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Abstrakt

Det &r idag en stor utmaning for foretag att lyckas med en implementation av
informationssystem. Avsaknaden av kompetens géllande implementationen leder till
anlitandet av konsultbolag for att lyckas med genomférandet. Det finns manga
faktorer som kan paverka utfallet av projektet, dven faktorer som inte direkt ar
kopplade till implementationen i sig, daribland de faktorer som uppkommer i den
relation som inleds mellan konsultbolaget och kunden. Det finns relativt lite forskning
kring sambandet av dessa implementationer, dess paverkan pa langsiktigheten och
bibehallandet av relationen mellan parterna. | denna uppsats har vi studerat de kritiska
framgangsfaktorer som vi identifierat ur ramverk fran tidigare forskning och
genomforde en kvalitativ fallstudie genom intervjuer och en enkét for att undersoka
hur de paverkar relationens langsiktighet mellan konsult- och kundbolag under
implementationsprojekt. Resultatet delger att majoriteten av faktorerna stéds och
paverkar pa ett eller annat satt langsiktigheten av relationen. Slutsatsen visar att
genom att iaktta dessa faktorer kan implementationen fa ett bra utfall och leda till en
langsiktig relation vilket ar av intresse for bada parter.

Nyckelord: Implementation, informationssystem, kritiska framgangsfaktorer,
relation, bibehalla, langsiktighet



Abstract

It is a challenge for a company these days to succeed with an implementation of an
information system. The lack of competency within the own organization craves for
hiring of an external consulting firm when upon this act. There are many factors that
comply with the result of the project, including those that are not linked to the
implementation itself, amongst these are the factors that occur in the initiation of the
relation between the consulting firm and the client. The existing reserch regarding the
connection of implementations and the impact on the longterm relationship and
retention between the parties is insignificant. In this essay we studied the critical
success factors identified from frameworks of existing research and carried out an
qualitative case study through interviews and a survey to examine how they affect the
relationship longterm between a consulting firm and client during implementation
projects. The result communicates that the majority of the factors are supported and
affect the longterm relationship in one way or another. The conclusion shows that by
observing these factors, the implementation can have a good outcome and lead to a
longterm relationship which is of interest to both parties.

The report is written in swedish.

Keywords: Implementation, information systems, critical success factors, relation,
retention, longterm



TACK

Vi vill tacka Mindcamp AB for all hjélp under undersokningen. Ett extra stort tack
vill vi rikta till Alexander Mosquera som med stort engagemang ordnade kontakten
med intervjupersonerna och tog sig tid till att hjalpa oss.

Darefter vill vi tacka var handledare Johan Magnusson som med effektiv och snabb
feedback lett oss in pa ratt vag, alltid funnits till hands samt stottat oss genom arbetet.

Slutligen vill vi tacka de intervjupersoner som stallt upp samt Sandra, Fanny och
Henning for uppbackning och stod!



Innehallsforteckning

1. INTRODUKTION .iiittcersussserssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssassssssss 1
1.2 SYFTE OCH FRAGESTALLNING c.curucurisecsresessssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssassssssasssssses 2
1.3 AVGRANSNING ...cerisectressrcssess st sesssssssessssssss st ssess s sss s bbb ss s s E s E RS b s R R b e R bbb e b E e b aes 2

2. TIDIGARE FORSKNING OCH UNDERSOKNINGSRAMVERK ..ovvreressessessessessessesses 3
2.1 IMPLEMENTATION AV INFORMATIONSSYSTEM .ucovniriersmsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses 3
2.2 KRITISKA FRAMGANGSFAKTORER FOR EN LYCKAD BI-IMPLEMENTATION ..covuesrcuresrcnsens 3
2.3 MEKANISMER FOR BIBEHALLANDE AV RELATIONER ...cioeireessssmsssssessssssssssssssssssssssssssssssssees 5
2.4 UNDERSOKNINGSRAMVYERK ..oitiiirirssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssesssssssesssssssesssssssassssssessssessases 6

G 1Y/ = 0 ] 10
3.1 EMPIRISKT URVAL .custiureusecsresssssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssassssasss 10
3.2 DATAINSAMLING ..eureceressecsressssssessssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssassssassassssases 11

3.2.1 Intervjugenomférande 12
3.2.2 Kompletterande enkat 12
3.2.3 Urval 13
3.3 ANALYS AV INSAMLAD DATA .curieiritressssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasssssssssssssssssssssssases 13
3.4 STYRKOR OCH SVAGHETER RELATERADE TILL DEN VALDA METODEN ....ccouvunerenisesienns 14

] ] 1 [N 15
4.1 BUSINESS CASE, SCOPE, VISION & MAL ..ottt essessssesssssssssssssssasssssasssssssssenes 15
4.2 LEDNINGSENGAGEMANG ...cviiiitiscsssss s sssss s essssss s sesssssssessssassessssassessssassssss s sessases 17
4.3 ANVANDARDELAKTIGHET & VERKSAMHETSFORSTAELSE ....iviernssssssssssssssssssses 18
4.4 SUPPORT & SERVICE cu.uuiuieieisresssissssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssesssssssessssassessssassssss s sessssassssss s ssssssas 18
4.5 ANPASSNING & PERSONALISERING ...vvvcresessscessessssssssssssessssssssssssssasssssasssssassassassssssssssssssses 19
L I 1 L T 20
4.7 DIAGRAM EFTER ENKAT vttt s sssss s esssssssssssss sessssassessssassessssassessssassssss s sssases 22

. DISKUSSION.uetirurerarsesessssessrsssesnssssssssassessssssesssassssnsssssssssssssnssssssssassssssassssssassssnssssssssassssasassasasasses 23
5.1 BUSINESS CASE, SCOPE, VISION & MAL ...ovvvrreeceseeesneseseesessssssssssssesssssssessassassassassassassasssssaes 23
5.2 LEDNINGSENGAGEMANG ...ocitirisisesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasss 23
5.3 ANVANDARDELAKTIGHET & VERKSAMHETSFORSTAELSE ...coveciecrcsessessssssssssssssssans 24
5.4 SUPPORT & SERVICE ..eeureurerretresresstnssssessessessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssessassassassessassssassassassassassassanes 24
5.5 ANPASSNING & PERSONALISERING ...cucvrvetsrsescesssssessesesssssssssssssssssssssssssssassassassassassasssssssssns 25
LT T I 1 T 25
5.7 DIAGRAM - OPTIMAL ANPASSNING TILL DE KRITISKA FAKTORERNA .....ceeueereeeereseeseeaes 26
5.8 SAMMANFATTNING cuvuitresestsessssssssssssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasssssssassssssassssssases 27

L] L I 7 NN S 28
6.1 STUDIENS RELEVANS OCH OVERFORBARHET ..ottt sssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssanes 28
6.2 FORSLAG TILL FORTSATT FORSKNING ..ovvertereecrscesssscessessssssssssssssssssssssessssassssassassassassassaseaes 28
6.3 REFLEKTION KRING STUDIE ..curiueiteitctnssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssassassssssassassassassassassassassanes 29

7. REFERENSLISTA i ttimiemiissssmnssssssnsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnsssssssnsssssssnssssassnsanss 30

G = 1 Y T 33
8.1 BILAGA 1 — ENKAT ettt ssss st ssss s sssss s ssas st ssas sesssassssssassesssassssnsassssasans 33
8.2 BILAGA 2 — INSPELNINGSMEDGIVANDE ...ttt ssssssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssans 35
8.3 BILAGA 3 — INTERVIUMALL KUND ..ccvitresirristcsessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasss 36
8.4 BILAGA 4 — INTERVIUMALL KUND SLUTANVANDARE .....ivcerrecsesesssssssssssssssssssssssssanes 38
8.5 BILAGA 5 - INTERVIUMALL KONSULTBOLAG ..ceveeeerermrresessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses 39



1. Introduktion

Den okande digitaliseringen i samhaéllet staller hdga krav pa foretag i anskaffandet av
IT-16sningar. Det ska ga fort att infora och samtidigt géras pa ett korrekt sétt. Enligt
Yeoh och Popovi¢ (2016) ar det 4n idag en utmaning for foretag att lyckas med
implementationen av IT-system. Thong, Yap och Raman (1997) menar att den 6kande
komplexa teknologin som informationssystem (IS) innehar kraver att man hyr in
externa konsulter i de fall da den tekniska expertisen inom den egna organisationen
saknas. Manga organisationer ar pa sa satt beroende av extern expertis sasom
konsulter for att implementera ett 1S (Chew & Gottschalk 2009). IT-konsultbolag har
idag en stor marknad med god efterfragan dar samtliga de stora bolagen gatt med
vinst de senaste aret (Mynewsdesk 2016).

Keen (1980) belyser svarigheterna av att mata resultat av en IS-implementation. Det
har gjorts talande forskning kring detta efter att Keen uppdagat problemet som visar
att det ar av stor vikt att ha kunskaper om de faktorer som paverkar implementationen
innan projektet paborjas for att uppna ett lyckat slutresultat (Yeoh, Koronios & Gao
2008). Men Yeoh och Koronios (2010) menar samtidigt att forskningen ar bristfallig
nar det galler vilka kritiska faktorer som paverkar implementationen. Det ar ofta som
de fardiga losningarna inte anvands till dess fulla syfte eller helt och hallet avvisas av
dess anvandare (ibid). Trots den komplexitet som en implementation av ett IS innebér
- som bland annat innefattar organisationella forandringar, processrelaterade problem
och teknologiska utmaningar - s misstolkas de identifierade kritiska
framgangsfaktorerna (CSF) som behdvs for att lyckas med en implementation kring
dessa projekt, vilket leder till att I16sningen inte utnyttjas (Yeoh & Popovic 2016;
Yeoh et al. 2008).

| dagsléaget finns det ett flertal ramverk att folja nar det galler implementering av ett
informationssystem, men dessa exkluderar aspekten av bibehallandet av kunder. De
befintliga ramverken beror endast hur projekt ska genomforas for att uppna ett
kortsiktigt mal med fokus pa utbyten av service och tjanster, samt snabba
forsaljningar och anskaffandet av nya kunder (Ryals & Knox 2001) men bortser fran
relationsaspekten.

Gounaris (2005) menar att en konsult- och kundbolagsrelation utvecklas succesivt,
stérks och forlangs genom tillit och anpassning till behovet hos den andra parten. En
stark relation leder till forandrat beteende genom forlitande till att den andra parten
agerar av vélvilja vilket leder till en forlangd relation och tillgivenhet. Gefen (2004)
menar med sin undersokning att tillit till leverantren och véardet av projektet bidrar
till att relationen skapar varde for bada parter. Relationer baserade pa tillit tenderar i
sin tur att vara langsiktiga och utvecklandet av sadana kan leda till ytterligare projekt
med samma leverantdr (ibid). Tillit till leverantdren leder till ett upplevt vérde av
relationen vilket okar utsikterna till att kunden bibehalls (Gounaris 2005). Gliickler
och Armbruster (2003) skriver att konsultbranschen traditionellt sett ar en bransch dar
tjansten som erbjuds &r en 16sning pa det problem som specificerats av en kund. Men
detta forsummar faktumet att relationen ar en tva-vags interaktion dar samarbete och
larande ingar (ibid). Eriksson och Vaghult (2000) menar att det kan skapas en



komplex relation mellan tva parter i en affarsrelation genom deras syn pa varandra,
vilka typer av aktiviteter som de utfér och de resurser som de valjer att anvénda.
Relationen mellan konsult- och kundbolag har saledes studerats val i tidigare
forskning men é&r bristfallig gallande implementationens paverkan av relationens
langsiktighet.

Genom att identifiera vilka satt som en kund kan bibehallas hos den nuvarande
leverantoren, investera i ratt atgarder och pa sa satt starka relationen (Gounaris 2005)
sa sanks kostnaderna for salj- och marknadsavdelningar vilket leder till langsiktig
I6nsamhet samt mojligheter till partnerskap (Eriksson & Vaghult 2000). Ginn, Stone
och Ekinci (2010) menar att kostnaden for att bibehalla kunder ar betydligt lagre &n
att skapa nya kundrelationer. Detta ar dven relevant ur kundens perspektiv da det
kravs resurser for att paborja en ny relation (Gounaris 2005).

