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ABSTRAKT

Ett alternativ till att investera i ett traditionellt inhouse-system ar att hyra en tjanst eller ett
system av en tredje part. Detta fenomen kallas for Software as a Service (SaaS). SaaS kan
enligt litteraturen bidra med fordelar for foretag i form av kostnadsbesparingar och korta
implementeringstider. Men det finns ocksa kritiker till SaaS som menar att det kan medféra
sékerhetsbrister och minskad kontroll for foretaget. FoOr att kartldgga de viktigaste for- och
nackdelar med SaaS, har vi gjort en litteraturgranskning bestaende av 27 olika artiklar.
Darefter har vi intervjuat fyra foretag, och tagit reda pa deras forhallningssatt till SaaS. Det
fanns vissa skillnader i hur for- och nackdelarna lyftes fram i litteraturen, jamfort med den
empiriska studien. Det framkom att sdkerhet och kostnadsbesparingar inte var av lika stor vikt
i den empiriska undersokningen som i litteraturstudien. Utifran de mest frekventa
omstandigheterna som litteraturen ndmner, har den empiriska studien framhavt att de
viktigaste vid anskaffning av SaaS ar mojligheten att: integrera SaaS med andra system, gora
egna anpassningar, lata en tredje part ansvara for forvaltning och underhall av systemet,
fokusera pa den egna karnverksamheten och fa korta implementeringstider.
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1 INLEDNING

1.1 BAKGRUND

Idag stalls allt hogre krav pa att foretag ska vara flexibla och kunna mota omvérldens krav.
Nya teknologier och nya system uppkommer pa marknaden och for att foretagen ska kunna
folja med i utvecklingen kan det krévas att de maste implementera kostsamma afféarssystem,
sa som exempelvis Enterprise Research Planning system, Supply Chain Management system
och Customer Relationship Management system. (Mathrani & Viehland, 2005)

Istallet for att investera i ett traditionellt inhouse-system finns det numera mojlighet for
foretag att hyra mjukvaran. Detta kallas for Software as a Service® (SaaS). SaaS kan innebara
flera fordelar for foretaget. Bland annat kostnadsbesparingar, béattre forvaltning och underhall,
samt kortare implementeringstider (Waters, 2005). Enligt Gartner (2012) berédknas marknaden
for SaaS i ar oka med 17,9 % jamfort med 2011.

Eftersom marknaden for SaaS berdknas 6ka kraftigt kan man fraga sig om en SaaS-16sning
bara generar fordelar for kunden. Det finns kritiker som menar att SaaS kan medféra
sakerhetsbrister (Dubey & Wagle, 2007; Ellis, 2008). Majoriteten av artiklarna i var
litteraturstudie ndmner sdkerhet som en nackdel. Det finns dock en anledning att tro att
sékerhet inte bor ses som det storsta problemet med SaaS. Waters (2005) menar att
IT-infrastruktur som SaaS kan hanteras pa en hogre sékerhetsniva, an vad kunden sjalv kan
gora med sina egna inhouse-lésningar. Finch (2006) ar av samma asikt som Waters (2005)
och menar att leverantdrerna ar medvetna om att sékerheten maste kunna garanteras, darfor
gors bland annat sakerhetskopieringar av data regelbundet dven i hyrtjanster som SaaS.

Vi tror inte att sdkerheten har forbattrats i den meningen att man kan hantera exakt alla hot
och attacker utifran, eftersom aven datorhackare utvecklas. Snarare for vi ett resonemang likt
Waters (2005), att det idag finns en 6kad medvetenhet hos leverantdrerna om att sékerheten
maste kunna garanteras. Stimpson (2008) menar att om en incident skulle intraffa upplever
kunden minskad kontroll pa grund av att leverantéren ansvarar for tjansten. Med andra ord
kan radslan for sakerhetsincidenter delvis bottna i den osakerhet som uppstar, da kunden eller
anvandaren av SaaS lamnar 6ver ansvaret till en tredje part.

Leavitt (2009) menar att kunden kan uppleva en oro da natverksresurser och virtuell hardvara,
som leverantéren ansvara for, delas av flera olika kunder. Om da ett informationslackage
uppstar skulle det finnas en risk for att obehdriga kommer at kundens verksamhetsdata. Vi
tror att denna oro ar delvis obefogad. Inte obefogad i den meningen att informationslackage
kan uppsta, utan snarare att risken for informationslackage skulle vara speciellt stor vid an-
vandning av SaaS. Informationsléckage kan likvéal intraffa om en anstéalld gldommer sin laptop
pa en flygplats eller glommer ett USB-minne i kafeterian. Med andra ord tror inte vi att
sdkerheten i sig bor ses som en nackdel som &r specifikt for SaasS.

! Software as a Service & en modell som erbjuder mjukvara som tjanst dar anvandaren far tillgang till
en applikation éver Internet (Conway, 2011).



Software as a Service Ternby & Wiiala, 2012

Kostnadsbesparingar ses enligt litteraturen (Krohn, 2011; Wang, 2011; Waters, 2005) som
den storsta fordelen med SaaS. Nigro (2009) varnar dock for risken med langsikta kostnader
som tillkommer till féljd av de fortlopande licensavgifterna. Hur kostnaden paverkas, havdar
vi beror pa den unika situationen, dar faktorer som skulle kunna spela roll ar: féretagsstorlek
och licensavtal.

1.2 PROBLEMFORMULERING

Aven om Saa$S funnits ett tag ar det forst inom de narmsta aren det spas sla igenom pa allvar
(Gartner, 2010). | litteraturen har generella slutsatser dragits nar det kommer till vad som
anses vara viktiga omstandigheter med SaaS. En fordel sdgs vara att foretag som hyr in
system kan reducera sina kostnader, en nackdel sdags vara att foretag inte litar tillrackligt
mycket pa leverantoren sa att det kan uppsta en osédkerhet (Dubey & Wagle, 2007; Ellis,
2008).

Det finns delade asikter kring synen pa for- och nackdelar med SaaS. Ellis (2008) menar SaaS
kan ge fordelar i form av reducerade kostnader, kortare implementeringstider, samt
automatiserade uppdateringar. Howarth (2011) ser daremot fordelar med SaaS och dess
skalbarhet. For att reda ut vilka som ar de mest betydande for- och nackdelarna att beakta vid
anskaffandet av SaaS gors en litteraturgranskning. Med litteraturgranskningen avser vi
identifiera de mest frekvent férekommande omstandigheterna. Dérefter gors en empirisk stu-
die for att verifiera hallbarheten i litteraturen. | litteraturgranskningen kommer vi att kartlagga
vilka viktiga omstandigheter som finns med SaaS och vilka litteraturen anser vara mest
betydelsefulla.

Fragestallningen vi vill besvara i uppsatsen lyder darfor:

Vilka &r de viktigaste omstandigheterna att beakta vid anskaffandet av SaaS?

1.3 SYFTE

Syftet med denna uppsats ar att belysa viktiga omstandigheter att beakta vid anskaffning av
SaaS. Vi vill med detta pavisa att de omstandigheter som anses vara viktigast i litteraturen,
inte nodvandigtvis behdver stamma dverens med den uppfattning kunder pa SaaS marknaden
har idag.

1.4 AVGRANSNING

Vi har avgransat oss till foretag som ar verksamma i Sverige. Vi har valt att fokusera pa SaaS
ur ett verksamhetsperspektiv och inte ur ett tekniskt perspektiv. Vi har avgransat oss till CRM
och SaaS CRM i var empirska studie. For att respondenterna lattare ska kunna relatera
for- och nackdelarna till ett specifikt system.
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2 SOFTWARE AS A SERVICE

2.1 SAAS — EN DEL AV MOLNET

| detta avsnitt kommer vi forklara begreppet moln som ar néra besléktat med SaaS. Detta genom att
forst presentera olika molngrundtyper, och de olika tjanstemodellerna, med storst fokus pa SaaS. Vi
kommer darefter, baserat pa litteraturen och egna tolkningar av denna, att géra en sammanfattning av
vad SaaS ar for nagot. Sedan presenterar vi ndgra av de storsta leverantérerna av SaaS. Slutligen
kommer vi att visa en modell 6ver systemets livscykel, som vi senare kommer att koppla till var under-
sokningsmodell.

Moln ér ett diffust begrepp som saknar en exakt definition. Det ar ett hypat” och modernt
begrepp. Det kan latt bli forvirring och missforstand om man anvander samma begrepp men
menar olika saker, darfor ar det av hogsta vikt att begreppet reds ut och far samma innebérd
for olika manniskor (Akenine, 2009).

Flera forsok till definitioner av molnet har gjorts. Ballmer (2008) beskriver molnet ur ett
kundperspektiv och menar att molnet innebér att man arbetar mot servrar 6ver Internet istéllet
for lokalt pa datorn. En annan definition har gjorts av organisationen Sveriges IT-arkitekter
(IASA) som menar att termen datormoln relaterar bade till applikationer som levereras som
tjanster Gver Internet och till den hardvara och systemmjukvara som tillhandahaller dessa
tjanster.

Molnet kan framst delas upp i fyra olika typer (Mell & Grance, 2011):

Publika moln — det publika molnet kan anvandas av allmédnheten, med andra ord &r
anvéandandet inte specifikt avsett for en eller flera organisationer, utan tillgangligt for alla.
Nagra av de exempel som namns &r bland annat en akademisk organisation eller regering.

Privata moln - det privata molnet kan anvéndas av en organisation som har flera enheter. Det
innebar att infrastrukturen kan dgas av organisationen, av en tredje part eller sa kan dgandet
vara delat mellan dessa.

Community moln - community molnets infrastruktur kan anvandas av en grupp kunder, som
tillnor organisationer med gemensamma intressen och mal. Skillnaden mot det privata molnet
ar att community moln kan agas av en eller flera organisationer istéllet for en. Det kan ocksa
agas av en tredje part likt privata moln.

Hybrida moln — det hybrida molnet ar en kombination av tidigare ndmnda moln, community,
privata och allménna moln. Behdver inte nddvéndigtvis vara en kombination av alla tre utan
racker med tva av molnstrukturerna. Dessa molntyper & sammankopplade med teknologier
som ger applikationerna dess portabilitet.
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Dessa fyra typerna kan ses i en driftséttningsmodell (Conway, 2011):

Enterprise Data Center Public Cloud

i / ™y

‘/\T‘U'\:[_‘)@c’ [ Software )

Private Cloud ( Platform )
———————<
( Infrastructure )

) Software '

( Platform ) \g@m
(: Infrastructure :;. %_’%%%
— Hybrid Cloud *\

Community Cloud

(" software

g v 1
iy, T %o

&
s \

Figur 1: Driftssattningsmodell (Conway, 2011)
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SaaS kan vara bade publikt, privat och ett community moln och dad ocksa kombinerat med
varandra som ett hybridmoln (Schumann et al., 2010). Nar det galler SaaS som anvéands inom
en organisation & molntypen inte publik eftersom féretag vill halla data om sina kunder for
sig sjalva (Soderlund, 2010).

SaaS ar ett lager i molnet. Molnet omfattar totalt tre olika lager. De tva andra lagrena ar
Platform as a Service (PaaS) och Infrastructure as a Service (laaS) (se figur 2). (CIO Research
Center, 2010)

PaaS erbjuder en miljo och ett antal verktyg till anvandaren som sjalv tillats att skapa sina
egna applikationer. laaS later anvandaren kora sina egna applikationer pa hardvara efter
dennes val. Applikationerna kan koras antingen pa leverantorens, eller foretagets egna
hardvara. (CIO Research Center, 2010)

SaaS &r det lager som Okar mest. Gartner (2012) visar i en undersokning att anvandandet av
molntjanster kommer att 6ka med 27 % i ar gentemot 2011, av dessa procent star okande av
SaaS anvéandandet for 17,9 %.
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Figur 2: Tre molnlager (CIO Research Center, 2010)

Utifran dessa definitioner av vad molnet ar och vilka olika typindelningar som finns kan en
klarare utgangspunkt i vad datormoln, specifikt SaaS, ar for nagot sammanfattas till:

. Att tillhandahalla ett system som hyrtjanst kan ocksa kallas for SaasS.

SaaS kan anvéandas bade som community, privat, publikt eller hybridmoln, men ur ett
verksamhetsperspektiv ar det inte vanligt med den publika typen av moln da
foretagsinformation oftast vill hallas internt.

2.1.1 SAAS-LEVERANTORER

Salesforce var en av de forsta aktorerna pd molnmarknaden nar de genomférde en
molnimplementering ar 1999 (Rittinghouse & Ransome, 2010). Implementeringen kan ses
som ett startskott for den marknaden som sedan véxte fram. Amazon Web Service bdrjade
under 2002 lanseringen av sina molntjanster (Rittinghouse & Ransome, 2010). 2006 slapptes
Elast Compute Cloud Services, vars koncept gick ut pa att hyra ut datorer dar kunder kan kora
sina egna applikationer (Kaufman, 2009). Idag vaxer marknaden for molntjénster stadigt.
Anvandandet av molntjanster beraknas 6ka med 27 % arligen fram till 2014 (Sonne, 2011).
Detta kan jamforas med anvandandet av traditionell IT som berdknas dka ca 5 % arligen fram
till 2014 (Sonne, 2011).

SaaS ar den mest tillampade och efterfragade tjanstemodellen nar de géller molntjéanster.
Gartner uppskattar att SaaS-intakter kommer 6ka under 2012 och vara vérda 14,5 miljarder
dollar (Kanaracaus, 2012). Gartner menar vidare att marknaden for SaaS-tjanster kommer
fortsatta att 6ka och na 22.1 miljarder dollar ar 2015 (Kanaracaus, 2012). Det finns en méngd
olika applikationer som kan anskaffas i form av SaaS. Exempel pa sadana system ar
Enterprise Resource Planing (ERP), Customer Relationship Management (CRM) och Supply
Chain Management (SCM). CRM d&r den storsta marknaden for SaaS, och hade en marknads-
prognos pa 3.8 miljarder dollar 2011 (Information Age, 2011).
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2.1.2 SYSTEMUTVECKLINGENS LIVSCYKEL

For att fa en battre dverblick over vilka faser som de viktiga omstandigheterna med SaaS ar
involverade i, presenteras har nedan en modell dver systemets livscykel. Denna livscykel kan
appliceras pa utveckling av verksamhetssystem, som exempelvis CRM, SCM och ERP.

Livscykeln som anvénds &r utvecklad av Beynon-Davies (2004) och i denna uppsats &r den
nagot omtolkad for att senare kunna kopplas till de viktiga omstandigheterna med SaaS i
undersokningsmodellen. De huvudsakliga faserna i systemutvecklingens livscykel kan ses
nedan.

Drift och
mnderhall CCZI

Implementering

Design

Analys

Planering

Figur 3: De olika systemutvecklingsfaserna enligt var tolkning av Beynon-Davies (2004) livscykel.

Planering — i den forsta fasen identifieras, analyseras och prioriteras foretagets behov
av ett affarssystem.

Analys — i analysfasen studeras och struktureras behoven av affarssystemet.

Design — i denna fas beskrivs system och funktioner i detalj.

Implementering — i denna fas kodas, testas och installeras systemet.

Ur ett SaaS-perspektiv ar det leverantdren som har det huvudsakliga ansvaret dver
denna fas.

