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Abstrakt

Enterprise Resource Planning (ERP) system har genom historien setts som komplexa,
problematiska och verksamhetskritiska. ERP-projekt krdaver ofta ndara samarbeten mellan
manga parter. | ett sadant projekt blir tillit till 1T-konsultbolaget/leverantéren en viktig faktor
och kan vara avgoOrande for projektets utfall. Trots detta har relativt lite forskning
problematiserat hur ERP-projekt paverkas av bristande tillit mellan leverantér och kund.
Denna uppsats tar sitt avstamp i att undersoka hur relationen mellan kund och konsult
paverkar utfallet av en ERP-implementation. Vi stéllde oss fragan;

“Hur kan tillit mellan kund och konsult paverka ett ERP-projekts utfall?”

Vi genomforde en kvalitativ intervjustudie dér vi undersokte ett mindre IT-konsultbolags
kundrelationer. Slutsatsen stodjer tidigare forskning; tillit mellan kund och konsult bor ses
som en viktig faktor vid implementationsprojekt. Det vi daremot ocksa kunde se i var studie
var att det finns en problematik i att anforskaffa sig tillit som IT-konsult. Tilliten riskerar att
overga till en mer personlig relation, dér tilliten fran kunden blir personanknuten och manga
ganger da problematisk for projektet. Konsulten riskerar att borja agera annorlunda och skapar
orealistiska forvantningar hos konsulten. Detta resulterar inte sallan i ett projekt dar man

hamnar i en last situation dar det ar svart att vidareutveckla affarsrelationen.

Nyckelord: ERP, tillit, fértroende, CSF, affarsystem, affarsrelationer



Abstract

Enterprise Resource Planning systems have through the history been viewed as complex and a
critical part of the organization. The nature of ERP-project often requires close collaboration
between several parties. In this kind of project the trust to the IT-consultancy is a critical
success factor for the outcome of the project. Despite this, a relatively small amount of prior
research has been focusing on how trust between parties can affect the outcome of an ERP-
project. This report aims to investigate how the relationship between customer and consultant

affects the outcome of an ERP-implementation. We asked ourselves the question;
“How can trust between customer and consultant affect the outcome of an ERP-project?”

We conducted a qualitative study in which we examined a small Swedish IT-consultancy
within the ERP business area. The conclusion of the study supports previous research;
trust between customer and consultant should be seen as an important factor within ERP-
implementation projects. In addition to this, we could conclude that there is a potential
problem within the process of gaining trust as an IT-consultant. The trust could transform into
a relation of a more personal kind. The trust gets attached between the individuals rather than
the organizations itself. The consultant start to act different to its customer and the customer
get unrealistic expectations of the consultant. This could result in a deadlock situation where it
is difficult to further develop the business relationship.

The report is written in Swedish.

Keywords: ERP, trust, critical success factors, enterprise resource planning, business
relationships
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1. Introduktion

| en studie fran 2008 kring framtidsutsikterna for Enterprise Resource Planning-system (i
fortsattningen kallat ERP-system) angav 85% av de tillfragade IT-cheferna att foretagens
ERP-system utgor karnan i verksamheten och att det skulle vara svart att Overleva pa
marknaden utan dem (Wailgum 2008). Inom IT-branschen &r det samtidigt ingen nyhet att
ERP-projekt ar kostsamma och svarhanterliga. Genom aren har det publicerats orékneliga
artiklar som behandlar problematiken kring &mnet dar exempel berattar om fdorseningar,
uteblivna igangséattningar och skyhdga konsultkostnader (Badakhshian et al. 2011; Umble &
Umble 2002; Francalanci 2001).

ERP-system &r programpaket med flera integrerade IT-moduler for att kunna tédcka hela
organisationens behov. Dessa moduler &r utformade for att hantera bland annat
produktionsplanering, ordrar, personaladministration, lagerhantering samt utfora olika slags
affarsanalyser (Hedman & Nilsson 2009). Enligt Gartner (2011) & ERP-system det enskilt
storsta segmentet inom anforskaffning av foretagsspecifika programvaror och spas fortsatta
oka fram tills ar 2015.

Trots att ERP-systemen utgor en viktig del i verksamheten, misslyckas en stor del av alla
ERP-projekt. Studier visar pa att 50-75% av alla ERP-implementationer beddms som
misslyckade (Escalle et al 1999; Robey et al 2002; Umble & Umble 2002). Ptak och
Schragenheim (2000) menar dven att mellan 60% och 90% av projekten inte ger den
Ionsamhet som man raknade med vid projektets uppstart. Vidare presenterar Umble et al.
(2003) siffror fran en studie som visar pa att dver hélften av tillfragade foretagsledare anser att
man vid en ERP-implementation 16per stor risk att samtidigt skada verksamheten.

S&, hur hanterar man da pa basta satt ERP-systemets hoga grad av komplexitet for att
undvika ett misslyckande?

Det finns mycket forskning kring omradet och det har tagits fram ett flertal sa kallade critical
success factors (CSF) for en lyckad implementering (Maditinos et al. 2011; Holland & Light
1999; Parr & Shanks 2000; Venugopal och Suryaprakasa Rao 2011). Problemet &r att dessa
faktorer har presenteras sa manga ganger, blivit for generella och anses nu som mer eller
mindre sjalvklara (Umble et al. 2003; Venugopal & Suryaprakasa Rao. 2011). En annan

viktig del av ERP-forskningen kring kritiska faktorer har fokuserat pa intraorganistoriska



faktorer sdsom organisationskultur, arbetsrutiner och institutionella faktorer (Cho et al. 2008;
Robey et al. 2002; Selander & Henfridsson 2012; Van de Ven & Poole 1995). De
intraorganisatoriska faktorerna &r erkéant viktiga, men dessa faktorer borde tas i beaktning
tillsammans med kunskap om hur externa resurser paverkar utfallet av ERP-projektet
(Maditinos et al. 2011). Genom att kombinera teorier kring interna faktorer med kunskap

kring externa resurser 6kar man sina chanser till ett lyckat projekt (ibid).

ERP-projekt ar komplexa och kraver ofta nara samarbeten mellan manga parter (Maditinos et
al. 2011; Wong et al. 2005). | ett sadant projekt blir tillit till 1T-konsultbolaget en viktig faktor
och kan vara avgorande for projektets utfall (Gefen 2000; Gefen 2004; Nah & Delgado 2006).
Trots detta har relativt lite forskning problematiserat hur ERP-projekt paverkas av ett
bristande fortroende mellan leverantdr och kund (Gefen 2002; Rose & Schlichter 2013).

Gefen (2002) forklarar att manniskor tenderar att i mojligaste man ha kontroll éver sin
verksamhet och kénna att man har méjlighet att paverka utfallet av de val man valjer att gora.
Vid ERP-implementationer ar detta sallan mojligt da komplexiteten manga ganger tvingar en
organisation att forlagga utforandet till en extern part (Wang & Chen 2006). Detta val, att lata
en extern aktor ta 6ver ansvar skapar ett fortroendeférhallande dar kunden ger den externa
aktoren sin tillit till att utfora ett arbete (Morgan & Hunt 1994). | en studie som gjordes ar
2000, dar man undersokte anledningarna till problematiska ERP-projekt uppgav 30% bland
tillfrdgade foretagsledare att en problematiskt relation med ERP-leverantdren paverkade

utfallet av projektet (Themistocleous et al. 2001).

1.1 Syfte och fragestillning
| denna uppsats vill vi underséka och analysera hur relationen mellan kund och konsult

paverkar utfallet vid en ERP-implementation. Huvudfokus kommer ligga i att studera hur en
kundrelation och dess tillit till konsultbolaget kan komma att paverka ett ERP-projekt.

Med denna ansats formulerar vi var fragestallning enligt foljande:

“Hur kan tillit mellan kund och
konsult paverka ett ERP-projekts utfall?”



For att besvara var fragestallning, amnar vi att gora en studie dar vi undersoker ett IT-
konsultbolags olika ERP-projekt. Fokus ligger pa att undersoka kundrelationer och hur
fortroende mellan kund och konsult kan paverka ett ERP-projekts utfall. Undersokningens
utforande sker genom en fallstudie pa ett mindre IT-konsultbolag inom
affarssystemsbranschen i Vastra Gotalandsregionen. Studiens empiri baseras framst pa

dokumentanalys och semistrukturerade intervjuer.

1.2 Undersékningens uppligg

Studiens teori kan betraktas som tva delar som sammanflatas mot slutet. Forsta teoridelen
behandlar évergripande ERP, problematiseringen kring implementationer och vilka slutsatser
som &r framkomna sedan tidigare forskning. Denna grund av tidigare forskning hjalper oss att
komma till insikt 6ver vilka redan funna problem som uppstar vid ERP-implementationer och
hur dessa kan relatera till var fragestallning kring kundrelationer och tillit. Vidare i
teorikapitlet tas begreppet tillit upp och hur detta kan ses som en bidragande faktor till den

hoga graden av misslyckanden inom omradet.

