksamheternas bild av vad som ar kvalitet varierar, PL menar att
kvalitet innebér att paketet kan skickas runt hela vérlden (PL, b3) medans TL menar att det ar
en fraga om réatt vara till ratt adress i ratt tid (TL, b2). Oavsett skillnaderna att det finns en
enighet bland informanterna om att kvaliteten alltid star i fokus for verksamheten.

Leverantorer av logistiska losningar ska vara en barande del av natverkets formaga att kunna
bade leverera och administrera olika floden och de har ett ansvar mot kunden att se till hela
den logistiska malmixen (kapitel 2.1.1). Undersokningen klargor att logistik inte enbart
handlar om att flytta varor fran plats A till plats B. Informant PL sag det som ett krav att
erbjuda l6sningar som téckte hela malmixen (PL, B) och informant TL forklarar vi foljande
citat det som att verksamheten hjalper kunden genom att aktivt vara en del av kundens
verksamhet.



Affek & Ahlfors
Systemintegration i leverantérskedjor - Barridrer for battre systemintegration inom logistisk
verksamhet

”Nu har vi fatt nya stora kunder som Lindex och stadium och det handlar inte bara om att
kora ut paket utan handlar mer som ett logistik upplagg. Man hjalper dem med logistik
hjalpande i verksamheten. ”(TL, b2, ki13)

Ansvaret for flodena i leverantérskedjan maste vila solidariskt pa alla aktorer inom natverket
(kapitel 2.1), samtidigt h&vdas det att det &r logistikleveranttren att erbjuda tjanster for att
stodja informationsflodet (kapitel 2.1.2). Synen pa var ansvaret for informationsflodet 1ag
skilde sig at, en informant TL betonade med orden “ett paket kan inte fa se ut hur som helst. ”
(TL, b2, k21) att de stallde krav pa de kunder som skulle anvéanda deras systemldsningar.
Motiveringen till detta var enligt TL att det var av betydelse for att leveranttrerna skulle
kunna ata sig att skota leveransen pa det sétt som garanterar kvalitetsmalen. Bakgrunden till
citatet ar att anvandaren fyller i paketuppgifterna i systemet. Om anvandaren fyller i fel anser
sig logistikleverantoren inte skyldig att ansvara for transporten. Informanterna PL lade
tvartom inget ansvar pa kunden utan pa personalen som hanterade godset (PL, b3).

4.2.1 Sammanfattning leverantérskedjor

Tabellen 4.1 visar en sammanfattningen av vilka kategorier som avgor verksamhetens syn pa
sitt deltagande och sin egen roll inom leverantdrskedjan. Tabellen visar verksamheternas syn
pa respektiver roll, betydelsen av kundfokus, hur de lever upp mot logistiska malmixen och
var de anser att ansvaret for informationsflédet ligger. Vertikala axeln representerar
informanterna medans horisontella axeln representerar respektive kategori och informantens
syn pa dem. Det gar utan tidigare kdnnedom om informanterna att utlasa att de alltid haller
kvalitet i fokus for sin egen verksamhet och att de strévar efter att erbjuda kunderna sina
helhetsldsningar och att de har olika syn pa var ansvaret for informationsflodena. Det gar med
denna information aven att utlasa att det &r fragan om stora dominerande aktorer inom
logistikomradet eftersom de kan halla sina respektive kunder med egna helhetslésningar och i
ett fall &ven stalla krav pa kunden.

Syn pa roll i Syn pa betydelsen Syn pa Syn pa
leverantorskedjan av kvalitet logistiska ansvaret i for
malmixen informations
flodet
TL Aktiv och betydande | Stor och kopplad till | Levererar Det ar bade
for kunder verksamhetsmal helhetslosningar | kunden och
ar kund leverantdrens
ansvar
PL Aktiv och betydande | Stor och kopplad till | Levererar Det &r
for kunder verksamhetsmal helhetslosningar | godshanterarens
ar kund ansvar

Tabell 4.1 Sammanfattning av kategorier fér deltagande i leverantérskedjor

4.3 Systemintegration

For att kunna ta del av information angdende flddena maste organisationer pa nagot vis ha
formagan att kunna fa tillgang till den. Systemintegration &r en vag for foretagen att aktivt
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kunna dela information genom samordnade aktiviteter dar bada verksamheters mal och
strategier gynnas. Systemintegrering inom logistiken sker pa flera olika plan samtidigt och
detta perspektiv maste vara beaktat nar en leverantér av logistik valjer hur de ska manifestera
sina tjanster. Det basta séttet att skapa integration pa flera plan ar genom att skapa beroende
forhallande via olika bindningar. (kapitel 2.2)

Empirin visar att informanternas verksamheter forser sina kunder med egna l6sningar som ska
mojliggora for kunder och leverantorer att snabbt och latt fa tillgang till relevant information
(PL b3; TL b2) Leverantdrens system blir pa sa satt en integrerad del av och forutsattning for
en fungerande logistik hos kunden. Vidare ger Informanten PL med féljande citat exempel pa
hur deras losningar prioritera mojligheter att fa I6pande information om godsets vag via olika
medier.

”Via var hemsida kan kunderna spara sitt gods genom att trycka in ett frakt nummer som de
fatt vid uppkdp av en leverans. Dessutom kan detta géras ocksa via SMS, WAP och e-
post. ”(PL, b3; k4)

Fordelarna med systemintegration innebér att olika aktorer tar del av varandras
informationssystem och pa sa vis kontinuerligt uppdateras med relevant information. Inom
logistiken blir det omdjligt att fullfélja verksamheterna utan fungerande stédsystem. (kapitel
2.2). Samtliga informanter bekréaftar denna bild. Informanten PL menar via nedanstaende citat
att dalig systemintegration gor att kunderna kanner sig otrygga och att det orsakar kostsamt
merarbete for verksamheten.

“Detta prioriteras eftersom kunderna skall kénna sig trygga genom att skicka med oss
[...]For oss blir det problem vilket kostar tid och resurser dd vi var tvungna till att ringa
Posten varje gang och fa hora deras forklaring till de férsvunna godsen. ” (PL, b3, k6)

Pastaendena stods av SO och TL som i sina citat tillagger att d&ven om det ar kostsamt for
verksamheten sa ar det kunden drabbas hardast nar systemen inte kan kommunicera.

”Det galler att man gor ratt fran borjan. Har man inte bra kvalitet sd kostar det massa energi
att ratta till det i efterhand. ” (TL, b2, k13)

“Chaufforerna fick i sa fall antingen ringa in uppgifterna till centralen eller fylla i
uppgifterna med papper och penna for att senare fa det infort i systemet. ” (SO, b4, k8)

For en lyckad systemintegration krévs det en dmsesidig solidaritet och ett 6msesidigt
perspektiv pa vad som ar kvalitet (kapitel 2.2). Informanterna bekraftar att deras syn pa
kvalitet ar samma som kundens namligen att fa relevant information angdende transporten
(PL b3) och att denna samsyn dominerat vid systemintegration.

4.3.1 Sammanfattning systemintegration

Tabellen 4.2 sammanfattar informanternas syn pa betydelsen av systemintegration for den
egna verksamheten, gentemot kunden, hur man har valt att I6sa fragan och varfér man valde
denna l6sning. Sammanfattningen hanvisar till de kategorier som finns pa horisontella axeln i
forhallande till informantens pa vertikala axeln och dennes syn pa kategorin. Det gar att utlasa
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att verksamheterna speglar varandra vad galler synen pa prioritering vid systemintegration
och vad dalig systemintegrering innebar for dem. Parterna har utvecklat egna system och
kringutrustningar for att 16sa systemintegrationen och har gjort sa for att kunna ge kunder
standig tillgang till relevant information. Som anledning till att man valt ett egenutvecklat
system for att kunna garantera kvalitet. Detta innebér att det finns starka bindningar mellan
parterna, att ett beroendeforhallande och att informationen skickas vidare utan mellanhander

(kapitel 2.2).

Prioritet Innebdrden av Losning pa Varfor denna
dalig systemintegration | losning
systemintegration

TL Att alltid kunna | Svarighet att leva | Egenutvecklat Garanti for att
erbjuda kunden | upp till system som delas | uppfylla
mojlighet att fa | verksamhetsmalen. | ut till kunder och | kvalitetsmalen
information Kostsamt underleverantorer | och ge
angaende en merarbete. information
leverans Problem for kund till kunder

PL Att alltid kunna | Kostsamt Eget system som | Garantera att
erbjuda kunden | merarbete. delas ut till kunder | kunderna far
mojlighet att fa | Problem for kund information
information genom flera
angaende en olika kallor
leverans

SO Att alltid kunna | Kostsamt Egenutvecklat Ger kunderna
erbjuda kunden | merarbete. system som delas | tillgang till
mojlighet att fa | Problem for kund | ut till kunder och | relevant
information vid sparning av underleverantérer | information
angaende en paket nar de
leverans behbver den

Tabell 4.2 Sammanfattning systemintegration

4.4 Barriarer

4.4.1 Omgivningens krav

Deltagande i leverantorskedjor innebér oavsett vilken roll verksamheten spelar alltid krav pa
verksamheten fran andra aktorer i omgivningen eller kommer i form av hot fran konkurrenter
(kapitel 2.3). Informanterna héll med om att omgivningens krav var relevanta for vilka mal
verksamheten stallt upp, hur vissa verksamhetsprocesserna utformades och spelade roll for
systemlosningen som erbjods. En informant hanvisade till verksamhetskraven pa hog kvalitet
och leveransprecision (TL, b2), dock ansag en annan informant att det inte var det direkt
avgorande for systemintegrationen (PL, b3). Verksamheten PL var del av ansag att det skulle
bli en ohallbar sits om man forsokte anpassa sig till alla olika kundkrav.