Ett implementationsprojekt inleder i manga fall en relation mellan en kund och
konsultbolag. Utfallet av ett projekt, antingen lyckat eller misslyckat ar starkt kopplat
till uppfattningen kring vad aktorernas syn pa vardet av projektet ar (Bourne &
Walker 2008). Projektets arbetsutforande paverkar i sin tur relationen mellan parterna
(Appelbaum & Steed 2004), det &r darfor av storsta vikt att studera relationsaspekten i
samband med en implementation for att undersoka den samlade paverkan pa
langsiktigheten i relationen.

1.2 Syfte och fragestallning

Syftet med studien &r att undersoka de faktorer som ar viktiga for att skapa och
bibehalla langre kundrelationer mellan kund och konsultbolag i
implementationsprojekt. Undersokningen amnar kartlagga hur dessa faktorer paverkar
relationen och stods i ett specifikt fall.

Utifran denna bakgrund formulerar vi fragestallningen som foljande:

Vilka faktorer paverkar en konsult/kund-relations langsiktighet
och hur stdds dessa i ett implementationsprojekt?

1.3 Avgransning

Implementationsprojekt innefattar dven tekniska forutsattningar samt infrastruktur
vilket vi valt att bortse fran da syftet med studien &mnar ta reda pa de relationella
faktorerna. Vi har dven valt att inte studera avvikande faktorer som endast enstaka
forskare benamnt i sina studier pa grund av radande tidsbrist samt svarigheter med
utférandet av en sadan undersokning. Slutligen har vi dven valt att bortse fran det
faktum kring prissattningen gallande konsulttjanster da vi funnit i enlighet med
tidigare forskning att det inte kan anvandas som en indikation pa kvalitet kring projekt
(Gluckler & Armbrister 2003).



2. Tidigare forskning och undersdokningsramverk

| detta avsnitt presenterar vi den tidigare forskning som ar relevant for studien. Har
presenteras &ven de ramverk som vi delvis har anvént oss av for att genomfora
studien. Den historiska bakgrunden beskrivs for att pavisa vikten av att studera detta
omrade vidare. Avsnittet ar uppdelat i en beskrivande del av implementationer och
dess kritiska framgangsfaktorer samt mekanismer géllande relationer med avslutning
kring undersokningsramverket som anvénts i studien.

2.1 Implementation av informationssystem

Keen (1980) belyste ett antal omraden inom informationssystem som kréavde vidare
forskning och ett av dessa omraden var behovet av méatbara variabler som bidrar till
lyckade informationssystem. DeLone och McLean (1992) tolkar det Keen sager som
att det var essentiellt att ta fram matbara variabler for att bidra med nagot i praktiken
inom disciplinen informatik. Annars finns det en risk att forskningen inom omradet
endast blir spekulativ (DeLone & McLean 1992).

DeLone och McLean (1992) har genomforde sin studie av material fran sju tidigare
publikationer som innefattar hundratals empiriska studier for att kunna studera de
kategorier som tillsammans bidrar till ett lyckat informationssystem. Forfattarna
sammanstaller alla méatbara variabler i dessa kategorier for att se om det finns nagon
generell variabel for att méta ett lyckat informationssystem men menar att det ar
komplext att ta fram en sadan da det ar sa manga faktorer att de faller under sex olika
kategorier. Yeoh et al. (2008) utgick fran DeLone och McLeans forskning for att
skapa ett ramverk som beskrivs i avsnitt 2.2. Yeoh et als. ramverk behandlar specifikt
Bl-implementationer.

Bl inom organisationer har vuxit de senaste decennierna och spelar nu en avgorande
roll for organisationers insyn i sin egen verksamhet (Chen, Chiang & Storey 2012).
Bl-system kombinerar datainsamling, datalagring och kunskapshantering med
analytiska verktyg for att till ledningen pa ett foretag kunna presentera avancerad och
konkurrenskraftig information som sedan anvands for att understddja
beslutsprocessen, battre forsta sin verksamhet och marknad samt kunna ta beslut i ratt
tid (Yeoh et al. 2008; Chen et al. 2012) Enkelt uttryckt kan man sdga att Bl-verktyg
anvands for att férvandla data fran kvantitet till kvalitet (Yeoh & Koronios, 2010).
En lyckad Bl-implementation mojliggor att beslutsfattarna kan vélja olika satt att
optimera verksamheten samt l6sa problem snabbare och mer effektivt (Gangadharan
& Swami 2004). En implementation av ett Bl-system &r snarlik den komplicerade
processen av inforandet av ett ERP-system och &r saledes ett mycket omfattande
projekt (Yeoh & Popovic 2016).

2.2 Kritiska framgangsfaktorer for en lyckad Bl-implementation

Undersokningen baserades pa tidigare ramverk dar faktorer identifierats for att lyckas
med implementationer av Bl-system. Vi studerade artiklar fran ett antal olika forskare
inom omradet som kartlagt olika faktorer och mekanismer som paverkar
projektimplementationer for att uppna ett lyckat resultat. Yeoh, Koronios och Gao
presenterade 2008 ett ramverk 6ver identifierade kritiska framgangsfaktorer (CSF) vid



implementering av ett Bl-system. Detta ramverk har efter hand reviderats ett flertal
ganger men det ursprungliga ar det mest utforliga och beskrivande kring faktorerna.
Detta ramverk skapades utifran de kritiska faktorer for en lyckad implementation av
informationssystem som DelLone och McLean (1992) tog fram. Faktorerna i
ramverket understddjs av flertalet forfattare som beprovat liknande faktorer i ett stort
antal studier (Arnott 2008; Eybers & Giannakopoulos 2015; Dawson & Van Belle
2013; Olszak & Ziemba 2012; Sangar 2013). Da merparten av de faktorer som
identifierades 6verensstamde med Yeoh et als. ramverk fran 2008 har vi valt att delvis
utga fran detta ramverk i var studie.

Sangar (2013) har utdver Yeoh &ven bendmnt organisationskultur som en faktor.
Olszak och Ziemba (2012) bendamner ocksa en avvikande faktor, lamplig teknologi
for sma och mellanstora foretag. Vi har i var avgransning valt att inte behandla dessa
avvikande faktorer och den sistndmnda &r dven i den teknologiska kontexten som inte
behandlas i denna studie.

Contextual elements Cridcal Success Factors
o Commeted top mmagement support | | Committed manazement j'_’
* Adequate resources is provided support & sponsorshup )
* Formal user mvolvemen: througkout the r B %
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ia place = i ) SHCCEsS measure

* Alizning the BI project with organisaticnal [ Clear business vision &

busmess vision 1 well-established case ] Infrastructure
o Wdl-cstablshed busmess case \_ 3 performance
s
* Project scope is cleadly defined Busess-drives | » System
e Adoptionof mcremental delivery approach [ nesthodology ] quality
o Project scheduled to deliver quick-wms & project managemaent o Informaton
N J quality
e Existence of 2 busmass-centric champion - N P | » Systemusze
* Useof extemd consuliant atealy phase | | Busmess-cenric | ’
* Commsted expertise from busmess championship & balanced |
domam projectteam composhion Proces
\J ) 0CesS
* The team 15 Cr0ss-functional performance
» Stable sousce systems are m place - =
o Establishment of 3 strategsc, scalable and Strategic & extensible » Budget
extansible tachnical framework | techuical framework ¢ Time
o Prototype 15 used as proof of concept \ schedule

» Highquality of daa at source systems
* Busmess-led establishment of common {

Sustamable data quality
& govemance framework

measuras and classifications

+ Sustamable dimensional and matadata
model

o Busmess led dam governance

Figur 1. Yeoh et als “Critical success factors framework for Business Intelligence systems
implementation” (2008).



2.3 Mekanismer for bibehallande av relationer

Ang och Buttle (2006), Gounaris (2005) samt Ryals och Knox (2001) menar att malet
for business-to-business (B2B) utbyten utdver férsaljning ar en stravan efter att skapa
och bibehalla en langsiktig relation vilket kan leda till ytterligare forsaljningar éver
tid. Da manga foretag inom B2B ofta fokuserar pa snabba forsaljningar mot nya
kunder, sa okar vikten av att dgna sig at relationsmarknadsforing (ibid).
Relationsmarknadsforing amnar bibehalla kunder vilket leder till en 16nsamhet som ar
mer effektiv &n att anskaffandet av nya kunder (Bull 2003). Genom att bearbeta
relationen mellan kunden och leverantoren kan man skapa ett dtagande och sedermera
skapa tillit mellan dessa (Gounaris 2005). Gounaris (2005) beskriver atagande som
viljan av att investera resurser i en relation for att starka denna. Ju mer kunden litar pa
sin leverantor desto mer upplever kunden att de far ut ett varde av relationen, saledes
ar chanserna att kunden stannar kvar i relationen stérre. Dessutom upplever kunden
tillit som en faktor for kvalitet ur servicesynpunkt (Gounaris 2005).

Det &r saledes en av de storsta utmaningarna i en affarsrelation att identifiera pa vilka
satt som kunden kan bibehallas hos den nuvarande leverantéren och vidare starka
relationen genom att investera i ratt atgarder (Gounaris 2005).

Appelbaum och Steed (2004) menar att hur konsultbolagets arbetsprocess &ar
uppbyggd paverkar relationen med kunden och féljaktligen lyckandegraden av
projektet. Vidare beskriver dem nio faktorer som ar kritiska for att lyckas med ett
atagande vilket pa sa satt leder till en gynnsam konsultbolag-till-kundrelation:

« Kompetenta konsulter
Konsulterna i projektet maste vara kompetenta for att lyckas i ett atagande. Det finns
otydligheter kring hur man uppmater att en konsult & kompetent eller inte, men fokus
i tidigare forskning har framforallt legat kring vilka tekniker en konsult anvander
framfor vilket beteende som uppvisas under sjalva genomférandet.

e Tonvikt i kundresultat gentemot konsultbolagets leverans
Projektet maste vara definierat efter det specifika resultat som kunden vill uppna och
inte de efter de arbete som konsulten skall genomfora.

« Tydliga och vélformulerade férvantningar och utfall
Specifika och tydligt satta mal som ar métbara ar av hogsta vikt i ett dtagande. Aven
en problematik kring att lova for mycket utan att kunna genomfora det i tid beskrivs
som en kritisk punkt att adressera hos bade konsult och kund.

o Tydligt ledningsstod
Synligt ledningsstdd hos organisationen hjélper till att satta tydliga forvantningar for
de interna medarbetarna.

e Anpassning till kundens beredskap
Fokus pa hur kundens beredskap, formaga och moéjlighet till forandring uteblir ofta da
problemomradets scope ofta ar huvudfragan.

« Forstaelse av kundens miljé (undersékning av kundens organisation i forvag)

o Inkrementella framgangar
Genom att dela upp projektet i delprojekt som snabbt kan losas visar man pa snabb
framgang vilket leder till att anvandningen och nyttan av I6sningar forverkligas och
sedermera att stodet for projektet okar.

o Faktisk medverkan av konsulterna (att konsulten brukas som en arbetskraft)

e Inkluderande/medréknande av konsulter under implementationsfasen



Konsulterna skall agera som effektiva “change agents” och dga ansvaret kring
resultatet av projektet (ibid).

2.4 Undersokningsramverk

Genom att sammanfora det erkdnda samlade ramverk som presenterats av Yeoh et al.
(2008), det ramverk kring framgangsfaktorer i konsult- och kundbolagsrelationen av
Applebaum och Steed (2004) samt olika mekanismer kring bibehallandet av relationer
som ar presenterade i flertalet relevanta studier har vi identifierat de faktorer som
enligt tidigare forskning &r nédvéndiga for att ett implementationsprojekt skall lyckas
och bibehalla en langsiktig konsult- och kundrelation. Vi presenterar dessa faktorer
nedan med en beskrivning kring vad varje faktor innebar.

