
 
 

 
 
 
 

 
 
 

 
David Andersson 

 
Framgångsfaktorer under införandeprocessen av en 
systemintegration mellan en e-handelsplattform och 

ett affärssystem  

 
En fallstudie inom fallföretaget Klubbhuset 

 
Success Factors During the Implementation of a 

System Integration Between an e-Commerce 
Platform and an ERP-system 

 
A Case Study at Klubbhuset 

 
 

Informatik 

 
Kandidatuppsats 

 
 

 

Termin: HT-23 

Handledare: Odd Fredriksson 

Examinator: John Sören Pettersson 

 



 

Abstract: 
Företag har idag enklare att införskaffa nya system och applikationer. De nya applikationerna 

och systemen måste integreras med befintliga system, vilket många företag har problem med. 

När företagen växer blir problemen större. För att hantera problemen med integrationen av 

system, i samband med tillväxten, gör 43% av företag investeringar i detta område. Företag 

med få nuvarande tekniska lösningar har svårare att hantera hård- och mjukvara vilket skapar 

problem i införandet av informationssystem. Införandeprocessen involverar oftast 

systemkonsulter med expertis inom IT. Denna IT-expertis är svårare för företag med få 

nuvarande tekniska lösningar att förstå och använda. 

Syftet med denna kandidatuppsats i informatik är att identifiera och beskriva 

framgångsfaktorer under en införandeprocess av systemintegration mellan en e-

handelsplattform och ett affärssystem, ur ett kund−IT-konsultperspektiv. 

Studien har genomförts med en abduktiv ansats där fallstudiemetoden, litteraturstudie, 

litteraturbaserad analysmodell och semi-strukturerade intervjuer använts. Litteraturstudien är 

baserad på det upplevda problemet Klubbhuset har, med andra ord det specifika fallet som 

undersöks. Baserat på litteraturstudien har en litteraturbaserad analysmodell framställts som 

avser att illustrera de i högre grad viktiga och faktorer och sambanden från den verkliga 

världen. Baserat på den litteraturbaserade analysmodellen har semi-strukturerade 

intervjuguider formulerats för att samla in empiri. Totalt har fem intervjuer genomförts, fyra 

med rollinnehavare på Klubbhuset och en med inhyrd IT-konsult. Till sist presenteras en 

modifierad analysmodell för att påvisa kunskapsbidraget. 

Studiens slutsatser är: betydelsen av den mänskliga faktorn är hög vid en införandeprocess 

av systemintegration, korrekt kravställning minskar risker för felaktigheter i beställning av 

systemintegration och betydelsen av IT-konsultens engagemang är hög i kund–IT-

konsultsamarbete. 
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1. Inledning 

1.1 Problembakgrund 

SMB Group (2019:5) förklarar hur företag mer enkelt har möjlighet att införskaffa nya system 

eller applikationer. De nya applikationerna och systemen måste integreras med befintliga 

system, vilket många företag har problem med. SMB Group (2019:5) menar att 80% av 

företag förlitar sig på exempelvis manuellt införande av data i system och skräddarsydd 

kodning för att lösa problem där system inte är integrerade korrekt. När företagen växer blir 

problemen större. För att hantera problemen med integrationen av system, i samband med 

tillväxten, gör 43% av företag investeringar i detta område (SMB Group 2019:5). 

Application Program Interface (API) är en typ av protokoll som fungerar som en bro 

mellan program, system och applikationer. APIer fungerar som en tolk mellan de olika 

programmen och systemen och är ett strukturerat sätt att överföra data (e-identitet.se 2023). 

API är verktyg som beslutfattare i organisationer har möjlighet att använda för att skapa 

mer värde för organisationen (IDG 2022). Beslutsfattarna måste vara medvetna om vilka 

beroenden som tillförs organisationen vid valet av API. Valet av API är en del av IT-strategin 

och är oftast ett stort inköpsbeslut. IDG (2022) anser att användningen av APIer kräver 

riktlinjer och regler. Riktlinjerna och reglerna bör tydliggöra vad APIerna ska användas för, 

vilken kostnad de har och vilken tillförlitlighet de har.  

Kremez et al. (2021:1293) förklarar hur införandet av e-handel påverkas av ett flertal 

faktorer. Faktorer som uppfattad grad av användarvänlighet, matchningsgrad mellan e-handel 

och organisationskultur, uppfattad grad av användbarhet och organisatorisk beredskap för e-

handelsinförande är alla faktorer som påverkar om införandet har en högre chans att lyckas, 

eller misslyckas. 