”Hade vi bérjat ansluta oss till alla vdra aktérer sa hade det till slut resulterat i hundratals
olika system och dessutom kan vi inte anpassas till alla aktorer i hela virlden.” (PL, b3, k12)
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Undersokningen visade dven att konkurrensfaktorn i ett av fallen kunde innebéra storre hot
mot systemintegrationen an kraven fran kunder och leverantérer. Informanten TL beskrev att
problemet inte Iag i att konkurrenten erbjod béttre eller annorlunda systemintegrering utan att
“Visa skiter i det, bara att paketet kommer fram” (TL, b2, k13) och darmed blir det inte
konkurrens pa lika villkor. Teorin bekréftar att konkurrenssituationen kan bli snedvriden i fall
dar gammalt tankande med prisfragan i fokus moter modernare tankande dar kvaliteten star i
fokus (kapitel 2.3.2).

Tabellen 4.3.1 visar informanternas syn pa hur omgivningens krav kan paverka
systemintegrationen i en logistisk verksamhet. Informanternas syn pa kategorierna redovisar
skillnader pa i stort sett allt. Bada ar dverrens om att kundkrav paverkar men definierar olika
grad av paverkan. Informanterna har motsatt uppfattning om leverantérskravens och
konkurrensens formaga att paverka systemintegrationen. Daremot erbjod undersokningen nytt
perspektiv pa fragan om konkurrens nar det visar sig att snedvriden konkurrens faktiskt kunde
paverka systemintegrationen pa det satt som undersokningen angav.

Kundkrav paverkar | Leverantdrskrav Konkurrens
systemintegration paverkar paverkar
systemintegration systemintegration
TL Ja, eftersom det dren | Ja Ja, genom att vissa
del av konkurrenter struntar
verksamhetsmalet i den
PL Ja, men inte Nej Nej
avgorande

Tabell 4.3 Omgivningens krav

4.4.2 Kulturskillnader

Kontakter och samarbete med andra aktdrer innebar &ven kontakt med andra kulturer &n den
egna. Det behover inte vara frdgan om nagra storre avstand fysiskt men i varje kontakt mellan
olika kulturer innebdr att det finns skillnader i som riskerar att utmynna i kulturkrockar
(kapitel 2.3.2).

For att kunna analysera varfor Posten och TNT-Express inte har verkstéllt en fungerande
systemintegration bér man underséka om det fanns stora skillnader i foretagskulturen. En stor
avgorande skillnad mellan de tva &r att TNT-Express beror hela Europa och flyger sina gods
vérlden 6ver (PL b), medan Posten endast verkar inom Norden (TL b2). Enligt TL pratar
TNT-Express dven sitt egna sprak, och forsoker darutover formedla det runt hela varlden detta
faktum har hammat en synkronisering och enligt PL fanns det skillnader i synen pa vad som
ar en fungerande standardlosning. Det ar naturligt att féretagskulturen fargar vad som inom
verksamheten ska uppfattas som profession inom verksamhetsomradet (kapitel 2.3.2) och ska
inte ses som nagot unikt i nagot fall.

"De (TNT) pratar sitt internationella sprak och man forsoker gora likadant i hela varlden och
det skall man géra hér ocksa.” (TL, b2, k9)
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Vi ar stora i varlden och har vara normer medans Posten ar stora i Norden med sina
normer. Vi har inte exakt samma synsatt samt standarder pa olika lésningar.” (PL, b3, k12)

En informant berattar att det finns atminstone ett tidigare tillfalle da systemintegrationen
mellan verksamheten och kund brustit pa grund av olika foretagskulturer. Foretagskulturen ar
avgorande for synen pa vad som ar profession inom verksamheten och paverkar
kompromissviljan (kapitel 2.3.2) och nedanstaende citat bekréaftar detta.

Vi korde IKEA for ett antal ar sen, och det var helt tva olika system och det gick inte liksom
driva detta.” (7L, b2, k13)

Det som ar gemensamt for bade den tidigare erfarenheten och den som uppsatsen utgar ifran
var att det handlar om dominerande aktorer inom respektive omrade. Det ar rimligt att anta att
kompromissviljan sjunker ju hdgre upp i kedjan en aktor befinner sig.

Tva av informanterna ger trots detta uppgifter som tyder pa att samarbetet parterna emellan
har préaglats av bra dialog. En av informanterna namner dock dalig personkemi som en
tankbar anledning till att systemintegrationen inte fungerat (TL). Teorin bekréftar att kdnslan
av dalig personkemi ar en foljd av kulturella skillnader mellan verksamheter (kapitel 2.3.2)

Tabell 4.4 redovisar vilka faktorer som utgor kulturskillnader, vilka foljder de far och hur
skillnaderna paverkar systemintegrationen. Tabellen anger att det finns olika uppfattningar om
vad som ar kulturskillnader och hur de paverkar. TL & PL lyfter fram att TNT-Express agerar
pa en storre arena an posten som en faktor for kulturskillnader. Det ger stod for antagandet om
att dominerande aktorer & mindre kompromissvilliga. TL anger dalig personkemi som foljd
medans PL ser det som att verksamheterna tanker olika. SO ser inte kulturskillnaderna som ett
problem dverhuvudtaget utan havdar unisont med TL att kulturskillnader inte har paverkat
systemintegrationen medans PL havdar att det har inverkat. Det tyder pa en viss ovilja hos TL
och SO att se delar av det gemensamma problemet som en foljd av kulturella skillnader.

Faktorer som utgjort Kulturskillnadernas har skillnaderna
kulturskillnader foljder paverkat
systemintegrationen

TL | TNT agerar pa Dalig personkemi Nej. Dialogen har varit bra
internationella marknaden trots allt
och posten pa nordiska

SO | Har inte upplevt det pa det | Inga upplevda Nej. Bra dialog hela tiden
sattet

PL | TNT har anpassat sig till Verksamheterna tanker Olika synsatt pa vad som
internationella marknaden | olika ar en fungerande
och posten till nordiska standardldsning

Tabell 4.4 Kulturella skillnader och deras inverkan
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4.4.3 Kunskapsbrister

Bristande kunskaper om den egna verksamheten och om systemintegration &r viktig for att
kunna erbjuda en fungerande systemintegration. Det maste finnas en kansla av att man kan
behdrska problemet med befintliga resurser och att arbetet har ledningens stod. (kapitel 2.3.3)

Understkningen visar att ledningen visserligen besitter kunskapen om problemet och i ett fall
att det finns teknik for att l6sa deras problem (PL), Informanten TL antyder ddremot att
ledningen inte ser undermalig systemintegration mellan ett dotterbolag och en kund som ett
problem for verksamhetens helhet. Avsaknad av ledningens stdd kommer visa sig i att 6vriga
delar av verksamheten inte anser att det finns nagon anledning att anvanda systemen pa det
tankta sattet (kapitel 2.3.3) Citatet nedan bekréftar att det dven funnits kunskapsbrister och
dalig forstaelse for verksamhetsfragor hos personalen som hanterat paketen.

Vi far aldrig pa nagot vis avgora vad som ar viktigt och det har man hort ibland av
chaufférer: Jaha detta paket kan inte vara sa viktigt och spelar ingen roll om den kommer
fram imorgon. Det kan vi inte avgora det skall bara ut till kunden punkt slut. ” (TL, b2, k45)

Samtliga informanter medgav ocksa att den ena parten varit langre fram i sin IT-kunskap an
den andra och darmed hade ett forsprang. PL hanvisade dven denna tidigare IT anpassningen
som en mojlig kélla till problem.

“Jag har for mig att Posten har varit lite tidigare dn oss med ett system och det dr kanske hdr
som problemet har legat” (PL, b3, k14)

En viktig faktor for att motverka kunskapsbrister & som tidigare ndmnt att det finns en kansla
hos organisationen att den kan hantera stora fragor med befintliga resurser (kapitel 2.3.3).
Citaten nedan visar att organisationerna har kant att de har resurserna och kompetensen dven
om det funnits stora utmaningar. Det sista citatet anger dven att det inte var brist pa teknisk
kunskap som utgjorde barriarens kérna.