For att genomfora studien har vi utfort en fallstudie pa ett mindre konsultforetag i Géteborg
dar vi genomfort ett antal semistrukturerade intervjuer som kompletteras med
dokumentstudier. Presentation av teori kring ERP, tillit och kritiska faktorer sker i kapitel 3.
Metod for studien beskrivs sedan i kapitel 4. | kapitel 5 presenteras empiri och teori
tillsammans och data grupperas samt tolkas. Dessa resultat diskuteras sedan vidare i kapitel 6.
Arbetet avrundas i kapitel 7 med en slutsats dar hela studien sammanfattas och

rekommendationer for vidare forskning presenteras (Se figur 1).
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2. ERP-projekt och dess kritiska faktorer

Begreppet informationssystem  beskrivs idag som kdrnan i en organisations
informationshantering och flode, samt anses vara en naturlig del av en organisations
verksamhet (Avgerou 2000; Hedman & Nilsson 2009). Informationssystem &r ett
paraplynamn for system som pa nagot satt hanterar information, exempel pa detta ar: CRM
(Customer Relationship Management), SCM (Supply Chain Management) och ERP
(Enterprise Resource Planning). Informationssystem som forskningsfalt beskrivs som ett
omrade som ska producera information kring IT och dess relation med organisationens
affarsverksamhet (Avgerou 2000; Hendricks et al. 2007).

Vi har valt att fokusera pa en kategori av informationssystem, ERP-system (affarsystem) som
beskrivs som en typ av heltdckande verksamhetsstod. | detta avsnitt foljer teori kring ERP och
hur tillit har sin paverkan inom detta omrade. Detta gors genom att vi férklarar begreppet ERP

oversiktligt samt presenterar nagra kritiska faktorer som identifierats i tidigare forskning.

2.1 Enterprise Resource Planning — Vad ar det?
Enterprise Resource Planning (ERP) &r ett modulbaserat system som stéttar verksamheten och

kombinerar funktioner och processer fran bland annat férséljning, marknadsforing,
lagerhantering, personal, logistik, finans och bokfdring. Genom att standardisera processer,
skapa overblick och integrera med ytterligare system kan man med hjélp av ett ERP-system
skaffa sig ett strategiskt forsprang pd den marknad man verkar inom (Hedman & Nilsson
2009; Injazz J.C 2001; Malhotraa & Temponib 2010; Umble et al. 2003).

2.2 Kritiska faktorer vid implementation
ERP-projekt ar komplexa projekt dar ett flertal faktorer spelar in for en lyckad utgang (Parr &

Shanks 2000; Umble & Umble 2002). Dessa faktorer kan delas in i tva évergripande delar;
tekniska och organisatoriska aspekter. De tekniska aspekterna hanterar det faktum att ett ERP-
system maste verka pa en teknisk plattform som lever upp till de krav som ar uppsatta t.ex.
antal samtidiga anvéandare, redundans och integrationsmojligheter med externa system. De
organisatoriska aspekterna behandlar de interna relationerna, ledarskap, processhanteringen
kring implementationen och relation mellan kund och konsult (Holland & Light 1999; Umble
& Umble 2002).



Flertalet artiklar presenterar sa kallade kritiska faktorer som bor tas i beaktning vid ERP-
implementationer (Maditinos et al. 2011; Holland & Light 1999; Parr & Shanks 2000;
Venugopal & Suryaprakasa Rao 2011). I likhet med stycket ovan stottar forfattarna Umble et
al. (2003) att flertalet av faktorerna handlar om s.k. mjuka faktorer. Forfattarna menar att
verksamhetens personal ska vara val informerade om vad fordndringen kommer leda till,

vikten av ett starkt ledarskap och hur viktigt det & med utbildning i det nya systemet (ibid).

Malhotraa och Temponib (2010) menar, i likhet med Umble och Umble (2002) att det ar
viktigt att komma ihdg det faktum att ett ERP-system stracker sig over flera
verksamhetsomraden med dess processer och att ett inférande av ett nytt ERP-system i hdg
grad ar en kombination av tekniska och organisatoriska utmaningar. Vidare anser flertalet
forfattare (Umble och Umble 2002; Shanks et al. 2000) att systemet och implementationen ar
omfattande och bor inte betraktas som ett renodlat IT-projekt dar ansvar, budget och
projektledning laggs pa endast IT-avdelningen. Ett samarbete mellan avdelningar och
organisationer kravs da for att kunna genomfora ett projekt av detta slag. Med bakgrund till
det faktum att ERP-implementationer &r stora, kostsamma och verksamhetskritiska resulterar
det i ett omfattande risktagande fran flera aktorer och organisationer. Ett risktagande som ofta
kombineras med olika former av samarbete, med andra ord en aktor ger sin tillit till en annan

aktor, sa som en kund ger sin tillit till en konsult (Mayer et al. 1995).



3. Tillit — faktorer och bakomliggande mekanismer

“Trust is crucial in enabling and shaping many business relationships,

especially if the parties lack control over, but depend upon, each other”

(Gefen et al. 2008, 535)

Tillit till andra aktdrer ar en psykologisk/social mekanism som anvénds av ménniskor och
grupper av manniskor for att pa nagot satt hantera det breda spektrum av variabler kring
saker som hander vid en social interaktion (Brown et al. 2004). Genom fértroende har man
mojlighet att skapa sig en uppfattning om vad man kan forvénta sig av en annan aktoér och
kunna lita pa att en plotslig avvikelse i beteendet formodligen inte kommer ske (ibid). Mayer
et al. (1995) definierar tillit liknande, men med tilldgget att det krdvs en vilja att utsatta sig
sjalv for en risk genom att utdva tillit till en annan aktér. Nar man pratar om tillit tolkar man
normalt sett detta som nagot i en positiv mening dar tillit skapar framgang och stabilitet. Man
ska samtidigt vara medveten om att ett fortroende kan ha negativa effekter om nagon (person,
organisation eller en artefakt) inger ett falskt fortroende som senare uppdagas och skadar
relationen (Rose & Schlichter 2013).

3.1 Tillit i ERP-projekt
ERP-system har till skillnad fran manga andra IT-mjukvaror ett annorlunda och mer komplext

distributionssatt. Efter installation av ett ERP-system krévs omfattande konfigurationer och
anpassningar, som mycket val kan kosta lika mycket, eller mer &n vad systemet i sig kostar.
Det &r inte ovanligt att just det stora antalet konfigurationer, och ERP-systemets inneboende
komplexitet, gor att man som investerare av systemet blir tvungen att ta in extern kunskap
(Gefen 2000). Gefen (2000) menar aven att, med hansyn till storleken som ett ERP-projekt
oftast far blir det valdigt tydligt att kunden ar tvungen att lita pa konsulterna och dess expertis
i ett ERP-projekt. Mycket av anpassningar och konfiguration som utfors av konsulterna sker
bortom kundernas kunskap. Kunderna har mindre mgjlighet att kontrollera den externa
resursen (konsulten) och blir tvungna att lita pa att konsulterna gor anpassningar och
konfigurationer pa ett korrekt satt. Vidare havdar Gefen (2000) att en av nyckelfaktorerna till
att skapa fortroende mellan kund och konsult &r att man som konsult ser till att inte lova saker
man inte kan halla och aven se till att pdpeka om kunder har orealistiska forvantningar.
Viktigt att papeka ar ocksa det faktum att tillverkaren av ett ERP-system bor vara noga med

att i sin marknadsfoéring forklara vikten av en god anpassning hos kunden (Gefen 2002).



Systemet blir endast sa bra som man anpassar det till den verksamhet som det ar tankt att

verka inom (Scheer & Habermann 2000).

ERP-projekt kraver ett nara samarbete mellan kund och leverantor, dar malet ar att
gemensamt skapa ett mervarde som bada parter vinner pa i langden. | den hér typen av
relation blir varje enskild kund véldigt betydelsefull och man bor darfor satsa pa att bygga upp
en langvarig och stabil affarsrelation (Kotler et al. 2008). Schurr och Ozanne (1985, 940)

definierar tillit i den har formen av affarsrelation som foljande:

“Trust, the belief that a party's word or promise is reliable and that

a party will fulfill his/her obligations in an exchange relationship .

Vidare forklarar dven forfattarna att tillit utgor en viktigt faktor i en affarsrelation da det leder
vidare till andra positiva effekter s3 som en konstruktiv dialog, gemensam problemldsning,
tydligare mal, okad effektivitet, Gppenhet samt ett ckat informationsutbyte mellan de olika

parterna (ibid).

3.2 Dynamiken i tillit
Rose och Schlichter (2013) menar att tillit till andra aktérer kan tolkas antingen som statiska

(man har tillit eller man har inte tillit) eller processbaserade och dynamiska (mer eller mindre
tillit). Né&r tillit anvinds som en “Critical success factor” (CSF) vid ett
implementationsprojekt, sett fran ett 6vergripande perspektiv, ar det vanligt att man ser pa

tillit som nagot statisk, antingen har man det, eller s har man det inte.

Samtidigt havdar forfattare (Mayer et al 1995; Rose & Schlichter 2013) att inom ett pagaende
implementationsprojekt rader det en dynamisk situation kring tillit. Ett projekt pagar oftast
under en uttalad tidsperiod och under denna period kommer ocksa fortroendet till systemet,
mellan aktdrerna och till sjalva projektet forandras (Rose & Schlichter 2013; Vance et al.
2008). Tillit blir en dynamisk variabel som bor ses ur ett socialt (gruppbaserat) perspektiv
snarare an ur ett psykologiskt (individuellt) perspektiv. Nér tilliten inte ar statiskt finns det
ocksa utrymme for s.k. negativ tillit, vilket betyder att tilliten kan 6verga till en misstro (Rose
& Schlichter 2013).