Drift och underhall — med SaaS é&r det leverantéren som ansvarar dven for denna fas.
Leverantoren ska se till att affarssystemet lever upp till kundens krav pa systemet.
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2.2 VIKTIGA OMSTANDIGHETER MED SAAS

| detta avsnitt kommer vi utifran 27 vetenskapliga artiklar sammanstélla vilka for- och nackdelar som
forekommer mest frekvent i litteraturen. Vi kommer att redovisa vilka dessa for- och nackdelarna &r
och varfér de anses vara hogt prioriterade. Sammanstéllningen dver dessa viktiga omstandigheter
kommer sedan anvéandas som grund for var undersokningsmodell. P& nastkommande sida visas en
tabell 6ver vilka fordelar, och hur frekvent de forekom i litteraturen, darefter beskriver vi dem 5
fordelar som forekom mest frekvent i litteraturen. Efter att fordelarna har presenteras kommer vi att
ha samma upplagg 6ver nackdelarna.

Det pagar en standig debatt kring fordelarna och nackdelarna med SaaS. Ellis (2008) menar
SaaS kan ge fordelar i form av reducerade kostnader, kortare implementeringstider, samt
automatiserade uppdateringar. Nackdelar som ndmnts i samband med SaaS har framforallt
berdrt sékerheten, kundanpassningar, integration, tillganglighet, tillforlitlighet samt minskad
kontroll (Ellis, 2008; Herbert, 2007). FOr att kunna analysera hur for- och nackdelarna
forandrats sedan borjan av 2000-talet har vi genomfort en litteraturstudie. En sammanfattning
av resultatet och redovisning av de viktigaste omstandigheterna kring SaaS kan ses pa
kommande sidor.

Litteraturstudien baserar sig pa artiklar publicerade mellan 2001-2011, dar frekvensen av
varje fordel respektive nackdel summerats i olika tabeller. Majoriteten av artikelforfattarna ar
forskare pa universitet framst inom informationssystem eller SaaS. En del ar redaktorer och
skribenter, med specifik inriktning pa SaaS. En av artiklarna ar publicerade av en organisation
som heter SIIA, vilket star for Software & Information Industry Association. SIIA ar en
amerikansk organisation som &r verksamma i branschen for mjukvaruprogram, de bedriver
bland annat forskning inom omradet. Slutligen ar en liten andel av artikelforfattarna konsulter
som arbetar pa exempelvis McKinsey, vilket ar ett amerikanskt konsultforetag inom strategi
och management. Forfattarna &r verksamma i organisationer och universitet som ligger i bland
annat USA, Kanada, Korea, och Storbritannien.

Artiklarna &r indelade i for- och nackdelar relaterat till vilket ar de ar publicerade. Artiklar
publicerade fore 2009 &r samlade i en tabell och 2009 och framat en annan, detta for att kunna
se hur for- och nackdelarna med SaaS forandrats 6ver tiden.
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Fordelar med SaaS - 2001-2008
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Tabell 1: Hur frekvent respektive fordel namndes i 11 artiklar publicerade ar 2001-2008.

Fordelar med SaaS - 2009-2011
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Tabell 2: Hur frekvent respektive fordel namndes i 9 artiklar publicerade ar 2009-2011.
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2.2.1 KOSTNADSBESPARINGAR

Kostnadsbesparingar ndmndes som den storsta fordelen med SaaS i litteraturen. Under
kategorin kostnadsbesparingar ingar: minskad dgandekostnad (TCO), utnyttjande av resurser
pa ett mer effektivt satt, mojlighet att forutspa kostnader, hogre return on investment (ROI),
laga ingangskostnader och minskade kostnader Gverlag.

SaaS betalas antingen genom en manadsavgift, som baseras pa antalet anvandare, eller
betalning per-use (Conway, 2011). For sma foretag med fa anvéandare kan det vara lonsamt att
betala en manadsavgift. For stora foretag med manga anvéandare kan detta bli dyrt och
alternativet som innebar att foretaget betalar efter hur mycket systemet anvands kan da vara
mer [6nsamt.

| tre av artiklarna namndes mojligheten till minskad TCO som en vasentlig fordel med SaaS.
TCO anvands for att direkt och indirekt bestamma kostnaderna for ett visst system eller tjanst.
Genom TCO kan med andra ord det ekonomiska vardet av en investering bestdmmas. Dubey
och Wagle (2007), menar att SaaS CRM minskar den totala &gandekostnaden med 658 dollar
per 200-anvandarlisenser jamfort med ett inhouse CRM.

En annan fordel som &ar néra relaterat med TCO 4r return on investment (ROI). Waters (2005)
menar att utvecklingen av olika teknologiska modeller och affarsmodeller, daribland SaaS,
har lett till en 6kad mojlighet for kunden att forbattra ROI, och samtidigt fa tillgang till
kraftfulla applikationer. Stimpson (2008) menar ocksa att SaaS kan forbattra ROI, genom
effektivisering av tiden personalen lagger ner pa att 16sa applikationsrelaterade problem.

Ytterligare en fordel som &r relaterat till kostnadsbesparingar & maximalt utnyttjande av
resurser. Waters (2005) hdvdar att anvandande av SaaS gor att kunden endast betalar for de
resurser som utnyttjas. Utnyttjande av resurser ar flexibelt, och kan o©kas efterhand.
Mojligheten att optimera resurser leder till effektivitetsvinster, likt tillampning av
?just-in-time” SCM (Waters, 2005). Detta kan betyda att SaaS skulle kunna gynna foretag
som har en otydlig bild av vilka resurser som behdvs och till vilken grad resurserna ar
avsedda att anvandas.

Forutspa kostnader namns som en betydande fordel med SaaS (Finch, 2006; Saaksjarvi,
2005). Att kunna gdra en mer exakt bedomning nar det géller att forutspa utgifter ar viktigt da
IT-budgeten granskas (Finch , 2006).

Den laga ingangskostnaden gor SaaS attraktivt (Finch, 2006; Lashar, 2009). Denna fordel ska
dock Overvagas med viss forsiktighet, da en lag ingangskostnad inte nddvandigtvis
behdver resultera i minskade kostnader. Herbert (2007) och Nigro (2009) varnar for risken
med langsikta kostnader som tillkommer till foljd av de fortlopande licensavgifterna. Ellis
(2008) menar dock att anvandandet av SaaS leder till reducerade kostnader, da kunden inte
behdver investera i mjukvarulicenser, servrar, natverkshardvara och tillkommande support.

De ar med andra ord tydligt att majoriteten av forfattarna i litteraturstudien ser stora kostnads-
fordelar med SaaS, déremot hojs ett varningstecken, kostnadsfordelar bor inte tas for givet.
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Det ar darfor viktigt att gora en kostnadsberakning bade kort- och langsiktigt for att pa sa satt
kunna avgora vilka kostnadsfordelar SaaS kan erbjuda i det specifika fallet.

2.2.2 IMPLEMENTERING

Kortare implementeringstider anses vara en fordel i mer an halften av artiklarna. Waters
(2005) antyder att SaaS har en kortare implementeringstid jamfort med traditionella system,
darfor att kunden inte ansvarar for installering och konfigurering av mjukvaran. Nar kunden
val bestamt sig for att borja prenumerera pa SaaS kan tjansten anvandas nastan direkt (Waters,
2005). Leverantoren gor kundspecifika anpassningar i deras eget datacenter istéllet for
stationera experter att utféra samma arbete hos kunden (Waters, 2005). Detta gor att kunden
snabbare far tillgang till systemet eller tjansten. Krohn (2011) ndmner ocksa den snabba
implementeringstiden som en fordel, en fasadimplementering kan ta manader att genomfora
medan SaaS ar kdrbart nastan direkt.

2.2.3 FLEXIBILITET OCH SKALBARHET

SaaS erbjuder en béttre flexibilitet och skalbarhet, enligt ungefar halften av artikelforfattarna.
Flexibilitet handlar om méjligheterna for ett system att anpassa sig till potentiella interna och
externa forandringar, som paverkar vardet systemet levererar pa ett tids- och kostnadseffektivt
satt. Skalbarhet som ar relativt narbesléaktat med flexibilitet, beskriver formagan hos ett
system att fungera bra trots forandringar i volym eller storlek for att mota exempelvis ett
vaxande anvandarbehov. Ekanayaka (2003) menar att SaaS kan erbjuda skalbara l6sningar i
en omgivning dar standiga forandringar sker, dels teknologiska men ocksa affarsverksamhets-
relaterade foréandringar. Vilket leder till att kunden sjéalv inte behdver lagga ner tid och pengar
pa att anpassa systemet till ett vaxande anvandarbehov.

2.2.4 FORVALTNING OCH UNDERHALL

Att leverantéren skater forvaltning och underhall av systemet, sdg ungefér en tredjedel som en
betydande fordel 6ver bada tidsperioderna i litteraturstudien. Dubey och Wagle (2007) menar
att med SaaS behdver inte kunden sjalv uppdatera systemet, utan leverantoren ser till att
uppdateringarna sker automatiskt. Nar uppdateringar av mjukvara ska goéras enligt den gamla
mjukvarumodellen, innebdr det att diskar skickas ut till kunderna for installering och
konfigurering, men med SaaS gors dessa uppdateringar i leverantérens datacenter (Waters,
2005).

Servicen och supportens goda kvalitet ar ocksa en del som talar for SaaS (Dubey & Wagle,
2007). Kvaliteten garanters av de underhallskontrakt som skrivs mellan leverantéren och
kunden (Dubey & Wagle, 2007). For att kunden ska kunna ta till vara pa servicen som erbjuds
kravs dock att kundens inre engagemang maste matcha nivan pa den servicegaranti som
leverantOren erbjuder (Dubey & Wagle, 2007). Detta kan illustreras med ett exempel (Dubey
& Wagle, 2007): om en SaaS leverantdr garanterar en viss serviceniva pa hastigheten av
fakturabearbetning maste kundens IT-avdelning sékerstalla att inkdpsavdelningens
infrastruktursystem kan stddja denna funktion. Om inte kunden tar hansyn till detta kan inte
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fordelarna med servicen utnyttjas pa optimalt sétt. Detta exempel bevisar att det inte bara ar
upp till leverantoren att sakerstalla en god kvalitet av service, utan att det &ar ett samspel
mellan leverantor och kund for att optimal servicekvalitet ska uppnas.

2.2.5 FOKUS PA KARNVERKSAMHETEN

En anledning till att SaaS blivit sa populart ar att det tillater kunden att fokusera pa sin egen
karnverksamhet, i lite mindre &n halften av artiklarna ndmndes denna férdel. Genom
anvandning av SaaS kan personalen fokusera pa sina arbetsuppgifter istéallet for att spendera
tid pa att felsoka i tjansterna som den tredje parten ansvarar for (Krohn, 2011). SaaS gor det
med andra ord mojligt for kunden att fokusera pa sin egen verksamhet. Stimpson (2008)
menar ocksa att foretag har borjat inse vikten av att fokusera pa karnverksamheten.

Nackdelar med SaaS 2001-2008

e ) ) [ T
2005

Summa: 6 5] 1 4 7 6 1

Tabell 3: Hur frekvent respektive nackdel namndes i 12 artiklar publicerade ar 2001-2008.
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Nackdelar med SaaS 2009-2011

Sakerhet | Tillganglighet Kréver Minskad | Kundanpassningar | Integration Funktioner
och tillforlit- internet- kontroll /funktionalitet
Referens lighet anslutning
Arnold (2009) X
Lamont (2009) X X
Lashar (2009) X X
Leavitt (2009) X X
Madsen (2009) X
Nigro (2009) X X X X
Subashini et al. X
(2010)
Krohn (2011) X X
Summa: 6 4 2 3 1 3 1

Tabell 4: Hur frekvent respektive nackdel namndes i 8 artiklar publicerade ar 2009-2011.
2.2.6 TILLGANGLIGHET OCH TILLFORLITLIGHET

Tillganglighet och tillforlitlighet ar tva aspekter det rader delade meningar om, en liten del
namnde dessa omstandigheter som en fordel, men majoriteten sag det som en nackdel i
litteraturstudien. Pa den globala marknad som existerar i dagens samhalle &r tillganglighet 24
timmar om dygnet 7 dagar i veckan ett maste.

Leavitt (2009) menar att en mjukvaruapplikation som kors av en SaaS leverantor
erbjuder en béttre tillganglighet an en infrastruktur som koérs inhouse hos kunden. Det finns
dock andra som ar kritiska till Leavitts syn pa tillgangligheten, Lashar (2009) menar att SaaS
forhindrar kunden att sjalv hantera tillgangligheten.

En SaaS leverantor kan erbjuda en palitlighet som &r svart for kunderna att matcha. Med
24-timmars Overvakning sju dagar i veckan samt multipla backuper av kraftfulla kéllor kan
leverantdren garantera en drifttid uppemot 99,5 %, (Waters, 2005). Dubey och Wagle (2007)
ar dock av en annan asikt och ifragasatter leverantorens palitlighetsgaranti. En annan som
ocksa staller sig tveksam till palitligheten i SaaS tjanster ar Ellis (2008), som menar att det
alltid finns en risk med att vara beroende av andra utanfor foretaget. Men hdvdar samtidigt att
kunden kan ta hjalp av IT-specialister i den egna organisationen for att utvardera om SaaS
leverantoren kan erbjuda en bra vardmiljo.

2.2.7 SAKERHET

| merparten av artiklarna ansags sakerheten vara baksidan med SaaS. Waters (2005) staller sig
dock emot detta och menar att viktiga komponenter i IT-infrastrukturen kan hanteras av
leverantoren pa en hogre sékrare niva an vad kunden sjalv har mojlighet att géra. Vetskapen
om att kunden byter leverantor om sékerheten inte kan garanteras gor att leverantéren har
sakerheten hogt upp pa prioriteringslistan. Leverantérer ar medvetna om att
sakerhetskopieringar av data maste goras regelbundet (Finch, 2006). Det ar med andra ord
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storre sannolikhet att datasdkerheten ar béattre hos SaaS-leverantéren &n i kundens egen
verksamhet (Finch, 2006).

Waters (2005) moter dock kritik av andra forfattare som menar att sdkerheten ar den storsta
bristen med SaaS. Leavitt (2009) menar att forvaring av affarsinformation och IT-resurser
utanfor foretagets brandvaggar gor att kunden oroar sig for sarbarheten vid eventuella
attacker. Kunden vill kunna lita pa att leverantdren foljer standarder for sakerhetspolicys
(Leavitt, 2009). Kunden kan ocksa stalla sig tveksam till att leverantéren har flera kunder
samtidigt, och darmed delar samma virtuella hardvara och natverksresurser med andra
(Leavitt, 2009). Data som lagras i molnet kan dessutom kommas at 6ver allt i varlden, vilket
kan fa konsekvensen att de blir foremal for nationella lagar (Leavitt, 2009). | exempelvis
Europa finns integritetsregler som forbjuder 6verféring av vissa personliga uppgifter utanfor
unionen (Leavitt, 2009).

2.2.8 INTEGRATION

En nackdel med SaaS som ndmns i cirka halften av artiklarna ar den begransade mdojligheten
till integration dels med kundens egna befintliga system, men ocksa med system fran olika
leverantorer. Madsen (2009) menar att SaaS ar svart att integrera med data fran andra system,
vilket kan ses som en nackdel speciellt for kunder som avser integrera SaaS med exempelvis
interna redovisnings- och projektledningsapplikationer. Herbert (2007) stéller sig ocksa
tveksam till integrationsmojligheterna med SaaS. Speciellt i de situationer da realtidsintegra-
tion dr nodvandig, vilket vissa SCM-moduler kraver. Gruman (2007) menar ocksa att SaaS
inte uppfyller kraven som en del kunder har pa integrationen. Vilket beskrivs med ett exempel
pa en kund som valde Oracles mjukvara istallet for Salesforce, darfor att Oracle erbjod battre
integrationsmojligheter. Samtidigt har inte alla kunder lika hdg integrationskrav. Om kunden
har ett behov av att integrera SaaS med flera andra system &ar kanske inte SaaS det optimala
alternativet.