”Hos posten har man lagt ner resurser pa att hantera problemet t.ex. sa har det funnits tva
heltidstjanster for att spara kvittenser ”” (SO, b4, k10)

"Jag forstar inte mig pa allting men det ar valdigt manga grejer som maste géras om och
deras koder skall stimma med vara koder och hela den biten."(TL, b2, k31)

”Kunskap och kunskap. Kunskapen om att fa ihop ndgot gemenamt har alltid funnits men
tydligen sa har man inte gjort nagra framsteg. ” (PL, b3, k14)

Tabellen 4.5 visar vilka tidigare kunskaper av systemintegration som fanns, om kunskaperna
var tillrakliga och hur stort stod fran ledningen som fanns. Det gar att utlasa att
verksamheterna anser sig ha tillrackliga kunskapsmassiga resurser for att hantera problemet.
Verksamheterna skiljer sig dock i synen pa ledningens stod och den ena parten har varit
tidigare ute med att anvanda sig av IT-baserade losningar och har darfor storre erfarenhet.
Kunskaperna for att hantera problemen har funnits hela tiden och en organisation har tidigare
erfarenheter av arbete med 1T-baserade losningar. Ytterst ar det frdgan om att ledningens stod
har saknats och att detta faktum har hdmmat hela utvecklingen.
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Ledningens stod Erfarenhet av Tillrakliga
systemintegration kunskaper for att
hantera problemet
TL Daligt stod fran Tidigt ute med IT Ja
ledningen I6sningar
PL Bra Den andra parten var | Ja
tidigare ute
SO Daligt stod fran Tidigt ute med IT Ja
ledningen I6sningar

Tabell 4.5 Kunskap om systemintegration

4.4.4 Verksamhetens madl och processer

En organisation som bedriver en verksamhet gor detta med ett syfte och har en malséttning att
uppna. Det dvergripande malet kommer alltid att ligga till grund for hur verksamheten valjer
att utforma sina processer. Det innebér att organisationen kommer vélja den l6sning som bést
stodjer deras processer och darmed hjélper dem forverkliga sin malbild. (kapitel 2.3.4)

Posten tidigare erbjudit sitt system till TNT-Express for att underlatta bokningar och rapporter
av kvittenser (TL, b2). Emellertid forkastades erbjudandet eftersom man ansdg att
verksamheten hade byggt sitt system for att passa sina egna behov. Nedanstaende citat visar
att man aven har forstaelse for att motparten gjorde sa.

Vi ska inte ldra lilla posten i detta fall fastdn vi dr stora i Sverige sd ska vi inte
laradem [...]” (TL, b2, k9)

Systemintegration maste alltid ske med verksamhetens processer i atanke och givetvis maste
det finnas en grans pa nar det &r tillrackligt (kapitel 2.3.4). Informanterna ger samma svar pa
vad som ar verksamheternas dvergripande mal, namligen att halla sakra leveranser till hog
kvalitet (TL, PL, SO). Bada parters processer ar anpassade till att pa basta tankbara satt
uppfylla denna malbild. Informanterna anger unisont att det skulle verka kontraproduktivt pa
deras formaga att leva upp till sina mal om de skulle andra sina processer till for att kunna
integrera den andra partens systemlosning eftersom det inte finns nagon forankring hos de
egna processerna (TL, PL). Informanten SO anger att ”’Det har framst varit en ekonomisk
fraga.” att man inte velat indra processerna och varfor inte IT-investeringar utfors, och
pastaendet stods i foljande citat.

[ ...]sd kostar det pengar att utveckla sadant system, jag vet inte hur mdnga
miljoner detta har kostat. Det ena talar emot det andra. ”(TL, b2, k13)

Systemintegration med en annan part ses nastan som nagot som kan hota verksamhetsmalet
och i nasta andetag skylls problemen pa bristande ekonomiska resurser. Pa det hela taget
upplevs det som att informanterna gatt in i forsvarsstallning nar verksamhetens mal och
processer patalas som barridarer mot systemintegration

Tabell 4.6 visar betydelsen av att system som ska integrera maste har stod inom
verksamheternas mal och processer. Bland Mal - processbundna faktorer som paverkar
systemintegrationen anges unisont kvalitetsmalens betydelse och bland de 6vriga faktorerna
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som inverkar visar informanterna samma enighet betraffande ekonomifragan. Konstruktionen

av integrerade system som stodjer verksamhetsprocesser kan bli oméjlighet om
verksamheterna ingar i flera natverk samtidigt. Det maste finnas en vilja bland
logistikleverantOrer oavsett om de agerar som kund eller leverantor att stodja varandras forsok
att integrera verksamhetsprocesser i systemlosningar (kapitel 2.3.4)

Verksamhets mal Faktorer bland mal | Ovriga faktorer
och processers och processer som som verkat
betydelse for héammas vid hammande vid
systemintegration systemintegration systemintegration
PL Stor, har en gang Kvalitetsmalen maste | Ekonomi
forkastat forslag som | alltid kunna
inte stoddes garanteras
TL Stor, maste kunna Kvalitetsmalen maste | Ekonomi
garantera malen alltid kunna
garanteras
SO Stor, kvaliteten &r Kvalitetsmalen maste | Ekonomi
Overgripande alltid kunna
garanteras

Tabell 4.6 Verksamhetsmdl och processers betydelse for systemintegration

4.4.5 Val av systemlosning

Valet av systemldsning baseras pa fragorna vad, hur, av vem och nar. Valet av systemldsning
utgar vid upphandling fran verksamhetens behov, svarigheter med implementeringen, och
support. Dessutom maste det finnas en medvetenhet om att mer komplexa system ar mer
komplexa att anvanda (kapitel 2.3.5).

Informanterna svarar att deras respektive organisationer haller egenutvecklade l6sningar.
Informanterna har tidigare svarat att systemen har stdd inom respektive verksamhets processer
och ar val integrerade med verksamheterna. Nar det kommer till fragan om vem som star for
systemet berattar informanterna att verksamheterna sjalva star for hela systemlsningen. Som
tidigare namnt forkastade den ena parten ett erbjudande om att dela system och nedanstaende
citat fortydligar ytterligare varfor.

”[...] Vi utvecklade ett system som vi anvander till allting annat emellertid som vi erbjéd TNT
ocksa att hoppa med dar man bokar allting: rapporterar alla kvittenser och bokar alla
inh&mtningar. ALYSTRA heter det systemet och det har ju inte... den hdr servern ldgger ner
lite d& och da. Minst en gang i veckan och da lagger allt ner. ”(TL, b2, k27)

Anledningen till varfor man valt att sjalva sta for I6sningarna varierar. PL hanvisar ater till att
det inte skulle vara majligt for verksamheten att halla olika I6sningar, medans SO och TL
havdar att det ar det enda sattet att garantera kvalitetsmalen. Men teorin visar att en leverantor
av en egen systemldsning dven maste halla sig med stor kunskap angaende den tekniska
utvecklingen och avsatta stora resurser for att uppratthalla systemet (kapitel 2.3.5)

Systemvalet kan ibland aven paverka verksamhetsprocessernas utformning och
organisationens kunskapsinhamtning eftersom det alltid maste till viss teknisk anpassning
(kapitel 2.3.5), informanterna anger inget som visar sa inte har varit fallet nar de utvecklande
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sina losningar. Informanterna istallet att deras losningar har utvecklats for att kunna integreras
med kunders verksamheter (PL, b3).

Forvantningarna pa systemen kan ibland vara orimliga och inte alls stallda efter systemets
egentliga roll i verksamheten. Bland informanterna finns uppfattningen att systemen framst
ska garantera att verksamhetsmalen kommer att uppnas samt att det skulle spara resurser at
verksamheten vilket foljande citat visar.

”Det kommer givetvis att spara tid och minska risken for fel och darmed kommer det att

hjdlpa posten att spara in pengar genom att det forsvinner tvd tjdnster... Ddribland min
egen.” (SO, b4, k18)

Tabell 4.7 visar att valet av systemldsning ar baserat pa for att mota internationella standarder
for att kunna verka pa storre marknader an nationella plan. Aven om det inte sags rakt ut av
informanterna &r det rimligt att anta att det ses som sjalvklart att tvd dominerande aktorer inte
utvecklar egna standarder utan att dessa ar internationellt anpassade. Som anledning till att
man sjalva valt att utveckla systemen har informanterna svarat likartat. Forvantningarna pa
systemet ar att det ska spara resurser at verksamheterna och samtidigt vara ett stod for att
uppna forvantade kvalitetsmal. Samtliga anger aven att deras system &r anpassat for att kunna
integreras med andra aktorers verksamheter. Det visar att organisationerna har behandlat de
fyra vad, hur, av vem och nér fragorna som stélls vid integrering av systemet (kapitel 2.3.5).

Valet av Anledning till Forvantningar | Anpassat for
systemlosning | vald I6sning pa systemet integration
med andra
aktorer
TL Egenutvecklad | Garantera Spara resurser | Ja
baserad pa verksamhetsmalen | och garantera
internationell kvalitetsmalen
standard
SO Egenutvecklad | Garantera Spara resurser | Ja
baserad pa verksamhetsmalen | och garantera
internationell kvalitetsmalen
standard
PL Egenutvecklad Kan inte anpassa | Spara resurser | Ja
baserad pa till s& manga olika | och garantera
internationell aktorer kvalitetsmalen
standard

Tabell 4.7 Valet av systemldsnings inverkan pd systemintegration
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4.5 Resultat av analys och avslutande diskussion

For att sortera ut relevanta fakta och undvika den redundans som kan uppsta nar
informanterna ger likartade svar pa olika fragor sasmmanfattas 6vriga delar av analysen till
tabell 4.8. Vad som framst kan utlasas ar att kravet pa att uppfylla verksamhetsmalen dyker
upp vid flera skilda tillfallen pa olika fragor. Vidare kan man se att hogsta prioriteten vid
systemintegrationen har varit att garantera godsets sparning. Andra nyckelfaktorer som lyfts
fram &r ekonomin och kundkraven. Den sammanfattade tabellen gor det enklare att fa en
overblick dver den koppling mot ramverket som ska behandlas i detta delkapitel.