Ganesan och Hess (1997) problematiserar begreppet tillit ytterligare och anser att det finns

flera nivaer av tillit, dar gruppbaserad och individuell tillit varvas med varandra. Enligt



forfattarnas studie framkommer det att tillit mellan aktorer skiljer sig pa personniva och
organisationsniva. Aktérer pa kundsidan i en relation skiljer pa tilliten de har till saljaren pa
foretaget och till det séljande foretaget som helhet (ibid).

Gefen (2002) diskuterar hur kundernas fortroende for ERP-leverantdren paverkas av olika
faktorer. Dels beskriver forfattaren hur kunderna paverkas av tidigare upplevelser kring
Iyhérdhet och reaktionsférmaga hos leverantéren, men dven hur bristande palitlighet paverkar
relationen. Forfattaren menar att tidigare erfarenheter kring dessa aspekter ligger till grund for

kundens tillit i nuléget och i det framtida arbetet.

Gefen (2000) menar att en generell regel ndr det géller tillit &r att fortroende byggs upp av
tidigare erfarenheter av leverantoren. Detta fortroende Okar sedan nér personen eller
organisationen agerar som man forvantat av dem. Genom samma princip minskar aven
fortroendet nar den andra parten inte agerar pa det satt man hoppats pa. Beteenden sa som att
t.ex. bryta 16ften, dolja information eller ljuga skapar ett bristande fortroende och minskar
kundens tillit for leverantoren. Dessa tva faktorer vager in i kundens tillit till leverant6ren och

skapar majligheter for framtida framgang i samarbetet (se figur 2).

Perceived Responsiveness \

Lack of Dependability
—

Client Trust —_— Engagement Success

Past Experience Present Beliefs Engagement Success

Figur 2. David Gefens “trust model” (2002)

3.3 Faktorer som paverkar tillit
Flertalet forfattare har presenterat faktorer som paverkar tillit mellan olika aktorer (Gefen

2002; Mayer et al. 1995; Sitkin & Roth 1993). Aven om tidigare forskning har kommit fram
till varierande slutsatser sa menar Mayer et al. (1995) att man kan dela upp dessa tidigare

identifierade faktorer i tre 6vergripande kategorier; formaga, vélvilja och integritet.



Formaga beskriver fardigheter och kompetens som en tillitsfaktor dar man litar pa nagon som
ar duktig inom ett visst omrédde. Denna faktor beskrivs som “doménspecifik”, vilket betyder
att man kan lita pa nagon inom ett visst omrade men inte inom ett annat. Mayer et al. (1995)
forklarar vidare att studier fran bland annat Cook och Wall (1980), Deutsch (1960) samt
Sitkin och Roth (1993) har visat pa liknande resultat, men dir begrepp som “kompetens” och

“expertis” dven kommit fram som lampliga faktorer.

Begreppet valvilja star for i vilken utstrackning man tror att den andra parten vill val, bortsett
fran egen vinning. Detta uppnas lattast genom att det finns nagon slags personlig relation
mellan de inblandade parterna (Mayer et al. 1995). Mayer et al. (1995) forklarar vidare att
aven Solomon (1960) och Strickland (1958) menar utifran deras studier att valvilja ar en
viktig faktor for en okad tillit. Aven Ganesan och Hess (1997) visar pa att valvilja ar en viktig
faktor for tillit i en affarsrelation. Forfattarna foresprakar vilvilja hos leverantdren som ett
verktyg for att bygga upp en tillit hos sina kunder. Vidare forklarar forfattarna hur detta kan
gbras genom att leverantren uppvisar ett genuint intresse for kunden, vilket ibland kréver

ageranden som nar over det egna intresset.

Integritet beskrivs som den tredje faktorn som identifierats att paverka tillit. Integritet handlar
bland annat om att den andra parten visar hansyn till den personliga integriteten. Detta hdnger
aven ihop med faktorer sa som trovardighet, rattvisa och l6ften. Vid en relation mellan tva

aktorer ska det finnas en dmsesidig respekt och forstaelse for varandra. (Mayer et al. 1995).

| tabellen nedan sammanfattar Mayer et al. (1995) nagra av de faktorer som tidigare forskning

hanvisat till nér det galler tillit (se figur 3).
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TABLE 1

Trust Antecedents

Authors

Antecedent Factors

Boyle & Bonacich (1970)

Butler (1981}

Cook & Wall (1980)

Dasgupta (1988)

Deutsch (1960)

Farris, Senner, & Butterfield
(1973)

Frost, Stimpson, & Maughan
(1978)

Gabarro (1978)

Giffin (1967)

Good (1988)

Hart, Capps, Cangemi, &
Caillouet (1986)

Hovland, Janis, & Kelley (1953)

Johnson-George & Swap (1982)

Jones, James, & Bruni (1975)

Kee & Knox (1970)
Larzelere & Huston (1980)
Lieberman (1981)

Mishra (In press)

Ring & Van de Ven (1992)
Rosen & Jerdee (1977)
Sitkin & Roth (1993)
Solomon (1960)
Strickland (1958)

Past interactions, index of caution based on prisoners’
dilemma outcomes

Availability, competence. consistency, discreetness,
fairness, integrity, loyalty, openness, promise
fulfillment, receptivity

Trustworthy intentions, ability

Credible threat of punishment, credibility of promises

Ability, intention to produce

Openness, ownership of feelings, experimentation
with new behavior, group norms

Dependence on trustee, altruism

Openness, previous outcomes

Expertness, reliability as information source,
intentions, dynamism, personal attraction,
reputation

Ability, intention, trustees’ claims about how (they)
will behave

Openness/congruity, shared values,
autonomy/feedback

Expertise, motivation to lie

Reliability

Ability, behavior is relevant to the individual's needs
and desires

Competence, motives

Benevolence, honesty

Competence, integrity

Competence, openness, caring, reliability

Moral integrity, goodwill

Judgment or competence, group goals

Ability, value congruence

Benevolence

Benevolence

Figur 3. En sammanfattning av faktorer som paverkar tillit (Mayer et al. 1995)
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4. Metod

For att besvara vart syfte, att undersoka vikten av tillit mellan kund och konsult vid ERP-
implementationer valde vi att genomfora en kvalitativ studie pa ett mindre 1T-konsultbolag i
Goteborg. Vi har valt att anvanda oss av kvalitativa metoder da fokus ligger pa att skapa oss
ett djup snarare &n en bredd i studien (Klein & Myers 1999; Patel & Davidson 2011). For att
genomfora studien har vi tagit fram en teoretisk bakgrund, anvant oss av empiriska studier i
form av semistrukturerade intervjuer (Nandhakumar & Jones 1997; Walsham 1995) och
dokumentanalyser (Patel & Davidson 2011).

Kvalitativa metoder har inte endast fordelar utan har ocksa kritiserats, bland annat for att vara
svara att kvalitetssékra och att forskarens involvering i inférskaffning av empiri kan komma
att farga resultaten (Klein & Myers 1999; Walsham 1995).

4.1 Fallstudieobjekt — I'T-konsultbolaget
Var fallstudie har baserat sig pa ett IT-konsultbolag med fokus pa affarssystem, senare kallat

“IT-konsultbolaget”. IT-konsultbolaget &r ett mindre foretag som idag bestar av cirka 30
medarbetare fordelade pa kontor i Gaéteborg, Stockholm och Helsingborg. Foretaget har
verkat sedan ar 2002 med fokus pa affarssystemet Microsoft Dynamics NAV dar man hjalper
kunder med implementation, utveckling och konsultation inom denna produkt. Foretaget har
ett starkt fokus inom entreprenadbranschen men dven inom ekonomi och backoffice, handel

och grossistverksamhet samt service och tjanster.

4.2 Datainsamling
Vid insamlingen av vart empiriska underlag valde vi att anvanda oss av semistrukturerade

intervjuer samt dokumentanalyser. Intervjuerna spelades in for att sedan analyseras och delvis

transkriberas. Nedan féljer en beskrivning av hur var datainsamling gick till vaga.

For att skapa oss en bild 6ver vilka sorts foretag konsultbolaget arbetar med efterfragade vi en
kundlista. Kundlistan bestod av totalt 20 bolag dar halften av bolagen var s.k. e-kunder
(kunder man som konsultbolag anser vara “problematiska” kunder) och den andra hélften a-
kunder (kunder som anses vara konsultbolagets viktigaste kunder). Tillsammans med
kundlistan fick vi ta del av kreditupplysningar gjorda pa samtliga bolag dér vi valde ut
information som fanns tillganglig for samtliga bolag, detta for att fa en san réattvis jamforelse

av kunderna som mojligt. Utover kredituppgifterna fick vi ocksa kompletterande uppgifter
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fran konsultbolaget som bland annat innehdll projektledare, hur lange samarbete pagatt mm.
Uppgifterna tillsammans med kreditdatan fordes in i ett Excel-ark (se bilaga 3). Dokumentet
med kunder gav oss insikter till vilka fragor som skulle stillas under de semistrukturerade

intervjuerna.