» Business case, scope, vision & mal

Yeoh et al. (2008) menar att ett starkt business case bor vara baserat pa ett verkligt
problem inom organisationen och vara vél utformat for att stédja organisationens
vision. Detta ar viktigt for adoptionsantalet ska vara bra nar BI-I6sningen &r klar.
Vidare leder till att engagemanget fran ledningen 6kar och resulterar i att
slutprodukten har en stark koppling till affarsverksamheten i sin helhet (Yeoh et al.
2008). Det kravs en val genomfdérd behovsanalys innan utvecklingsarbete och
anpassning av en BI-16sning kan pabdrjas for att kunna vinna ledningens stéd och
involvera dem néar projektet ar igang for att na ett lyckat slutresultat (Yeoh et al.
2008). Aven da Bl-utvecklingar ar adaptiva, iterativa och utvecklas under projektets
gang sa ar faststallandet av problemet och malet med lésningen av stor vikt for att
lyckas (Yeoh et al. 2008; Applebaum & Steed 2004).

Yeoh et al. (2008) menar att genom att ha ett tydligt scope pa projektet kan ratt saker
prioriteras och tillika fel saker exkluderas av det projektgrupp som utfér en
implementation for att lattare kunna koncentrera sig pa att na milstolpar och undvika
att bli lasta. Det ar viktigt att borja smatt och anpassa sig vartefter da for stora steg i
utvecklingen kan leda till oro kring den stora omfattningen av det som utsatts for
forandring och vad dess paverkan kan ha. Vidare éppnar en inkrementell utveckling
for langsiktiga l6sningar (ibid). Applebaum och Steed (2004) menar ocksa att genom
att arbeta inkrementellt och dela upp projektet i delprojekt sa verkar projektet pa
snabba framgangar som leder till att stodet av projektet okar.

Genom att tidigt fokusera och 16sa de hogst prioriterade problemen under en
utveckling visar man tydligt for ledningen att projektet kommer att 16na sig och
aterbetala de investeringar som gjorts (ROI). Detta 6kar ledningens stod for projektet,
hojer beredskapen kring den support som tillges och forevisar att projektet ar mojligt
att genomféra menar Yeoh et al (2008).

« Ledningsengagemang

Den viktigaste faktorn enligt bl.a. Yeoh et al. (2008) &r att projektet har ett engagerat
ledningsstod som driver projektet framat. Ledningen ska tillsatta tillrackligt med
resurser, inte bara i uppstarten av projektet utan kontinuerligt eftersom Bl-projekt &r



adaptiva i sin natur och bygger pa iterativ utveckling. Bl-utvecklingar forandras over
tid och blir darfor en iterativ process av systemutveckling (Arnott & Pervan 2005).
Yeoh et al. (2008) menar att det ocksa kravs kontinuerlig support fran ledningen da
det ofta uppstar organisationella problem. Dessa utmaningar involverar hela
verksamheten under implementationsprocessen dar olika typer av dgandeskap av data,
kvalitet, forvaltning samt organisationell struktur behandlas. Ofta undgar manga
operationella enheter att se dessa vilket paverkar helheten och dess effekter pa andra
enheter (Yeoh et al. 2008).

Gounaris (2005) skriver att atagande &r viljan av att kontinuerligt investera resurser i
en relation och att vikten av att behalla sin motpart bor ges maximal insats. Han
menar samtidigt att denna vilja inte &r lika stor hos kunden som hos dess leverantor.
Det kravs att ledningen engagerar sig i relationen till konsultbolaget genom att
tillsatta resurser for att bevara och styrka relationen mellan dessa (ibid). Finns det
ingen vilja att tillsatta resurser kommer detta leda till oférdelaktiga egenskaper i
relationen vilket leder till att relationen far ett avslut (ibid).

Det finns tva olika typer av engagemang beroende pa vilken situation kundforetaget
befinner sig i, dessa &r affektiv samt kalkulativ. | det affektiva fallet &r kundforetaget
mana om relationen och trivs med partnerforetaget, de kanner viss lojalitet mot det. |
det kalkulativa fallet géller det en ekonomisk aspekt. For att kundforetaget ska byta
partner kréavs det mycket resurser for att paborja en ny relation vilket gor att det inte
ar rimligt att byta partnerforetag, sa kallad “switching-cost”(ibid). Gounaris (2005)
visar i sin studie att det kalkulativa engagemanget ger en negativ effekt for att bevara
relationen langsiktigt. Detta eftersom kundens vilja att engagera sig och tillsatta
resurser avtar.

Appelbaum och Steed (2004) menar a andra sidan att dtagandet alltid maste &gas av
kunden for att kunna fora projektet, forandra, halla forvantningarna och kraven inom
de ramar som stéllts, detta genom att bland annat begrénsa uppgifter och sakerstalla
hog tydlighet (ibid).

« Anvindardelaktighet & Verksamhetsforstaelse

Anvandardelaktighet under férandringsarbetet gor att de kommunicerar mer om vad
deras behov och vilka synpunkter de har. Interaktivt anvandardeltagande leder till en
lyckad systemimplementation (Yeoh et al. 2008).

Yeoh et al. (2008) menar att det ar viktigt att det finns en champion som leder
deltagarna i projektet. En champion har bred kunskap om organisationen samt om de
tekniska forutsattningar organisationen har. Det ar viktigt att skapa en bra
grundarkitektur i Bl-16sningen som stodjer hur organisationen utvecklas 6ver tid. Det
krévs en god Overblick av hela verksamheten for att skapa en val fungerande Bl-
I6sning. En konsult bor involveras for att fa en annan infallsvinkel pa problemet da
det finns risk att personer inom kundforetaget har svart att andra sitt tankesétt (ibid).

Yeoh et al. (2008) menar att vikten av verksamhetsinsyn och teknisk forstaelse hos
projektgruppen har stort inflytande kring hur pass lyckad implementationen blir.
Projektgruppen bor vara uppbyggd pa sa sétt att den tacker den forstaelse kring hur
verksamheten fungerar for att kunna ta beslut i ratt riktning men samtidigt omfattar
kunskapen kring hur de tekniska aspekterna skall implementeras. Expertisen kan dels



innehas av projektmedlemmar hos kunden men aven av de externa konsulterna fran
tidigare erfarenheter (ibid).

Konsulterna maste fullt ut vara delaktiga i projektet och inte bara leverera den basta
tankbara I6sningen/verktyget at kunden utan alltigenom projektets gang agera som
effektiva “change agents” samtidigt som de maste dga ansvaret for att slutresultatet av
projektet (Appelbaum & Steed 2004).

e Support & Service

Ginn et al. (2010) menar att kundservice och support &r grundldggande for att bygga
en relation med kunden. Genom att hantera serviceproblem skapar man ett satt att
bibehéalla kunder. Atgarder som att ha lopande kontakt med kunderna sakerstéller att
kunden kanner sig nojd med servicen de fatt och pa sa satt forblir lojala. Gustafsson,
Johnson och Roos (2005) menar ocksa att de bakomliggande faktorerna av
bibehallandet av kunder ar enligt allman kundnojdhet, affektivt engagemang samt
kalkulativt engagemang. Dessa faktorer paverkar om kunderna stannar i relationen
eller véljer att avsluta den. Kunders allmanna nojdhet paverkar starkt hur lojala dem
ar (Gustafsson et al. 2005).

Yeoh (2011) visar i studiens slutsats att det ar viktigt med konstant underhallssupport
for att skapa en hog adoptionsgrad for det nya systemet. Detta géller dels under
utveckling och inférandet av det nya systemet men han papekar att det &r annu mer
kritiskt efter systemimplementationen &r genomford. Detta eftersom anvéndarna
analyserar foretagets riktiga data och inte generisk data. Det gav mer nytta att ha en
engagerad underhallssupport som hjélpte anvandarna vid behov an att satsa resurser
pa utbildning innan systemet eller delar av systemet var fardigstallt (Yeoh 2011).

Eybers och Giannakopoulos (2015) har gjort en multiple-case study som visar pa att
organisationellt fokus pa utbildning, traning och fardighet av anvéandare ar en viktig
faktor for att lyckas med implementationen.

Boudreau och Robey (2005) visar i sin studie kring implementationer av nya system
att brist pa traning och utbildning leder till beteenden hos anvandare som troghet,
improviserad inldrning och “reinvention” vilket ar nar en produkt andras av de som
brukar den efter att den antagits. Dessa beteenden bedéms som skadliga och oénskade
ur ett implementationssynsétt (ibid).

e Anpassning & Personalisering

Ginn et al. (2010) skriver att personalisering och anpassning ar en effektiv strategi for
att forbattra kundens upplevelse och bibehalla kunden.

Genom att borja med resultaten, i.e. utforma projekt och arbeta iterativt sa
uppratthalls kundmotivationen, mojligheten till anpassning samt att samarbetet kan
linjeras mellan de tva parterna (Appelbaum & Steed 2004). Appelbaum och Steed
(2004) har i sin egen undersokning visat pa att det ofta inte sker en anpassning till
kundens specifika behov i projekt.

Konsulternas forstaelse av hur kundens organisationsmiljo ser ut samt deras
anpassning till kundens formaga till férandring och beredskap ar nyckelfaktorer for ett
forbattrat projektutfall (Appelbaum & Steed 2004).



o Tillit

Tillit tillgodoser enligt Gefen (2004) manniskors basala behov av att forsta, forutsaga
och forsoka kontrollera deras sociala miljo. Genom att gora det sa forutser man hur
andra manniskor gor och hur ens beteende kommer paverka andra (ibid).

Tillit mellan kund och konsultbolag skapar en starkare relation genom att forstarka
sammanhallningen vilket leder till minskade resurskostnader, osakerhet minskar,
effektiviteten 6kar och bada parterna far en vardefull relation (Gounaris 2005).
Gounaris (2005) menar vidare att de skapat en palitlighet och kansla av respekt till
integriteten mellan dem, samt tron om att de bada parterna kommer utféra handlingar
som leder till positiva resultat.

Gefen (2004) undersoker hur leveranttrer kan skapa tillit i nya kundrelationer och
menar att tillit &r en viktig faktor att ta i beaktning vid implementationer av
informationssystem eftersom detta gor att kunderna kanner ett varde av relationen.

Mayer, Davis och Schoorman (1995) identifierar tre faktorer som paverkar tillit
mellan olika parter. En generalisering av liknande begrepp som fastslagits av flertalet
forfattare leder till dessa som ar formaga, vélvilja och integritet. Formaga beskrivs
som den kompetens, karaktéar och skicklighet som en grupp har for att skapa
inflytande inom ett visst omrade. Valvilja beskrivs som i vilken utstrackning som den
anfortrodde vill sin partner val utéver sin egen vinning. Integritet ar néar en forvaltare
som atagit sig ett uppdrag, valjer att acceptera och efterfolja de principer som satts av
bestéllaren. Dessa tillsammans utgor en stor del av vad som skapar tillit (Mayer et al.
1995). Konsultholaget bor alltid halla integriteten hdg gentemot sin kund, genom att
alltid stélla kundens intresse framfor sitt eget enligt Appelbaum & Steed (2004).
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Figur 2. Oversikt av identifierade mekanismer, faktorer och dess resultat.

3. Metod

For att besvara vart syfte har vi valt att genomfora en kvalitativ fallstudie pa ett
mindre IT-konsultbolag baserat i Vastsverige. Valet av konsultbolag baserades pa de
kriterier vi haft kring att relationerna med kunden var tvungna att vara langsiktiga for
att kunna genomfora undersokningen vilket konsultbolaget kunde tillhandahalla.
Studien gjordes genom att ta fram ett teoretiskt undersokningsramverk och goéra en
empirisk fallstudie med hjélp av semistrukturerade intervjuer samt en kompletterande
enkat. Valet av en kvalitativ studie var naturligt da syftet med studien var att fa fram
en sa fyllig bild av hur de intervjuades upplevelser kring foreteelserna varit (Patel &
Davidson 2011).