TL PL SO
Roll i Aktiv dominerande Aktiv dominerande Aktiv dominerande
leverantorskedjan roll roll roll
Syn pé ansvaret for | Ligger hos bade kund | Ligger hos Ligger hos leverantor
informationsflédet i | och leverantor godshanteraren ytterst
kedjan
Prioritering vid Garantera Garantera Garantera
systemintegration information om information om information om
godsets status godsets status godsets status
Foljder av dalig Svart att leva upp till | Kostsamt merarbete | Kostsamt merarbete
systemintegration verksamhetsmal Problem foér kund Problem f6r kund

Kostsamt merarbete
Problem for kund

Faktorer hos Kundkrav Kundkrav Kundkrav
omvarlden som Leverantdrskrav Leverantorskrav
paverkar Konkurrenter

systemintegration

Faktorer i Agerar pa olika Har skilda Inga

foretagskulturerna
som paverkar
systemintegrationen

marknader

uppfattningar

Faktorer som
paverkar
systemintegrationen
orsakade av
kunskapsbrister

Ledningens stod
saknas

Lagre erfarenhet av
IT-16sningar

Ledningens stod
saknas

Faktorer hos
verksamheterna
som paverkat
systemintegrationen

Verksamhetsmalen
Ekonomi

Verksamhetsmalen
Ekonomi

Verksamhetsmalen
Ekonomi

Faktorer hos valet
av systemlésningar
som paverkat
integrationen

Egenutvecklad
I6sning

Garantera
verksamhetsmalen

Egenutvecklad
I6sning

Garantera
verksamhetsmalen

Egenutvecklad
I6sning

Garantera
verksamhetsmalen

Tabell 4.8 Resultat av analys
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Teorin tillsammans med undersokningen visar att deltagande i en leverantdrskedja innebér
standig kontakt med andra aktorer i natverket och att mangden kontakter ar proportionerlig
mot aktorens roll i natverket. Kontakt med andra aktérer 6kar dven den paverkan fran
omgivningen som verksamheten utsatts for (kapitel 2.3.1). Resultatet av analysen visar att
verksamheterna utsatts for paverkan fran omgivningen och att detta till viss del paverkar dem
att agera i en viss riktning. Verksamheterna i undersékningen har dock ett visst skydd mot
omgivningen i och med det faktumet att det rér sig om tva dominerande aktérer som dven kan
stélla krav. Historiskt har posten varit en statlig institution som lange varit skyddad av
lagstiftning och myndighetsutdvning. Ett foretags historia och handelser formar olika normer
och strukturer inom verksamheten (kapitel 2.4.1).

Detta marks i postens foretagskultur dér det finns en vana av att agera efter svenska matt.
TNT & andra sidan har en historia av att agera pa den internationella marknaden och anser sin
verksamhet mer praglad av flexibilitet. Kulturkrocken har i detta fall precis som teorin anger
paverkat organisationernas kompromissvilja och inlarningsformaga. Posten anser att de inte
kan lara TNT nagonting pa grund av att de inte agerar pa samma marknad (kapitel 4.4.4) och
TNT nojer sig med att konstatera att man inte har samma syn pa losningar (kapitel 4.4.2).
Foretagskulturerna utgor utan att samtliga parter verkar vara medvetna om det en barriér for
systemintegrering mellan dem. Foretagskulturen paverkar som tidigare namnt
inlarningsformagan och kan darfor vara en kalla till kunskapsbrister inom organisationen
(kapitel 2.4.1).

Analysen visar att det funnits kunskapsbrister hos organisationerna men att kallan inte enbart
varit kulturskillnader. Det har inte funnits forstaelse for problemet inom ledningen hos en av
parterna (kapitel 4.4.4). Ledningens stod ar viktigt for att motverka en stdimning som préglas
av osakerhet eller bristande formaga att tanka sig in i andras situation. Avsaknaden av
ledningens stéd har i undersokningsfallet visat sig vara en formidabel barridar mot arbetet med
battre systemintegration. Nar fragan om verksamhetsmal som barriar kom pa tal hanvisade
samtliga informanter problembilden till ekonomin vilket vi tolkat som en 6nskan till enkla och
snabba l6sningar. Sadana 6nskningar tyder pa bristande kunskaper om problemets verkliga
kérna och sambandet med den egna verksamheten. Kunskaper om den egna verksamheten ar
dessutom avgorande for utformningen av verksamhetsprocesserna. (Kapitel 2.4.1)

Verksamhetens processer maste alltid forankras i verksamhetens malbild. Ett foretag kommer
satsa pa den l6sning som bést svarar mot malbilden och &r lattast att forankra i processerna
(kapitel 2.4.1). Resultatet fran analysen pekar pa att verksamhetsprocesserna ar bundna till
malen och att detta genomsyrar hela organisationen hos bada parter. Det bekraftar dven att det
finns en gemensam forstaelse mellan parterna pa vad malet ar namligen hog kvalitet &ven om
det rader delad mening om vad bra kvalitet ar (kapitel 4.2). Verksamhetsprocessernas
utformning har direkt paverkan pa valet av systemintegration ju mer komplex I6sning desto
mer komplext system (kapitel 2.4.1). | detta fall har parterna p.g.a. sina respektive
verksamheters komplexitet valt att stodja integrationen genom att utveckla lésningar som
stodjer processerna och sedan delat ut dem till sina kunder. Har har man istéllet vant pa
situationen och gjort en tankbar barriar till en fordel. Férvantningarna pa tekniken har inte
varit orimliga vilket annars kan bli fallet om tekniken tillats styra verksamhetens utveckling
istallet for tvartom (kapitel 2.3.5). Informanterna havdar att de tar sitt ansvar for att systemet
fungerar och att det finns support for kunderna (kapitel 4.2.1). | valet av systemldsning visar
informanterna att de inte ser nagra barridrer mot battre systemintegration inom detta omrade.
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5 Slutsats

Detta kapitel ska avsluta och sammanfatta alla tidigare delar av uppsatsen. Kapitlet ska
besvara fragestallningen i kapitel 1 och uppfylla uppsatsens syfte med att diagnostisera och
skapa forstaelse kring hur barriarer som finns mot béttre systemintegration inom logistiken
samverkar och 6kar komplexiteten. Resultatet har sammanstéllts med hénsyn till teorin i
litteraturgenomgangen saval som till den empiri som uppsatsen stodjer sig pa.

For att forst knyta an till fragestallningen i delkapitel 1.2 presenteras den i sin helhet nedan.

Om det finns en brist samtidigt som verktygen for problemets 16sning finns tillgangliga utan
att det sker nagon forandring tyder det pa att det finns nagon sorts barriarer som forhindrar
problemets losning. Det finns darfor goda forutsattningar for att undersoka féljande
forskningsfragor

1. Vilka k&nda faktorer finns det inom logistisk verksamhet i leverantorskedjor som
bildar barridrer mot battre systemintegration?
2. Finns det nagot samband mellan dem?

Vi har med stdd av litteraturen klargjort verkligheten inom leverantérskedjor och vilket behov
av systemintegration som finns. Vi har behandlat tidigare kdnda faktorer som bildar barridarer
mot battre systemintegration inom logistiksektorn. Efter att ha presenterat dem har vi
sammanfattat denna kunskap till ett ramverk (Figur 2.4) dar vi visar vilka relationer som
enligt uppsats forfattarnas tolkning finns mellan dem. Vi har darefter genomfort en
undersokning med tva dominerande aktorer inom logistiken dar vi provat om faktorer som
bildar barridrer mot systemintegration samverkar. Faktorerna och sambanden i ramverket har i
vissa fall bekréftats av empirin och i andra fall motsagts. | de fall vi funnit motsagelser har vi
forsokt forsta varfor och har pa sa vis funnit en aspekt som visserligen berdrs i teorin (Kapitel
2.3.1) men som aldrig utvecklats i sin helhet. Vi fann foljande dverrensstammelser mellan
teori och empiri:

e Kunskapsnivan var en avgérande barridr mot béttre systemintegration. Desto mer
kunskaper om nyttan av systemintegration en verksamhet har desto storre blir det
avgorande stodet fran ledningen. En verksamhet dar kunskapsnivan ar hog visar en
storre kompromissvilja och verkar for en éppen féretagskultur som kan ta in nya
kunskaper, meddans lag kunskapsniva verkar hammande.

e Vilken roll organisationen har i leverantérskedjan ar av betydelse. Stora aktorer ar
battre skyddade mot krav fran omgivningen och har storre resurser att satsa pa
systemintegrering. Stora och dominerande aktorer kan i vissa falla anvanda sin makt
till att verka for en béattre systemintegration bland kedjans 6vriga aktorer. Men det kan
aven innebéra en ensidig fokusering dar den dominerande verksamheten endast ser till
sitt eget basta. | ett sddant lage har rollen blivit en barriar mot battre systemintegration.

Kunskapsnivan inom en organisation och rollen inom leverantorskedjan ar faktorer som var
for sig verkar avgorande pa en verksamhets systemintegration och kan utgora barriarer mot
den. Studien visar daremot att det finns relationer mellan just dessa tre.
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Kunskapsnivan har en koppling till foretagskulturen dar en hog kunskapsniva lattare leder till
en 6ppen foretagskultur (och vice versa) medans en lag kunskapsniva okar risken for stangda
foretagskulturer. En verksamhet med hog kunskap och 6ppen foretagskultur har storre
forutsattningar for bra systemintegration an de med lag kunskap och stéangd foretagskultur.
Samtidigt kan rollen i leverantdrskedjan verka hammande, trots att ett foretag visar ppen
kultur och hog kunskapsniva kan dess underordnade roll tvinga dem att acceptera samre
systemintegration pga. krav fran en dominerande aktor.