Intervjuerna genomfoérdes med hjélp av en intervjuguide (se bilaga 2) som végledde oss
genom intervjun med informanten. Patel och Davidson (2011) forklarar att en informants
valvilja att svara pa fragor beror pa hur man forklarar till vilken nytta deras bidrag kommer att
ge till studien. Detta gjorde att vi ansag att det var viktigt att bade i den initiala kontakten med

informanten och under intervjutillfallet forklara syftet och resultatet pa ett ordentligt sétt.

Walsham (2006) understryker att det ar valdigt svart att kunna garantera integritet och
anonymitet till fullo. Om ldsaren av denna rapport lagger ner tid och resurser finns det tyvarr
fortfarande en risk for att det gar att gora en kvalificerad gissning éver vem som sagt vad och
vilket bolag man har undersokt. Vi har gjort vart yttersta for att anonymisera datan utan att
gora avkall pa kvalitén i studien. Innan intervjuerna pabdrjades forklarade vi for informanten
vad syftet med intervjun var samt forklarade att all information kommer anonymiseras och att
ingenting denne sédger kommer kunna hérledas tillbaka till denna person. Informanten fick
aven skriva pa ett inspelningsmedgivande (se bilaga 1) dar denne var inférstadd med att den
anonymiserade informationen kan komma att anvandas i denna uppsats och publiceras i en

nationell uppsatsdatabas.

Tre av intervjuerna gjordes pa plats hos IT-konsultbolaget och spelades in via en
mobiltelefon. Genom att spela in intervjuerna ges man en mojlighet att fanga informantens
uppfattningar och tolkningar, samtidigt som man pa ett smidigt satt haller igang samtalet
(Patel & Davidson 2011). Inspelningar har dven fordelen att dem &ven skapar bredare, och
mer fullstandig bild av vad som sagts jamfort med endast anteckningar (Walsham 1995).
Walsham (2006) namner aven nackdelar som bér tas hénsyn till ndr man anvander sig utav
inspelningar, bland annat ar det latt att informanten kanner sig pressad, vilket kan leda till
oarliga svar. Intervjuerna varade cirka 30-45 minuter dar vi lat informanten svara pa breda
och oppna fragor som behandlade fragor kring verksamheten hos 1T-konsulbolaget, samt
vilken roll denne informant hade i det vardagliga arbetet. Beroende pa vilket spar man
landade i diskussionen stallde vi ytterligare 6ppna fragor som fick oss in pa ratt amne;

kundrelationer och tillit (utan att for den skull ndmna dessa begrepp uttryckligen). Vi lat
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informanten avsluta intervjun med att prata om saker denne tyckte vi inte hade tagit upp i

tillrackligt stor utstrackning.

Det finns en risk att nar man som intervjuare pa ett omedvetet plan paverkar intervjun genom
gester, betoningar eller uttal, &ven kallat intervjuareffekten (Esaiasson et al. 2012). Walsham
(1995) beskriver vikten av att hitta en bra balans i att vara passiv och aktiv i en intervju. Ar
man som forskare allt for aktiv uppstar risken att man hammar och kontrollerar
informanternas asikter. Men dven at andra hallet kan negativa aspekter uppsta, & man allt for
passiv finns en risk att intervjun inte leder at nya riktningar eller att nya tankar inte far
utrymme att uppsta. Med hansyn till dessa aspekter ar det darfor viktigt att kanna av laget och

hitta en bra balans i intervjumetoden (ibid).

Den fjarde och sista intervjun gjordes via Skype-lank pa grund av att informanten befann sig i
Stockholm. Har ar det viktigt att forsta att det finns risk att intrycket av intervjun blir
annorlunda nér informantens kroppssprak och gester inte kan inkluderas i var studie vid
intervjutillfallet (Patel & Davidson 2011). Vi upplevde inte detta som ett problem da
intervjufragorna inte var av den karaktar dar kroppssprak och gester forvantades i nagon

stOrre utstrackning.

4.3 Urval
Det finns flera orsaker till att IT-konsultbolaget ansags vara intressant for var studie. Bolaget

ar i en fas dar kundkretsen forvantas bli stdrre och medarbetarna fler. Kompetenser inom
bolaget har stannat kvar sedan starten och mycket historisk erfarenhet finns att tillga bade i
form av dokumentation och under intervjutillfallena. Fallstudieobjektet har en ambition att
forandra sitt satt att arbeta med sina kunder och har redan funderat mycket kring vad det ar
som gor att vissa kundprojekt blir mindre lyckade @n andra. Detta resulterar i en god
matchning mellan uppsatsens syfte och fallstudieobjektets ambitioner.

Enligt Patel och Davidson (2011) finns det inget rétt eller fel hur en kvalitativ studie skall
genomfdras utan man bor istdllet anpassa metoderna utefter radande situation och dess
forutsattningar. Vi ar medvetna om att ett storre antal medverkande informanter skulle bidra
till mer tyngd i studien, men med tanke pa den begransade tidsramen, djupet av intervjuerna

och det faktum att semistrukturerade intervjuer tar lang tid att analysera (Patel & Davidson
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2011) anser vi att fyra stycken intervjuer tillsammans med dokumentanalyser bor vara fullgott

for denna typ av studie.

Informanterna valdes ut pa grund av deras involvering i ett antal kundprojekt som
specificerats i den kundlista vi fatt tilldelade till oss sedan tidigare.

Gemensamt for alla informanter ar att alla har en lang erfarenhet i branschen (>10 ar) vilket
gjorde att insikter och paralleller till tidigare erfarenheter gav intervjumomenten annu mer
substans. Nedan foljer en kort presentation av de deltagande informanterna, da studien &r

anonymiserad kommer dessa endast presenteras valdigt dverskadligt.
Informant 1: Konsult med saljfokus.
Informant 2: Senior utvecklare med 6vergripande ansvar av utvecklarteamet pa foretaget.

Informant 3: Senior verksamhetskonsult med uppgifter som inkluderar allt fran
tidsuppskattning, utbildning till uppféljning av avslutade projekt

Informant 4: Senior verksamhetskonsult med uppgifter som involverar mycket kundkontakt,
séljmadten och konsultering kring kunders arbetssétt och behov.

Vi & medvetna om att det finns en risk for att informanterna kan ha borjat forbise saker som
en mer “oerfaren” konsult skulle uppmérksamma. Detta gor att information skulle potentiellt
sett kunna forbises for man som senior inom branschen helt enkelt inte langre tanker pa vissa
faktorer. Vi anser dock att fordelarna med att intervjua informanter med lang erfarenhet och

deras breda kunskap véger upp denna risk.

4.4 Dataanalys
For att behandla och analysera det material som samlats in fran intervjutillfallena och

dokumenten har vi anvént oss av kvalitativa metoder, dessa metoder beskrivs mer utforligt
nedan. Kvalitativa metoder har inte nagra fardiga mallar for hur datan skall analyseras utan
oftast tillampar forskaren sjalv sin egen metod utifran den empiri som framkommer (Patel &
Davidson 2011).

Var data fran dokumenten har analyserats och kodats enligt féljande: Varje kundforetag

skrevs in ett Excel-ark (se bilaga 3) dar egenskaper kring bland annat omsattning, antal
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anstallda, langd pa kundrelation, ansvarig person pa IT-konsultbolaget fordes in. Datan
standardiserades och gjordes konsekvent for att skapa en Oversikt dar alla kundbolag kunde
jamforas med varandra. Efter denna kodning av datan utfordes en sa kallad data-mining pa
datan med hjélp av ett analysplugin i Excel. Denna analys gav oss ytterligare insikter kring

nyckelfaktorer och monster hos kundobjekten som inte uppdagades i den initiala kodningen.

Materialet fran intervjuerna behandlades sedan noggrant genom att vi kort efter
intervjutillfallet lyssnade igenom inspelningen och boérjade sammafatta nyckelfakta som var
relevant for studien. | samband med sammanfattningen transkriberades de delar dar
informanten kom in pa ett &mne som ansags relatera till problemomradet for studien. Alla
delar av intervjun som transkriberades skrevs ut pa papper och varje del klipptes ut. Med alla
citat pa bordet borjade vi flytta runt, gruppera och salla bort delar som inte kandes relevanta.
Att arbeta med texten “fysiskt” var ett bra sitt att skaffa sig en god Overblick (Patel &
Davidson 2011). Efter varje intervju blev det mer klart vilka delar som skulle fokuseras pa
och informanternas uttalanden kunde starka och dven komplettera varandra. Var analys och
kodning ledde oss darefter in pa vart huvudomrade, tillit med fyra tillhdrande underkategorier;
goda kundrelationer, problematiska kundrelationer, tidsuppskattningar och personliga
relationer. Dessa teman valdes ut da vi sag ett tydligt ménster kring hur alla informanterna
kopplade dessa till att pa nagot satt berora aspekten tillit.
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5. Empiriskt resultat

Nedan presenteras de mest centrala delarna av vart insamlande empiriska material, detta i
form av reflektioner och citat. De centrala delarna presenteras med fokus pa vart
huvudomrade, tillit mellan kund och konsult i ett ERP-projekt. Inledningsvis presenteras
resultaten som framkommit Gvergripande kring faktorn tillit, for att sedan leda in pa fyra
underkategorier; goda kundrelationer, problematiska kundrelationer, tidsuppskattningar och
personliga relationer. Dessa underliggande teman framhéver vikten av tillit inom respektive

omrade.