2.2.9 KUNDANPASSNING

Kundanpassning namndes ocksa som en nackdel av flera forfattare, vilka ansag att
mojligheterna for kunden att géra egna anpassningar i systemet eller tjansten ar begrénsade
med SaaS. Denna nackdel namns bland annat av Ellis (2008) som papekar vikten av att
utvardera mojligheterna att konfigurera SaaS-applikationer med kundens egen process. Detta
for att kunna avgora om SaaS kan uppfylla kraven som kundens process staller pa tjansten. En
sadan utvardering bor goras innan kunden bestammer sig for att borja prenumerera pa SaaS.

2.2.10 MINSKAD KONTROLL

En tredjedel ansag minskad kontroll for kunden vara en nackdel med SaaS. Stimpson (2008)
menar att om en incident skulle intraffa har kunden inte samma kontroll, da leverantoren
ansvarar for tjansten. Leavitt (2009) ar av samma asikt som Stimpson (2008) och menar att
foljden av att kunden inte sjalv ansvar for tjansten leder till flera staller sig tveksamma till
SaaS.
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Leverantdrer av SaaS konstruerar i allmanhet inte plattformar eller mjukvara som féljer varje
enskild kunds praxis (Leavitt, 2009). Kunden tillats heller inte att gora forandringar nar den
vill, daremot behdver inte leverantéren vanta pa en kunds medgivande for att genomfora en
forandring (Leavitt, 2009). Darfor ser kunderna den minskade kontrollen som en nackdel,
enligt litteraturen.

2.2.11 SAMMANFATTNING AV LITTERATURGRANSKNING

Sammanfattningsvis kan ett antal omstandigheter som litteraturen anser vara viktigast lyftas
fram. Sakerheten ansags vara den storsta nackdelen med SaaS. Kostnadsbesparingar ansags
vara den storsta fordelen. Férutom namnda omstandigheter ansags ocksa bristande mojlighet
till integration och minskad kontroll som betydande nackdelar, medan flexibilitet och korta
implementeringstider ansags vara betydande férdelar.

2.2.12 OMSTANDIGHETERNAS BETYDELSE FORANDRAS MED TIDEN

For- och nackdelar med SaaS beskrivs inte som permanenta i litteraturen, utan foréndras
kontinuerligt med tiden. IT &r ocksa en bransch dar det standigt sker forandringar, nya
tekniker utvecklas och nagot som sags som ett hinder for tva ar sedan behdver inte vara det
idag. Darfor kan inte slutsatsen dras att en fordel som &r av betydelse idag kommer vara det
for all framtid, samma sak géller nackdelar. Att for- och nackdelarnas betydelse férandras
med tiden, bevisas ocksa i den litteraturstudie som gjorts. Mellan aren 2001-2008 ansags
kostnadsbesparingarna vara den huvudsakliga fordelen med SaaS medan ar 2009-2011
beskrevs flexibilitet och skalbarhet som den viktigaste fordelen.

Inom kostnadsbesparingar framgick det ur artiklarna att lagre TCO sags som en mojlighet till
lagre kostnader. En annan fordel sdgs vara dem laga ingangskostnaderna som blev av att
foretaget inte behdver kopa in exempelvis hardvara, servrar, mjukvara eller tillkommande
support. Man kan dock stélla sig fragande till om det &r sa stora kostnadsbesparingar da SaaS
i 1dnga loppet kan bli dyrt for foretag, speciellt om dem har manga anstallda. En orsak till att
det ar dyrt i langa loppet ar framforallt kostnaderna med licensavgifterna som foretagen maste
betala I6pande. Vid ett scenario dar ett foretag ar stort, har manga anvandare, och avser att ha
systemet under en lang tid sa kanske ett traditionellt inhouse-system blivit billigare.

Fordelen med snabb implementeringstid ligger hogt, sett Over de tva tidsperioderna.
Skillnader mellan de tva tidsperioderna marks ocksa nar det géller nackdelar, dock inte lika
tydligt. Sakerhetsaspekter anses vara det storsta hotet mot SaaS, sett Gver de tva
tidsperioderna. Detta kan anses vara forvanande med tanke pa att leverantérer av SaaS maste
kunna uppfylla de sékerhetskriterier kunden har for att kunna 6verleva pa marknaden.

En annan intressant anmarkning ar att synen pa mdjligheter till egna anpassningar och
mojlighet till integration forandrats. Over aren 2001-2008 ansags bada, tillsammans med
bristande sékerhet, vara de storsta nackdelarna for SaaS. Tittar man sedan pa aren 2009-2011
har detta forandrats och endast en respektive tre artiklar ndmner majlighet till anpassningar
och mojlighet till integration som en nackdel med SaaS. Antaganden som kan goras utifran
detta kan vara att leverantdrerna blivit mer medvetna om att kunden vill kunna anpassa
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systemet till sin egen verksamhet och staller hogre krav pa anpassning och funktionalitet hos
systemen.

Nar det galler mojligheten till integration kan det vara svart for leverantéren att gora
affarssystemet lattintegrerat med andra system nadr kundforetagets dvriga system kanske &r
egenbyggda. Darfor ar det forvanande att mojligheten till integration har gatt fran att ses som
den storsta nackdelen till den tredje stérsta med SaaS.

2.3 UNDERSOKNINGSMODELL

Var undersokningsmodell lyfter fram de for- och nackdelarna som i var litteraturgranskning
ansags vara mest betydelsefulla. Dessa for- och nackdelar har vi applicerat pa systemets livs-
cykel for att visa nér de respektive for- och nackdelarna férekommer ur ett tidsperspektiv.

De boxarna i undersdkningsmodellen som ar markerade i ljusgra farg ar fordelar. Nackdelar
ar markerade i morkgra farg.

Figur 4: Var undersokningsmodell.
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3 METOD

3.1 TILLVAGAGANGSSATT

Fokus i denna uppsats har varit att identifiera viktiga omstédndigheter med SaaS. For att kunna
gora detta gjordes en sammanstéllning av litteraturens beskrivning av for- och nackdelar med
SaaS. Av denna sammanstallning kunde vi sedan kartlagga omstandigheter som litteraturen
ansag vara viktiga. De omstandigheter som namndes framst i litteraturen, med andra ord mest
frekvent, utgjorde basen i var undersokningsmodell. Undersokningsmodellen omfattar totalt
fem fordelar och fem nackdelar, vilka applicerades pa systemutvecklingens livscykel.

Fordelar - Kostnadshesparingar, korta implementeringstider, férvaltning och underhall, fokus
pa karnverksamheten och flexibilitet och skalbarhet.

Nackdelar - Sékerhet, integrationsmojligheter, kundanpassningsmojligheter, minskad kontroll
och tillganglighet.

Undersokningsmodellen anvands sedan som grund for utformning av intervjuguiden.
Avsikten med intervjuguiden var att kunna applicera insamlad empiriska data pa var
undersokningsmodell.

3.1.1 LITTERATURSTUDIE

Artiklarna som litteraturstudien baserar sig pa ar hamtade fran olika artikeldatabaser.
Granskning av artiklarna gjordes innan dessa tillampades i var litteratursammanstallning. For
att resultatet av studien skulle bli s& trovardigt som mojligt granskades artiklar objektivt.
Artikeldatabasen, Summon, var var framsta informationskélla. Google Scholar var ocksa
anvandbart i vart fall. Trots att dessa informationskéllor har ett brett utbud av vetenskapliga
artiklar, ansdg vi det vara viktigt att gora en noggrann granskning av valda artiklar. Vi
forsokte i sa stor utstrackning som mojligt anvanda oss av erkanda artiklar inom omradet, det
vill sdga artiklar som har citerats upprepade ganger. Vi valde artiklar som var skrivna av
forfattare som har en objektiv stallning till SaaS, vilket innebér att artiklar skrivna av
SaaS-leverantorer valdes bort. Eftersom det finns en del anvéandbara internetsidor, som ar
relevant for vart omrade, anvandes dessa ocksa. Framst som komplement till tidigare namnda
artiklar. Exempel pa en sadan Internetsida ar CIO.

Vi valde att dela in artiklarna i tva olika tidsperioder. Den forsta tidsperioden stracker sig fran
2001 till och med 2008, och den andra 2009 till och med 2011. Anledningen till att vi i valde
denna uppdelning &r pa grund av praktiska skal, vi ville namligen att det skulle finnas ungefar
lika manga artklar respresenterade i varje tidsperiod. Vidare valde vi att presentera
nackdelarna och fordelarna separat. Detta for att gora tabellerna mer hanterbara, samt for att
tydliggora att vi inte gor en jamforelse mellan for- och nackdelar. Det ar snarare en jamforelse
mellan de olika fordelarna, respektive de olika nackdelarna. Totalt omfattar
litteraturgranskningen 27 artiklar. Dér vissa av artiklarna hanterade fordelar, och andra endast
hanterade nackdelar. Majoriteten av artiklarna behandlade dock bade for- och nackdelar.
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Vi valde att utesluta vissa av for- och nackdelarna som namndes i artiklarna. Anledningen till
detta har att gora med att vi ville begransa var litteraturgranskning, sa att den inte skulle bli
allt for omfattande. Om vi valt att ta med alla omstandigheter skulle det leda till att vi inte
skulle kunna utféra lika djupa analyser kring varje omstandighet, saledes skulle inte
omstandigheterna fa det utrymme i uppsatsen som dem fortjanar. Valet kring vilka
omstandigheter som skulle behandlas i litteraturgranskning baserades pa hur frekvent varje
omsténdighet namndes i litteraturen. De fem nackdelar och de fem fordelar som ndmndes flest
ganger i de olika artiklarna har vi valt att basera litteraturstudien pa.

3.1.2 UTFORMNING AV UNDERSOKNINGSMODELL

Det fanns inget ramverk eller modell som beskriver vilka omstandigheter som paverkar vid
foretagets beslut om anskaffning av SaaS. Darfor utvecklade vi var egen modell dar de olika
omstandigheterna valdes med avseende pa resultatet fran litteraturstudien. Vara egna
reflektioner och varderingar av omstandigheterna paverkar ocksa undersokningsmodellens
utformning. Eftersom litteraturstudien var omfattande valdes vissa omstandigheter bort, for att
vi skulle ha utrymme att djupare analysera de omstandigheter som ansags vara viktiga i
litteraturen. Vi analyserade med andra ord endast de aspekter som forekom mest frekvent i
litteraturen. Daremot gav vi vara respondenter mojlighet att lagga till omstandigheter som
dem sjélva ansag vara viktiga, pa sa satt var var undersokningsmodell flexibel.

3.2 INTERVJUMETOD

Vi har anvant oss av tvd olika intervjumetoder, individuella besoksintervjuer och
telefonintervjuer. Jacobsen (2002) menar att i de fall da intervjufragorna ar 6ppna ér det béattre
att anvanda sig av personliga besoksintervjuer &n telefonintervjuer. Det ar lattare att utveckla
en relation med respondenten vid besoksintervjuer (Jacobsen, 2002). Jacobsen (2002) menar
dock att telefonintervjuerna kan minska intervjuareffekten. Intervjueffekten innebéar att
respondenten blir paverkad av intervjuarens fysiska narvaro (Jacobsen, 2002).

Vi valde en kvalitativ ansats och inte en kvantitativ trots att nagra av fragorna var slutna,
exempelvis tabellen fraga 3 (se bilaga 1). Anledningen till att vi valde en kvalitativ ansats var
dels pa grund av att vissa av fragorna var av mer 6ppen karaktar, men ocksa for att de slutna
fragorna kravde motiveringar. Darfor ansag vi att en mer éppen dialog var lamplig. Vi tror
inte att resultatet hade forandrats om vi anvént oss av en kvantitativ ansats, da urvalet bestod
av respondenter som alla representerade olika typer av foretag, hade olika roller och
erfarenhet.

Intervjuerna var formade pa ett semistrukturerat satt, dar nagra fragor hade fasta
svarsalternativ och nagra var mer oppna. Intervjufragorna skickades ut i forvag for att
respondenterna skulle ha mojlighet att forbereda sig. Intervjuerna spelades in pa vara
telefoner, efter respondenternas medgivande. Vi spelade in intervjuerna for att vi inte skulle
ga miste om nagra detaljer. Att vi spelade in gjorde ocksa att samtalen kunde flyta pa, utan
avbrott. Vi transkriberade sedan varje intervju for att respondenten skulle fa mojlighet att
godkanna den och gora eventuella tillagg.
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Vi valde utav praktiska skal att avgransa oss till CRM-system nar vi utférde intervjun. Detta
for att foretag ofta har flera system och det hade kunnat bli svart att jamféra respondenternas
svar med varandra om de baserades utifran olika system. Valet f6ll pA CRM eftersom det, som
tidigare ndmnts, ar det vanligaste systemet féretag anvénder som SaaS.

3.2.1 UTFORMNING AV INTERVJUGUIDE

For att kunna tillampa var undersokningsmodell i praktiken utformades intervjuguiden (se
bilaga 1) med undersékningsmodellen som grund. Intervjuguiden delades in i tre olika
kategorier. Nedan presenteras kategorierna samt fragorna vi valde att stélla och motivering till
varfor vi valde att stélla dem.

Kategori 1 - Féretagets CRM-bakgrund

Fraga 1 — Vilket CRM-system har ni idag och vad anvéander ni det till?
Fraga 2 — Hur lange har ni anvéant det CRM-system ni har idag?
Fraga 3 — Motivera varfor ni valt just det systemet.

Under kategori 1 var avsikten att ta reda pa vilken typ av CRM-system medverkande foretag
anvander sig av idag, och hur lange de har anvant sig av systemet. Vi ville ha reda pa detta for
att fa en inblick i foretagets CRM-bakgrund sa att vi kunde fa en grund att sta pa infor
nastkommande fragor. Vi ville ocksa fa ut informationen om CRM-bakgrunden for att kunna
introducera l&saren till foretaget tillsammans med relevant fakta for studien i det empiriska
avsnittets inledning.

Vi hade innan intervjun tagit reda pa om de medverkande foretagen anvande sig av SaaS
CRM eller ett traditionellt inhouse CRM-system. Tre av fyra respondenter hade i nuléget ett
traditionellt inhouse system. En av respondenterna hade SaaS CRM. Fraga 3 tyckte vi darfor
vara viktig att stalla for att ta reda pa av vilken anledning foretaget hade valt ett traditionellt
inhouse CRM-system och inte ett SaaS CRM.

Kategori 2 - Viktiga omstandigheter med SaaS CRM

Fraga 1 — Vilka anser du vara de storsta fordelarna med SaaS CRM (respondenten utgar fran
de fem storsta fordelarna vi grundat var undersokningsmodell pa och rankar topp 3)?

Fraga 2 — Motivera dina topp 3 val?

Fraga 3 - Vilka anser du vara de storsta nackdelarna med SaaS CRM (respondenten utgar
fran de fem storsta nackdelarna vi grundat var undersékningsmodell pa och rankar topp 3)?

Fraga 4: Motivera dina topp 3 val.
Fraga 5 — Finns det nagra andra fordelar med SaaS CRM som du skulle vilja lyfta fram?

Fraga 6 - Finns det nagra andra nackdelar med SaaS CRM som du skulle vilja lyfta fram?
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Med kategori 2 avsag vi att ta reda pa vilka for- och nackdelar respondenterna upplever med
SaaS CRM. Avsikten med detta var inte att jamfora fordelar med nackdelar utan att stélla
fordelar mot fordelar, likasa vad galler nackdelar. For att pa sa satt kunna ta reda pa vilka
aspekter inom de tva olika kategorierna som var av storst vikt for respondenterna. Vi ville att
respondenterna skulle motivera sina val av for- och nackdelar for att vi pa sa satt skulle fa en
battre grund att std pa nar vi diskuterade det empiriska materialet.