Sambandet mellan verksamhetsmalen och processer och valet av systemldsning &r visserligen
relevanta och har inte pa nagot vis ignorerats. Vad undersokningen har visat i dessa fall ar att
det som &r en barridr i ett sammanhang &r en fordel i ett annat. Men i denna undersokning har
vi inte lyckats pavisa det samband som visas i vart ramverk. | vart ramverk finns det ett
samband mellan foretagskulturen, verksamhetsmalen och kunskapsnivan och det finns dven
empir som antyder att sambandet skulle kunna vara géllande. Empirin &r daremot alldeles for
liten for att kunna anses som representativ for ett sa omfattande amne.

Var slutsats blir att det finns pavisbara samband mellan de tidigare kanda barriarerna mot
systemintegration inom logistiken i leverantdrskedjor. Sambanden mellan barriarerna ror sig
genom flera instanser och 6kar komplexiteten inom problemomradet. Problemet gar darfor
inte att 16sa genom att fokusera pa enstaka faktorer utan maste lésas genom analys av
barridrernas relationer. Vi har dven lyckats bekrafta standpunkten hos Bowersox et al, (2007)
att systemintegrationen i leverantdrskedjor inte alltid gynnas av att natverkets dominerande
aktorer anvander sin makt for att tvinga fram enighet mellan kedjans aktorer. Var
undersokning visade att ett sadant beteende tvartom kan resulterar i en barriar mot béttre
systemintegration.



Affek & Ahlfors
Systemintegration i leverantérskedjor - Barridrer for battre systemintegration inom logistisk
verksamhet

Bilaga 1 — Intervjuguide

Huvudfragor till TNT- Express

Vilken roll i leverantorskedjan spelar en logistikleverantor
1. Vilken roll spelar TNT - Express for aktorer som ingar i en konkurrenskraftig
leverantorskedja

Vilka mal ska en logistiklosning uppfylla
Lever den upp till logistiska malmixen

Synen pa informationsfloden
2. Hur ser informationsflodet till kunder och leverantérer ut?
3. Hur sakerstaller TNT att det finns tillgang till information om tankta
ankomster/avgangar for transporter, godsets statiska och fysiska lokalisering, aktuellt
transportslag och vem som har ansvaret for transporten?

Systemintegration
4. Systemintegration &r en viktig del av informationsflodet i leverantérskedjor. Vad
prioriteras vid arbetet med att integrera TNTS IT-system mot andra aktdrers system
(t.ex. Posten AB)?
5. Upplever TNT-Express att det finns ett 6msesidigt perspektiv pa systemintegration
mellan TNT och dess motparter?

Barridrerna
6. Posten Logistiks IT-system har haft problem att kommunicera med TNT-express IT-
system under en langre tidsperiod. Vad var orsaken till att det tog 15 ar att hitta en
fungerande l6sning?
7. Lag problemet bland krav pa TNT frdn omgivningen (Kunder, leverantdrer) eller i
konkurrenssituationen?
Berodde problemet pa skillnader inom foretagskultur hos Posten och TNT?
9. Lag bristande kunskaper hos nadgon av parterna bakom problemet?
a. Var det nagot inom TNTS verksamhetsprocesser som verkade hammande pa
problemets ldsning?
10. Var det nagon parts val av systemldsning som orsakade problemet?

o

11. Posten Logistik har nu tillsammans med TNT atgérdat problemet i ett pilotprojekt,
men hur togs initiativet?
a. Vad har forandrats som gjorde en I6sning mojlig?
b. Vad har TNT lart sig?
c. Vad innebér 16sningen for TNT — Express som verksamhet
d. Vilka forvantningar har TNT pa pilotprojektet
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Huvudfragor till Posten Logistik AB

Vilken roll i leverantorskedjan spelar en logistikleverantor

1. Vilken roll spelar posten logistik i en konkurrenskraftig leverantorskedja
a) Aktiv dominerande roll. Vilken kravbild finns det fran kunder pa en sadan aktér
och vilka krav staller posten logistik pa sina kunder for att kunna erbjuda basta
I6sningen
b) Mindre betydande roll endast leverant6r av en tjanst. Var ligger posten logistiks
styrka som leverantor av sin tjanst
c) Lagre betydande roll. Hur ska posten logistik kunna ta storre plats i kedjan

Vilka mal ska en logistiklosning uppfylla

2. Kan ni beratta om Postens struktur och posten logistiks roll i denna
struktur?
3. Vilka mal arbetar posten logistik mot i nulaget?
a) Vilka ar de kvalitativa malen fér verksamheten
b) Anvander posten logistik andra kvalitetssakringssystem &n 1SO9001
c) Vad innebdr kvalitetssékring for dig
d) Ar det din bedomning att det fungerar tillfredstallande idag
- Om nej. Vilka barridrer finns

Synen pa informationsfloden

4. 1 en stark leverantérskedja ar det 6msesidiga informationsutbytet lika viktigt som
materialflédet, hur ska posten garantera ett oavbrutet informationsfléde genom hela
flodeskedjan?

5. Posten logistik och TNT Express har haft problem i éverféringen av forsandelse
information mellan sina system, hur mycket har denna skarv paverkat postens formaga
att halla sina kvalitetsmal?

a) Vilken kunskap har man om problemet?
b) Vilken strategi har posten haft for att moéta problemet?
c) Har posten upplevt problemet hos andra aktorer?

= Har problemen I6sts i dessa fall?

6. Kan du/ni forklara hur ni foljer upp/soker/sparar och kontrollerar kvaliteten med
TNT-paket respektive post-paket? (Skillnaden mellan papper-penna & IT-System)

7. Har det funnit forstaelse for problemet inom alla delar av postens organisation
a) Om nej: Hur har detta gestaltat sig?

b) Hur har dialogen med TNT Express fungerat nar man arbetat pa problemets
I6sning?
c) Har det funnits dmsesidig forstaelse for problemet mellan parterna?

Systemintegration

8. Vilka informationstekniska system finns inom posten logistik?

a) Vilka av dessa ar accepterade som internationellt standardiserade system?

9. Star posten sjalv for utveckling, anpassning, uppratthallande och underhall av system
som anvands eller anvander man sig av en tredjepartsentreprendr for tjansten eller ar
det delvis outsourcat?

a) Vem star for kompetensen om systemet externt eller internt?
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b) Varfor har man valt den l6sning man har?
Fordelar / nackdelar
10. Stor: Hur ar systemet uppbyggt kring verksamheten? Ar det verksamheten som
bestammer systemets utformning eller systemet som bestdimmer verksamhetens
utformning?
a) Mellan: Vad saknar systemet som skulle kunna forbattra dess nyttjandegrad?
b) Liten: Vilka system beddmer posten som battre?

Barriarerna
11. Problemet har funnits under en langre tid och varit uppmarksammat
pa internetforum och bloggar (tidigaste inlagget 2002, senaste 2009), utansynlig atgard.
Var anser du att ansvaret for problemet ligger?
a) Hur borde den/de ansvariga ha agerat under denna tidsperiod
b) Vilket ansvar har konsumenten av postens tjanster i sammanhanget
12. Hur hanteras ett TNT-paket som inte hittat sin mottagare?

Framtiden

13. Posten har tillsammans med TNT bdrjat 16sa problemet nu 2010. VVad har
forandrats som gor l6sningen mojlig jamfort med tidigare ar?

14. Vilken var din roll i detta arbete?
a) Vilka nya kunskaper fick posten under arbetet med I6sning?

15. Hur kommer posten att paverkas bade ur tekniska och org. satt(synvinkel) efter en
lyckad implementering av kommunikationssystem mellan TNT & Posten
a) Paverkningar i kvalitet
b) vilka forvantningar har posten pa samarbetet



Affek & Ahlfors
Systemintegration i leverantérskedjor - Barridrer for battre systemintegration inom logistisk
verksamhet

Bilaga 2 — Intervjuunderlag 1, Transportledare

Informant: Jonas

Titel: Transportledare

Organisation: Posten Logistik Malmd
MA= Mikael Affek

LA = Lars Ahlfors
?...?=otydbart/otydbara ord

Forst berattar vi syftet med uppsatsen och sedan gar vi in pa problem déar
ena forfattaren upptéackte problem i 1T-system under dennes arbetsperiod.

1. MA Under min arbetstid har pa Posten upptackte jag en kommunikations
problem mellan Posten och TNT, det kan bade vara ett problem for posten
och TNT. Framforallt paverkar det kvalité resultat pa TNT eftersom det &r
de som hyr in sig pa Posten...

2. Jonas | Det skapar problem hos Posten ocksa...

3. MA Det vi last i bloggar och forum sa har problemet varit kant sen 2002

4, Jonas | Vi har kort det sen 1995 men det har hant saker de senaste manaderna och
det kan jag berétta om.

5. LA Det har sin utgangspunkt i SCM och dér logistiken &r viktiga delarna att
vara ratt plats ratt tid och det paverkar hela kedjan. Det vi gor ar att
kartlagga barriarer sa det blir en losning for problemet. | Teoretiska
idealvarlden sa skulle det finnas ett system som tar hand om allt sant har
men sen maste det ju verksamhets anpassas.

6. | Jonas | Nar du pratar om barriarer, vad ar det du menar? Ar det rent tekniskt?

7. LA Det ar dar forskningsfragan ligger. Vad &r det som gor det? Det kan vara sa
att tekniken inte racker till. Det kan vara verksamhetens olika upplédgg och
mal.

8. MA Det kan ocksé vara sa att Posten ar dominerande och vill att andra
underleverantérer skall anpassa sig till Posten.