5.1 Tillit

Vid uppstart av ett nytt kundprojekt gor man sitt basta fran 1T-konsultbolaget att fa kunden att
kanna sig trygg. Man vill fa kunden att kénna att 1T-konsultbolaget inte bara &r en leverantor
utan snarare ska ses som en partner kring IT-I6sningar. Problematiken som kan uppsta ar att
man som konsult vill signalera att man kliver in, tar ett stort ansvar och ska hjélpa till sa gott
det gar. Samtidigt som man maste forsoka halla ryggen fri for eventuella fel och brister i

systemet som ar utom konsulternas kontroll.

“Jag forstar ocksd att av marknadsskdl sd kan man inte alltid ga ner i detaljnivd och
bara friskriva sig fran allt. Sa jag kan forsta den varma delen i det har dvs. vi ar en
partner vi vill att ni ska ha fortroende for oss och lita pa oss. Och vi vill ga in och ta

ett ganska stort ansvar och hjdlpa er.” - Informant 3

Man maste skilja pa att vara service minded och att agera pa ett professionellt sétt. Informant
1 papekar att det ar viktigt att man ar pa kundens sida, men samtidigt som det kan bli

problematiskt om man alltid stéttar kunden i tveksamma beslut.

“Vi har alltid velat vara pad kundens sida, snabbt vara service minded och komma
igang och jobba och leverera, istéllet for att backa en steg tillbaka och kanske da
vara “professionella’ och inte direkt tro pa vad kunden sdger och istdllet ifrdgasditta
projektet”

- Informant 1
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Tillit kan te sig pa olika satt. Nér en kund ringer och radfragar konsulten kring saker som inte
ar direkt relaterat till ERP-systemet kan det bli svart att hantera situationen. Ska man som
konsult sétta ned foten och saga att detta ligger utanfor omradet for expertis eller ska man bli

smickrad och forsoka hjélpa kunden med problemet?

“Ndr kunden ringer och frdagar hur Word fungerar... Hur hanterar man en san kund?
Ska man kanske aka ut till kunden och utbilda dom i Word istéllet? [...] Man ska

egentligen ta det som ndgot positiv sak, dom litar ju pd oss” - Informant 1

5.1.1 Goda kundrelationer
Vid diskussion kring hur man definierar en god kundrelation gav informanterna flera olika

beskrivningar som karaktariserade detta. Flera av informanterna svarade att mycket har att
gora med de ekonomiska aspekterna, att man som konsult far betalt av sin kund for det arbete
man utfor. Detta kan ses som i sin forlangning en indikation pa att en kund litar pa en konsult.
Om man som konsult far betalt for det arbete man utfor, utan att det ifragasatts, skulle det

kunna indikera pa att kunden har en sa pass stor tillit till konsulten att fakturor ej ifragasétts.

“Utifrdn det harda perspektivet dr en bra kundrelation ndgonting som landar pd sista
raden [...] Men en bra kundrelation &r alltid en kundrelation som genererar pengar.
Det maste vara utgangspunkten hela tiden, sen sa far man bygga de mjuka véardena

ovanpd det.” - Informant 4

Att ha en kontinuerlig dialog med kunden som skapar ekonomiska forutsattningar for

framtiden anses ocksa vara en god grund for kundrelationen.

“Ndr man kan ha en budgetdiskussion med en kund

infor nastkommande ar, da kan det aldrig bli en e-kund”" - Informant 1

Vid diskussion kring en av IT-konsultbolagets kunder, dar man tycker att kundrelationen &r
god forklarar informanten att det ar viktigt att man som kund och konsult har samma bild av
verkligheten. Vad som ska goras, vem som ska gora vad och vilka roller man innehar i

projektet, bade pa kund- och konsultsidan. Forstar kunden att detta projekt handlar om det
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faktum att kunden maste involvera sig och vara inforstadd med hur projektet ska fortlopa, da

Okar chansen till ett lyckat projekt.

“Om en kund har samma bild av, vad ska man sdga, ansvarfordelning och roller i

samarbetet som vi har. Sd blir det ganska bra.” - Informant 3

Kunder som besitter intern kunskap kring tekniken och systemutveckling ansags generellt
ocksa ha goda chanser att generera lyckade projekt. Har framhavs aven att tilliten till

konsulten paverkas av kundens kunskap inom omradet.

“Dom har vildigt god forstdelse, dels pa grund av det lite mer tekniska perspektivet,
alltsa systemutveckling eftersom [en person pa kundsidan] ar systemutvecklare sjalv
och sen har vi aven en god forstaelse fran flera andra i verksamheten ocksa att dom

koper det vi sdger” - Informant 2

Det finns kunder och tillfallen dar relationen mellan kund och konsult fatt ett tydligare
bestéllar- leverantdrsfokus. Dar kunden ser projektet som en renodlad bestélining och dér
leverantoren och kunden har samma sorts relation som man har vid inkop av vanliga, fysiska
varor. Detta upplevs som problematiskt for konsulterna da det finns stor risk for att allt ansvar
laggs pa konsultbolaget. Ett problem som beskrivs &r att kunderna saknar forstaelse for vad

som krévs av kunden for att ett projekt ska bli lyckat.

“Sa dom sitter liksom med det ddr perspektivet “Jaha hdr dr ndgon annan leverantor,
nu ska jag kopa 25 kilo I T-tjdnster istdillet for 25 kilo jordgubbar” och da dr det bara

att pruta ned det sa mycket som mojligt.” - Informant 4

Att respektera varandras profession och kompetens anses vara viktigt. Nar kunden forstar att
konsulternas expertis kommer medfdra ett storre varde till deras egna verksamhet skapas

mojligheter for ett battre samarbete.

“Jag vill betona det, att man har respekt for varandras kompetens och att man bygger

en relation pd att vi kommer ge dom ett mervdrde ndr dom koper vdra tjdnster.’

- Informant 2
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Har man gjort Kklart for kunden hur ansvarférdelningen bér se ut har man en god grund for att
halla en sund relation med kunden. Det papekades att det maste finnas en émsesidig respekt
och forstaelse mellan kund och konsult. Har kunden forstaelse for vilket arbete konsulten

lagger ned, tillit till konsulten och &ven forstar vad som forvantas av kunden blir ofta

resultatet battre.

“Det som dir bra med dom tycker jag ar att dom forstar att det ar vi som kan systemet,
och da kan ju vi forklara det for dom att den har losningen kommer att géra den och

den pdverkan i systemet [...] " - Informant 2

5.1.2 Problematiska kundrelationer
En informant menar pa att diskussioner kring kostnader snabbt blir en bidragande faktor till

en problematisk kundrelation. Informanten menar dven att nar man som kund ifragasatter
konsulterna genom att ge konsulten sina egna tidsuppskattningar kan det latt bidra till en

problematisk relation.

“Vi har en kund som inte vill att sakerna skall kosta nagot och det ar problematiskt,
nar man bestaller en ny funktionalitet och s& har man som kund sjélv satt ett pris att
det dar skall ni kunna lésa pa fyra timmar och ni kostar sa och sa mycket i timmen sa
da blir det den har summan[...] vi blaser ju naturligtvis inte vara kunder men vi vill ju

ge realistiska tidsuppskattningar [...] ” - Informant 2

En annan av informanterna holl med i pastdendet och pratade dven om vilka negativa effekter

det kan resultera i nar en kund ifrdgasatter konsulternas profession och férmaga till

tidsuppskattningar.

“Om man har en kund som stindigt ifragasdtter det arbete man goér och den tid det tar
sa tror jag det har tva negativa effekter. Det ena tror jag ar att man drar sig for att
jobba at den kunden. Det andra &r att man trots allt sitter och jobbar gratis och det
kanske ar bra for kunden i nulédget men det ar inte bra for IT-konsultbolagets

overlevnad och det dr inte bra for framtida samarbete med den kunden.’

- Informant 3
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En annan av informantera papekar att harda varden sa som kostnader och inkomster &r viktigt
men att det anda finns en grans for nar det inte racker med att kunden endast betalar

fakturorna.

“Det kan ju finnas fall ddir kundrelation som genererar pengar faktiskt inte ar en bra
kundrelation for den skapar sa mycket psykiskt lidande. Du vill inte behalla kunden

trots att du tjdnar pengar pd den alltsd.. Det finns ju dom mjuka virdena pd toppen.’

- Informant 4

Informant 1 menar att det finns kundrelationer som ar problematiska dven at andra hallet, da
man later de mjuka vardena sa som personliga band, servicekéansla och tidigare erfarenheter

ga fore lonsamhet och vinst i foretaget.

“En del av de hdr e-kunderna ar kunder vi tycker jattemycket om, men av
I6nsamhetsskal s& kan vi inte gora om dom till en kund som vi kan jobba med som sa

som vdran nya metodik och vdaran nya uppféljning och uppmdtning gor” - Informant 1

En annan av informanterna diskuterar kring svarigheten i att styra upp en problematisk
kundrelation. Flera av konsultforetagets problematiska kundrelationer inkluderar kunder som
man haft en ldngre period, och dessa kunder &r svéra att “bdrja om med”. Informanten tar
aven upp vikten av att man darfor lagger fokus pa att se till att gora ratt i borjan av relationen
och ar tydlig med kostnader, avtal och vad som géller. Nar man pratar om att man gjorde “fel”
som konsult menar man typiskt att man har agerat felaktigt nar relationen med kunden
byggdes. Man har skapat rutiner och forestéllningar hos kunden som ar negativa for konsulten

och i forlangningen &ven kunden.