Anledningen till att vi ville att respondenterna bara skulle ranka tre av fem omstandigheter
med SaaS CRM ér for att det helt enkelt inte skulle bli for komplext for var respondent att
svara pa. Gransdragningen mellan vissa for- eller nackdelar kan bli svarare att géra om
respondenterna har manga alternativ att valja pa. Vi ville ocksa att respondenterna skulle
kunna utesluta nagon omstandighet om de kanske inte sag just den som nagon stor for- eller
nackdel.

Fraga 5 och 6 stallde vi for att vi inte ville begransa respondenternas svar till var
undersokningsmodell utan ge dem utrymme for att lyfta fram egna asikter.

Kategori 3 — SaaS CRM och framtiden

Frdga 1 — (Om SaaS CRM anvands) Ar du néjd med det SaaS CRM ni har idag? Tanker ni
fortsatta anvanda det?

Frdga 2 — (Om SaaS CRM inte anvands) Ar SaaS CRM nagot du skulle tanka dig att anvanda
inom en nara framtid? Varfor/varfor inte?

Att kunna ta reda pa hur respondenterna staller sig till anvandning eller fortsatt anvandning av
SaaS CRM ansag Vi vara viktigt. Detta for att vi skulle kunna ta reda pa om de positiva eller
negativa aspekterna med SaaS CRM véger tyngst.

Vi ville med fraga 2 lagga en grund for att kunna gora egna tolkningar om Saa$S i framtiden.
Framforallt inom hur snar framtid foretag kan tanka sig borja anvanda SaaS, samt vilka
omsténdigheter som &r avgorande for nér dem kan ténkas bdrja anvénda SaaS, eller vad som
ar avgorande for att dem inte kan tanka sig anvanda SaaS i framtiden.

3.2.2 URVAL AV RESPONDENTER

Undersokningen utfordes pa fyra olika foretag som ar verksamma inom olika branscher.
Foretagen som medverkat i undersokningen har eller ar pa vag att implementera ett CRM-
system. Tva av respondenterna anvander sig av traditionella CRM-system, den tredje ar pa
vdg att implementera ett SaaS CRM och den fjarde anvéander sig av ett SaaS CRM. De foretag
som medverkat i undersokningen har olika leverantérer av CRM-system och olika krav pa
systemen.

For att medverka i undersokningen hade vi som krav att respondenterna ska ha kunskap om
CRM-system. Forutom kunskap kravde vi ocksa att foretagen de representerar ska ha eller
vara pa vag att implementera nagon form av CRM-system. Vi har valt att intervjua
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respondenter som har chefspositioner inom omradet for att pa sa satt kunna forsékra oss om

att de sitter pa kunskap som &r relevant.

De foretag som medverkade i var studie var Novotek, Eniro, Apsis och Syncron.

Respondent 1
Bransch: IT
Foretag: Novotek AB
Roll: Affarsomradeschef, ansvarig for CRM-systemet. (Projektledare
for implementering av systemet)
CRM-system: Microsoft CRM 2011
Respondent 2
Bransch: Katalog- och soktjanst
Foretag: Eniro AB
Roll:
Utvecklingschef for Eniros Internet- och Mobiltjanster i Norden
CRM-system: SugarCRM och egenutvecklat
Respondent 3
Bransch: Marknadsforing och reklam
Foretag: Apsis AB
Roll: Forsaljningschef
CRM-system: Har inget i dagslaget, ar pa vég att implementera SaaS CRM
Respondent 4
Bransch: Supply Chain Management
Foretag: Syncron International AB
Roll: Marknadschef
CRM-system: Salesforce CRM

3.2.3 GENOMFORANDE

Kontakt togs med foretag som har eller var pa vég att implementera CRM-system. For att fa
respondenter att stalla upp i var undersokning tog vi kontakt med flera olika foretag, via mejl
och telefon. Totalt intervjuades fyra olika respondenter som representerade fyra olika foretag:
Novotek, Eniro och Apsis och Syncron. Nér vi sedan etablerat kontakt med vara respondenter
skickade vi ut fragorna i forvag, for att de skulle ha tid och forbereda sig. Vi gjorde
individuella besoksintervjuer och telefonintervjuer. Anledningen till att telefonintervjuer
kombinerades med besoksintervjuer var pa grund av geografiska hinder.
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3.3 ANALYS AV EMPIRI

Respondenternas svar sammanstélls och jamfoérs i kapitel 5, for att vi ska kunna analysera
resultatet. Vi foljer strukturen pa var intervjuguide i framstéllningen av var empiriska analys.
Dar vi forst presenterar de olika foretagen, och darefter gar in pa viktiga omstandigheter med
SaaS CRM, med utgangspunkt i var undersokningsmodell. Slutligen analyserar vi hur de
stéller sig till anvandning av SaaS CRM i framtiden.

Diskussion och analys i kapitel 6 foljer monstret i var undersokningsmodell. Vi presenterar de
olika viktiga omstéandigheterna med SaaS CRM och analyserar hur dem skiljer sig mellan
empiri och litteratur. For att pa sa satt ta reda pa i vilka avseenden var empiriska studie
bekraftar litteraturstudien och i vilka fall resultaten avviker. Avsikten ar darefter att falsifiera
eller verifiera var hypotes.

Vi avser sedan presentera vara slutsatser i kapitel 7, genom att besvara forskningsfragan.
Med andra ord beskriva vilka som &ar de viktigaste omstédndigheterna att beakta vid
anskaffning av SaaS.

3.4 VALIDITET

Det finns tva olika typer av validitet, intern och extern giltighet (Jacobsen, 2002). Intern
giltighet syftar pa validiteten i resultaten, det vill siga om vi mater det som var avsett att
matas. FOr att kunna préva om resultaten i undersokningen ar valida kan tva olika atgarder
goras. Den forsta ar att kontrollera resultaten mot andra, den andra &r att sjalv granska
resultaten pa ett kritiskt satt (Jacobsen, 2002).

For att kunna uppnd en hog validitet har vi jamfort vara resultat med vad andra forskare
kommit fram till inom omradet, for att kunna analysera likheter och skillnader. Vi har ocksa
forsakrat oss om att vara kallor sitter pa den information som &r relevant for undersokningen.
Detta genom att ta kontakt med respondenter som har en néra relation till det undersokta
fenomenet. Respondenterna har ocksa haft mojlighet att lagga till egna kommentarer. Var
avsikt var att ha en neutral installning till intervjufragorna, for att pa sa satt undvika att
respondenterna skulle paverkas av vara asikter.

3.5 RELIABILITET

Med reliabilitet avses undersokningens tillforlitlighet och trovardighet (Jacobsen, 2002).
Undersokningen maste med andra ord vara trovérdig (Jacobsen, 2002). Reliabilitet kan med
andra ord beskriva om samma resultat kan uppnas vid en upprepning av undersokningen.
Samma resultat hade kunnat intraffa om undersokningen hade upprepats, da foretagen
representerade olika branscher, och respondenterna hade olika roller och erfarenheter.
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3.6 ETISKA ASPEKTER

Det finns tre olika krav som en undersdkning bor uppfylla nér det géller etiska aspekter
(Jacobsen, 2002). Det forsta kravet ar informerat samtycke, vilket innebér att deltagare i
undersokningen ska stélla upp frivilligt, och att deltagaren ar medveten om riskerna och
mojligheterna ett deltagande medfor. Att stalla upp i var undersokning har varit frivilligt, vi
har inte tvingat nagon deltagare att stalla upp. Vi har ocksa beskrivit var undersékning i detalj
for deltagande respondenter, for att de ska kunna ta stallning till om de vill medverka eller
inte. Vidare har vi ocksa varit tydliga med att framfora syftet med uppsatsen och att de far lov
att ta del av den nér den ar klar.

Jacobsen (2002) namner ocksa ratten till privatliv som ett krav. Darfor har vi varit noga med
att forklara majlighet till anonymitet. Vi har heller inte gatt in pa respondenternas privatliv,
eftersom det inte har varit relevant fér undersékningen.

Att bli korrekt atergiven, med andra ord kunna aterge respondentens svar pa ett sa korrekt satt
som mojligt, ar det tredje kravet (Jacobsen, 2002). Detta krav har vi ocksa haft i atanke.
Darfor har vi skickat tillbaka transkriberingen av intervjuerna till respondenterna for att de pa
sa satt ska kunna kontrollera att vi inte forvrangt deras svar.

3.7 KRITIK AV METODVAL

En nackdel som Jacobsen (2002) ser med den kvalitativa ansatsen &r att den kraver resurser,
vilket ofta leder till att endast ett fatal respondenter medverkar i undersokningen. Det ar darfor
svart att veta om valda respondenter kan ses som representativa for en storre grupp (Jacobsen,
2002).

Vidare namner Jacobsen (2002) att informationen kan vara svar att tolka. For att fa sa tydliga
svar pa fragorna som majligt har vi darfor fokuserat pa att utforma intervjuunderlaget pa ett
satt som minskar risken for missforstand. Jacobsen (2002) menar ocksa att den nérhet som
uppstar vid intervjusituationer kan leda till att den kritiska granskningen av informationen blir
lidande. FOr att undvika detta har vi haft en professionell relation till respondenterna och
endast gatt in pa detaljer som ar relevanta for undersokningen.
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4 EMPIRISK STUDIE

| detta avsnitt kommer vi att presentera de foretag som deltagit i var undersokning. Vi kommer vidare
presentera vad respondenterna ansag vara de storsta for- och nackdelarna med SaaS CRM och sedan
reflektera och diskutera kring deras val. Vi kommer i slutet av empiridelen presentera hur de olika
respondenterna staller sig till anvandning eller fortsatt anvandning av SaaS CRM.

4.1 STUDERADE FORETAG OCH DERAS CRM-SYSTEM

Novotek levererar industriella 1T- och automationslésningar baserade pa standardprodukter.
Novotek har funnits i 25 ar och foretagets fokus ligger pa produktion. De ar verksamma inom
omraden som till exempel bilindustri, allmannyttiga produktionsanlaggningar, och tung
processindustri. Novotek anvander idag CRM-systemet Microsoft CRM2011 som é&r ett
traditionellt CRM-system. CRM-systemet anvandes bland annat till att halla reda pa
kundkontakter, telefonsamtal, besok, affarskontakter, supportavdelning, logga case, och
supportarenden. Novoteks CRM-system &r kopplat med outlook. Microsoft CRM2011 har
anvants sedan januari 2012. Innan dess hette det CRM4. Anledningen till varfér man valde
Microsoft CRM2011 var att Novotek ar Microsoftpartner, samt att systemet uppfyllde kraven
foretaget hade.

Eniro &r ett svenskt katalog- och soktjanstbolag som grundades 2000. | dagslaget har Eniro
flertalet CRM-system som &r egenbyggda och har ocksa olika lésningar i olika lander. Eniro
haller dock pa att migrera 6ver till SugarCRM som ska bli det gemensamma CRM-systemet
for hela Norden. CRM-systemen anvands till bland annat till kontaktinformation.

Apsis ar ett foretag som erbjuder tjanster inom marknadsforing, genom sékmotorer och e-post.
De erbjuder ocksa programvara for besoksanalys av hemsidor. Féretaget har idag inget CRM-
system, utan ett egenutvecklat system som tar hand om bland annat fakturering,
produktionssattning, och sokning av data. Systemet har man anvént sedan Apsis startade for
ca 10 ar sedan. Systemet utvecklades da grundaren hade ett behov av ett system som kunde
fakturera och hélla reda pa kunder.

Syncron International erbjuder tjanster inom Supply Chain Management. Foretaget anvander
Salesforce CRM, vilket har anvants sedan 2008. De anvander systemet for det dagliga arbetet
inom marknad och forsaljning. P4 marknadssidan anvands systemet for att bland annat halla
ordning pa kontakter, bygga upp kampanjer och bygga bolagsstrukturer. Pa forsaljningssidan
anvands systemet for att halla reda pa affarsmajligheter. Systemet anvands ocksa for att logga
moten och samtal.
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4.2 VIKTIGA OMSTANDIGHETER MED SAAS CRM

Nar vi gjorde intervjuerna med vara respondenter bad vi dem att ranka tre fordelar och tre
nackdelar av de 10 viktiga omstandigheter som totalt ingick i undersokningsmodellen.
Respondenterna skulle ranka de mest betydelsefulla for- och nackdelarna med SaaS CRM,
baserat pa deras erfarenheter och asikter. Forst presenteras deras asikter angaende fordelar,
darefter nackdelar.

4.2.1 FORDELAR MED SAAS CRM

Fordelar enligt respondent 1

1. Snabb implementering
2. Forvaltning och underhall
3. Fokus pa karnverksamheten

Respondenten rankade snabb implementering som den viktigaste fordelen med SaaS CRM.
Motiveringen bakom valet &r att en snabb implementering leder till att foretaget slipper lagga
tid pa att kopa in servrar och pa installationsarbete. Respondenten ansag ocksa att en snabb
implementering gor att de kommer igang med konfigureringen omgaende.

Forvaltning och underhall rankades som den nast viktigaste fordelen. Motiveringen till detta
var att man vid varje uppgradering av ett traditionellt inhouse CRM-system var tvungen att
bekosta nya servrar. Foretaget tvingades ocksa hantera buggar och uppdateringar. Enligt
respondenten behdver man inte gora detta med ett SaaS CRM, da leverantoren star for
forvaltning och underhall. Den tredje och sista fordelen respondenten namnde med SaaS
CRM var att det tillater foretaget att fokusera mer pa sin egen karnverksamhet.

Fordelar enligt respondent 2

1. Kostnadshesparingar (och forvaltning och underhall)
2. Snabb implementering

Respondenten rankade kostnadsbesparingar som den viktigaste fordelen. Respondenten
tyckte samtidigt att forvaltning och underhall kunde ses som en del av kostnadsbesparingar
och ville sdtta omstandigheterna tillsammans i listan. Som né&st viktigast rankades snabb
implementering. Motiveringen till rankingen var att CRM inte var foretagets karnomrade.
Respondenten ville darfor ha ett system som man inte behdver lagga sa mycket tid och pengar
pa.

Fordelar enligt respondent 3

1. Flexibilitet och skalbarhet
2. Forvaltning och underhall
3. Fokus pa karnverksamheten

Respondenten valde flexibilitet och skalbarhet som den storsta fordelen med SaaS CRM. Det-
ta motiverades med att respondenten tydligt kunde se att foretaget idag, som inte har ett SaaS
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CRM, saknar flexibilitet och skalbarhet. Respondenten ndmnde vidare att foretaget har
svarigheter att forvalta, underhalla och utveckla systemen. Vidare ansdg respondenten att
viktiga resurser idag togs ifran karnverksamheten for att underhalla och utveckla CRM-
systemet.

Fordelar enligt respondent 4

1. Snabb implementering
2. Fokus pa karnverksamheten
3. Forvaltning och underhall

Snabb implementering rankades enligt respondenten som den stérsta fordelen med SaaS
CRM. Att inte behdva ansvara for det tekniska med systemet och pa sa satt kunna fokusera pa
den egna verksamheten ansag respondenten vara en stor fordel. Darfor rankades fokus pa
karnverksamheten som nummer tva. Respondenten sdg ocksa fordelar i att inte behova
ansvara for uppgraderingar av systemet och rankade darfor det som nummer tre. Dock
menade respondenten att foretagets 1T-avdelning hade ansvar for detta innan, och att det
darfor inte paverkade respondenten och de andra som arbetar pa marknadssidan.