3.1 Empiriskt urval

Var fallstudie har genomforts pa Mindcamp AB som &r specialiserade pa att leverera
Bl-losningar efter anpassning till kundens behov. Mindcamp AB &r ett mindre foretag
som verkat sedan 2010 med cirka 15 anstallda utplacerade pa kontoren i Géteborg och
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Stockholm. Konsultbolaget gor behovsanalyser och analyserar helheten i vad kunden
efterfragar vartefter de skapar I6sningar, utvecklar och implementerar de
beslutsstodsverktyg for att underlatta for verksamheter i alla olika branscher. | denna
fallstudie &r det analysverktyget QlikView som anvants. | projektet som
undersokningen grundas pa anvands verktyget for att Gvervaka bussflottors halsa
genom att mata in flera olika dataparametrar for att kunna forutse nér de behdver
service eller nya delar. Det anvénds dven som stdd for att kunna teckna
verklighetsbaserade servicekontrakt med kundens slutkunder.

Kunden vi undersokt i relationen &r ett multinationellt féretag inom
tillverkningsindustrin med 6ver 110 000 anstallda och har sitt huvudkontor i
Goteborg. Vart urval kring fallstudien innefattade de kriterier vi satt gallande
tillganglighet samt att det innefattade en befintlig langsiktig kundrelation. Da det
aktuella fallet uppfyllde dessa kriterier 6ppnade det upp for att kunna genomfora var
undersokning.

3.2 Datainsamling

Vi valde att genomfora en semistrukturerad intervju med respondenter som varit
aktivt delaktiga under projektet. For att pa basta satt ta reda pa hur den tvadelade
relationen upplevts valde vi att intervjua bade kund- och konsultbolaget for att kunna
ta reda pa hur deras syn pa relationen varit. Intervjun holl en hog grad av
standardisering men med lagre form av struktur for ett sa naturligt samtal som majligt
och lata intervjupersonen svara fritt pa fragorna for att fa en djupare forstaelse av hur
denne upplevt situationen (Patel & Davidson 2011). Detta gav det empiriska material
vi behovde for att kunna analysera hur relationen mellan de tva parterna har fungerat
och utvecklats. Studien genomfordes genom ett deduktivt forskningssatt - genom att
titta pa befintlig teori kring &mnet sa har vi dragit slutsatser kring foreteelser och
sedan prdvat de i den aktuella fallstudien (ibid).

For att skapa en intervjumall studerade vi de olika faktorer som vi valt ut fran tidigare
forskning och skapade fragor som berdr varje enskild faktor, vi gjorde
sammanslagningar av vissa faktorer for att fa ett battre flode under intervjuerna. Detta
for att vi skulle kunna analysera respondenternas svar utifran de specifika faktorerna.
De faktorer vi tagit fram och anvant som teman i intervjuerna ar foljande:

e Bakgrund & Roll

« Ledningsengagemang, Business case, Anvéandardelaktighet
e Support & service, Anpassning & personalisering

o Tillit

| det forsta temat Bakgrund & roll stallde vi fragor som handlade om intervjupersonen
for att fa en uppfattning om dennes tidigare erfarenhet samt vilken roll personen har
haft i projektet som fallstudien handlade om. I det andra temat fragade vi hur projektet
genomforts, hur val definierade arbetsuppgifterna var, stod fran ledningen samt
slutanvéndarnas delaktighet vid systemutvecklingen. | tema tre, Support & service,
Anpassning & personalisering stallde vi fragor gallande stod fran konsultbolaget nar
slutanvandarna behovde hjalp, dels under projektets gang men aven nér projektet har
genomforts. | detta tema stéllde vi dven fragor om relationen mellan konsult- och
kundbolag och vad dessa parter gjort for att fa en langvarig samarbetspartner. | temat
Tillit stalldes fragor om hur konsultbolaget gjort for att skapa tillit mellan parterna och
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hur mycket tillit de upplevt i detta projekt. Vi skapade olika intervjumallar for de
olika aktorerna, da fragorna behovde formuleras pa olika satt for att ta reda pa bada
parternas bild av relationen.

Vart ursprungliga mal var att dven inkludera en dokumentanalys i studien dar vi
amnade undersoka faktureringsunderlag, business case, kravspecifikationer,
projektledningsdokumentation, veckomatesplanering och liknande, nagot som visade
sig vara svart pa grund av ett otal olika orsaker vilket sedermera ledde till att
dokumentanalysen uteslots. Denna analys hade formodligen kunnat bidra till att fa ett
fylligare resultat och samtidigt starka tillforlitligheten i studien (Patel & Davidson
2011). Daremot har vi genom att bade genomfora intervjuer och be informanterna
svara pa en enkat anda uppnatt en form av triangulering som gett underlag till
variation i studien och pa sa sétt kunnat berika tolkningen (ibid).

3.2.1 Intervjugenomférande

Av de fem intervjuerna som gjorts genomfordes tva av dessa med projektdeltagare
fran konsultbolaget samt tre med projektdeltagare hos kundforetaget. Vi presenterar
urvalet av intervjupersoner i avsnitt 3.2.3. Fyra av de fem intervjuerna utférdes enskilt
pa intervjupersonerna kontor. En av intervjuerna genomfordes via
kommunikationsverktyget Skype, detta eftersom intervjupersonen befann sig
utomlands. Som tidigare namnts valde vi att genomfdéra semistrukturerade intervjuer,
detta for att fa en bredare och djupare bild av hur intervjupersonerna upplevt
situationen. Detta syns i intervjuerna da vi stallde foljdfragor nar det behévdes for att
fa mer uttdmmande svar inom de omraden studien &r intresserad av att fa mer material
fran. Patel och Davidson (2011) menar att det finns viss problematik vid kvalitativa
intervjuer, samtalet kan paverkas av faktorers sasom: alder, social bakgrund,
sprakbruk, gester, kon samt makt. Vi hade darfor detta i atanke under intervjuerna for
att fa ett bra samtal utan att intervjupersonen pa nagot satt skulle kanna sig obekvam.
Innan intervjuerna borjade spelas in presenterade vi oss och forklarade vad vi
studerade och att syftet med insamlingen var till var kandidatuppsats. | samtliga fall
informerade vi informanten om att intervjun kommer spelas in och att materialet
senare kan komma att anvandas i uppsatsen och publiceras i en nationell
uppsatsdatabas. | ett av fallen bad informanten att fa intervjufragorna skickade till sig
i forvag vilket vi gjorde. Samtliga av de intervjuade gav fullt medgivande till att
anvanda inspelningen for att genomfora var studie.

3.2.2 Kompletterande enkat

Efter att vi genomfort intervjuerna bad vi informanterna svara pa en kort enkét kring
hur viktigt de uppfattade ett antal faktorer som vi identifierat. Syftet med enkéten var
att ta reda pa hur de intervjuade upplever hur faktorerna stammer éverens med deras
uppfattning av projekt i allmanhet och pa sa satt ta reda pa hur de vill att ett projekt
skall vara. Enkéten kodades sedan och ett medelvérde togs ut efter kunden och
konsultbolagets respektive samlade asikter och presenteras i resultatdelen som ett
spindeldiagram. Slutanvéandaren erbjods inte att svara pa enkaten da vi bedomde att
denne inte hade tillrackligt med insikt i projektets samtliga delar for att svara pa
fragorna.
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3.2.3 Urval

For att kunna studera relationen mellan konsultbolag och kund var det av stor vikt att
intervjua bada parterna for att fa en helhetsbild av relationen. Vi valde darfor att
genomfora intervjuerna med tva personer fran konsultbolaget och tre personer fran
kundforetaget. Personerna som valdes ut har varit aktivt engagerade i projektet och
aven haft en dverblick av vad som gjorts i alla delar under projektets gang bortsett
fran slutanvandaren, detta for att fa till ett sa bra resultat som majligt.

Konsult 1: Utvecklingskonsult med kundansvar.

Konsult 2: Utvecklingskonsult med kundansvar.

Slutanvandare 3: Slutanvéandare pa kundbolaget.

Delprojektledare 4: Analytiker, super-user och delprojektledare pa kundbolaget.

Projektledare 5: Projektledare pa kundbolaget.

3.3 Analys av insamlad data

Det inspelade materialet transkriberades kort efter intervjugenomférandet verbatimt
for att inte undga nagon vital information. Texten har sedan anpassats i resultatet for
att bli mer lattlast och foljsam samtidigt som vi forsokt att i sa stor grad som mojligt
behalla meningarna oférandrade.

Efter det insamlade materialet transkriberats markerade vi de delarna som vi
identifierat som viktiga for att kunna besvara var forskningsfraga. Vidare gjorde vi en
kvalitativ textanalys genom att dela upp texten for att kunna sétta in svaren efter de
kategoriserade teman som vi byggt var teori kring. Vi gick noggrant igenom de svar
vi erhallit for att forsta helheten. Sedan sammanstéllde vi materialet fran de tva forsta
intervjuerna med konsulterna. Darefter passade vi in slutanvandarens och
projektledarnas svar for att kunna analysera allas svar och sammanstéalla dessa i vart
resultat. Vi gick systematisk igenom alla svaren fran de tillfrdgade och anvande
lampliga citat for att starka var uppfattning.

Vi sammanstéllde svaren fran enkaten genom att ta ett medelvarde pa respektive
parters svar och matade in dessa i ett spindeldiagram.
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Undersokningens upplagg

Teoristudier Intervjuer / Enkat
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v

Sammanstélining av tidigare
forskning och empirisk undersokning

A

Analys

Y

A

Férstaelse och bidrag till
forskningen kring faktorers paverkan
pa relationers langsiktighet i
systemimplementationprojekt

Resultat

Figur 3. Processkarta p& undersokningens upplagg: datainsamling, analys och resultat.

3.4 Styrkor och svagheter relaterade till den valda metoden

Faktorerna som vi valt att studera ar baserade pa en storre mangd tidigare forskning
vilket far ses som en styrka da dessa bedéms som erkanda. Da vart
undersokningsramverk ar en sammanfogning av ramverk fran tva olika omraden
framstar studien narmast som explorativ (Patel & Davidson 2011) eftersom det inte
gjorts nagra andra fallstudier med samma faktorer som undersokts i denna uppsats.
Detta bryter ny mark och dppnar upp for vidare forskning som kopplar samman de tva
omradena.

Studien kan ses som bristfallig da vi enbart studerar ett fall. Detta ar en av studiens
storre svagheter da undersokningen hade kunnat bli djupare med en multipel
fallstudie.

En annan svaghet vi uppméarksammat med denna studie var att vi endast undersokt ett
projekt. Projekt i sig innebar inte de facto en langsiktig relation da projekt ofta ar
tidshestamt med start och slutdatum, men for att genomfora undersokningen antar vi
att projekt leder till nya projekt och kan vara borjan pa en relation, darfor ansag vi att
det var rimligt att studera faktorerna i ett projekt dar relationen mellan parterna ansags
vara god.

Enkaten har fa respondenter vilket anses som en svaghet. Vi valde att visa upp den i
resultatet trots detta eftersom det gav en intressant ingangspunkt till vidare forskning.
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4. Resultat

| detta avsnitt presenterar vi information som vi tagit fram genom analyseringen av
det insamlade materialet fran intervjuerna. Vi presenterar citat fran intervjupersonerna
utifran konsultbolagets och kundens formuleringar. Vi har kategoriserat dessa avsnitt
utifran de teman vi identifierat i teoriavsnittet.

4.1 Business case, scope, vision & mal

Bada konsulterna namner initialt att problemomradet i projektet var tydligt definierat
och att det inledningsvis hade tydliga delmal. Samtidigt menar bada konsulterna att de
blev mycket mer an vad som var tankt och att det var konsultbolaget som delvis kom
fram med en 16sning till kunden.

“_..men sen blev det mycket mer an sa och vi blev valdigt involverade och fick vara
med. [...] De [kunden] har mycket tankar om vart de vill nagonstans och sa har men
samtidigt ar de valdigt ovana eller var i alla fall och jobba med QlikView och vilka

mojligheter som finns ddr. [...] ...de har ju alltid haft sista ordet i allting.” - Konsult 1

Konsult 2 menar att projektet borjade med en tydlig planering men utvecklades till att
bli mer iterativt.