“Om man gjorde fel fran bérjan i en kundrelation med tydlighet, uppldgg, stimma av
vad saker och ting kostar innan man utfor projektet, om du glémde det 2004 och inte
tagit upp fragan sa ar det den har typen av projekt som du inte kan fa lénsamhet i...

For att du har inte talat om for kunden varfor det kostar pengar...” - Informant 1

“Det dr ett gammalt arv i hur man har jobbat och hur man haft sina relationer”

- Informant 1
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5.1.3 Tidsuppskattningar
Tidsuppskattningar ar nagot som flera av informanterna beskriver som en problematisk faktor

i projekt. Tidsuppskattning innebar att man som konsult gor en berdkning pa hur mycket tid
ett projekt kommer ta och att man dérefter ger kunden en ungefarlig kostnad. Dessa
tidsuppskattningar ar svara att gora och resulterar inte sallan i en hogre slutsumma an initialt
uppskattat. Problematiken blir att man som konsult riskerar att lova ndgot man inte kan halla,
vilket gor kunden irriterad och tilliten till konsulten kan forandras och i varsta fall kan en

misstro till konsultens fardigheter borja gro.

Informant 3 beskriver komplexiteten i att géra tidsuppskattningar enligt nedan:

“Jag tror att vi dr ddliga pd att tydliggora att vissa arbetsmoment i ndgon man kan ta
mer tid i ansprak an vad dom faktiskt gor. Dels tror jag man &r lite optimistisk nar
man skriver en offert darfor att man vill ha affaren. S& man raknar utifran nagon form
av best case, men satter sig sallan och tar en offert som tar i ansprak hur lang tid det

kan ta i virsta fall.” - Informant 3

Informant 3 visar dven pa vikten av tydlighet gentemot kunden i detta moment. Genom att
vara extra tydlig med att tidsuppskattningen bara ar en uppskattning och inte ett fast pris kan

man ofta undvika manga problem langre fram.

“I ndgra fall vet jag att jag har forsokt vara tydlig ndr man ger tidsuppskattningen till
kunden. Vi tror att det kan ska ta s& har lang tid, det ar inte ett fast pris. Om vi ska ta
ett fast pris for det har s& maste vi gardera oss och vi tycker det ar en dalig idé for er

for da kan det handa att ni far betala for mycket. ”” - Informant 3

Informant 2 haller med nar det géller vikten av mer korrekta tidsuppskattningar och menar
dven att det skapar en problematisk situation nar en kund standigt ifrgasatter
uppskattningarna som gjorts. Diskussioner med kunden kring tidsuppskattningar ar kravande
och tar mycket tid som istallet skulle kunna lagts pa projektet.

“[...] sa kommer vi och sdger att det hir kommer kosta dig sexton timmar och inte

fyra, for att... s& kan vi ju spalta upp varfor vi tror det. Vi brukar ju oftast liksom
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spalta upp och ge motiveringar till varfor vi vill ta s& mycket som vi tror att det skall
kosta [...] det ar problematiskt, nér man ifragasatter vara tidsuppskattningar

- Informant 2

5.1.4 Personliga relationer
Nagot som kom fram utifran diskussionerna kring problematiska kundrelationer var hur

personliga relationer paverkar samarbetet med kunden. Alla informanter menar att det &r
viktigt med en bra och stabil relation med kunden, men att en allt fér personlig relation
paverkar affarerna negativt. ERP-projekt ar projekt som kraver langvariga och nara relationer
mellan kund och konsult och i en sadan situation blir det extra svart att inte lata en

“professionell” relation med kunden gé dver till en mer personlig relation.

“Historisk sett nér man som ERP-leverantor har kunder sa handlar man valdigt
mycket med hjartat. Man handlar mycket mer om relationer, och ibland blir det
valdigt personliga relationer. Och har har du en skillnad mellan stora och sma
foretag. Ju mindre foretaget &r, ju farre personer desto personligare relationer blir
det. Och i den typen av relationer glommer man valdigt garna bort [d6nsamhet och

uppfoljningsfragor. FOr man handlar fortfarande med hjcirtat..” - Informant 1

“Det dr oerhort vanligt att kunden bygger upp skyhéga forvintningar och forvintar
sig att i sammanhanget fa vildigt “sndlla” fakturor for jobbet.” - Informant 4

Som konsultbolag och tjansteleverantér vill man vara service minded och vara till hjalp pa
alla satt man kan. Att vara service minded anses vara nagot positivt som man kan skapa en
konkurrensfordel gentemot andra bolag inom konsultbranschen. Man vill som konsultbolag
visa kunden att man tar ansvar for de ataganden man tagit till sig. Att man som konsult pa
individniva har denna typ av varderingar ar bra enligt informanterna, men det finns risk for att
det gar till 6verdrift. Man borjar som konsult ta ett for stort personligt ansvar for kunden och
man overlamnar inte kunden vidare till tex. den centrala supportavdelningen efter avslutat
projekt. Alla informanter ar eniga om att detta ar nagot som kan skapa problem i

kundrelationen;
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“Vi har heller inte diskuterat med den kunden kontaktvigar och vilka arenden som
kanske kunden ska kontakta mig och vilka arenden de kommer fa battre hjalp om dom
kontaktar en support som &r mindre personlig, &ven om det inte ska finnas ett hinder
att medarbetare pa var support anda kanner ett personligt forhallande till vara
kunder.”

- Informant 3

“Det dr oftast dom hdr kunderna som har en ansvarig som gor allt. En konsult och en
pa kundsidan som kor ett ett-till-ett-forhallande. Déar ser vi en tydlig trend. For dar
har vi aldrig lart en san kund att det finns andra kostnader som vi ska ha betalt for,

som vi ska utfora dessutom ocksd.” - Informant 1

“[...] ett ldige ndr det kan bli riktigt dumt dr ndr man blir polare med en viss person

hos kunden” - Informant 2

“Men de [kunderna, egen anm.] fortsatter ju ringa konsulterna, och konsulterna
fortsdtter svara i telefonen. For att man vill vara hygglig och mycket det hdr ... Det
bygger ju sa oerhort mycket pa personliga relationer, allting. Vi tror att det ar sa
mycket kalla och harda fakta och vi fattar vara beslut pa sa harda grunder. Vi tittar

pd Excel ark och siffror men det dr sa mycket det personliga motet som avgor...” -

Informant 4

Tva av informanterna forklarar att det ofta ar mindre IT-féretag som far problem med
personliga relationer. Som litet foretag fungerar den har typen av relationer, men problem

uppstar da foretaget vaxer och man da maste dndra sina gamla rutiner och arbetssatt for att fa

verksamheten att fungera.

“En grej som man kan generalisera lite granna det dr just det hdr att man blir lite
kompis med kunden, det ar ju ganska farligt och det drabbar sakert alla sma foretag...

och det dr en sdn kvarleva vi haft [...] ” - Informant 2

“Ju storre vi blir som partner, sd far vi mer och mer anstdlla och mindre och mindre
delagare. Traditionellt i sma IT-bolag sa &r i princip alla som har startat, delagare

da.. 3-4 stycken som drar igang i ett bolag. Dom har inte riktigt det har fackliga 8-17-
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tinket. “Vad héinder nu? [...] Sa ringer kunden halv sju pa kviillen... [...] Sd fast du dr
egen foretagare, sa klickar det inte att du ska lagga den halvtimmen pa tidrapporten

for det dr ju [namn pd gammal personlig kund]..” - Informant 1

Informant 2 menar att det ar viktigt att forsdka hitta en balans i relationen med kunden. De

mjuka vardena &r viktiga att behalla men i slutdndan maste man anda se till verksamhetens

basta och 16nsamheten.

“[...] sen behover man ju naturligtvis inte vara en maskin frdan andra sidan och inte ha
nagon mjuk relation alls med kunden saklart [...] prata lite skit och lite kaffe maste
man ju kunna fa dricka men nagonstans maste man ju forsta att affarer ar affarer

danda” - Informant 2

“[...] men ndr det bara dr det hdr lite mer kdnslomdssiga relationen, att Ove ddr dr sd
hygglig, han har alltid vart sa vanlig mot oss... som person kanske men inte med

planboken alla ganger...” - Informant 2
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6. Diskussion

| denna uppsats var syftet att undersdka hur relationen mellan kund och konsult paverkar
utfallet vid en ERP-implementation. Detta gjordes genom anvandning av teori som behandlar
ERP-projekt, kritiska faktorer och tillit som en faktor i ERP-projekt. Vi genomfdrde dven en
studie kring kundrelationer och tillit inom ERP-branschen med hjélp av en fallstudie pa ett
mindre IT-konsultbolag. | féljande kapitel kommer vi att diskutera vart huvudsakliga resultat

mot bakgrund av var teori.