9. | Jonas | Det dr onsketdnkande. I detta fall nér det géller TNT ar de egentligen...
Posten &r stora i Sverige och Norden daremot ar TNT globalt. De pratar sitt
internationella sprak och man forsoker gora likadant i hela vérlden och det
skall man gora har ocksa. Det &r dar vi inte riktigt har varit synkade. Vi
kan bland annat tycka ibland att man gor saker och ting onddigt omstandigt
. Ska de rapportera vidare nagonstans i Europa, var an de sitter nagonstans.
Vi ska inte lara lilla posten i detta fall fastan vi r stora i Sverige sa ska vi
inte lara dem logistikerna och de flyger sina gods 6ver hela vérlden.
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10. | MA Kan ni beratta om Postens struktur och posten logistiks roll i denna
struktur?
Vilka mal arbetar posten logistik mot i nulaget

11. | Jonas | Nu for tiden kallar man sig for Posten Norden och det &r det nya kan man
sdga. Man tror inom ett par ar sa skall det finnas max tva stora aktorer pa
den nordiska marknaden och da har Posten tankt sig vara den ena. Innan
var det bara Sverige men nu har man gatt inop med Posten Danmark och
det har varit ett kapitel for sig och danskarna &r inte helt enkla, bara fast det
ar en bro emellan. Tydligen ar det jatte svart plus att de sjuk hoga loner
men hur som helst sa &r det man riktar in sig pa Sverige, Danmark, Finland
och Norge sa har man knutit till sig i olika saker i alla landerna. Sa nu styr
man bland annat... man har kunder pé en stor terminal i Lubeck och
darifran styr man det for hela norden. Sa man har flyttat ut verksamheten
pa nagot viss och sa knyter man till sig olika aktorer i varje land. Det &r
sahdr att man kan tycka att... du nimnde det hdr med statliga Posten och
sadar va... men jag tror dér dr det dir en konkurrent till oss som heter
Bring da va, de ar mer statliga &n vad vi ar for att det finansieras av norska
monopol pengar. Man kan egentligen fraga sig om det ar pa lika villkorligt
for att vi tvingas... Posten ha ett ansvar dar man maste se till iallafall nir
det handlar om brev att alla i landet skall tillgodoses och det behdver inte
de bry sig. De etablerar sig i storstaderna och allt 6ver Gévle &r inte 16nt att
kora och man forlorar bara pengar. Fragan ar om man konkurrerar pa lika
villkorlig. Likadant vara andra konkurrenter DHL och SCNENKER som ar
tuffa pa marknaden. De ér billigare, vi ar dyraste eftersom vi haller bast
kvalitet och det vet alla dar anviander de lite “’kletti och petti” utlindska
chaufforer och lite sant dar. Aterigen det &r inte s& enkelt med
konkurrensen, vi har inte det sa enkelt dar faktiskt, dar ar inga kryphal vi
kan utnyttja och det funkar liksom inte.

12. | MA Ni utgar mycket ur Kvalitet, vad innebéar det for Posten?

13. | Jonas | Det géller att man gor ratt fran borjan. Har man inte bra kvalitet sa kostar
det massa energi att ratta till det i efterhand. Vi har mal pa minst 99 % i
kvalité och det fixar vi . Man har da leverans kvalité dvs. ut till kunden sen
har man nagot som heter registrerings kvalité, det géller att gora ratt i
handdatorn men man kan ocksa gora fel i handdatorn men anda levererar
man paketet. Man mater kvalité pa manga olika sétt. For Posten som inte
kan egentligen konkurrera med pris sa ar det den absolut basta och
viktigaste konkurrens fordel, det ar att halla hog kvalité. Det saljer sig sjalv
lite grann. Visa skiter i det, bara att paketet kommer fram . De kunderna
far inte vi. Nu har vi fatt nya stora kunder som Lindex och stadium och det
handlar inte bara om att kora ut paket utan handlar mer som ett logistik
upplagg. Man hjalper dem med logistik hjalpande i verksamheten. Sa
strukturen har andrats de senaste aren

14. | LA Vi vet om att Posten ar sékrad av 1SO 9000, finns det fler kvalité
standarder man arbetar mot?

15. | Jonas | Vihar ISO 1400 — milj6.
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16. | LA | en kraftig leveransleverantor kedja, vilken roll spelar Posten Logistik dér?

17. | Jonas | Ja vi spelar en valdigt stor roll skulle jag vilja pasta . Vi har 65 % av
marknaden nar det géller sma kolli medans pall sidan dér har vi 11-12%
och vi har hela huset fullt med pallar och dar DHL &r storre. Vi lever
fortfarande i lagkonjunkturen och den dagen det slar in har sa vet inte vi
om vi ar forberedda pa det med tanke pa att man har gjort enorma
nerdragningar och vilket man var tvungen till

18. | LA Vilken kravbild finns det fran era kunder i leverantdrskedjan pa de som
egentligen ar dominerande aktorer?

19. Ja de flesta som upphandlar transporter inom logistik och sant dar idag .
DU har hela den hér.. pris givetvis och det ar saklart hur man méter kvalité
och miljoaspekten. Den ar ju jatte viktig. Dar maste man kunna presentera
nagot vettigt. Ovrig kravbild vet jag faktiskt inte, det far man fréga en
séljare.

20. | LA Har ni nagra krav pa kunden? Vilka?

21. | Jonas | Det maste vi ha ju. For det forsta skall de ... vi har en hel del kunder som
ar vara kunder dar vi hamtar paket som skickar med posten och ” ett paket
kan inte fa se ut hur som helst. Posten brukar forutse de pax, dar de trycker
ut adresskort.

Det &r en del av grejen att knytta till sig en kund dar man forsorjer med
prylar sa det ska bli lite svart att sluta skicka. Du pratar om det har med
TNT, det har varit tva olika system innan. VI har kort med var handdator i
4-5 ar och har fungerat jatte bra. TNT har inte gatt sa langt. De har inte
varit med pa den banan Nu sedan en manad tillbaka finns det i handdatorn
nu. NU har man samma system men det har tagit sin tid. Allt som har med
IT att gora, ska mekas och tar faslig tid, jag vet inte varfor men det
fungerar nu. Det sparar mig resurser och tid, hur mycket som helst!

22. | MA Hur kom det sig att Posten och TNT jobbar ihop?

23. Vi borjade -95 med det, ja det kom i 16p att de... i manga delar av 6vriga
landet dér har de egna bilar och egna chaufforer men har har man valt att
lagga ut pa ?...? och da eftersom vi e ju... vi har... det e posten styrka vi har
finns dverallt, vi tacker hela landet och vi har lagt upp smarta linjer. Ute pa
Sturup sa ar det antal delar som gar varje morgon.

Det ar darfor vi fick det en gang i tiden eftersom vi tacker dverallt. Det &r
var styrka.

24. | MA Hur har samarbetet fungerat hittills?

25. Samarbetet har fungerat men det har varit diverse kontroversiell genom
aren darfor att... ja varfor vet jag inte... man inte alltid varit Gverens

26. | LA Har det legat pa tekniken? Har det legat pa administrationer?

27. Bade och. En del har varit ren person kemi, da har man genom aren har vi
bytt ut manniskor och dven TNT har bytt ut manniskor. Sen ar det ju det
tekniska planen sa vi var om jag far utrycka mig si “dumma” vi utvecklade
ett system som vi anvander till allting annat emellertid som vi erbjod TNT
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ocksa att hoppa med dar man bokar altting: rapporterar alla kvittenser och
bokar alla inhdmtningar. ALYSTRA heter det systemet och det har ju
inte... den hér servern ldgger ner lite d& och da. Minst en gang i veckan
och da lagger allt ner. Vi kan inte skylla pa ndgon eftersom det ar vart
system men det e deras hamtningar sa att det har hade varit béattre om det
inte hade varit vart system om man séger sa det ligger pa oss varenda gang,
jag forstar inte varfor man har gjort sd. Men de ar glada.

28.

LA

Alltsa da ar det ni som har statt for allting med systemet och inte att man
anlitat en tredjepartslosning som &r en del av det Postens system?

29.

Jonas

De har sina handdatorer, sitt system, skannings system ute hos sig pa
Sturup. Nu har det i alla fall gjorts att det gar att synka lite.

30.

Vem tog initiativet?

31.

Jonas

Det har man velat i fem ar. Det &r valdig massa grejer som maste .. jag
forstar inte mig pa allting men det ar véldigt som maste géras om och
deras koder skall stamma med vara koder och hela den biten. Végen &r
jatte lang plus att det inte &r gratis, det ska ju tas fram pengar hela tiden till
detta men det &r darfor man nar man val kor igang det sa forvantas man att
ta bort nagra manniskor for at spara de har pengarna. Sen har man har
testat det och sen blir det forsenat och sen vecka 14 ar den igang. Det ar en
uppgradering det ska lagga in nya program i handdatorerna. Det ar
ingenting som gar av sig sjalv. Men hur hela den har vagen fram har varit
... det vet jag inte. Ingen aning.

32.

LA

Posten har tillsammans med TNT bdrjat I6sa problemet nu 2010. VVad har
forandrats som gor l6sningen mojlig jamfort med tidigare ar?

33.

Jonas

Skillnad i posten menar du? Skillnaden &r i sa fall att man jagar ju
kostnader Overallt, det har ju varken 6kat de senaste aren samtidigt sa
kostar det pengar att utveckla sadant system, jag vet inte hur manga
miljoner detta har kostat. Det ena talar emot det andra. Men det ar helt
klart att man forsoker... man vinder pa varenda sten som finns, sé att det
ar besparing syfte absolut.

34.

LA

Vem star for kompetensen om ert system? Ar det Posten sjalv eller externt?

35.