“...sjuttio procent har varit att titta vad vi kan géra mer och trettio procent har varit
att vi kan ta det vi initialt tdnkte och stracka ut det linjart. [...] den stora delen har
varit titta vad mer vi kan gora faktiskt, det har inte varit sarskilt planerat.[...] vissa
saker har dykt upp under ett mote sa man bara hort nadgonting att de skulle vilja se
det har och det héar, och sa slanger man upp det snabbt och sen har det blivit en del
av losningen ocksa.” -Konsult 2

Kundens syn pa problemomradet har varit att det funnits en mojlighet att tillgodose ett
behov, men att det varit en mer abstrakt vag dar det standigt varit ett identifierande av
problem och ett problemldsningsagerande for att na dit.

“...sd det var tydligt, men vi kunde ju aldrig veta vad exakt det innebar att komma
dit.” - Projektledare

Scopet andrades dver projektets gang. Konsult 2 menar att det bérjade med en liten
uppgift som sedan utvecklades for att bli en enhetlig stérre I6sning for att kunna
hantera mer data. Forst skulle de skapa enskilda rapporter, vilket senare ledde till att
utveckla ett stort verktyg dar man skulle kunna skapa rapporter utifran vilka urval
man vill. Delprojektledaren instdmmer med den andra konsultens forklaring, att det
var en kontinuerlig planering och projektet utvarderades med jamna mellanrum.

“..omfdnget pad det vi byggde dndrades sd fran borjan sd var det att de skulle gora
rapporter for bussflottor en i taget. [...] Sa vi enhetliggjorde 16sningen och det gjorde
ocksa att den kunde hantera mer, vi skapade en 16sning istallet for multipla, sa pa det

sdttet dndrade det sig ganska mycket.” -Konsult 2
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Projektledaren belyser att det uppkommit problem under projektets gang vilket har
resulterat i mer arbete. Pa sa satt har planeringen skett iterativt. Vidare menar
projektledaren att de under projektets gang har insett att det funnits mer att géra och
har da forlangt samarbetet med konsultbolaget.

“Vart projekt har ju varit vildigt mycket sdahdr att man vinder pa en sten och sd
hittar man ett problem déar och sa I6ser man det och sa vander man pa nasta sten och
sa hittar man fler. [...]...vi borjade med att, det har skulle vi gora, sen sa insag vi att

det finns mer att géra sa har vi forlangt tiden med var leverantor [...]...s& har det
blivit ocksa att man har lagt pa nya saker. Vi vill att ni [konsulten] ska titta pa det har
ocksd och sd vidare, sd da har det varit losare scope.” -Projektledare

Delprojektledaren instammer i det att projektet andrats dver tid och menar att det ar
en naturlig del och inte ett misslyckande. Genom att kontinuerligt utvardera har de
kunnat arbeta iterativt och na dit de vill.

“Vi ser det inte som att vi gjorde ett daligt arbete fran borjan utan det dr en
fordndring, man mdste hela tiden utvdrdera” - Delprojektledare

Vid fragan om det fanns nagra langsiktiga mal menar konsult 2 att det funnits en
vision om vad BI-losningen ska bidra till, och att den har funnits ett antal ar innan
konsultbolaget pabdrjade sitt uppdrag. Det fanns enligt konsult 1 langsiktiga mal for
att kundfdretaget ska kunna uppna det atagande de har mot sina kunder och aven hur
de kan hjalpa eftermarknadsholagen. Malsattningen for projektet forklarar konsult 1
pa foljande stt:

“...dar har ju varit malsattningar att man vill kunna folja upp saker béttre och
snabbare utan att lagga flera dagar pa att sammanstélla information for att gora
analyserna.” - Konsult 1

Projektledaren menar att det funnits ett langsiktigt mal pa att skapa en analysmiljo
men mindre tydliga delmal for att uppna detta.

“..det dir sd tydligt hér ifran till malet, men inte vad som hander dar i mellan” -
Projektledare

Vidare menar bada projektledarna att projektet har foljt foretagets vision.

“..det hdr dr helt och hdllet kopplat till det mdlet att vi ska ha hog tillgdnglighet pa
vdra fordon...” - Projektledare

En av de intervjuade ndmner att det ibland varit valdigt specifikt med vad som skall
levereras, medan den andra ndmner att &ven fast det funnits en kravspecifikation av
formella anledningar sa har den inte foljts fullt ut.

“Det &r klart det har funnits av formella anledningar, for upphandlingen, att de har
gjort en order hos oss. Men det &r ingenting som jag arligt talat skulle saga att vi foljt
till punkt och pricka.[...] ...men sen sa har ju kravspecen forsvunnit i och med att vi
jobbat mer agilt.” - Konsult 2

Delprojektledaren menar att det endast funnits ett hogt uppsatt mal och ingen specifik
kravspecifikation vid projektets start men majligen ett hogre sadant i sa fall.
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4.2 Ledningsengagemang

Konsulterna upplevde att kundens ledning paverkat projektet och varit delaktiga i det
avseendet att de paverkat vad som ska utforas eller inte i ett helhetsperspektiv.

“..det skulle jag sdga, de [ledningen] var delaktiga pd ett vad ska man sdga,
avstamningsperspektiv, och nastan som lite gatekeepers i vissa frdagor.” -Konsult 2

Bada projektledarna instdmmer och menar att ledningen har varit delaktiga i projektet,
framforallt i borjan. De var angelagna att tjansten skulle tas i bruk men inte sa
intresserade av de tekniska aspekterna.

“...dom [ledningen] har varit involverade i stort satt hela tiden, valdigt mycket mer i
borjan[...]det var valdigt mycket teknik pa slutet och det kravdes inte s mycket top
management commitment pa det, utan commitmenten var att leverera nu, det hér ska
ut.” -Projektledare

“...Jag upplevde att det var vildigt bra respons pd projektet och inriktningen och vi
fick alltid de pengarna vi fragade efter iallafall. Och det var stort intresse fran
ledningen..”” -Delprojektledare

Slutanvandaren anser att projektet haft hogsta prioritet for sin avdelning och pa sa satt
alltid kunnat fa tillgang till det som behdvdes och samt stod fran ledningen.

“...vi hade full handlingsfrihet sa att sdiga. [...] Vi kunde be om vad vi ville” -
Slutanvéndare

Konsult 1 ndmner vissa problem generellt gallande ledningsstéd och menar att det har
varit olika beroende pa vilket projekt det handlat om, i ett projekt har det inte varit
nagra problem, medan i ett annat har det saknats resurser for att driva projektet.
Konsult 1 tillagger ocksa att denne tror det beror pa hur stort foretaget de arbetar med
ar.

“...framforallt stora foretag att det dr mycket politik var budgetpengarna ska gd till,
det finns valdigt mycket resurser, men hur ska de fordelas? Vissa projekt har kanske
varit béattre pa det éin andra och fir resurser till sig.” -Konsult 1

Konsult 2 anser att det varit problem men den interna kommunikationen mellan
avdelningar hos kunden. De har inte fatt det IT-stéd de behdvt for att den tekniska
infrastrukturen ska bli optimal. Konsult 2 menar dven att de som konsulter har fatt ga
in och styra upp detta for att det ska fungera.

“De har en IT-organisation men de har sjalva inte kunnat kommunicera med
varandra” -Konsult 2

Konsult 2 menar att ledningen detta till trots anda drivit projektet framat och bidragit
med de resurser som krévts av projektet.

“De har de kunnat, precis, om man kopplar tillbaka till fragan om det funnits stod for
oss, sa har de alltid varit villiga att ge oss det som vi vill ha, de har bara inte vetat
vad som behdvs.” - Konsult 2
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Projektledarna menar att de fatt resursstod i form av pengar men att de hade behovt
mer resurser i form av arbetskraft, framforallt mellan de olika inblandade
avdelningarna men upplever anda att ledningen drivit projektet framat.

“..vi hade problem med att kunna paverka andra delar internt” - Delprojektledare

Enligt projektledaren insag ledningen efter en tid att 16sningen var sa pass bra och
drev saledes pa projektet. De insag mdjligheterna att skapa ett erbjudande till
slutkund.

4.3 Anvandardelaktighet & Verksamhetsforstaelse

Samtliga informanter menar att slutanvandarna varit ytterst delaktiga i projektet
genom aterkoppling vid avstamningsmaten pa veckobasis dar de framfort sina asikter
och kontinuerligt gett synpunkter samt testat prototyper av ldsningen. Slutanvandarna
har aven korresponderat vid behov med konsulterna for att vidareutveckla och designa
applikationen. Slutanvandaren beskriver att denne har noterat problem i en logg som
konsulterna sedan léser. De har dven varit med pa veckomaéten for att vara delaktiga
och komma med feedback i projektet samt testat prototyper av anvandargranssnittet.

“..sd har de suttit i Belgien, de flesta av dem, och det har ju gjort att vi inte kunnat sd
som vi brukar liksom, i samma rum framfor en projektorskéarm och s& gor vi saker
live, det funkar ju pa Skype, men det blir inte riktigt samma sak. Vi brukar jobba pa

det sdittet men med dom har det blivit mera korrespondens,” - Konsult 2

“_..det ar ett tvavags arbete [...]...vi jobbar med den [applikationen] och om vi stoter
pa ett problem sa lagger vi in det i logfilen som de [konsulterna] sedan forsoker fixa
och dom ar véldigt snabba pa det sa dom ar véaldigt bra intressenter, trevliga att
jobba med.” - Slutanvandare

Projektet hade under utvecklingsfasen en champion som satt med i ledningen och
samtidigt medverkade i projektgruppen. Denne var med i styrgruppen och hade god
verksamhetsinsyn for att driva projektet framat.

“han som var sponsor i projektet, alltsd han som &gde kontot for pengarna, var en
delmdngd i teamet, sa han var med varje vecka...” - Informant 1

4.4 Support & service

Utbildningen av slutanvéndarna skedde ganska sent in i projektet och var i form av att
lara ut hur verktyget anvands pa ett smidigt satt for att lattare kunna anvanda
applikationen, vilket enligt konsulterna verkar ha varit anvandbart och gett resultat.
Slutanvéndaren har ocksa upplevt att uthildningen har varit tillracklig. Vid ett tillfalle
sa hade de ett fysiskt méte med en utbildning, Slutanvandaren namner aven att de far
kontinuerlig hjalp via mail eller genom Skype-konversationer.

“...jobbar med det tillsammans med dem [konsulterna]. Och forstas om man har ett

problem sa ar det via Skype eller sa har vi, sa att séga, tillfallen online for att lara
oss.” - Slutanvéndare
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“..de har kommit frdn att vara pa en ganska ldg niva till en ganska bra niva i hur
man anvdnder verktyget” - Konsult 1

Projektledaren menar att utbildning &r av stor vikt vid inforandet av ett analysverktyg
som detta.

“Sd att dir har ju faktiskt konsultbolaget tagit en stor bit, de har ju i och med att vi
avslutat projektet fatt ta dom sista 6verlamningsutbildningarna i just QlikView da,
hur QlikView fungerar [...] ...sa det &r en valdigt viktig bit att man verkligen
kommunicerar och talar om hur saker och ting fungerar” - Projektledare

Konsulterna beskriver att det &r varierande gallande hur kontakten med kunderna
brukar vara. Ibland kan det vara att kunden hor av sig nar de behover hjélp, i andra
fall &r det mer strukturerade uppféljningar.

“Med mdnga kunder dr det nog rdtt sa sporadiskt och spontant [...] de hor av sig om
de behover ndagonting.” -Konsult 1

Konsult 2 haller med och menar att det ar séllan de kontaktar kunderna och tillagger
ocksa att de saknar en egen struktur for uppfoljning eller form av
anvandarundersokning. Konsulten menar att de haller en bra kontakt med kunden
under projektets gang och aterkopplar till anvandarna kontinuerligt. Nar projektet ar
avslutat ar det upp till anvandarna att ta kontakt om de behdver nagot.

“Sd ddr har vi oftast en bra forstdelse ocksd kring deras behov och det dr ocksd en av
vara styrkor att vi da jobbar ganska affiirsndira och iterativt’- Konsult 2

Gallande den specifika kunden i fallstudien har métena varit strukturerade och
planerade veckovis.