4.2.2 REFLEKTION KRING RESPONDENTERNAS VAL AV FORDELAR MED SAAS
CRM

Den férdelen som namndes mest och aterfanns hos alla fyra respondenter var forvaltning och
underhall. Tva av respondenterna rankade forvaltning och underhall som den nést storsta
fordelen. En annan rankade det som den stdrsta fordelen och den sista som den tredje storsta
fordelen med SaaS CRM. Respondent 1 ansag forvaltning och underhall vara viktigt pa grund
av omstandigheterna med uppdatering, foraldring och nya program, nar foretaget hade servern
hos sig. Respondent 1 ansag att svarigheterna med forvaltning och underhall skulle minimeras
vid anvandande av SaaS CRM. Respondent 2 valde forvaltning och underhall som den storsta
fordelen med SaaS CRM och sdg mdjligheter till kostnadsbesparingar inom omradet.
Respondent 4 ansag det vara bra att foretaget sjalva slipper ansvara for uppdateringar av
systemet.

Trots att respondenterna uttrycker sig lite annorlunda i sina motiveringar kan man dra en
parallell som sager att foretag inte vill lagga viktiga resurser och pengar pa forvaltning och
underhall av ett CRM-system. | dessa tva fall Iag inte foretagets huvudsakliga fokus pa CRM-
system. Foljden av detta blir att man med ett SaaS CRM ser mgjligheten i att lagga Gver
ansvaret for forvaltning och underhall pa en leverantor istéllet.

Respondent 3 uttryckte ocksa att forvaltning och underhall var av stor vikt. Respondenten sag
CRM-system som en langtidsinvestering och namnde att den snabba implementeringen ocksa
var en fordel, men av mindre vikt da det bara sker en gang. Detta tankesétt skiljer sig nagot
fran respondent 1 och 4 som ansag att den snabba implementeringen ar den storsta fordelen
med SaaS CRM. Respondent 1 motiverade fordelarna med en snabb implementering med att
foretaget kom igang och kunde anvanda CRM-systemet snabbt, vilket var hogt prioriterat for
foretaget.
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Den enda respondenten som hade med kostnadsbesparingar som en av de tre storsta
fordelarna var respondent 2. Eftersom respondenten tyckte att kostnadsbesparingar i princip
var ett substitut for forvaltning och underhall kan det tolkas som att kostnadsbesparingar inom
forvaltning och underhall &r en viktig fordel med SaaS CRM. Respondent 3 namnde att
kostnadsbesparingarna inte skulle vara en huvudsaklig fordel att fokusera pa, eftersom den
viktigaste avsikten med ett CRM-system inte ska vara att spara pengar. Respondent 3 menar
istallet att det ar viktigare att forbattra effektiviteten i saljorganisationen och fa en béttre
kontroll 6ver saljprocessen. Vidare sager respondenten att det ar positivt om SaaS leder till en
kostnadsbesparing, men att effektiviteten ar viktigare.

Detta tankesitt skiljer sig en del fran respondent 2. Om man beaktar badas roller i foretaget,
vilka ar forsaljningschef samt utvecklingschef, sa kan slutsatsen dras att de formodligen har
olika syn pa vad ett CRM-system ska tillfora foretaget. Som utvecklingschef kan det vara
viktigt med kostnadsbesparingar for att lagga mer resurser pa sjéalva utvecklingen, och som
forsaljningschef &r det hogt prioriterat att CRM-systemet bidrar till att effektivisera och
kontrollera séljprocessen.

Fokus pa karnverksamheten namnde tre av respondenterna som en av de storsta fordelarna.
Ingen av respondenternas huvudsakliga karnomrade var CRM och man tyckte darfor att det
hade varit en fordel om exempelvis driften av servrar togs hand om av en leverantor istallet.
Respondent 3 namnde att viktiga resurser togs ifran karnverksamheten for att underhalla och
utveckla CRM-systemet. Det finns en anledning att tro att om resurser tas fran viktiga
karnomraden i foretaget kan det leda till ineffektivitet inom de viktiga omradena. Respondent
4 sag ocksa fordelar med SaaS CRM nar det galler fokus pad karnverksamheten. Foretaget
behéver med SaaS CRM inte fokusera pa det tekniska med systemet utan kan istéllet fokusera
pa det som &r av verkligt vikt nar det galler hantering av kundrelationer.

Det var bara respondent 3 som uttryckte att flexibilitet och skalbarhet var en fordel med SaaS
CRM, och respondenten rankade dessutom denna fordel som nummer ett. Motiveringen till
rankingen var att respondenten tyckte att det idag saknades flexibilitet och skalbarhet i
foretaget. Det finns en anledning att tro att respondenten tyckte detta var extra viktigt
eftersom han sag det som ett problem i sitt foretag och skulle kunna se att SaaS CRM kan
vara en losning pa problematiken.

Respondent 4 menade att de finns andra fordelar med de CRM-I6sningar som Salesforce
erbjuder. Eftersom Salesforce ar en stor leverantér, finns det ocksa foretag som utvecklar
applikationer som gar att integrera med Salesforce. Det finns med andra ord flera bra
applikationer i1 Salesforce CRM-l6sning som kan integreras med andra programvaror.
Respondenten menade ocksa att det ar latt att utveckla programvaror som kan integreras med
Salesforce.
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4.2.3 NACKDELAR MED SAAS CRM

Nackdelar enligt respondent 1

1. Begransad mojlighet till integration
2. Begrénsad mojlighet till egna anpassningar
3. Minskad kontroll

Respondent 1 ansag att begransade mojlighet till integration var den storsta nackdelen med
SaaS CRM. Respondenten hade ndmligen som krav att kunna integrera CRM-systemet med
affarssystemet och menade att det kan bli svart med SaaS CRM. Som nast storsta nackdel
rankade respondenten begransad mojlighet till egna anpassningar. Att man med SaaS CRM
blir bunden till standardlésningar, och att det &r lattare att géra egna modifieringar med ett
inhouse-system. Som nummer tre rankade respondenten minskad kontroll. Motiveringen till
detta var att leverantdren kan gora forandringar som foretaget inte &r beredda att tackla. Det
kan till exempel handla om programuppgraderingar.

Respondent ville ocksa lyfta fram kostnaden som en nackdel. De hade funderat pa Salesforce
CRM men ansag det var en for dyr manadsavgift per anvandare. Respondenten menade dock
att det kan I6na sig for mindre foretag. | ett stort foretag med manga anvandarlicenser kan det
daremot bli dyrt. Om systemet dessutom inte anvands sa ofta av alla anvandare ansag
respondenten att onddiga pengar spenderas.

Nackdelar enligt respondent 2

1. Begransad mojlighet till integration
2. Begransad mojlighet till egna anpassningar

Respondent 2 ser ocksa begransad mojlighet till integration foljt av begransad majlighet till
egna anpassningar som stora nackdelar med SaaS CRM. Tillganglighet som ocksa var med
pa listan sags inte som en nackdel for respondent 2. Som menade att leverant6ren garanterade
en hog tillganglighet. Vidare hade foretaget inte nagon diskussion kring minskad kontroll nar
de funderade pa att implementera SaaS CRM, men respondenten menar att det mojligtvis kan
sattas som nummer tre.

Respondenten ville inte lyfta fram nagon nackdel utdver namnda, men menade att
flexibiliteten kan bli lidande. Salesforce erbjuder tjanster som enligt respondenten erbjuder
hyfsade mojligheter for kunden att styra 6ver anpassningar. Men betonade att de inte valde
Saas for att de vill kunna gora egna anpassningar pa ett enkelt sétt.

Nackdelar enligt respondent 3

1. Begransad mojlighet till integration
2. Begrénsad mojlighet till egna anpassningar
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Aven respondent 3 tog upp nackdelarna med begransad integration och begransad méjlighet
till egna anpassningar. Respondenten vill dock inte uttrycka det som begransad mojlighet till
integration utan komplexitet vid integration. Respondenten framforde ocksa att minskad
kontroll, tillgdnglighet och sékerhet inte bor ses som ett problem for ett CRM-system.

En nackdel som respondent 3 namnde utéver de som fanns med pa listan, var att det uppstar
en komplexitet i byte av system. Respondenten utvecklade svaret och menade att ndr man vl
har bestamt sig for ett SaaS CRM-system sa blir man valdigt beroende av systemet.
Respondenten menade att det finns en komplexitet i sjalva integrationen, men att det finns en
annu storre komplexitet att hantera vid systembyte. Att flytta datalagring och processer fran
ett system till ett annat ar svart, vilket gor att man blir beroende av det val som gjorts.

Nackdelar enligt respondent 4

1. Minskad konroll
2. Bristande sakerhet
3. Tillganglighet

Respondenten ansdg inte nadgon av nackdelarna vara av stor betydelse, da foretaget ar nojda
med det SaaS CRM som dem anvénder sig av. Respondenten rankade dock minskad kontroll
som storsta nackdelen och bristande sakerhet som nummer tva. Respondenten menade att det
finns risker for intrang men att den risken finns oavsett vem som ansvara for servrarna, och
menade att ett intrang kan ske bade innanfor foretagets egna véaggar likval som hos
leverantoren. Respondenten menar att sékerheten inte paverkas av om en SaaS eller inhouse-
I6sning anvands, utan snarare ligger svarigheten att hantera sékerheten om en anstalld lagger
viktigt data pa exempelvis en CD-skiva och sedan sprider denna information utanfor
foretaget. Tillgangligheten rankade respondenten som nummer tre, men ansag inte detta vara
ett problem. Att systemet inte ar tillgangligt nagon enstaka gang ar nagot man far rakna med.

4.2.4 REFLEKTION KRING RESPONDENTERNAS VAL AV NACKDELAR MED
SAAS CRM

Alla respondenter férutom en rankade begransad integration som den storsta nackdelen med
SaaS CRM. Tre av respondenterna rankade begransad mdjlighet till egna anpassningar som
nummer tva. Tva av respondenterna rankade minskad kontroll som nummer ett respektive
nummer tre. En respondent valde att ranka bristande sdkerhet som nummer tva och
tillganglighetsproblematiken som nummer tre, medan de andra respondenterna inte valde att
ranka nagon som nummer tre. Det som kan tyckas vara anméarkningsvart var att alla
respondenterna hade ungefar samma asikter nar det gallde nackdelarna. Inte bara att de
namnde samma nackdelar utan att de rankande nackdelarna pa samma sétt. Undantaget var en
respondent, vars svar skiljer fran 6vriga respondenter.

28



Software as a Service Ternby & Wiiala, 2012

Respondent 1 ansdg begransade integrationsmojligheter vara viktigt, pa grund av
integrationskrav. De maste namligen kunna integrera sitt affarssystem med CRM-systemet
och trodde detta skulle vara svart med SaaS. Respondent 2 och 3 sdg ocksa
integrationsmojligheterna som ett stort problem, och menade att det skulle bli komplext med
SaaS.

Detta visar pa att majoriteten av vara respondenter vérdesatter goda integrationsmajligheter i
val av system. CRM-systemet ar oftast ett system av manga i en verksamhet, om da foretag
upplever att systemet ar svart att integrera med andra ERP-system och databaser ar det
troligtvis inget system som foretag skulle vélja.

Den nackdel som majoriteten av respondenterna upplevde som nést storst var begransad
mojlighet till egna anpassningar. Att systemet inte kan anpassas till den egna verksamheten
och att man istallet blir bunden till standardlésningar sag respondenterna som en stor nackdel.
Olika foretag har olika krav nér det géller mojligheter till egna anpassningar. Majoriteten av
vara respondenter hade bevisligen hdga krav pa detta.

Minskad kontroll ndmndes av tre av respondenterna, respondent 1 rankade denna som
nummer tre. Respondent 4 rankade denna nackdel som nummer ett, medan respondent 2
namnde nackdelen, men sag det inte som ett problem. Att det skiljer sig at kan bero pa det
kontrollbehov som kunden har, samt till vilken grad man litar pa leverantoren. Att kunna
lamna Gver ansvaret till leverantoren &r kanske inget problem om CRM-systemet inte &r en
central del i verksamhet. Om det daremot &r en viktig del av verksamheten kanske foretaget ar
mer forsiktigt att lamna Gver ansvaret till en tredje part.

Respondent 4 valde tva nackdelar som skiljer sig fran 6vriga respondenter. Nackdelarna
respondenten valde var bristande sdkerhet och tillgdnglighetsproblem. Som tidigare ndmnts
ansag respondenten inte nadgon av dessa nackdelar vara betydande, och menade att detta ar
problem som inte ar specifikt kopplade till SaaS, utan kan ses som problem daven for inhouse-
system. Respondenten ansdg vidare att hon inte kunde se att SaaS skulle innebara bristande
mojlighet till integration och egna anpassningar. Detta &r en intressant avvikelse fran de andra
respondenterna, da respondent 4 var den enda som anvande sig av SaaS i nulaget. Detta kan
tyda pa att foretag ser olika pa for- och nackdelar beroende pa om de sjélva anvander sig utav
Saas eller inte.

Andra nackdelar som lyftes fram med SaaS CRM och som inte ingick i listan, var kostnader
och beroendet av tjansten. Att respondent 1 namnde kostnader som en nackdel ar intressant da
respondent nummer 2 sag detta som en fordel. Att respondent 1 sdg detta som e nackdel
berodde pa att de ar ett stort foretag och behéver manga anvéandarlicenser. Vidare skulle det
bli dyrt i langden med licensavgifter varje manad till alla anvandare av tjansten.
Respondent 1 menade samtidigt att det skulle vara mer Iénsamt for ett mindre foretag. Nér
respondent 2 namnde fordelen med kostnaden syftade dven respondenten i fraga pa mindre
foretag, sa egentligen skiljer sig inte resonemangen at. Trots att den ena namnde kostanden
som en nackdel och den andra som en fordel.
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Respondent 3 namnde beroendet av systemet som det storsta hindret om man bortser fran
listan. Att byta system bara for sakens skull &r inget man gér menade respondent 3. Det &r
kravande att flytta data och processer till ett nytt system. Att da bli beroende av system som
en tredjepart ansvar for kan ses som riskabelt. Vad hander till exempel om leverantéren gar i
konkurs? Om foretaget som anvénder tjansterna ar beroende av systemet kan det bli problem.
Darfor maste da finnas ett tydlig forskrivet avtal sa att kunden & medveten om vad som
kommer handa med data om leverantoren skulle ga i konkurs.

Respondent 4 sag en nackdel i att systemet inte gar att kora offline och sedan kunna synka
data vid uppkoppling. Med andra ord ar man beroende av natverksuppkoppling for att kunna
anvanda systemet. Respondenten menade dock att detta ar en licensierings- och kostnadsfraga
och inget de har valt att betala for.

Tva av respondenterna valde att endast ranka tva nackdelar, vilket betyder att de inte sag
ovriga aspekter pa listan som nagra betydande nackdelar. Tillganglighet och sakerhet
namndes endast av en respondent. Att det inte namndes i fler fall kan bero pa att de tar for
givet att leverantdren ska kunna garantera en hog sakerhet.

4.4 SAAS OCH FRAMTIDEN

Foretaget som respondent 1 representerade hade precis gjort en uppgradering till Microsoft
CRM2011. Respondenten menade ocksa att de kommer fortsatta anvanda detta system 4-5 ar
tills avtalstiden I6per ut. N&r det sedan blir dags for uppgradering av systemet kommer de titta
pa andra alternativ, dar SaaS CRM kan vara ett alternativ. Detta innebér att det kommer dr6ja
ett bra tag innan ett SaaS CRM blir aktuellt.

Respondent 2 hade utvéarderat mojligheterna med SaaS, men de valde istéllet att implementera
ett traditionellt inhouse-system. Han menade att SaaS kan bli aktuellt for andra
verksamhetssystem men inte CRM inom en snar framtid.