Efter att ha analyserat de intervjuer och dokument vi fatt tagit del av hos IT-konsultbolaget
har vi kommit fram till att detta ar ett komplext omrade. Alla IT-konsultbolag vill hitta den
magiska formeln for hur man ska driva ERP-projekt pa ett korrekt sétt. Det som blir tydligt &r
att det inte finns nagot facit, detta pd grund av att sa mycket handlar om mjuka faktorer,

relationer mellan manniskor och som bekant finns det inte en manniska som ar den andra lik.

Som tidigare namnt har flertalet artiklar publicerats med CSFer som ska uppfyllas for att ett
ERP-projekt ska fa en lyckad utgang (Maditinos et al. 2011; Holland & Light 1999; Parr &
Shanks 2000; Venugopal & Suryaprakasa Rao 2011). Tillit som faktor vid ERP-
implementationer &r inte heller ndgot nytt da flertalet forfattare (Gefen 2000; Mayer et al.

1995; Rose & Schlichter) sedan tidigare skrivit om &mnet.

| diskussionen kring goda kundrelationer framkom flera olika aspekter som paverkade en
kundrelation. Det empiriska resultatet visade pa att de “harda” virdena som ekonomi och
kundens IT-budget hade betydelse for hur relationen sag ut. Flera av informanterna menade
aven, i likhet med Mayer et al. (1995) att respekt for varandras kompetens och kunskap &ven
ar en viktig faktor for en god kundrelation. Liksom Mayer et al. (1995) visar dven var studie
pa att kunskap inom ett visst omrade bor ses som domanspecifik och att kunderna litar pa
konsultens expertis inom det specifika omradet. Detta kan till exempel handla om att kunden
litar pa konsulten nar det géller vilken paverkan en viss 16sning kommer ha pa systemet men

inte inom andra omraden.
Som konsultbolag vill man vara till sa stor hjalp som mojligt, man vill varna om sin kund. |
likhet med Rose och Schlichter (2013) i deras diskussion kring tillit, menar forfattarna att tillit

kan te sig pa tva olika sétt, antingen statiskt eller dynamiskt. Vad som blev tydligt utifran var
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studie var att det fungerade pa liknande satt hos IT-konsultbolaget. Efter att ha lyssnat pa vad
informanterna hade att sdga om sina kundrelationer kunde vi tyda att man som konsultbolag
alltid gick in i ett projekt med ambitionen att ha tillit som en CSF, man vill som konsultbolag
vara en partner, inte endast en leverantor. Vidare visade det sig att nar projektet vl ar igang,
gar tilliten mer mot en dynamisk karaktar dar tilliten forandras med tiden. IT-konsultbolaget
tampas med att behdlla tilliten och se till att den fortsatt ligger pd en jamn niva genom
projektet.

Nagot som blev tydligt i det empiriska materialet var problematiken kring tidsuppskattningar
och kundernas installning till dessa. Studien visar pa att tidsuppskattningarna ofta brister da
man som IT-konsultbolag vill ha affiren och darfor vill uppge en, ibland for “snill”
tidsuppskattning till kunden. Tidsuppskattningen pressas och man utgar fran ett “best case”
scenario, vilket sallan stammer i slutandan. Det empiriska resultatet visar dven pa att ett
problem med tidsuppskattningar ligger i tydligheten gentemot kunden. Flertalet av kunderna
ser inte tidsuppskattningar som endast uppskattningar, utan snarare som fasta priser. Detta
skapar problem da uppskattningarna inte stammer Gverens med den slutgiltiga tidsatgangen
for projektet och kunden kéanner sig “lurad”. Mayer et al. (1995) beskriver “integritet” som en
faktor som paverkar tillit och menar da att brustna l6ften och orattvisa ar faktorer som
paverkar tillit negativt. Vi menar i likhet med Mayer et al. (1995) att mycket av problematiken
kring tidsuppskattningar ligger i tidsuppskattningarnas otydlighet och att dessa felaktigt
uppfattas som l6ften, &ven om man som konsult forsoker formedla dessa som endast

uppskattningar.

| likhet med Gefen (2002) och hans teorier kring att tillit byggs upp 6ver tid kan vi se hur IT-
konsultbolaget forsoker gora detsamma. Fallstudien pavisade hur man som konsult av
erfarenhet forstod hur viktigt det ar att man gor ratt fran bérjan i en affarsrelation, och att det
ar svart att andra pa saker i efterhand. Gefen (2002) menar att tidigare erfarenheter formar
framtidens fortroende och det blir viktigt for IT-konsultbolaget att forsta att om du som
konsult agerat pa ett visst satt tidigare, forvantas du fortsatta agera sa. Empirin pekar da pa
svarigheten att forandra ett beteende utan att samtidigt forlora tilliten man byggt upp genom
att agera pa ett visst satt. Om man som konsultbolag plétsligt borjar agera annorlunda och

avviker fran forvantat agerande minskar tilliten och affarsrelationen kan da bli mer anstrangd.

27



Som tidigare ndmnt kring ERP-implementationer hdavdar Umble och Umble (2002) att ERP-
implementationer inte bor ses som ett renodlat I1T-projekt, utan bor snarare involvera alla
avdelningar av ett bolag. Var data visar pa liknande tankeganger hos I1T-konsultbolaget som
anser att det ar latt for en kund att placera IT-tjanster i ett och samma fack. Vart empiriska
resultat visade pa att konsulterna uppfattade det som att kunderna i vissa fall ansag att IT-
tjanster bor kunna inhandlas pa samma satt som vanliga grossistvaror. Kundens
grundinstéllning till 1T och ERP blir da felaktig redan fran uppstarten av projektet, vilket bade

empiri och teori visar pa kan komma att bli ett problem i det framtida samarbetet.

Genomgaende visade var studie pa att mycket av problematiken ligger i det faktum att manga
relationer mellan kund och konsult sker pa personlig niva. Som tidigare namnt anser Ganesan
och Hess (1997) att man bor forsta att tillit kan skilja sig mellan den personliga kontakten och
kontakten mellan organisationerna i stort. Som enskild konsult gér man sitt basta for att
anforskaffa tillit, pa en personlig niva, men det finns inget som enligt Ganesan och Hess
(1997) som sager att samma tillit nar upp pa organisationsniva.

Ganesan och Hess (1997) visar pa valvilja som en betydande faktor for tillit mellan tva parter
i en affarsrelation. Aven Mayer et al. (1995) menar pa att detta ar en viktig faktor som lattast
uppnas genom nagon slags av personlig relation mellan de olika parterna. Vart empiriska
resultat har visat pa att vélvilja bor ses som en viktig faktor, och att det ar viktigt att kunden ar
av uppfattningen att man vill val genom att skapa en relation i form av ett samarbete som bada
parter vinner pa. Utdver detta visar dven var studie pa att det finns en risk i denna aspekt, da
valviljan ibland missuppfattas och utnyttjas av kunderna pa olika sétt.
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7. Slutsatser

Vid jamforelse av tidigare forskning och teori som presenterats kan vi se att dven var studie
stodjer det faktum att tillit bor betraktas som en faktor vilket paverkar utfallet pa ett ERP-
projekt. Vidare kan vi se att amnet ar komplext, da bade teori och empiri visar pa att det inte
finns en enhdallig 16sning 6ver hur man skapar tillit samt hur dynamiken i faktorn férandrar

affarssituationen mellan kund och konsult.

| undersdkningen framkom det aven risker kring nar man som IT-konsult agerar pa ett icke
professionelt satt gentemot kunderna. Man later kéanslor och personliga preferenser styra hur
man som IT-konsult hanterar relationen med kunden. Man bor dven se till att som IT-konsult
pavisa vilka professionella fardigheter man besitter, da affarsrelationen inte bor grunda sig i

vilket personligt engagemang en kund eller konsult har for varandra.

Fragan som vi stallde oss i inledningen av denna uppsats 16d: “Hur kan tillit mellan kund och
konsult paverka ett ERP-projekts utfall?”” Svar pa detta ar enligt var studie: Tillit som en

kritisk faktor kan paverka ett ERP-projekts fall pa bade ett positivt och negativt sétt.

Pa ett positivt satt: Tillit skapar mojlighet for konsulterna att arbeta pa basta majliga sétt.
Genom att anforskaffa tillit har man kundens fortroende i att man som konsult gér en l6sning

pa basta satt. Man har en konstruktiv dialog som 6kar chanserna till en lyckad utgang.

Pa ett negativt satt: Stravan efter pa tillit mellan kund och konsult kan fa icke onskvérda
konsekvenser i form av en dverdrift av personlig tillit och en underdrift av den affarsméssiga
sadan. Detta kan da i forlangningen resultera i en ohélsosam relation dar projektets utgang

fargas av forseningar, missngje, felaktiga forvantningar och misstro.