“...kunden bokar in moten med oss, sd det dr vildigt strukturerat egentligen” -
Konsult 1

Slutanvéndaren namner att de haft veckovis inplanerade méten men att det ibland
blivit korrespondens sa ofta som varje dag i veckan.

“...da skickar vi ett mail till dem direkt eller forséker kontakta dem via Skype |[...]...
Jjag tror man kan sdga ungefir varje dag.” - Slutanvéndare

Vid supportfragor har kommunikationen oftast skett direkt. Har det géllt enkla
forandringar sa har kontakt skett via Skype eller telefon. Vid mer omfattande problem
har slutanvandaren skickat mail med bifogade loggar. Da slutanvandarna varit
baserade i Belgien har det inneburit att konsultbolaget fatt arbeta pa ett annat sétt an
vad de brukar. Slutanvandaren och projektledarna upplever &nda att supporten varit
tillracklig och snabb genom projektet.

4.5 Anpassning & personalisering

Bada konsulterna menar att de anpassar sig i sa stor utstrackning som méjligt for att
I6sa kundens behov, enligt tidigare citat jobbar de affarsnara och far da en god insikt i
hur kundorganisationen ser ut. De har inga ramverk som de gar efter utan varije
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projekt ar unikt, men det hander att bland annat vissa uppféljningsmallar teranvands
i de fall da l6sningen bedéms som likartad.

“...vi dr ganska 6ppna ndr vi kommer dit, ja. Jag skulle sdga att vi dr vildigt
anpassningsbara, vi har inga egentligen fixade ramverk som sager att det ar sahar vi
jobbar...” -Konsult 2

Delprojektledaren anser ocksa att konsulterna kunnat anpassa sig till deras
verksamhets behov.

4.6 Tillit

Under diskussion med de intervjuade angaende relationen i sin helhet beskrev
konsulterna hur de upplevde att de uppfattades av kunden. Vid projektstarten néar
konsultbolaget forst traffade kundforetaget sdgs konsulterna som utvecklingsexperter.
Detta andrades 6ver tid da de fick mer fortroende av kunden och upplevde pa sa sétt
att de blev en del av gruppen. | takt med att fortroendet véxt har konsulterna byggt
upp sin forstaelse och blivit mer och mer indragna i kundens verksamhet for att sedan
agera som en spindel i natet géallande resurser och natverkande mellan de inblandade
avdelningarna, vilket de vanligtvis inte brukar gora.

“...en konsult har kanske lite mer fortroende, det en konsult sdiger och man fdar ju en
mer rddgivande roll.” - Konsult 1

Projektledarna anser att relationen mellan dem och konsultbolaget varit mycket bra da
konsulterna lagt stort fokus pa att halla en 6ppen kommunikation med alla inblandade.
Projektledarna menar att de alltid haft insyn i vad konsulterna arbetat med och fatt
snabb aterkoppling. De menar aven att konsultbolaget tagit stort ansvar for att uppna
onskat resultat.

“..dom [konsulterna] jobbar valdigt bra gemensamt [...]... fullt fortroende for dom
hela vagen ut har jag haft.[...] sen sa nar vi vid nagra tillfallen nar vi hade lite
resursbrist dar kom ju chefen in dar direkt och tog pa sig som ansvarig att fixa detta
sa jag tycker att responsen har varit vildigt bra.” - Projektledare

Pa fragan om vad konsultbolaget gor for att bibehalla sina kunder beskriver de att de
inte har ndgon uttalad strategi men genom att arbeta proaktivt, leverera en bra losning
och sedan hjélpa kunden och se efter deras behov hoppas man géra kunden ndjd och
pa sa satt starka relationen.

“...pd ndgot sdtt sd funkar det dndd att fd in nya uppdrag och jag tror att mycket har
att géra med att man som konsult har ett annat fortroende, man ses inte bara som
nagon som bara forsoker kriinga saker...” - Konsult 1

“...vi har tur har vi att de sjalva [kunderna] kommer med nya idéer, nya saker som de
vill, forbattringar och sant [...] Men det kan ju vara sa att vi lurar oss sjalva lite,
skulle jobben ta slut da har vi inte den mognaden, sa det ar nagot vi behover jobba
pd.” - Konsult 2

Konsultbolaget har internt diskuterat kring att uppratta nagon form av supportfunktion
med olika former av serviceniva for att halla efter sina kunder.
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Konsulterna upplever att de bada har fatt fortroende fran kunden och att detta har
visat sig pa olika satt. Kunden kande forst en viss oro kring konsultbolagets metod att
inte arbeta pa plats, nagot som sedan har starkt fértroendet enligt konsulterna.

“..ja, i de flesta fall, skulle jag sédga. Det marks oftast att kunderna ganska snabbt far
ett starkt fortroende for oss. Jag tror mycket beror pa att vi gar utanfor
uppdragsbeskrivningen, ror om lite och kanske sager liksom att sahar ar battre att
gora. Att vi dr lite bold.” -Konsult 2

Projektledarna upplever ocksa att de haft ett bra fortroende fér konsulterna.

“Ja, det dr full transparens ddr med vad dom haller pa med och sa hér och dom, jag

vet nar man stéter pa problem och nar det gatt bra osv. Valdigt éppet och det ar det

som ar viktigt nar man har en relation sa att man ska kunna ha véldigt 6ppna bocker
da.” - Projektledare

Men en av konsulterna menar ocksa att det ar en brist gallande uppféljning hos andra
kunder dar uppdraget ar avslutat, vilket kan tara pa relationen. Det kan galla I6sningar
som inte langre fungerar som tankt eller att de ar utdaterade.

“..men sen dr det ocksd sahdr att man ser tillbaka pd gamla losningar [...] ...vi gar
inte och hojer upp kvalitén eller uppdaterar saker till en bdttre standard - Konsult 2

Konsulten tror dven att detta kan gora att de k&nner sig lite bortgldmda och att
kommunikationen med kundforetaget oftast sker nar det redan blivit problem. Vilket
kan leda till en 6verbelastning av resurser da det oftast &r brattom nar problemen
uppdagas och menar att detta ar nagot som de skulle kunna férebygga genom att lagga
tid pa att kontakta tidigare kunder under lugnare perioder och ha en I6pande
kundkontakt.

Pa frdgan om konsulterna upplever att kunden har kant att de haft en vélvillig
installning genom att de har agerat pa ett satt utdver bara att de vill tjana pengar och
att de har att gora med att de varit sa pass involverade i projektgruppen. Genom att de
varit tillgangliga och byggt upp det fortroendet sa upplever de att kunden kanner att
de agerat av valvilja.

“Ja men lite sa, att jag sdger det hdr for att jag tror att det dr bra for dom och inte
for att jag vill tjana pengar och sen tjanar jag ju ocksa pa det men det &r inte det som
dr det primdra.” - Konsult 1

“...dels att vi har fatt fortroende att géra saker helt sjalv liksom, utan deras
inblandning. Jag tror det ocksa att vi, att vi ar tillgangliga ocksa. Vi ar tillgangliga
dven pa saker som, att vara med som stod pa ett méte” - Konsult 2

Projektledarna kéanner ocksa att konsulterna agerat av valvilja.

“...dom [konsulterna] vill verkligen se till att saker och ting fungerar [...] ...de har
varit totalt hdngivna och lojala mot oss, har det kéints som.” - Projektledare
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Slutanvandaren upplever att denne kan lita pa konsultbolaget till fullo samt att de varit
skickliga och att de alltid gett den support som efterfragats.

“...min personliga asikt dr att de [konsulterna] dr vildigt kunniga. De vet vad de
pratar om och ar valdigt hjalpsamma. [...]...de var alltid snabba pa att hjalpa till,
angelagna att hjalpa ti/l.” - Slutanvéndare

4.7 Diagram efter enkat

| detta avsnitt presenterar vi det sammanslagna resultatet av den kompletterande
enkéaten dar konsulterna och projektledarna pa kundbolaget svarat pa vikten av de
faktorer vi valt att understka i denna studie. Diagrammets maxniva indikerar den
optimala niva som ett projekt kan anta for att leda till en langsiktig relation.

Arwandardelaktighet
5

Angassning & Personalisering Ledningsengagemang

m—ronsultbolag

i

Tillit Business Case

Support & Service

Figur 4. Spindeldiagram 6ver kompletterande enkat.

Konsultbolaget ndmner i enkaten ett avvikande monster i samtliga faktorer utom
Anpassning & Personalisering och Support & Service, dar svaren &r likstallda med
kundbolaget. Kundbolaget har i sin tur markerat merparten av faktorerna som viktiga
och majoriteten &r i niva med vad den optimala nivan for ett projekt bor vara.

Konsultbolaget bedomer saledes att faktorerna tillit, business case och
ledningsengagemang ar mindre viktiga &n vad kundbolaget gor.
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5. Diskussion

| detta avsnitt for vi var diskussion om hur vél det analyserade resultatet stammer
dverens med den tidigare forskning som vi studerat. Vi drar slutsatser utifran detta for
att kunna besvara var forskningsfraga.

5.1 Business case, scope, vision & mal

| diskussion om hur tydligt problemomradet var under projektets gang ansag alla
tillfragade att det var tydligt i borjan men utvecklades till att bli nagot storre over tid,
detta ar delvis vad Yeoh et al. (2008) sdger. Han menar att det ska finnas ett verkligt
problem som ska l6sas och som dven stddjer foretagets vision. Han menar &ven att det
ar viktigt att utifran problemomradet skapa ett starkt business case, detta stammer inte
overens med hur projektet framskred eftersom de tillfragade inte uppfattat det som att
det fanns nagot tydligt business case. Samtidigt som att det inte fanns ett tydligt
business case sa fanns det fortfarande en koppling till att l6sningen skulle bidra till
foretagets vision. Vidare utfordes arbetet inkrementellt och 16sningar presenterades
I6pande vilket namns av Yeoh et al. (2008) och Appelbaum och Steed (2004). Ett
business case kan paverka langden av relationen bade positivt och negativ beroende
pa vilken infallsvinkel man har. Har kunden ett tydligt business case for vad som ska
goras blir projektet utfort fortare, enklare att berdkna kostnaderna och kraver darav
mindre resurser for att genomféras. Nackdelen kan vara att konsulterna inte har fria
tyglar och mojligheten att gora slutprodukten béattre an vad kunden forvantat sig. Fran
konsulternas sida leder ett obefintligt business case till ett mer langsiktigt projekt
eftersom det tar langre tid att genomfora. De har dessutom mojligheten att anpassa
I6sningen efter kundens behov vilket kan leda till 6kat fértroende och tillit fran
kunden.

Alla tillfragade menade att scopet forandrades Gver tid som en naturlig del da
I6sningen arbetades fram och utvecklades under tiden. Det bérjade med en mindre
uppgift som sedan utvecklades till en helhetslosning. Detta stodjer det som Yeoh et al.
(2008) och Appelbaum och Steed (2004) menar &r viktigt for att na ett hallbart
resultat.

| intervjuerna framkom det att det har funnits ett langsiktigt mal men inte riktigt
nagon plan pa hur malet skulle uppnas. Detta stammer in pa Yeoh et als. (2008) och
Appelbaum och Steed (2004) teori att det &r av stor vikt att ha ett tydligt mal och en
klar bild av problemomradet.

Saledes stottes inte den kritiska faktorn att ha ett starkt business case vilket motsager
Yeoh et als. (2008) teori. Saledes stdds inte faktorn men paverkade inte relationens
langsiktighet i detta fall. Behovet av ett scope, en vision och ett mal visade sig stodjas
i fallet och faktorerna ar darmed av vikt for att uppna en lang relation.

5.2 Ledningsengagemang

Majoriteten av de tillfragade menar att ledningen varit delaktig pa ett 6vergripande
plan men att de garna hade haft mer resurser i form av arbetskraft vilket ar viktigt
enligt Gounaris (2005). De kande ocksa att ledningen kunde varit mer delaktig for att
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fa en battre kommunikation mellan de interna avdelningarna. Detta stimmer delvis
med teorin fran Yeoh et al. (2008) och Appelbaum och Steed (2004), vid projektstart
erholls alltsa stodet men det var bristande ledningsstod gallande organisationella
problem som uppstod under projektets gang. Konsulterna fick sjalva natverka mellan
kundens avdelningar for att 16sa problemen. Slutanvandaren a andra sidan har upplevt
att projektet fatt hogsta prioritet fran ledningen, dock tolkar vi det som att denne inte
haft ssmma insyn i projektet som resterande tillfragade. Nar ledningen sag resultat i
form av en tidig prototyp blev de mer engagerade i projektet och drev det framat.
Detta ar enlighet med Yeoh et al. (2008) bra for att pavisa vardet av l6sningen.