Respondent 3 antydde att de var pa vag att implementera ett SaaS CRM, saledes ar SaaS
CRM aktuellt inom en nara framtid.

Respondent 4 var den enda av respondenterna som faktiskt anvénde ett SaaS CRM i
dagslaget, de ar mycket ndjda med systemet och har for avsikt att fortsatta anvénda det.
Respondenten ville dock papeka att det i slutidndan inte hanger pa vilken typ av system som
anvands, traditionellt eller SaaS, utan vilken typ av data och hur den &r strukturerad ar av
storre betydelse.
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S5 ANALYS OCH DISKUSSION

Analysen och diskussionen disponeras utifran de tio for-och nackdelar som ingick i undersékningsmo-
dellen, darefter presenteras ett kort avsnitt om SaaS och dess framtid. Vi kommer diskutera hur littera-
turen och empirin forhaller sig till varandra, vilka likheter och skillnader det finns, samt analysera
vad skillnaderna och likheterna beror pa. Slutligen diskuteras SaaS och dess framtid, dar vi aven tar
upp hur vara respondenter stéller sig till anvandning av SaaS i framtiden.

5.1 KOSTNADSBESPARINGAR

Det finns skillnader i hur respondenterna ser pa mdjlighet till kostnadsbesparingar med
anvandning av SaaS jamfort med litteraturen. 1 litteraturstudien ndmns kostnadsbesparingar
som den storsta fordelen med SaaS. Daremot var det endast en av fyra respondenter som
namnde kostnadsbesparingar i positiv mening. Det var framforallt i artiklar publicerade 2001-
2008 som kostnadsbesparingar betonades. | litteraturstudien kan en tendens ses att
kostnadsbesparingar blir mindre betydande. | artiklar publicerade fran och med 2001 till och
med 2008 var det fler som ndmnde denna fordel jamfort med artiklar publicerade 2009-2011.

Respondenten som ansag att kostnadsbesparingar var en fordel antydde att det var besparingar
ur ett forvaltnings- och underhallsperspektiv. Det kan tolkas som att respondenten i fraga
ansag att ett systems hogsta kostnad ligger vid férvaltning och underhall av CRM-systemet
och att det ar har foretaget kan gora flest kostnadsbesparingar.

En anledning till att kostnadsbesparingar inte nd&mns som en lika stor fordel i empirin som i
litteraturen kan bero pa respondenternas roll i foretaget och hur foretaget forhaller sig till
CRM-systemet. Om inte CRM-systemet &r en del av foretagets karnverksamhet ses kanske
storre potential till hdgre kostnadsbesparingar i andra system som exempelvis SCM-system
eller ERP-system.

Det var en respondent som lyfte fram kostnaden som en negativ faktor med SaaS CRM.
Respondenten ansag att storre foretag inte skulle tjana pa anvandning av SaaS jamfért med
traditionella inhouse-system. Respondenten menade med andra ord att licenserna skulle bli
dyra i langden med manga anvandare av tjansten. Denna tanke delades ocksa med nagra fa i
litteraturstudien.

Att det finns olika asikter kring kostnadsbesparingar med SaaS kan bero pa att det ar
situationsberoende. For stora foretag med manga anvéandare kanske det blir billigare med ett
inhouse CRM-system, medan ett litet foretag med farre anvéndare ser kostnadsvinningar i
anvandande av SaaS CRM. Andra faktorer som kan paverka ar kraven foretagen har pa sitt
CRM-system. Ett CRM-system med hog prestanda, stort utbud av funktioner, och som ska
kunna hantera komplexa miljéer ar troligtvis dyrare an ett system som &r anpassat for mindre
komplexa miljoer. Vilket i sin tur ocksa paverkar kostnaderna bade for traditionella inhouse
CRM-system och SaaS CRM. Vidare har licensavgifterna ocksa betydelse. En del foretag har
leverantOrsavtal, vad géller system for hela verksamheten inklusive CRM-system, vilket gor
att de med storsta sannolikhet har rabatterade licensavtal.
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5.2 IMPLEMENTERING

Majoriteten av artiklarna visade pa att snabb implementering ar en fordel med SaaS. Det var
en liknande andel som vid den empiriska undersékningen, da tre av fyra respondenter tyckte
att snabb implementering var en viktig del med SaaS CRM. Den huvudsakliga prioriteringen
hos respondenterna verkade vara att CRM-systemet inte skulle ta tid och resurser.

Resonemanget i ovanstaende stycke stammer Gverens med litteraturen, da Waters (2005)
menar att SaaS CRM har en kortare implementeringstid &n ett traditionellt inhouse CRM-
system och att systemet kan borja anvandas ndastan direkt efter avtal med leverantoren.
Respondenten som inte ndmnde snabb implementering som en av de tre storsta fordelarna
motiverade detta med att CRM-system sags som en langtidsinvestering och att
implementeringen var av mindre vikt, da det bara sker en gang. Detta visar pa att dven den
respondent 3 sag snabb implementering som en fordel, men menade att det finns andra
fordelar som vager tyngre.

5.3 FLEXIBILITET OCH SKALBARHET

Det var bara en av fyra respondenter som namnde flexibilitet och skalbarhet som en av de
storsta fordelarna, och denne respondenten tyckte det var den storsta fordelen. Detta kan
stéllas mot litteraturen dér ca héalften av artikelforfattarna, vars artiklar behandlade fordelar,
ansag att flexibilitet och skalbarhet var en viktig fordel att namna. Respondenternas asikter &r
troligtvis fargade av erfarenheterna de har av CRM-systemen som deras foretag anvénder
idag. Respondenterna som idag har ett CRM-system kanske tar skalbarheten och flexibiliteten
forgivet, medan respondenten som inte har ett CRM-system ser skalbarhets- och flexibilitets-
fordelar som skulle kunna genereras med ett CRM-system

5.4 FORVALTNING OCH UNDERHALL

Forvaltning och underhall sags som den storst betydande fordelen overlag hos
respondenterna. Alla fyra respondenter namnde forvaltning och underhall som en av de tre
storsta fordelarna med SaaS CRM. Till skillnad mot litteraturen dar forvaltning och underhall
inte aterfinns bland de tre storsta fordelarna. Cirka en tredjedel sag forvaltning och underhall
som en fordel i litteraturstudien. Respondenternas mest aterkommande motivering till
fordelen var aterigen att foretaget inte vill lagga onddig tid eller onddiga resurser pa nagot
som inte tillnor foretagets karnverksamhet. Utifran detta kan man tro att foretag idag har en
storre forstaelse for resursfordelningar i foretaget och lagger en storre vikt i att lagga ner tid
och resurser pa kdarnomradena som generar intakter. Forvaltning och underhall ses saledes
som en storre fordel med SaaS CRM idag &n vad det gjorde i borjan av 2000-talet.
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5.5 FOKUS PA KARNVERKSAMHETEN

Tre av fyra respondenter namnde fokus pa karnverksamheten som en av de storsta fordelarna.
| litteraturen namnde mindre an hélften att fokus pa karnverksamheten var en betydelsefull
fordel. Som tidigare namnts, anser Stimpson (2008) att foretag pa senare tid borjat inse vikten
av att fokusera pa karnverksamheten. Detta monster kan tydligt ses i jamforelsen som visar pa
att fokus pa karnverksamheten kanske ar viktigare an vad som beskrivs i litteraturen och att
foretag som idag har traditionella inhouse CRM-system ser detta som ett problem darfor att de
tvingas lagga resurser, sa som personal, pa att administrera de tekniska delarna av systemet.

5.7 TILLGANGLIGHET

Tillgénglighet beskrevs i litteraturen som ett problem med SaaS. Det var endast en av
respondenterna som ansag detta. Att kunna anvanda systemet eller tjansten 24 timmar, 7 dagar
i veckan, ar ett krav da foretag idag ofta &r verksamma globalt. Om det uppstar driftstorningar
kan det leda till oonskade konsekvenser till exempel att anstdllda inte kan utféra sina
arbetsuppgifter.

Med tydliga driftavtal och handlingsplaner vid driftstop, behdver kunden inte kanna osékerhet
kring tillgangligheten. Om leverantdrerna kan erbjuda detta, vilket de troligtvis kan gora idag,
blir tillgangligheten inte ett lika stort problem som det framstar i litteraturen.

5.7 SAKERHET

| den litteraturstudie som presenterades i kapitel 2 framkom att sakerheten var det storsta
nackdelen med SaaS CRM. Majoriteten av artiklarna ndmnde denna nackdel. Leavitt (2009),
ar en av flera som &r kritiska till SaaS sékerhetsgarantier. Leavitt (2009) menar att det kan
uppsta en osakerhet hos kunden om resurser och affarsinformation forvaras hos en tredje part.
Ett annat problem &r att leverantéren har flera kunder samtidigt. Néatverksresurser och
hardvara delas av flera olika kunder. Darfor ar det extra kansligt om ett informationslackage
skulle intraffa. Waters (2005) har dock en annan syn pa sikerhetsaspekten och menar att
leverantoren formodligen har béattre resurser for att garantera en hdg sakerhet &n kunden sjalv,
och ser darfor inte sakerheten som ett problem.

| den empiriska studien var det bara en av respondenterna som framhévde sdkerheten som ett
problem. Att dvriga inte namnde detta kan bero pa att de for ett resonemang likt Waters
(2005), att leverantorerna kan garantera en hog sakerhet till och med hdgre dn foretagen
sjélva.

Att havda att sékerheten inte langre ar ett problem ar kanske att ta det ett steg for langt. Det ar
nddvandigt med en hog sékerhet, ddremot kan det tas for givet att leverantérerna ska kunna
garantera det idag. Om man sedan satter sakerhetsaspekterna i ett storre sammanhang sa ar
risken for informationslackage eller att kunddata utsatts for hot minst lika stor om foretaget
sjalv ansvarar for sin data. Att en anstalld glommer sin mobiltelefon eller laptop pa en
flygplats &r ju ocksa en sakerhetsrisk, sannolikheten for att det skulle intraffa ar storre an att
leverantoren skulle fa sakerhetsproblem. Respondent 4 for ett liknande resonemang kring

33



Software as a Service Ternby & Wiiala, 2012

sékerhetsriskerna. Denne menar att det alltid finns en sakerhetsrisk ndr det galler lackage av
verksamhetsinformation, men att detta nddvandigtvis inte behover gélla endast SaaS, utan att
sékerheten bor ses som en lika stor risk vid anvéndning av ett traditionellt inhouse-system.
Intrang kan likval ske innanfor kundens egna véaggar. Vidare menar respondenten att det finns
en storre risk for informationslackage om exempelvis en anstalld lagger Over viktig
information pa en CD och tar med sig den utanfor foretaget. Detta tyder pa att det finns brister
i sakerheten inom omraden som inte ar specifikt kopplade till varken SaaS eller traditionella
inhouse-system.

5.8 INTEGRATION

Begransad integrationsmojlighet beskrevs i litteraturen som en viktig nackdel, men inte en av
de viktigaste. Majoriteten av respondenterna var av en annan asikt och menade att begransade
integrationsmojligheter var den viktigaste av de fem nackdelarna pa listan. Anledningen till
att de ansag integrationsmojligheter vara viktigt, var att de har krav pa att integrera CRM-
systemet med andra system i verksamheten exempelvis ERP-system. Storre delen av
respondenterna vardesatter integrationsmojligheter hogt, och det kan tyda pa att Saa$ inte kan
leva upp till de integrationskrav som vara respondenter hade. Daremot ses en trend i
litteraturen som talar for att integrationsmajligheterna blir battre, da farre namnde det som en
nackdel under senare delen av 2000-talet. Om det forsatter utvecklas pa samma satt kommer
troligtvis integrationsmaojligheterna vara battre i framtiden.

Hur viktig integrationsfaktorn &r, har troligen att géra med vilka integrationskrav foretagen
har. Om systemet ska kunna integreras med fler olika system &r det givetvis viktigt att SaaS
har goda integrationsmojligheter. Men om det istéllet ar ett foretag som inte har hdga
integrationskrav ar denna faktor av mindre betydelse. Respondenterna representerade foretag
som anvander flera verksamhetssystem, dock hade de olika hdga integrationskrav. Tre av de
fyra respondenterna prioriterade integrationsmojligheterna hégt, medan en ansag att foretag
inte hade lika stora integrationsbehov nar det gallde CRM-systemet. Respondenten ansag
dock att deras SaaS-leverantor kunde leva upp aven till hogre integrations- samt anpassnings-
krav, men att det blev en kostnadsfraga om hur mycket foretaget ar beredda att investera i sitt
CRM-system.

5.9 KUNDANPASSNING

Intressanta slutsatser kan dras fran undersokningen av begransade mojligheter till egna
anpassningar. | litteraturundersokningen ansag en mindre del av forfattarna, till artiklar
publicerade tidigare an 2009, att begransade mojligheter till egna anpassningar &r ett problem
med SaaS. | artiklarna som skrevs 2009 och senare ndmndes det som ett problem av endast en
forfattare. Tre av fyra respondenter svarade att begransade mojligheter till egna anpassningar
sags som en av de tre framsta nackdelarna med SaaS CRM. | en analys utav enbart litteraturen
kan en trend mot att begransade maojligheter till egna anpassningar har minskat drastiskt ses.
Detta talar dock mot vad respondenterna ansag vara en viktig nackdel.
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Aterigen handlar det om vilka krav foretagen har. Foretag som har krav pa att gora
anpassningar utanfor standardboxen, vill kunna anpassa systemet efter deras egen verksamhet.
De vill med andra ord inte gora forandringar i verksamheten, for att kunna anpassa sig till ett
bisystem, som CRM-system &r for manga foretag. Behovet av att géra egna anpassningar var
stort bland foretagsrespondenterna, troligtvis speglas det av att foretagen ser CRM-systemet
som en liten del av en stor verksamhet. Kundanpassningar &r saldes kanske av storre vikt dn
de framstod i litteraturen.

5.10 MINSKAD KONTROLL

Minskad kontroll ndmndes som den tredje viktigaste nackdelen i litteraturen. Tre av
respondenterna namnde minskad kontroll som en nackdel. Varav en inte sag det som en stor
nackdel och valde darfor att inte ranka den. | litteraturstudien namndes denna nackdel i en
tredjedel av artiklarna. Leverantoren behdver inte véanta pa ett godkannande av kunden for att
genomfora en forandring, exempelvis uppgradering av tjansten (Leavitt, 2009). Detta holl
respondent 1 med om och menade att leverantéren kan fa for sig att géra programuppgrade-
ringar som foretaget inte dr beredda pa, vilket i sin tur indirekt kan paverka foretagets
verksamhet negativt. Minskad kontroll kan saledes ses som en relativt viktig nackdel, enligt
bade litteraturstudien och respondenterna.

5.11 SAMMANFATTANDE ANALYS AV LITTERATURGRANSKNINGEN

Sammanfattningsvis sa kan man se att det finns skillnader men ocksa likheter pa hur
litteraturen ser pa viktiga omstandigheter jamfort med hur foretagsrespondenterna upplever
det. Den absolut storsta skillnaden &r sakerheten, vilket respondenterna inte sag som ett
problem, medan det namndes i majoriteten av artiklarna. Det fanns ocksa vissa likheter.
Minskad kontroll namndes i ungefar samma utstrackning i litteraturen som i empirin. Likasa
fokus pa karnverksamheten. Kostnadsfaktorn rader det delade asikter om i bade empiri och
litteratur. Majoriteten av respondenterna var Overrens om att integrationsmojligheter och
mojlighet till egna anpassningar ar av vikt, och saledes paverkar deras attityd till SaaS CRM.