Med dessa insikter anser vi att man som IT-konsultbolag och IT-konsult tidigt i en
kundrelation maste skilja pa tva typer av tillit, den affarsmassiga och den personliga. Var
studie visade pa att, samtidigt som tillit tycks vara efterstravansvart bor man som IT-konsult
ocksa vara medveten om att det ar en fin balansgang mellan att anforskaffa tillit, till att man
landar i en situation dar man har skapat for starka band mellan sig sjélv och kunden. En
6verdriven personlig relation kan snabbt leda till olonsamhet och man hamnar inte séllan i en

last situation dar det ar svart att vidareutveckla affarsrelationen.
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7.1 Studiens relevans och 6verforbarhet

Denna uppsats dr skriven pa uppdrag av “IT-konsultbolaget AB” med syfte att belysa
problematiken med tillit som faktor i ERP-projekt. Som tidigare ndmnt i uppsatsen &r ERP en
del av det storre begreppet “informationssystem”. Aven om vart fokus har legat pa att
undersoka just ERP-projekt sa anser vi att var studie inte nddvandigtvis ar specifik for just
denna typ av informationssystem, utan snarare behandlar problematiken kring
implementationer av storre informationssystem mer generellt. Darmed anser vi att var studie
och resultat blir 6verforbart till projekt/implementationer av andra system &n just system av
typen ERP. Relevansen for studien, som dven ndmnt i inledningen, anser vi man kan hérleda
till den tidigare omfattande forskningen som finns kring implementation av
informationssystem. Flertalet kritiska faktorer har presenterats kring ERP-implementationer,
men relativt fa har fokuserat pa tillit mellan kund och konsult som en kritiskt faktor. D& ERP-
implementationer ar projekt som kraver ett ndra sammarbete och en langvarig kundrelation
ser vi det som en intressant och relevant aspekt att undersoka. Vidare kan &ven relevansen
harledas till att projektens komplexitet samt hoga grad av misslyckade gor det ocksa tydligt

att mer information och studier kring &mnet fortfarande ar intressant.

7.2 Forslag till vidare forskning

Vi har i denna undersokning studerat hur tillit paverkar utfallet av ERP-projekt.
Fallstudieobjektet har varit ett 1T-konsultbolag som véxer kraftigt och har relativt lang
erfarenhet i branschen. Vi har i denna forskning endast fokuserat pa IT-konsultbolagets syn pa
hur kundrelationer i implementationsprojekt har fungerat. Vid vidare forskning hade det varit
intressant att se hur kundens syn pa tillit skiljer sig fran 1T-konsultbolagets. Det hade ocksa,
om mojligt, varit intressant med en studie som undersoker ett pagaende

implementationsprojekt for att vidare undersoka dynamiken kring tillit som CSF.
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Bilaga 1 — Inspelningsmedgivande

Vi kommer spela in denna intervju for att kunna ga tillbaka och analysera samt citera delar
som for studien ar relevant. Informationen som framkommer under intervjun kommer
anonymiseras och endast anvdndas i denna studies syfte.

Las vanligen nedanstaende text och genom din underskrift samtycker du till detta
medgivande.

Jag forstar att detta samtal kommer spelas in.

Jag tillater Adam Abenius och Sophie Borling att anvanda denna inspelade intervju som
underlag fér den undersdkning som gors for uppsatsarbete vid Goteborgs Universitet,
varterminen 2013. Jag forstar att citat och asikter kan komma att anvandas och publiceras i
undersokningen och sedan tillgangligéras i en nationell uppsatsdatabas.

Signatur:

Namnfortydligande:

Datum:
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Bilaga 2 — Intervjuguide

Namn:

Titel:

Datum for interjvu:

Plats:

Inspelningsdata:

Genomford av:

Andra noteringar:

Bakgrundsfragor
- Be informanten att presentera sig sjalv kort och vilka arbetsuppgifter denne har inom bolaget.

Generella fragor kring kundrelationer
- Hur ser processen ut efter att konsultbolaget har anférskaffat en ny kund? Nar kommer duinii
processen?

- Hur ser kundkontakten ut for din del? Hur mycket kundkontakt har du en “vanlig” arbetsdag?

- Har du sjalv arbetat med kunder som du skulle klassa som problematiska och isadanafall, kan du se
nagra utmarkande monster bland dessa kunder?

- Hur ser du sjalv pa kundrelationer, vilken typ av kundrelation ser du som “lyckad”?

Tillit / fortroende / personliga relationer
- Hur anser du att personliga relationer mellan konsult och kund paverkar en kundrelation?

- Hur upplever du att kunderna har fortroende for IT-konsulterna? T.ex. nar det galler
tidsuppskattningar, kunskap mm.

- Hander det ofta att kunder fragasatter kostnader och tidsatgang mm.?
- Hur upplever du att kunderna har forstaelse fér konsulternas arbete och proffession?
- Litar kunderna pa féretaget och forstar man att ERP-system kostar pengar?

- Om du skulle uppskatta, hur mycket tid eller hur ofta & man tvungen att férklara varfor saker och
ting kostar som det gor?

Fragor kring specifika kundrelationer
- Hur skulle du kunna beskriva ditt involverande i kunden X? Vilken sorts kundrelation har du med
detta bolag?

- Hur skulle du sdga att relationen ser ut ur ett tillitsperspektiv? Ar man pd samma “niva” i
affarsrelationen?

Ovriga tankar
- Har du nagra 6vriga tankar och funderingar om det vi pratat om idag?
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Bilaga 3 - Kundlista

Foretagsnamn

Foretag 1
Foretag 2
Foretag 3
Foretag 4
Foretag 5
Féretag 6
Foretag 7
Foretag 8
Foretag 9
Foretag 10
Foretag 11
Foretag 12
Foretag 13
Foretag 14
Foretag 15
Foretag 16

Foretag 17

Foretag 18
Foretag 19

Foretag 20

Ort

VASTRA FROLUNDA
VASTRA FROLUNDA
NACKA

BROMMA

MALMO

NYKOPING
MOLNDAL
STROMSTAD
STORA HOGA
TYRESO

GOTEBORG
STOCKHOLM
VARGARDA

EKSIO

HISINGS BACKA
KUNGSBACKA

KUNGSHAMN

HISINGS KARRA
TROSA

KUNGSBACKA

Antal anstallda

22
18

10
38

15

26
66
99
14
32
19

38

581
24

23

Bolag bildat

1996-11-28
1984-09-19
2000-01-13
1989-11-01
2002-07-01
1985-07-02
2004-02-23
1992-11-03
2010-07-01
1967-08-24
2001-08-29
2008-11-03
1922-05-12
1997-02-27
1991-11-26
1993-06-11

1991-10-30

1998-08-28
1980-05-05

1983-05-05

Kreditvardighet

87
99
99
84
98
87
71

89

83
95
98
99
89
98
89

95

97
99
99

37

Omsaéttning
2011

23 022 000
98 520 000
132 421 000
52 488 000
183 742 000
32 549000
31 645 000
23 514 000
11 924 000
11 977 000
113 889 000
160910 000
358 118 000
124 489 000
296 845 000
174 249 000

633 194 000

1538100 000
86 005 000

398 703 000

Finns
moderbolag

JA
JA
JA
NEJ
NEJ
JA
JA
JA
NEJ
JA
JA
JA
JA
JA
JA
JA

JA

JA
NEJ

JA

Bransch

SN46432
SN70100
SN46432
SN17219
SN74300
SN73112
SN47591
SN46699
SN46420
SN46460
SN62020
SN61900
SN46741
SN45310
SN45310
SN45310

SN46380

SN77320
SN45310

SN46340

Arbetsstallen

Typ av
kund

E

> > » » »» » >
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Foretagsnamn

Foretag 1
Foretag 2
Foretag 3
Foretag 4
Foretag 5
Foretag 6
Foretag 7
Foretag 8
Foretag 9
Foretag 10
Foretag 11
Foretag 12
Foretag 13
Foretag 14
Foretag 15
Foretag 16

Foretag 17

Foretag 18
Foretag 19

Foretag 20

Region

Vaster
Véster
Oster
Oster
Soder
Oster
Véster
Véster
Véster
Oster
Vaster
Oster
Véster
Mellersta
Véster
Vaster

Vaster

Vaster
Oster

Vaster

Huvudansvarig
konsult (namn)

Informant 4
Konsult 2
Informant 3
Konsult 2
Konsult 1
Marcus
Konsult 1
Konsult 2
Konsult 1
Konsult 3
Konsult 4
Konsult 4
Konsult 1
Konsult 2
Konsult 2
Informant 2

Konsult 2

Konsult 2
Informant 3

Konsult 1

Inledande
kontakt?

Kund
Kund
Kund
Kund
Kund
Kund
Konsult
Kund
Kund
Kund
Kund
Kund
Kund
Kund
Konsult
Konsult

Kund

Kund
Konsult

Konsult

Hur ser kontakten ut med
kunden? (support eller ansvarig)

Direkt ansvarig
Bade och
Supporten
Bade och

Bade och
Direkt ansvarig
Bade och

Bade och

Bade och
Supporten
Bade och
Direkt ansvarig
Supporten
Supporten
Supporten
Supporten

Bade och

Bade och
Bade och

Bade och
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Hur ofta kontakt m.
kund? (genomsnitt / &r)

78
338
104

104

130
104
130
130
78

104
104
104
104
104

104

338
78

130

Typ av avtal

Supportavtal
Supportavtal
Supportavtal
Supportavtal
Supportavtal
Lopande

Supportavtal
Supportavtal
Supportavtal
Supportavtal
Supportavtal
Lopande

Supportavtal
Supportavtal
Supportavtal
Supportavtal

Supportavtal

Supportavtal
Supportavtal

Supportavtal

Langd pa
kundrelation (ar)

1

4

10

10

10

10