Aven om det uppkom problem kring ledningsstdd under projektets gang s
understddjs faktorn ledningsengagemang for att skapa en langsiktig relation. Denna
faktor stdds genom att ledningen éverlag har varit engagerade i
implementationsprojektet och paverkar langsiktigheten i relationen.

5.3 Anvandardelaktighet & verksamhetsforstaelse

Slutanvandarna har i hogsta grad varit delaktiga under projektet. De har varit
delaktiga pa moten som beror 6vergripande status pa projektet och aven kommit med
egna forbattringsforslag som utvecklats i 16sningen. Pa detta satt har de medverkande
i projektgruppen en verksamhetsforstaelse vilket stammer Gverens med den teori som
Yeoh et al. (2008) menar leder till en bra systemimplementation.

| projektet har det aven funnits en aktiv champion med god verksamhetsforstaelse
som fungerat som en brygga mellan styrgruppen i ledningen och projektgruppen
vilket Yeoh et al. (2008) beskriver som en kritisk faktor for det évergripande
organisationella perspektivet.

Konsulterna har varit delaktiga alltigenom projektets gang och agt ansvaret kring
projektets utfall sasom Appelbaum och Steed (2004) namner i sitt ramverk.

Faktorerna gallande delaktighet och verksamhetsforstaelse stddjs i fallstudien och
bidrar saledes till en langsiktig relation eftersom hela projektgruppen varit delaktig
samt att projektet har haft bade en aktiv champion och en projektgrupp som haft stor
kunskap om verksamheten.

5.4 Support & Service

Konsultbolaget har ingen supportavdelning utan de delaktiga konsulterna har hjalpt
kunden vid behov nér de blivit kontaktade av dem. Alla tillfragade menar att
utbildningen varit tillrdcklig men konsulterna menar att de foredragit fysiska moten i
stallet for mail och Skype-konversationer. Denna geografiska begransning anser vi
inte har paverkat resultatet av denna studie. I enlighet med Ginn et al. (2010) har det
skett en kontinuerlig support som stérkt relationen mellan kund och konsultbolag.
Slutanvéndarna har testat prototyper med foretagets riktiga data som Yeoh et al.
(2008) menar ar det mest fordelaktiga sattet att lara sig det nya systemet.
Slutanvandaren har ocksa upplevt att konsulterna varit hangivna och engagerade att
hjalpa till nar problem uppstatt, detta stodjer Yeoh et als. (2008) teori att det ger mer
nytta att kontinuerligt hjalpa anvandarna till skillnad fran att utbilda dem innan
systemet ar fardigt. Genom att konsulterna arbetat pa detta vis har de enligt Boudreau
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och Robey (2005) undvikit de oonskade beteende fran anvandarna som leder till ett
mindre lyckat resultat.

Trots att konsultbolaget inte hade ndgon supportavdelning har de anda gett den
support som behovts. Servicen har bedémts som tillfredstallande under projektet.
Darfor stodjs faktorn support & service i detta fall och har paverkan pa relationens
langsiktighet da alla inblandade upplevt att den varit godtycklig.

5.5 Anpassning & Personalisering

Till skillnad fran Appelbaum och Steeds (2004) studier som visade pa att det ofta inte
sker en anpassning till kundorganisationen motséger det denna fallstudie. De bada
parterna har anpassat sig till varandra och forandrat hur de arbetat utifran normalfall.
Pa detta sétt har de kunnat samarbeta bra och bada parterna har varit motiverade att
gora en sa bra l16sning som majligt. Konsulterna har skaffat sig en bild av hur kundens
organisationsmiljo i enlighet med Appelbaum och Steed (2004) d&remot har de
snarare fatt kunden att anpassa sin formaga att férandras efter sitt eget bevag genom
exempelvis fora in sin egen typ av arbetssatt. Vidare har detta anda accepterats av
kunden, mojligen pa grund av deras hoga fortroende for konsulterna.

Konsulterna har anpassat sig efter kunden och saledes stdds faktorn anpassning &
personalisering. Aven kunden har gjort vissa anpassningar da de haft fortroende till
konsulternas formaga att konstruera I6sningen. Faktorn bidrar darmed till en
langsiktig relation.

5.6 Tillit

Alla tillfragade anser att de kanner fortroende for den andra parten. Konsulterna
menar att de fatt bygga upp ett fortroende genom att visa vilka mojligheter som var
genomforbara for kunden. Projektledarna menar att de alltid haft en 6ppen
kommunikation och god insyn i konsulternas arbete och fatt snabb aterkoppling.
Konsultbolaget har tagit ett stort ansvar for att projektet ska bli sa bra som mojligt.

Vi tolkar det som att relationen mellan kund och konsultbolag har varit véardefull for
bada parter. Detta stodjer Gounaris (2005) teori att om bada parter kanner att
relationen ar vardefull sa minskar osékerheten, det blir mer effektivt arbete och
resurserna anvands pa ett bra satt. Grunden till detta har varit de tita samarbetet ihop
med hog transparens som parterna haft med varandra. Bada parterna har varit
delaktiga i projektet och gjort vad de kunnat for att driva det framat.

Konsultbolaget har i dagslaget ingen strategi for bibehallandet av kunder. Detta ser
konsulterna som nagot de behdver arbeta vidare med men tillagger att kunderna sjalva
kommer med idéer som skapar mer arbete for konsultbolaget. | denna fallstudie anser
vi att supporten har varit pa hog niva enligt de svar vi fatt under intervjuerna. Vi anser
att det stdmmer dverens med Ginn et als.(2010) teori om att det ar viktigt med en bra
support med I6pande kontakt for att kunderna ska k&nna sig ndjda med servicen vilket
bidrar till bibehallandet av kunder. De bakomliggande faktorerna for bibehallandet av
kund, allmén kundndjdhet och affektivt engagemang som Gustafsson et al. (2005)
namner passar in i denna fallstudie da kunden ként sig néjd med relationen i sin helhet
och skapat en emotionell koppling till varandra.
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Vi anser att integriteten mellan de bada har varit hdg i enlighet med Mayer et als.
(1995) och Gounaris (2005) teori eftersom det varit en dmsesidig respekt mellan
parterna. Konsulterna har arbetat for att uppna basta mojliga resultat for kunden vilket
inledningsvis innebar att det kravdes en genomgang av systemarkitekturen.

Kunden har kant att konsulterna har agerat av vélvilja och arbetat pa ett satt som
forbéattrat projektet och relationen. Det har bidragit till att fortroendet mellan dem har
forstarkts och de har kant lojalitet mot varandra i enlighet med Mayer et als. (1995)
teori.

Gallande konsulternas formaga och kompetens ar det nagot som upplevs som en
sjalvklarhet redan vid projektets start. Endast en av respondenterna ndmner vikten av
vad konsulterna kan gora och att de har forstaelse kring problematiken och pa sa satt
kan utfora uppgifterna. Detta ar i linje med vad Appelbaum och Steed (2004) menar.
Uppmatandet av huruvida en konsult ar kompetent eller inte ar svart att avgora, utan
har mer att géra med hur beteendet vid sjélva projektet varit, vilket stammer bra in pa
fallstudien dar var tolkning ar att de upptratt pa ett kompetent sétt mot kunden.

Faktorn tillit har varit av storsta vikt for att relationen skulle bibehallas. Fortroendet
for konsultbolaget har byggts upp over projektets gang. Relationen mellan parterna
har beddmts som vardefull och integriteten har varit hog. Kunden kénner att
konsultbolaget agerat av vélvilja och att kompetensen hos konsulterna varit
otvivelaktig. Darmed beddms att faktorn tillit stods i det har fallet och paverkar
langsiktigheten av relationen i hogsta grad.

5.7 Diagram - Optimal anpassning till de kritiska faktorerna

Enkaten speglar hur de olika parterna upplever vikten av faktorerna och saledes hur
de skulle vilja att ett projekt ter sig. Resultatet av enkéaten visar pa att kunden generellt
satt upplever faktorerna som viktiga och ser garna att projektet skall ske efter sa nar
optimal form.

Konsultbolaget upplever ett flertal faktorer som mindre viktiga an kundbolaget,
daribland ledningsengagemang. | motsats till Gounaris (2005) anser kunden att
ledningsengagemang ar en viktigare faktor &n vad det ar for konsulterna, vilket &r
intressant da det aterspeglar hur villig parten ar att investera i sin relation for att
bibehalla den andra. Samtidigt menar Appelbaum och Steed (2004) som tidigare
namnt att atagandet alltid maste &gas av kunden for att kunna styra projektet at ratt
hall.

Konsulterna menar att business case ar av mindre vikt vilket kan kopplas till det som
tidigare namnts att det kan verka hammande for utvecklingen da det blir svarare att ga
utanfor kravspecifikationen nagot motsager faktorn Yeoh et al. (2008) beskrivit.

Kundbolaget anser att tillit &r mycket viktigt, konsulterna menar att tillit ar viktigt
men inte i samma grad som kundbolaget. Detta tolkar vi som att det &r viktigare for
kundbolaget att kunna lita pa att konsulterna utfor de uppgifter som de ar anlitade att
gora. Vidare kan kritik riktas mot mekanismerna géllande tillit i det avseende att de
mojligen &r riktade ur ett kundperspektiv.
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5.8 Sammanfattning

Alla de identifierade faktorerna utom business case har haft paverkan da var studie
visar att projektet gatt att genomfora och att det lett till en lang konsult-och
kundbolagsrelation vid ett implementationsprojekt. Att faktorn business case
forbisetts tyder pa att vikten av en faststalld kravspecifikation vid borjan av ett projekt
inte paverkar langden av relationen till storre grad. Det kan i vart fall tolkas som att
saknaden av ett business case har lett till att relationen blivit langre da konsultbolaget
fatt arbeta med fria hander och kunnat visa kunden vad de kunnat gora och pa sa satt
bade optimerat 16sningen efter behovet som uppkommit och samtidigt fatt ytterligare
fortroende for vidare projekt.

Den kompletterande enkéten visar pa att aven da fallstudien i sig har ett utfall s& har
bade kund- och konsultbolaget olika syn pa hur viktiga faktorerna ar generellt i
projekt och saledes hur de skulle vilja att projektets olika faktorer prioriteras. Detta ar
intressant da enkaten visar att kundbolaget anser att samtliga faktorer &r av storre vikt
an konsultbolaget. Att konsultbolaget inte anser det som lika viktigt kan tyda pa att de
inte paverkas av faktorerna lika mycket som kunden. Konsultbolaget kan ocksa vilja
anpassa sig efter kundens behov och asikt kring vikten av faktorerna for att géra dem
nojda.
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6. Slutsats

De faktorerna ur befintliga ramverk fran tidigare forskning som vi valt att anvanda i
var fallstudie paverkar alla langsiktigheten av en relation. Att utvéardera relationer och
projekt i allmanhet ar en problematisk fraga, vilket tidigare forskning visat, da de &r
unika i sitt utférande och svara att objektifiera. Detta till trots har var studie visat att
de faktorer som i tidigare forskning identifierats som kritiska for ett bra projekt aven
overensstammer med var studies utfall, da samtliga har varit applicerbara.

Syftet med denna studie var att studera vilka kritiska faktorer som bidrar till en lang
konsult- och kundbolagsrelation. Forskningsfragan vi stallde oss var:

Vilka faktorer paverkar en konsult/kund-relations langsiktighet och hur stods dessa i
ett implementationsprojekt?