Det ar bade och. Vi har en del méanniskor hér pa terminalen som ar val
insatta i det sen sitter det ett gang i sthim och sen &r det sjalvklart IT
konsulter som utvecklar programmen.

36.

LA

Har ni haft fler &n TNT som sana saker uppstatt med?

37.

Vi korde IKEA for ett antal &r sen, och det var helt tva olika system och
det gick inte liksom driva detta. De korde pa sitt viss och pd IKEA andrar
man inte pa. Det finns inte, sa. Sa vi korde for de 5-6 ar sen tappa vi det
uppdraget, det kosta massa pengar och det kanske var bra. Vi korde ut allt
de séljer. Ja, det skiftar en del. Ena dagen kom det 50 séndningar och
dagen darpa kom det 100 man kan liksom inte bemanna upp det hur manga
gubbar ska man ha. Ena dag hade man fér mycket folk och nésta dag fick
vi kopa in folk. Posten forlora massa pengar. Det var problemet med det.
Sen hade de sin kundtjanst och sitt folk, sina system och allting var
speciellt. Det var borjan pa 2000 talet.
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38. | LA Har ni haft forstaelse om det har genom hela Posten? Da inte system
kommunicerar med varandra?

39. Arligt talat vet jag inte. Jag tror inte. Alla ar inte insatta. Det 4r en femma
sta och svéra varje dag och sen ska kanske nagon annan fixa.

40. | LA Den personen som kdper upp en leverans, vad har han for ansvar for att det
ska vara ratt?

41. | Jonas | TNT har nog hégre krav pa sina kunder an vad vi har pa vara egentligen
for att det ar mer specifikt. Det mesta som skickas fran TNT gar till
utlandet. Det beror pa vart man ska skicka till. Eftersom mycket av godset
flygs behdvs Dokumentation. Ar det en ny kund ska vi hamta det, ytan vi
ska se vad det &r och gora nagon sorts bedomning eftersom LFV kraver
det. Dar &r stranga regler just nar man flyger. Sa att dem har klart hogre
krav pa sina kunder, sa e det for alla. For alla express aktérer som flyger
gods Over hela vérlden. Det &r specifikt krav. Jag tror att kunden &r
medveten om det. Det &r annorlunda att skicka ett paket harifran till Lund.
Det kravs inte sa mycket. Mer &n att det star ratt adress. Det &r inte alltid de
lyckas med rétt adress.

42. | LA Mike hade berattat lite . Vad hander med ett TNT paket som inte gar att
spara.

43. | Jonas | Dar dr det olika varianter, ibland visar det sig att det har kommit till
kunden och det ar ett fel vi har begatt att man inte fatt nagon kvittens.
Ibland har man.. ringer man hit och séger det &r det kolli, sen ndr man ska
spara det visar det sig att det inte ens kommit till Sverige. Det &r ett stort
omrade dar det kan ga fel. Man kollar det med kunden om de inte fatt den
eller man inte hittar det nagon annan stans far det bli nagon reklamation.
Det &r deras rutiner, vi lagger inte in 0ss i det.

44, Var slutar Posten ansvar for TNT paket?

45, Vart ansvar ... vi skannar in godset pa flyplatsen, det &r var personal som
sorterar och ser till att det kommer rétt. De har man skannrar, fran det
ogonblicket nar det ar inskjutet i skannern da bevisar att vi har tagit emot
godset. Har den inte blivit inskannat har den inte kommit in. Sen hander
det att man missar att skanna gods, speciellt pa en mandag da det anlander
manga gods. Sen &r det hela kedjan, ska man rapportera kvittens sen ska vi
overldmna réttare sagt innan men nu har man handdatorn. Nu finns det
elektronisk kvittens pa allt. Dar avslutas ansvaret kan man saga, pa en
forutsattning att man har lamnat ut det till ratt kund. Nér det galler TBNT
gods, da har de inte alltid klockrena. Det &r lite brist, man far gissa. Det gar
en del pa rutiner och kunskap om hur. Vi ar valdigt bra pa att leverera rétt.
Allt som ar forsatt med fel adress och postnr, 90 % av fallet fixar vi det.
Tack vare att vi har lokalkannedom. Vi far aldrig pa nagot viss avgéra vad
som dr viktigt och det har man hort ibland av chaufforer: Jaha detta paket
kan inte vara sa viktigt och spelar ingen roll om den kommer imorgon.”
Det kan vi inte avgora det skall bara ut till kunden punkt slut.

46. | LA Det hdr samarbetet med TNT, vad har Posten lart sig?
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47. | Jonas | Vi har lart oss en hel del. Vi har lart oss och TNT har lart sig. Vi har
saklart lart de en hel del. Svar fradga. Genom aren har vi lart oss mycket
men exakt kan inte séga.

48. Hur har organisationen forandrats efter integreringen? Har nagon fatt
sparken?
49. Personalen som tog hand om administrativa delen pa Posten &r ute och kor

idag. Det &r det som blir resultat av det. De har inte det jobbet langre att
rapportera kvittenser. Det har blivit resultatet. De blir chaufforer sa far man
istallet plocka bort en andra chaufférer. Det e sa man kan spara folk. For
allt man utvecklar i teknik, man satter pris pa det. Det kostar tva tjanster i
Malmao. Da far man se till att rationalisera bort det. Tyvarr ar det sa att
personalen kostar mest pengar.

50. | La Vilka forvantningar har man pa det nya samarbetet?

51. | Jonas | Frén var sida sd... det innebdr det vi har inga massor specialare utan vi gor
allt med vara handdatorer. Det &r den vi vill arbeta med. Det &r faktiskt ett
hjalpmedel. Jag tror att TNT tycker att detta &r jatte bra. Detta innebdr att
det blir lattare for de att spara ett kolli. Innan fick de ringa och jaga folk.
Nu kan de ga in pa postens vanliga webb och sla in ett kolli id de soker och
fa en status. Det &r sjalvklart att de njuter av det. Innan var det ett problem
bade for ledningen och for vara chaufforer. Da man inte fick ut kvittens
listor var man tvungna att skriva de manuellt.
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Bilaga 3 — Intervjuunderlag 2, Projektledare

1. |F Vilken roll spelar TNT - Express for aktérer som ingar i en Kap 2.1
konkurrenskraftig leverantorskedja?

2. |S Vi kan erbjuda vara kunder palitlig levereras av deras gods till
olika destinationer dver hela varlden. Vi har en bredd
flygnatverk och vi kan erbjuda kunden ett battre och mer
flexibelt serviceutbud till en stérre marknad med de nya
destinationerna som vaxer med tiden.

3. |F Hur ser informationsflddet till kunder och leverantdrer ut? Kap 2.2.2

e Hur sékerstaller TNT att det finns tillgang till Kap 2.1.2
information om tankta ankomster/avgangar for
transporter, godsets statiska och fysiska lokalisering,
aktuellt transportslag och vem som har ansvaret for
transporten?

4. |S Vi erbjuder marknadsledande l6sningar for att passa kundens
behov och vi pa TNT har krav fran kunden att kunna ge dem
bra tillgang till information om godset nuvarande status dvs.
att kunderna kan félja upp exakt var deras gods befinner sig.
Via var hemsida kan kunderna spara sitt gods genom att
trycka in ett frakt nummer som de fatt vid uppkop av en
leverans. Dessutom kan detta goras ocksa via SMS, WAP och
e-post. Vi har dessutom leveranshekraftelser pa bilder som
kallas for POD. Dessa innehaller signatur, datum och tid, och
kan laddas ner direkt pa hemsidan. Man kan saga att en POD-
bild ar ett bevis pa att ett gods har blivit kvitterat av
mottagaren. Ansvaret ligger pa den personen som innehar
godset och det vet vi da, da som anstalld & man tvungen till
att skanna in det godset man mottar.

5 | F Systemintegration ar en viktig del av informationsflédet i
leverantdrskedjor. Vad prioriteras vid arbetet med att
integrera TNT Express IT-system mot andra aktorers system
(t.ex. Posten AB)?

6. |S Vi prioriterar att kunderna alltid skall fa tillgang till att spara
deras gods via olika medel som jag namnde ovanfor. Detta
prioriteras eftersom kunderna skall kdnna sig trygga genom att
skicka med oss.
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Men nér det kommer till just Posten blir det lite problem till at
fa battre kontroller dver var just vara dokument samt paket
befinner sig hos dem. Ibland kan vara kunder ringa in till oss
och undra om var deras paketer tagit vagen. FOr oss blir det
problem vilket kostar tid och resurser da vi var tvungna till att
ringa Posten varje gang och fa héra deras forklaring till de
forsvunna godsen.

Upplever TNT-Express att det finns ett dmsesidigt perspektiv
pa systemintegration mellan TNT och dess motparter?

Kapitel 2.2

Det finns alltid behov att att fa en fungerande
systemintegration med kund. Kunden kan inte se vart paketet
ar om de inte har mojlighet att ta del av informationen. Det
ligger i badas intresse

Posten Logistiks IT-system har haft problem att kommunicera
med TNT-express IT-system under en langre tidsperiod. Vad
var orsaken till att det tog 15 ar att hitta en fungerande
16sning?

10. | S

Jag vet inte exakt vad som gjorde lésningen mdjlig men jag
tror att det ligger bland annat i att vi befinner oss i
lagkonjunktur just nu och att konkurrenterna blir allt fler. Vi
maste spara pengar och rivalisera med andra.

11. | F

e Lag problemet bland krav pa TNT fran omgivningen
(Kunder, leverantorer) eller i konkurrenssituationen?

e Berodde problemet pa skillnader inom foretagskultur
hos Posten och TNT?