5.12 OVRIGA BETYDELSEFULLA OMSTANDIGHETER

Nar vi bad vara foretagsrespondenter lyfta fram betydelsefulla omstandigheter som inte fanns
med i var undersokningsmodell, var det en nackdel som lyftes fram som inte namnts i
litteraturstudien. Né&r foretag val har bestdmt sig for att anskaffa SaaS blir de beroende av
tjansten, eftersom det ar véaldigt komplext att byta system. Datalagring och processer ska
flyttas dver fran ett system till ett annat, vilket leder till att man blir beroende av det val som
gjorts. Varfor inte denna omstandighet papekats med SaaS i litteraturen kan ha att géra med
att det ar ett problem som aven beror traditionella inhouse CRM-system. Byte av leverantor
och system &r svart, da det innebar mer jobb sa val med SaaS som for traditionella inhouse-
system. Det ska finnas en verklig anledning att byta system, det &r inget beslut som gors pa
impuls.

35



Software as a Service Ternby & Wiiala, 2012

5.13 OLIKA SYN PA OMSTANDIGHETERNAS BETYDELSE

Vi har fran var studie sett att litteraturen och empirin skiljer sig fran varandra nar det galler
vilka omstandigheter som anses viktigast. Vi skulle vilja belysa framforallt tva av
omstandigheterna som skiljer sig mest, sdkerhet och kostnadsbesparingar. Sékerheten visade
sig bland vara respondenter inte vara lika viktigt. Detta kan man tolka som att sakerheten ses
som en sa sjalvklar del att det inte & nagon av de mest viktiga eller kritiska. Alla pa
marknaden, saval leverantérer och kunder, vet om att ett system maste vara sakert for att det
ska kunna halla viktig information inom foretaget.

Vi tror att det dr viktigt att se hur sdkerhetsperspektivet har foréndrats Over tiden.
Informationen fran litteraturen ar nagot aldre &n den information vi har fatt fran var empiriska
studie. Utifran detta kan man tro att vi kanske hade fatt annorlunda svar fran vara
respondenter om var studie gjorts for nagra ar sedan, da kanske sékerhet kring SaaS inte
hunnit bli ett uttjatat begrepp och fler hade ndmnt det som en viktig omstandighet. Slutsatsen
vi drar ifran detta ar att sakerhet idag ar en sapass sjalvklar del nar det galler SaaS att
respondenterna helt enkelt inte ser det som nagon viktig omstandighet.

Det ar ocksa en sjélvklarhet att foretag vill halla nere sina kostnader. Att kostnadsaspekten
skiljer sig fran litteraturen och empirin tror vi, som tidigare papekats, beror pa att det ar
situationsberoende. En av respondenterna sag till och med kostnaden som en nackdel med
SaaS. Enligt respondenten finns det en stor risk for att det blir dyrare for ett féretag med
manga anvandare av systemet att anvanda sig av SaaS 4n ett traditionellt inhouse-system. Vi
tror darfor att svaren hade skiljt sig om vi hade haft respondenter fran mindre foretag. De hade
kunnat se mojligheter for foretaget att slippa stora kostnader pa inkép och kunnat gora
besparingar pa att istallet betalat licensavgifter. | detta fall hade kanske empirin stamt battre
overens med litteraturen inom kostnadsbesparingar. Vi tror darfor att kostnadsbesparingar
skiljer sig mellan empirin och litteraturen for att foretagen vi intervjuade var stora foretag
med manga anvandare av systemet. Skulle dessa foretag inte fa nagra formanliga licensavtal,
till exempel differentiering, sa kanske det inte leder till reducerade kostnader med anvandning
SaaS gentemot ett traditionellt inhouse-system.

5.14 SAAS OCH FRAMTIDEN

Foretagsrespondenterna har olika framtidsplaner nar det géller SaaS CRM. For en respondent
var det tidigast aktuellt om 4-5 ar. En annan gjorde precis ett val men det foll pa ett
traditionellt CRM-system. Den tredje respondenten var pa vag att implementera ett SaaS
CRM och den fjarde anvande sig av ett SaaS CRM.

| litteraturen beskrivs en standigt ckad anvandning av SaaS CRM. Detta tyder pa att SaaS har
framtiden for sig, men vad man kan tyda utifran merparten av respondenternas syn pa SaaS
och anvéndning av detta i framtiden kanske marknaden inte & mogen for SaaS CRM i
dagsléget, eller inom de narmaste aren. Som tidigare namnts gors inte systembyte for sakens
skull utan det maste verkligen finnas en anledning, darfor ar det troligtvis inte aktuellt forran
de bestammer sig for att byta system nésta gang.
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Respondenten vars foretag anvande SaaS CRM i dagslaget var mycket ndjd med systemet och
hade for avsikt att fortsatta anvanda detta aven i framtiden. Detta tyder pa att anvandning av
SaaS kan vara olika lampligt i olika foretagssituationer. Idag ar det kanske fraimmande for
manga foretag att investera i en hyrtjanst som trots allt innebér stora verksamhetsforandringar.
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6 SLUTSATS

I denna del amnar vi att, utifrdn den teoretiska studien samt det empiriska materialet och var analys
av dessa, svara pa var forskningsfraga. Vi vill saledes identifiera de viktigaste omstandigheterna som
bor beaktas vid anskaffning av SaaS. Darefter kommer vi att motivera vara val av de viktigaste
omstandigheterna och gora en aterkoppling till var hypotes.

Det har visat sig att for- och nackdelar med SaaS enligt den teoretiska studien har skiljt sig
markant fran for- och nackdelarna i den empiriska studien. Var slutsats baseras pa
respondenternas attityd till SaaS fargat av vilka for- och nackdelar som framhavts i teorin.

Vi har hér nedan lyft fram de omsténdigheter vi anser vara viktigast att beakta vid anskaffning
av SaaS:

. Maojligheten till integration

. Mojligheten till att gora egna anpassningar
. Forvaltning och underhall

. Fokus pa karnverksamheten

. Snabb implementering

Att foretag sag bade den begransade mojligheten till integration och den begransade
mojligheten till att gora egna anpassningar som de tva storsta nackdelarna gjorde att de sa
tvartemot vad litteraturen visar. Utifran detta drar vi slutsatsen att foretag idag har hoga krav
pa integrationsmajligheter och att kunna géra egna anpassningar och darfor tycker vi att bada
dessa omstandigheter bor beaktas hogt.

Vidare visar den empiriska undersékningen pa att foretagen ser det som ett stort problem att
viktiga resurser tas fran karnverksamheten till att underhalla och driftsitta traditionella
inhouse-system. Eftersom foretag i dagens konkurrenskraftiga marknad inte har rad med att
viktiga resurser tas ifran kdrnverksamheten ar detta nagot vi tror kommer vara den storsta
anledningen till varfor foretag i framtiden kommer att ga 6ver fran traditionella inhouse-
system till SaaS. Darfor bor dven fokus pa karnverksamheten, forvaltning och underhall samt
snabb implementering ses som mycket viktiga omstandigheter med SaaS.

Sakerhetsaspekten som vi inte trodde skulle spela sa stor roll, visade sig inte heller gora detta.
Det kan bero pa att foretagen inte ser informationen i CRM-systemen som verksamhetskritisk.
Som tidigare antytts, tror vi att osdkerhet kan bottna i att foretaget kdnner minskad kontroll
Over systemet. Dock har vi medvetet valt att inte ta med detta som en av de fem viktigaste
omstandigheterna, eftersom bara var tva respondenter namnde minskad kontroll som en
nackdel. Med detta menar vi inte att minskad kontroll &r nagot som inte bor beaktas.

Vi har kommit fram till att kostnadsbesparingar ar den mest komplexa omsténdigheten och att
det &r svart att se svart eller vitt pa den. Kostnadsfragan ar situationsberoende och véger olika
tungt for olika foretag. En kostnadsaspekt &r hur licensavtalet med leverant6ren ar utformat.
Det har ur var empiriska undersokning framkommit att kostnaderna for SaaS kan vara hogre
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an vid anvandning av ett traditionellt inhouse CRM-system. Det tyder pa att kostnadsaspekten
aven kan ses som en nackdel for SaaS.

Trots att merparten av vara respondenter inte anvander sig av SaaS CRM var samtliga nyfikna
och uttryckte att de mycket val kunde ténka sig att anvanda sig av det i framtiden. Inom en
snar framtid, nar SaaS etablerat sig mer pa marknaden och inte ar lika frammande, kommer
foretagen att kanna sig sakrare pa att ga Over till att anvanda SaaS. En forutséttning for
pastdendet i meningen ovan &r ocksd att leverantorerna forbattrat integrations- och
anpassningsmojligheterna sa att kunderna inte ser detta som en lika stor nackdel som de gor
idag.

Utav detta kan vi dra en slutsats som sager att SaaS ar pa gang men kanske inte helt moget for
att kunna ta upp konkurrensen med traditionella inhouse-system i dagslédget. SaaS har dock
framtiden for sig, vilket man bland annat kan se i litteraturen som sager att anvandningen av
SaaS Okar. Som tidigare namnts, tror vi dock att det kommer att drdja ett par ar innan SaaS
kan ta upp kampen med de traditionella inhouse-systemen pa riktigt.
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7 BILAGOR

Bl INTERVJUGUIDE
Foretagets CRM-bakqgrund:

e Vilket CRM-system har ni idag och vad anvander ni det till?
e Hur lange har ni anvant det CRM-system ni har idag?
e Motivera varfor ni valt just det systemet.

Viktiga omstandigheter med SaaS CRM:

e Vilka anser du vara de storsta fordelarna med SaaS CRM (utga fran tabellen nedan
och ranka topp 3)?

Fordelar Rankingnummer

Kostnadsbesparingar

Snabb implementering

Flexibilitet och skalbarhet

Fokus pa karnverksamheten

Forvaltning och underhall

e Motivera dina topp 3 val.

e Vilka anser du vara de storsta nackdelar med SaaS CRM (utga fran tabellen nedan och
ranka topp 3)?

Nackdelar Rankingnummer

Bristande sakerhet

Begrénsade mojligheter till integration

Tillgénglighet

Minskad kontroll

Begransade mojligheter till egna anpassningar

e Motivera dina topp 3 val
e Finns det nagra andra fordelar med SaaS CRM som du skulle vilja lyfta fram?
e Finns det ndgra andra nackdelar med SaaS CRM som du skulle vilja lyfta fram?

SaaS CRM och framtiden:

e (Om SaaS CRM anvinds) Ar du néjd med det SaaS CRM ni har idag? Tanker ni fort-
sétta anvanda det?

e (Om SaaS CRM inte anvands) Ar SaaS CRM nagot du skulle kunna tanka dig att an-
vanda inom en ndra framtid? Varfor/varfor inte?
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B2 TRANSKRIBERING INTERVJU 1

Vi: Vad har du for roll i foretaget?

R1: Jag kallas for affarsomradeschef, jag ar ocksa, som en bisyssla, ansvarig for CRM-
systemet.

Vi: Vad har ni for CRM-system idag och vad anvéander ni det till?

R1: Ja, vi har ju Microsoft CRM2011. Och det anvander vi for att halla reda pa alla vara
kundaktiviteter, exempelvis telefonsamtal.

Vi: Hur lange har ni anvént systemet?

R1: Sedan februari 2003. Innan hette det CRM3. Vi uppgraderade till CRM4 for 4 ar sedan. |
januari 2012 uppgraderade vi igen, till CRM 2011. Innan februari 2003 anvande vi 0ss av
superofficeCeasar (soc). Det var inte sa integrerat med outlook. Vi har haft soc sedan 1995.

Vi: Varfor valde ni det systemet (MS CRM2011)?

R1: Framforallt for att vi ar microsoft partner och det var néra till hands. Systemet uppfyllde
vara krav. Vi ville ha ett nytt system som gjorde samma sak som det gamla men mer integre-
rat med outlook. Vi fick gratislicenser eftersom vi ar microsoft partner. Vi tittade pa salesfor-
ce.com och sag att dem tog betalt per anvandare vilket vi tyckte blev for dyrt. Med microsoft
CRM fick vi 25 gratislicenser. Vi har dotterforetag i danmark och finland och har poolat ihop
alla. CRM-systemet kunde da anvandas i hela koncernen, i bade danmark, norge och finland,
med samma server. SOC var bara anpassat for den svenska marknaden.

Vi: Hur rankar du de 3 viktigaste fordelarna med SaaS CRM i tabellen? Kan du ocksa motive-
ra ditt val?

R1:

1) Snabbt att implementera — slipper kdpa in servrar och man slipper installationsarbete.
Kommer igadng med konfigureringen omgaende.

2) Forvaltning och underhall — nar man har servern hos sig kan det vara en nackdel. Den
uppdateras och foraldras. Varje gang vid uppgradering far vi kdpa en ny server. Bade
en CRM och en SQL server vilket betyder kop av tva hardvaror. Vid uppgradering till
CRM4 behovde vi kdpa ny server. Med SaaS CRM slipper man buggar, uppdateringar
0SV.

3) Fokus pa karnverksamhet — Novoteks roll &r inte att drifta servrar, utan att halla pa
med det vi ar bra pa.

Vi: Hur rankar du de 3 viktigaste nackdelarna med SaaS CRM i tabellen? Kan du ocksa moti-
vera ditt val?
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R1:

1) Begrénsade mojligheter till integration — vill ha integrerat med sitt affarssystem. Kan
vara en svarighet. Aven kopplingen med outlook. CRM och outlook ska vara valdigt
kopplat med varandra. Ex: besok i CRM, gar rakt 6ver till outlook och sedan till tele-
fonen. Namn, adress och telefonnummer.

2) Begransade mojligheter till egna anpassningar — Vi anvénder Logica till komplexa an-
passningar. Maste halla sig till standard i molnet. Kan gora vad vi vill med eget sy-
stem.

3) Minskad kontroll — Uppgraderar innan foretaget &r beredd, service nér foretaget inte &r
beredd.

Vi: Finns det nagra andra férdelar som du vill lyfta fram?
R1: Nej, jag tror inte det.
Vi: Finns det nagra andra nackdelar som du vill lyfta fram?

R1: Kostnader — Nar vi kollade pa Salesfores I6sningar kom vi fram till att det skulle bli dyrt.
Manadsavgift/anvandare. Billigt for sma foretag. Men nar alla anstallda i ett stort foretag ska
anvanda sa blir det dyrt. Om anv. inte anvander systemet sa ofta (tex bara kolla upp adress) sa
blir det onddiga pengar. Alla hos Novotek har CRM2011. Kolla upp adresser osv. Microsoft
kostar 8000 kr per anstalld. SaaS kostar nagra 100 kr per manad per anstalld.

Vi: Kan ni tinka er att anvdnda SaaS CRM i framtiden?

R1: Vi har precis uppgraderat till CRM2011 som varar i 4-5 ar. Om inte dramatisk krasch osv
kommer vi fortsatta med detta tills tiden 16per ut. Nar det blir dags nasta gang kommer vi att
titta pa molnet och Gvervaga det.

Vi: Far vi anvanda foretagsnamnet i rapporten?

R1: Ja, det gar bra.
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B3 TRANSKRIBERING INTERVJU 2

Vi: Vad har du for roll i foretaget?
R2: Utvecklingschef for Eniros internet- och mobiltjénster i Norden.
Vi: Vad har ni for CRM-system idag och vad anvénder ni det till?

R2: | dagslaget har vi flertalet CRM-system. Olika i olika lander. Vi haller just nu pa att mig-
rera over till SugarCRM som ska bli vart gemensamma for hela Norden. | dagslaget har vi
CRM-system i Sverige, Danmark och Norge som ar hemmabyggda. De anvands till kontakt-
information etc. Ett traditionellt CRM-system helt enkelt.