Resultatet av denna studie visar att samtliga av de identifierade faktorerna i nagon
grad paverkar relationens langsiktighet. Alla faktorer har dock inte kravts eller stotts
for att uppna ett bra implementationsprojekt och kan paverka mer eller mindre pa
utfallet av en konsult- och kundbolagsrelation. Den avvikande faktorn business case
kan paverka relationen bade positivt och negativt for bada parterna. Sa som
forskningsproblemet antyder, namligen att det finns en bristfallig forskning kring
kopplingen mellan relationsaspekten och anammande av IS visar var studie att genom
att iaktta dessa faktorer kan konsultbolag genomféra bra projekt och saledes bibehalla
relationen med kunden, vilket &r av intresse for bada parterna.

6.1 Studiens relevans och 6verforbarhet

Undersokningen ar utford pad Mindcamp AB for att ta reda pa hur en langsiktig
relation kan bibehallas. Vart fokus har legat pa ett projekt kring utvecklingen av BI-
verktyg, men har under studiens gang kommit underfund med att implementationen
av ett BI-system dr snarlik andra inforande av stora informationssystem och darmed
anser vi att studien ar tillampningsbar pa andra typer av implementationer och projekt
inom samma omrade. Huvudsyftet att undersoka relationerna kring dessa processer
gor dessutom att studien ter sig mer at de relationella faktorer som paverkar
processerna vilket ytterligare 6ppnar for mojligheter av 6verforbarhet.

Relevansen kring studien harleds till den tidigare ndmnda férsummade mangd
forskning som skett kring dessa projekt. Aven da den faktiskt tillgangliga forskningen
kring detta handlar om just implementationer och relationer var for sig, sa finns det &n
mindre forskning kring paverkan av langsiktighet och bibehallandet av relationerna
under projektets livslangd vilket 6kar intresset av undersokningen. | enlighet med det
i teorin tidigare namnt angaende svarigheter kring att generalisera projekt dverlag gor
att fallstudien dock kan vara problematisk att applicera pa andra fall.

6.2 Forslag till fortsatt forskning

Vi har i var studie undersokt hur olika faktorer paverkar langsiktigheten i en relation
mellan tva parter under ett implementationsprojekt. Var studie har omfattat ett
konsultbolag med tillika kund och hur deras syn pa hur relationen har varit. Vidare
forskning skulle kunna omfatta fler fallstudieobjekt an ett for att kunna jamfora de
olika relationerna med varandra och pa sa satt skapa en hogre tillforlitlighet. Tankbar
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vidare studie skulle kunna innefatta ett konsultbolags hanterande av relationen till
olika kunder. For att fa ett mer fullstandigt resultat anser vi ocksa att vidare forskning
bor inkludera ett storre fokus pa de tekniska faktorerna. Detta eftersom vi upptéckt i
var studie att den tekniska aspekten av ett projekt har stor betydelse for hur lang
relationen blir. Enkéten vi utforde 6ppnade upp for en djupare insikt kring hur
parterna skulle vilja att ett projekt ter sig. Detta ar ocksa en intressant ingangspunkt
for vidare forskning. Tankbart projekt for vidare forskning skulle kunna vara att
studera hur det kommer sig att parternas vilja inte alltid stimmer 6verens med utfallet.
Fallstudien har visat pa ett beteende under ett pagaende projekt dar ett antal faktorer
har antagits de facto. Inspiration for ytterligare forskning kan vara att studera ett
projektsamarbete dar ramarna satts i forvag for att sedan studera det alternativa
utfallet.

6.3 Reflektion kring studie

Var studie har fokuserat pa att undersoka hur en konsult- och kundbolagsrelation ter
sig och saledes bedomde vi att fokus skulle prioritera de relationella faktorerna for att
fa ett sa bra resultat pa undersokningen. I efterhand har det framkommit att de
tekniska faktorerna har bidragit till den problematik som uppstatt i projektet, vilket i
sin tur har lett till att projektet har forlangts. A andra sidan har detta bidragit till att
relationen har blivit langre &n vad som var tankt fran borjan. Detta &r positivt for
konsultbolaget men kan ses negativt ur kundens synvinkel da det har inneburit en
hdgre kostnad for att fardigstéalla 16sningen. En osdkerhet kring om dessa problem
varit tekniska eller organisationella finns ocksa med i bilden, vilket gor att den
undersokning vi utfort inte ar tillrackligt bred for att kunna svara pa dessa fragor.
Insikten trots allt &r saledes att vi borde tagit med dessa faktorer fran borjan i var
studie for att kunna gora studien mer fullstandig.

Pozzebon och Pinsonneault (2012) belyser vikten av svarigheterna kring
generalisering av konsult- och kundbolagsrelationer, da de beroenden som paverkar
relationen ar sa olika och paverkas av sd manga faktorer som ar framarbetade Gver tid
och sker I6pande att det inte &r mojligt att tolka det som en statisk forhallningsmetod.
Aven Gliickler och Armbrister (2003) skriver att kvalitén av en konsulttjanst inte kan
bedémas i forvag da organisationsutveckling baseras pa tillfalliga beslut och
forhallanden vilket gor att kvalitén dven &r svar att bedoma langt efter att ett projekt
slutforts. Utvardering av konsulternas prestation i ett projekt ar en subjektiv
bedémning med fa objektiva faktorer att forhalla sig till vilket &ven Appelbaum och
Steed (2004) menar leder till svarigheter i att bedoma lyckandegraden hos
konsulttjanster.

“Projektresultat dr unika och svdra att jamfora med andra projekt...”
- (Glickler & Armbrister 2003).

Vid materialinsamlingen var det en av informanterna som bad om att erhalla fragorna
innan intervjun, detta medforde en problematik vid intervjutillfallet da det var svart att
fa ett bra flode i samtalet eftersom respondenten hanvisade till sina nedskrivna svar
och forklarade inte lika ingdende som de andra respondenterna.
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8. Bilagor
8.1 Bilaga 1 — Enkat

Enkat

1. Hur vikfigt 3r det att anvindarna 3r deltakiiga | systsmutveckiingen?
Markera endsst en oval.

0 1 2 3 < S

itesavitig ) () C ) C) () ) Mycketviktigt

- -

2 Hur viktigt 3r det med utblidning och traning av slutanvandare?
Markera endsst en oval.

) 1 2 3 - S

mesavitigg ) () () () (O () wycket viktigt

3. Hur vikfigt 4r det att ledningen 3 engagerad | projekist?
Markera endsst en oval.

) 1 2 3 < S

mesdvtig ) () () OO (OO () Wycket vixtigt

4. Anser du alt projektst fick tlirackiigt med resursar?
Markera endsst en oval.

cwrackig () (3 OO (OO O ) vatmaget

5. Hur viktigt ar det med businees case?
Marerz endsst en oval.

o 1 2 3 < S

imesdvatigg () () O ) () () wycket viktigt

—  —  S— — —

6. Hur viktigt 3r det med support och senvice eftsr Implemantation?
Markera endast en oval.

0 1 2 3 4 S

P —— o — g——

mesdvisig () () O OO (O (O Mycketvikiigt
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7. Hur vikiigt 3 det att ha &srkoppling dan andra parten?
Markera endast en oval.

) 1 2 3 3 S
mesdvisigg (") () OO ) () ) Mycketvixigt
- Y ) N &0 I Gt G o & I OB

& Hur vikilg & det att konsultbotagst anpassar/personallserar sig il kundsen?
Msrkers endast en oval.

0 1 2 3 - S

—_——

imesdvisg () () (O OO (OO ) wycketviugt

— N—

9 Kanner du HHIE 81l den andra partsn?
Markers endast en oval.

gentmtts () () (D) () C) () Fusstanag tun
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8.2 Bilaga 2 — Inspelningsmedgivande

Inspelningsmedgivande

Denna intervju kommer att spelas in for att lattare kunna analysera och eventuellt
citera delar som &r relevanta for studien. Informationen som vi tar del av under
intervjun framstélls som anonym och kommer enbart brukas i studiens syfte.

Genom ditt samtycke sa medger du till detta och din underskrift indikerar att du last
nedanstaende text.

Jag godkénner harmed att detta samtal kommer spelas in.

Jag samtycker till att Nils Plato samt Viktor Johansson kommer spela in detta samtal
med hjalp av teknisk utrustning. Jag godkanner att det inspelade materialet kan
komma att anvandas i uppsatsarbete vid Goteborgs Universitet och sedan publiceras i
nationell uppsatsdatabas.

Signatur:
Namnfortydligande:
Datum:
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8.3 Bilaga 3 — Intervjumall Kund

Intervjumall Kund

Bakgrund/arbetsroll

Vad har du for roll pa foretaget?
Vilka arbetsuppgifter har du i din roll?
Vad har du for erfarenheter?

Ledningsengagemang/Business case/Anvdndardelaktighet

e Hur planerades projektet?

e Var problemomradet tydligt definierat vid projektstart?

e Andrades scopet dver projektets gdng?

e Kan du beratta om hur projektet utvecklades 6ver tid?

e Identifierades det ndgra langsiktiga mal som BI-16sningen ska bidra till?

e Hur upplever ni att ledningen varit delaktig?

e Upplevde ni svarigheter gallande stod fran ledningen?

e Hur upplever ni att ledningen drivit projektet framat?

e Bidrogledningen med de resurser som kravdes for projektet?

e Pavilket satt var slutanviandarna delaktiga i systemutvecklingen?

e Hur utbildades slutanvandarna?

Support & Service

e Hur har slutanviandarna kunnat fa support nar de behover hjalp med
produkten av konsultbolaget?

e Hur far ni support fran konsultbolaget gillande problem med produkten?

e Kan du beritta om hur du upplevt relationen med konsultbolaget fran
borjan av projektet till idag?

e Hur ofta har ni kontakt med konsultbolaget efter implementation?
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Tillit

Kanner du att ni kan lita pa att konsultbolaget utfor de uppgifter som de
blivit anlitade att gora?

Kanner du att konsultbolaget agerar utav valvilja?

Uppfyllde konsulten era forvantningar?
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8.4 Bilaga 4 — Intervjumall Kund Slutanvandare

Interviewform Customer End User

Backround/work

What is your role in the company?
What tasks does you role include?
What is your prior experience?

Management/User

Could you describe the project?
How did you participate in the project?

Where you involved during the pre/during/post-implementation of the
project?

Was there any issues regarding support from the management?
Was there any issues regarding support from the consultantfirm?

Where there any education during or post-implementation?

Support & Service

How do you get support regarding issues with the application?
How would you describe the relationship with the consultantfirm?

How often are you in contact with the consultantfirm?
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8.5 Bilaga 5 - Intervjumall Konsultbolag

Intervjumall Konsultbolag

Bakgrund/arbetsroll

Vad har du for roll pa foretaget?
Vilka arbetsuppgifter har du i din roll?
Vad har du for erfarenheter?

Ledningsengagemang/Business case/Anvandardelaktighet

Hur planerades projektet?

Var problemomradet tydligt definierat vid projektstart?

Andrades scopet 6ver projektets gang?

Kan du beratta om hur projektet utvecklades éver tid?

Fanns det en kravspecifikation eller ett business case?

Identifierades det ndgra langsiktiga mal som Bl-16sningen ska bidra till?
Hur upplever ni att ledningen var delaktig hos kunden?

Upplevde ni svarigheter fran organisationen gillande stod fran
ledningen?

Hur upplevde ni att kundens ledningen drev projektet framat?
Bidrog kundens ledning med de resurser som kravdes for projektet?
Pa vilket satt var slutanvandarna delaktiga i systemutvecklingen?

Hur utbildades slutanviandarna?

Support & Service/ Anpassning & Personalisering

Pa vilket satt har ni stottat slutanvandarna nar de behover hjalp med
produkten?

Hur hanterar ni arenden som kommer in nar kunden behéver support
efter implementation?
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Tillit

Kan du beratta om hur du upplevt relationen mellan kund-konsultbolag
fran borjan av projektet till idag?

Hur gor ni for att bibehalla kunder?
Hur ofta har ni kontakt med kunden efter implementation av en 16sning?

Pa vilket sdtt anpassar ni er for varje kund? Hur unik ar varje 16sning?

Kéanner du att kunden litar pa att ni utfor de uppgifter som ni blivit
anlitade att gora?

Tycker du att kunden kdnner att ni agerar utav valvilja?
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