12. | S

Det berodde bland annat pa att vara verksamheter inte tanker
likadant. Vi ar stora i varlden och har vara normer medan
Posten &r stora i Norden med sina normer. Vi har inte exakt
samma synsatt samt standarder pa olika I6sningar. Vi har inte
heller kunnat ansluta oss till Postens system. Hade vi borjat
ansluta oss till alla vara aktorer sa hade det till slut resulterat i
hundratals olika system och dessutom kan vi inte anpassas till
alla aktorer i hela varlden. Detta hade medfort stora problem
for oss hdar och TNT Over varlden.

13. | F

L&g bristande kunskaper hos nagon av parterna bakom
problemet? Hur var stodet fran ledningen

14. 1S

Kunskap och kunskap. Kunskapen om att fa ihop nagot
gemenamt har alltid funnits men tydligen sa har man inte gjort
nagra framsteg. Jag har for mig att Posten har varit lite
tidigare an 0ss med ett system och det ar kanske har som
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problemet har legat. Sa inget gemensamt system har kunnats
anvandas da vi inte sjalva hade ett system. Ledningen har hela
tiden varit informerade om problemet och vad vi gjort at det.

15. | F

Var det nagot inom TNTS verksamhetsprocesser som verkade
hammande pa problemets I6sning?

16.

For det mesta ja. Ansvaret lag pa bada men indirekt pa oss
eftersom det paverkar var kvalitet samtidigt som det paverkar
vara kunder genom att Posten exempelvis slarvar bort ett
paket. Vi blir automatiskt ersattningsskyldiga till det
bortslarvade paketet eftersom kunderna anlitar oss.

17. | F

Var det nagon parts val av systemlosning som orsakade
problemet?

Kapitel 2.3

18. | S

Badas fel. Vi har andra IT-standarder &n Posten och det har de
sékert ocksa.

19. | F

Posten Logistik har nu tillsammans med TNT atgardat
problemet i ett pilotprojekt, men hur togs initiativet?
e Vad har férandrats som gjorde en 1sning mojlig?

20. | S

Bade vi och Posten var vildigt trotta pa problemen som
uppstod mellan oss. Detta gjorde att vi beslot oss att gora
nagot at saken tillsammans.

21. | F

Vad har TNT lart sig?

22.

Vi har lart oss bland annat att det var ett misstag att vi inte har
lyckats gora nagot at saken tidigare, nu kan man se potentialen
med det. Vi har dessutom lart oss att det ar viktigt med att
investera i teknik for att det kan underlatta arbete for alla som
ar inblandade. Det kostar en del att investera men det finns
fler fordelar for framtiden.

23. | F

Vad innebar l6sningen for TNT — Express som verksamhet

24. | S

Antligen har vi en I6sning pa ett problem som har varit ként
lange. Detta innebdr att vi slipper jaga Posten och istallet
sjalva kan spara paket. Detta medfor ocksa att pengar kommer
sparas. Nu har vi storre kontroll och kan sjalva spara
forsvunna paket istéllet for att erséatta kostnader for forsvunna
paket till vara kunder.

25. | F

Vilka forvantningar har TNT pd pilotprojektet

Kapitel 2.4
och kap 2.3

26. | S

Vi hoppas pa ndjdare kunder samtidigt som vi naturligtvis
kommer spara tid som istallet kan agnas at nagot annat.
Dessutom hoppas Vi pa ett battre samarbete med Posten
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Bilaga 4 — Intervjuunderlag 3, Samordnare

Informant: Lennart Lundgren

Titel: Samordnare Posten AB

Epost: lennart.u.lundgren@posten.se
Ovrigt: Pa informantens begéaran spelades inte intervjun in utan utgar frn anteckningar
Fragestallare = F

Svar fran informant = S

hantera och det har varit ytterst fa svinn bland paketen. Kunden har
ju alltid fatt sina saker och problemet har legat pa att systemet med
kvittenser inte fungerat som det ska. Ansvaret for att kvittenserna
fungerar ligger ju egentligen hos bada parter men det har varit
postens system for kolli NR. Hos posten har man lagt ner resurser

pa att hantera problemet t.ex. sa har det funnits tva heltidstjanster

1. F Hur paverkade problemet Posten — TNT postens roll som Kommentar
logistikleverantor i leverantorskedjan Kap 2.1

2. S Jag kan inte svara pa hela fragan om hur mycket det paverkade var
del i en leverantérskedja, men givetvis paverkar det var kvalitet
eftersom det blir problem med kvittenser hos oss och kunden

3. F  Hur paverkar det informationsflodet mellan Er och kunder Kommentar

Kap 2.1

4. S Somsagt sa innebar det att det inte finns nagra kvittenser och att vi
inte kan se paketets status i systemet.

5. Var lag ansvaret for informationsflodet Kommentar

Kap 2.1

6. Det vet jag inte.

7. F  Hur fungerade det och vad innebar den bristande Kommentar
systemintegrationen for kvittenserna och postens system. Hur Kap 2.2
hanteras paket som inte har nagon mottagare. (Uppfoljning

av foregaende
fraga)

8. S Det innebar att mycket tid lades pa att hitta adresser och paket i
systemet. Eftersom det inte gick att lagga in nagra kvittenser
i chaufférernas handdatorer gick det inte att se om ett visst kolli var
kvar i byggnaden, lag i bilen eller om det hade gatt ut till kund.

Chaufforerna fick i sa fall antingen ringa in uppgifterna till
centralen eller fylla i uppgifterna med papper och penna for att
senare fa det infort i systemet. Under den tiden gick det inte att fa
fram nagon information om ett kolli.

9. F Problemet har funnits under en langre tid och varit uppméarksammat Kommentar
pa internetforum och bloggar (tidigaste inlagget 2002, senaste Kap 2.3
2009), utan synlig atgard. Var anser du att ansvaret for problemet
ligger?

10.S Det har framst varit en ekonomisk fraga. Problemet har gatt att
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for att spara kvittenser

11.F

Hur har dialogen med TNT fungerat

Kommentar
Kap 2.3

12.S

Dialogen har fungerat bra. Alla har haft ett intresse av att hitta en
gemensam l6sning som fungerat dmsesidigt och pa sa vis spara
resurser.

13..F

Posten har tillsammans med TNT bdrjat 16sa problemet nu 2010.
Vad har forandrats som gor l16sningen mojlig jamfort med tidigare
ar? Nagot i kunskaper eller processer

Kommentar
Kap 2.3

14.S

Vi har lyckats landsatta ett pilotprojekt dér férhandsinformation
fran TNT laddas ner till handdatorerna online vilket inte gjorts
tidigare. Nu ligger alla system pa handdatorn med en liten
fordrojning bara.

15.F

Har det funnits stod fran ledningen

Kommentar
Kap 2.3

16.S

Jag har fatt bra stod fran min narmaste chef dvrigt kan jag inte svar
riktigt pa. Det har vél inte varit huvudkontorets problem kanner jag.

17.F

Hur valdes systemlésning och var ligger nu ansvaret for systemet?
Hos posten eller TNT?

Kommentar
Kap 2.3

18.S

Ansvaret for systemet ligger hos bada parter. Man har sett till
kundens behov av kvittenser for ankommande gods.

19.F

Vilka forvantningar pa systemlésningen finns det?

Kommentar
Kap 2.4

20.S

Systemet ar val lika sarbart for fel som alla andra system . Om inga
storre avvikelser upptrader inom de 2-3 veckor pilotprojektet kors
sa ska det fungera tillfredstallande. Det kommer givetvis att spara
tid och minska risken for fel och darmed kommer det att hjalpa
posten att spara in pengar genom att det forsvinner tva tjanster...
Déribland min egen.
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Bilaga 5 — Kategoritrad

Kategoritrad

Kategori 1
Leverantorskedjor

Underkategori 1
Rollen i kedjan

Kategori 2
Systemintegration

Underkategori 1
Logistiska malmixen

Underkategori 1
Informationsflodet

Underkategori 1
Innebord

Underkategori 1
Prioritering

Underkategori 2

" Vardegrund i kedjan

Underkategori 2

Underkategori 1

Kunskapsbrister

Faéljder

Kategori 3
Barriarer

Underkategori 1

-+ Verksamhetsmal

och processer

Underkategori 1
Kulturskillnader

3

Faktorer

| Underkategori 2

A

Underkategori 1

“| Omgivningens krav

Underkategori 1
Valet av
systemldsning

R -
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Bilaga 6 — E-postmall och kontakt

Hej Soren

Som jag beréttade i telefon gor jag en kandidatuppsats for

lunds universitet dar vi behandlar &mnet

Systemintegration i leverantorskedjor: Barriarer for battre systemintegration inom logistisk
verksamhet

Vi kommer dér att anvanda samarbetet Posten AB och TNT - Express som fallstudie

Vi har redan gjort en intervju med ansvarig personal pa Posten Logistik Malmo och 6nskar
nu fa ta del av TNT-Express perspektiv.

Svaren i denna mailintervju kommer sedan ligga till grund for uppsatsens empiri och
slutsatser och uppsatsen i sin helhet kommer (om den blir godkéand) att finnas tillgdnglig som
Oppen handling.

Deltagande i intervjun &r helt frivillig
Hoppas pa svar fran Er.
MVH

Lars Ahlfors

Mikael Affek

Systemvetenskapliga Kandidatprogrammet
Institutionen for informatik
Ekonomihégskolan

Lunds Universitet
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