Vi: Hur lange har ni anvant CRM-systemet?

R2: Vi har i princip borjat anvanda SugarCRM nyss, det ar bara i nagra manader vi haft det.
Medan dem andra har vi anvant i manga ar.

Vi: Motivera varfor ni valt att anvanda er av det systemet.

R2: Vi ville ha ett effektivt system dar det fanns mycket funktionalitet helt enkelt.
Vi: Ranka topp 3 fordelar:

R2:

1) Kostnadshesparingar - Forvaltning och underhall. De tva hanger ihop véldigt mycket.
Jag kan inte se nagon skillnad pa dem tva egentligen.
2) Snabb implementering

Vi: Motivera varfor.

R2: CRM dr inte vart karnomrade déar vi tjanar pengar. Vi vill ha ett system som vi inte beho-
ver lagga sa mycket tid och pengar pa. Darfor rankar vi det sa. CRM é&r nagot som alla beho-
ver, inte vart viktigaste fokus att lagga pengar pa.

Vi: Ranka topp 3 nackdelar:
R2:

1) Begransad mojlighet till integration
2) Begréansad mojlighet till egna anpassningar
Det var dessa tva som spelade stor roll for oss.

Tillganglighet var inget problem alls for oss eftersom dem garanterade extrem hog tillgang-
lighet. Vi hade inte heller sa mycket diskussion om minskad kontroll, men den kan mojligtvis
sattas som nummer 3, men det var egentligen inte nagon jattenackdel tyckte vi.
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Vi: Finns det nagra andra fordelar du skulle vilja lyfta fram med SaaS CRM?

R2: Man behover inte ta sa stor initial kostnad om man ar ett litet foretag. For oss som ar
ganska stora var inte detta nagon jattefordel eftersom vi hade behdvt en ganska stor drifts-
kostnad.

Vi: Finns det nagra andra nackdelar du skulle vilja lyfta fram med SaaS CRM?

R2: Negj, faktiskt inte. Det ar mest flexibiliteten som blir lidande. Om man tittar pa till exem-
pel salesforce sa kan man ju gora ganska mycket anpassningar i Salesforce sa det finns grejer
som tillater en att gora ganska mycket. Vi driftar inte i molnet for att vi vill kunna gora an-
passningar latt.

Vi: Ar SaaS CRM ndgot ni skulle kunna tanka er att anvanda i framtiden?

R2: Just for CRM skulle vi inte gora det i dagslaget. Det ar i sa fall for andra saker vi skulle
gora det men inte for CRM. Det ar for att det ar sa mycket integration med andra tjanster
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B4 TRANSKRIBERING INTERVJU 3

Vi: Vad har du for roll i foretaget?
R3: Jag ar forsaljningschef.
Vi: Vilket CRM-system har ni idag och vad anvander ni det till?

R3: Vi har inget CRM-system idag, utan ett egenutvecklat system som tar hand om alltifran
funktionalitet, till fakturering, produktionsséttning, sokning av data osv.

Vi: Hur lange har ni anvént det system ni har idag?
R3: Sedan Apsis startade, for knappt 10 ar sedan.
Vi: Varfor har ni valt det systemet ni har idag?

R3: Svart att svara pa, i och med att bolaget ar startat fran grunden och grundaren har ett be-
hov av ett system som kunde fakturera, halla reda pa kunder osv s& utvecklades det parallellt
med sjalva huvudsystemet. Det ar inte valt, utan det har blivit sa.

Vi: Vilka fordelar anser du vara de storsta med SaaS CRM? Ranka topp 3.

R3: Jag kan inte koppla till Apsis idag utan jag kan bara koppla till min tidigare erfarenhet dar
jag har jobbat med bland annat Salesforce men jag har ocksa varit styrelseordférande for det
svenska systemet som heter Upsales. Sa jag kanner till det val.

1) Flexibilitet och skalbarhet
2) Forvaltning och underhall
3) Fokus pa karnverksamheten

Vi: Okej, har du ndgon motivering?

R3: Ja, jag ser ju det valdigt tydligt i Apsis dar det saknas flexibilitet, vi saknar skalbarheten,
vi har svart att forvalta och underhalla och utveckla systemen. Och vi drar viktiga resurser i
bolaget ifran karnverksamheten for att forsoka underhalla och utveckla CRM-systemet. Sedan
ar det sjalvklart sa att om man viljer ett CRM-system sa ar implementering ocksa en fordel
men det ar bara en gang. Kostnadsbesparing ar ocksa sjalvklart, men om man som forsélj-
ningschef som jag fokuserar pa att spara kostnader jamfort med att forbattra effektiviteten
tycker jag att man tanker fel for jag tycker den viktigaste funktionaliteten i ett CRM-system dar
att man okar séljorganisationens effektivitet och far battre kontroll 6ver saljprocessen. Om det
sedan blir en kostnadshesparing ocksa, forutom att man 6kar effektiviteten sa ar det bra men
effektiviteten ar viktigare &n kostnadsbesparingen.

Vi: Har du nagra tankar kring nackdelar for SaaS CRM?

45



Software as a Service Ternby & Wiiala, 2012

R3: Tankar har jag, men jag vet inte om jag kan ranka eftersom jag har jobbat med olika
CRM-system som ni forstar da. Sa jag vill inte pasta att jag kan ranka 1-3 egentligen 6verhu-
vudtaget. Men det finns mojligen en som jag skulle kunna anse, eller lat saga tva da, som har
nagon form av liten negativ paverkan och det ar ju integration, kanske inte begransade moj-
ligheter till integration, men daremot komplexitet vid integration och likasa da begransade
mojligheter till anpassningar skulle jag vilja ta som nummer tva. Men i Gvrigt tycker jag att
som minskad kontroll, tillganglighet och bristande sékerhet tycker inte jag galler for ett CRM-
system Gverhuvudtaget. Sa jag skulle nog bara vilja ranka dem tva i sa fall och egentligen
andra pa orden. Jag vet att ni gor en undersokning nu men jag tycker nog snarare att komplex-
itet vid integration snarare an begrénsade maojligheter till integration.

Vi: Ar det ndgon annan fordel som du vill lyfta fram med SaaS CRM?

R3: Ja absolut, det &r ju att, det forsta problemet jag skulle vilja pasta som all IT-relaterad
programvaruutveckling har idag det ar att det bygger pa att man anvander en browser i ndgon
form, firefox eller Internet explorer eller vad det nu kan tankas vara, sa man arbetar med ett
granssnitt, ett webgranssnitt i software as a service och om man da tanker sig att man ska ut-
veckla verktyg sjalv, baserat pa ett webgranssnitt sa gor man ett kraftigt misstag. Namligen,
man tanker inte pa att varje ny release av Internet explorer, eller firefox, eller vad det nu kan
tankas vara, gor att det man har utvecklat sjalv maste forandras och vidareutvecklas och dar-
for ar det superviktigt att man forstar vardet av ett software as a service CRM-system som
nagon annan har gjort som lagger all sin kraft och energi pa att hela tiden halla det uppdaterat
med kopplingar nar det géller nya browser, releaser eller vad det nu kan tankas vara.

Vi: Finns det nagra nackdelar som du vill lyfta fram med SaaS CRM?

R3: Det finns en nackdel, den &r att ndar man véal byggt fast sig i ett software as a service
CRM-system sa blir man valdigt beroende av det for om det finns en komplexitet i integratio-
nen, sa finns det en annu stérre komplexitet i att byta system. Det &r inte sa att det ar dubbelt
sd komplext att lyfta ut fran ett system och in i ett annat system som &r bara att lyfta in i ett
system. Utan det kanske &r fyra ganger sa svart nar man ska ha ur datalagring och ur processer
ur ett system och sen fora in dem i ett annat system. S& man blir véldigt beroende av det valet
man har gjort. Man kan inte angra sig efter ett ar nar man val har valt.

Vi: Ar SaaS CRM négot ni skulle kunna tinka er att anvanda inom en nara framtid?

R3: Ja, vi haller pa med ett CRM-systemprojekt nu.
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B5 TRANSKRIBERING INTERVJU 4

Vi: Till och bdrjan med, vilken roll har du i foretaget?
R4: Jag a&r marknadschef.
Vi: Vilket CRM-system har ni idag och vad anvénder ni det till?

R4: Vi anvander Salesforce. Och vi anvénder det for det dagliga arbetet inom marknad och
forséljning. Pa marknadssidan handlar det mycket om att halla ordning pa vara foretag, som vi
ar intresserade av att komma i kontakt med. Bygga bolagsstrukturerna, halla ordning pa kon-
takter, bygga upp kampanjer och pa férséljningssidan har vi det mycket for att halla reda pa
affarsmojligheter, men ocksa logga till exempel moten och samtal sa att vi historiskt sett kan
folja vad vi har gjort med olika individer pa olika foretag.

Vi: Hur lange har in anvant det?

R4: Sedan 2008 om jag inte minns helt fel. Jag tror det var 2008 men jag kommer inte ihag
exakt nar vi implementerade det.

Vi: Varfor valde ni just det systemet?

R4: Jag tror att den storsta anledningen var, for det forsta att de ville leverera det vi ville ha
om man sager sa. Det inneholl den funktionaliteten vi var intresserade av. Det var ett enkelt
system att anvanda, sa anvandarvanligheten stod hogt upp inom vara kriterier.

Vi: Da gar vi vidare till férdelarna, sa ser du tabellen dér du ska ranka fordelarna. Vilka anser
du vara de stOrsta fordelarna och motivera dina val?

R4: Jag skulle vilja sdga att snabb implementering kommer ganska hogt, och flexibilitet och
skalbarhet. Det ar en fordel att inte behGva gora uppgraderingar osv av system, men innan
med vart gamla system var det var IT-avdelning som gjorde det och vi pd marknadsdelen
markte inte av det. Men det var inte fokus pa karnverksamheten som var anledningen till att vi
bytte CRM-system.

Om vi satter snabb implementering som 1. Flexibilitet och skalbarhet, det har man ju oavsett
system. Satt fokus pa karnverksamheten som nummer 2, férvaltning och underhall nummer 3,
flexibilitet och skalbarhet som nummer 4, och kostnadsbesparingar som nummer 5.

Vi: Har du ndgon motivering till varfor du valde dem?

R4: Ehm, ja alltsd motivering da ar att vi slipper sjalva halla pa med det tekniska i systemet,
till viss del. Men sedan &r det ju som sa att Salesforce &r ju valdigt latt att anpassa, hur falten
ser ut for de olika tex kontaktkorten, eller korten for foretag. Det gor vi sjalva, vi installerar
ocksa appar som finns, det gor vi ocksa sjalva. Men det ar sa himla latt och smidigt sa vi gor
ju det sjalva idag. Sa vi har storre flexibilitet egentligen. Det har med flexibilitet och skalbar-
het, det finns i ett system oavsett om det &r en cloud l6sning eller inte. Men foérdelarna med
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CRM i Salesforce &r val att det finns valdigt mycket fardigt ute pa Salesforce egna sidor som
man kan ladda ner och vi kan administrera saker och ting mycket lattare vilket gor att vi ar
oberoende av var IT-avdelning. Det ar sa smidigt sa vi klarar det sjalva.

Vi: Vi gar vidare till nackdelarna. Vill du ranka nackdelarna du anser vara storst och aven
motivera dina val?

R4: Den har tabellen, ar den kopplad till data eller programvara?
Vi: Det ar programvara.
R4: VVad menar ni med bristande sakerhet i programvara?

Vi: Vi menar med bristande sakerhet som server kraschar och liknande, och lackage av in-
formation och sa vidare. S& om man lagger ut det hos en tredje part, om det kan innebéra en
sékerhetsbrist.

R4: Det ar ju véldigt vardefull information vi lagger ut. Vad menar ni med minskad kontroll?

Vi: Just det att man har lagt ut det hos en tredje part, att det da kan innebéra en viss osakerhet,
om man har det sjalv inhouse sa har man kanske storre kontroll pa det man sjélv har.

R4: Det hdnger ihop med hur systemet &r uppsatt och vad man har for sorts av licenser egent-
ligen, sa att ska mitt svar vara baserat pa licenserna vi har eller vad som finns tillgangligt om
man vill betala for sig?

Vi: Svara utifran det ni har.

R4: Da satter vi minskad kontroll som nummer 1, bristande sakerhet som nummer 2, tillgang-
lighet nummer 3, begransade mdjligheter till anpassningar som nummer 4 och begransade
mojligheter till integration som nummer 5. Vi har inte nagra storre problem egentligen, vi &r
valdigt ndjda med 16sningen som sddan och de hér nackdelarna &r ingenting som... om vi
tittar pa tva problem da sa visst finns det en risk for intrang, men det finns det oavsett var den
har servern star egentligen. Det kan mycket vl vara intrang hos oss som hos dem. Och den
storsta faran till viss del ar relaterad till att man har en anstélld som dumpar all data pa en CD-
skiva och tar med sig till jobb. Det &r ju svart att spara och halla koll pa s att sakerheten kring
data ar ju viktig. Sa det ser jag snarare som en lika stor risk eller problem och det spelar ingen
roll om det ar en CRM-I6sning i molnet eller om det & en CRM-l6sning man har hemma sa
att saga.

Vi: Finns det nagra andra fordelar du vill lyfta fram?

R4: Som SaaS, jag tycker ju att salesforce &r ju en valdigt bra 16sning. Det &r en av vérldens
storsta leverantdr av CRM-system och det gor ju att det finns valdigt mycket foretag ute i
varlden runt om som utvecklar bra applikationer som integrerar bade med det ena och det
andra och det ar valdigt latt att utveckla programvaror som passar ihop med salesforce. Det
ser jag som en stor fordel. Det finns ju en kostnadsfordel, eftersom det finns programvara som
man kan lagga till exempelvis for att halla ordning pa dubbletter och sadana saker, som &r

48



Software as a Service Ternby & Wiiala, 2012

tillgangligt. Vissa saker kostar i och for sig lite pengar, men det ar valdigt laga priser, som gor
att vi inte sjalva behover anpassa programvaran och utveckla sjalva, for att fa till den har ty-
pen av lésningar.

Vi: Finns det nagra andra nackdelar du vill lyfta fram?

R4: Det héar hanger ihop med var vi har for licens, och vad vi har for uppsattning da. Sa att
programvaran salesforce har mojlighet till detta, men vi betalar inte for det for vi tycker det
blir lite for dyrt. Och det & mdjligheten att kora systemet offline och synka data nér du kom-
mer in och kopplar pa dig till natverket. Det gor att nar vi ar ute och reser da har inte vi CRM-
systemet med oss. Man behdver natverket for att komma in i systemet, till exempel om man
vill sld upp nagon information eller noteringar fran tidigare moten. Eller om man bara vill
administrera lite om man sitter pa en flygplats och har lite tid éver och man vill lagga in sina
anteckningar direkt i systemet. Da far de vanta med det tills de kommer hem. Men det &r en
licensierings- och kostnadsfraga.

Vi: Ar ni néjda med det systemet ni har idag? Och kan ni tinka er att fortsatta anvanda det?

R4: Absolut. Det &r vi. Och vi kommer att fortsatta anvanda det, det finns ingen anledning att
byta. Och sen skulle jag vilja lagga till att jag har anvant ett antal olika system i tidigare bolag
dar jag har jobbat, och vi hade ett annat system pa Syncron tidigare — och jag tycker att det ar
inte s noga med vilket system man alltid har, utan allting hanger pa vad det ar for typ av data
man har och hur datan &r strukturerad.

Vi: Far vi anvanda foretagsnamnet i var rapport?”

R4: Ja.
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