Wang och Ahmed (2009:18) menar att företag med få nuvarande tekniska lösningar har 

svårare att hantera hård- och mjukvara vilket skapar problem i införandet av 

informationssystem. Införandeprocessen involverar oftast systemkonsulter med expertis inom 

IT. Denna IT-expertis är svårare för företag med få nuvarande tekniska lösningar att förstå 

och använda. Wang och Ahmed (2009:18) hävdar att om komplexitetsgraden av 

informationssystem uppfattas för hög ger företag upp ambitioner avseende anskaffningen och 

utvecklingen av informationssystem. De företag som har en högre grad nuvarande tekniska 

lösningar är ofta mer förberedda för införandeprocessen av informationssystem. Den högre 

graden av förberedelse kommer från kunskapen som genererats av de nuvarande tekniska 

lösningarna. Företaget har möjlighet att enklare hantera ny hård- och mjukvara samt att förstå 

och använda IT-konsulters IT-expertis (Wang & Ahmed 2009:18). 

Ahmadi och Amiri (2022:66) menar att införandet och driften av e-handel är beroende av 

tillräckliga finansiella resurser. Ledningen för införandet behöver vara medvetna om 

kostnader, fördelar och innebörden av e-handel, annars riskerar införandet att ta längre tid än 

nödvändigt (Ahmadi & Amiri 2022:68). Ahmadi och Amiri (2022:68) förklarar att ett lyckat 

införande av e-handel kräver att företagets anställda blir utbildade och får kunskap om e-

handeln. Om företagets anställda inte får utbildning och kunskap finns risken att de inte 

anpassar sig till de ändrade processerna som e-handel för med sig (Ahmadi & Amiri 2022:68).  

Klubbhuset grundades år 2001 och är idag en av Sveriges främsta innebandybutiker. 

Klubbhuset säljer primärt innebandyutrustning som klubbor, träningskläder och 

målvaktskläder. På senare år har sortimentet utökats och fotbollsutrustning har tillkommit. 

Klubbhuset har fem fysiska butiker belägna i Göteborg, Karlstad, Falun, Uppsala och Umeå. 

Utöver de fysiska butikerna har Klubbhuset även en webbshop för kunder i hela Sverige. 

Hemsidan bygger på e-handelsplattformen Viskan och all betalning på hemsidan hanteras av 

betalningstjänsten Klarna. Vid varje månadsskifte när all försäljning ska redovisas finns det 

en differens. Den faktiska försäljningen som genereras av Viskan stämmer inte överens med 

underlaget som Klarna skickar ut. Differensen skapar problem i bokföringen och en 
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restfaktura måste skapas varje månadsslut. Det är inte ovanligt att restfakturan uppstiger till ca 

200 000kr. Via Viskan sköts även beställningar av produkter. Säljare på de olika butikerna 

runt om i landet bör beställa produkter till butikerna via Viskan. När Viskan infördes var det 

säljare som gjorde motstånd mot nya processer och rutiner. Motståndet från butikssäljarna 

mot Viskan och dess processer och rutiner har gjort att butikssäljarna fortfarande beställer 

från andra system, vilket medför lagerdifferenser. Lagerdifferenserna skapar även problem för 

bokföringen, som sker i Visma. Klubbhuset har ingen IT-avdelning och saknar kompetens om 

införande av informationssystem. Införandet av Visma utfördes ca 2016–2017. Vid införandet 

förlitade sig Klubbhuset helt och hållet på de konsulter som tog hand om införandet. Det 

arbetet utfördes inte helt korrekt och har lett till Klubbhusets problem med lagerdifferenser 

och skillnader i försäljningssiffror. För att åtgärda problemet med lagerdifferenser och 

problemet med skillnaderna i försäljningssiffrorna har Klubbhuset anlitat en IT-konsult. IT-

konsulten har identifierat att det finns fel i systemintegrationen mellan Viskan och Visma 

vilket skapar problem. IT-konsulten arbetar löpande med att åtgärda integrationsproblemet. 

IT-konsulten har rekommenderat införandet av en ny API vilket ska lösa problemet. Eftersom 

IT-konsulten arbetar med att lösa systemintegrationen mellan Viskan och Visma blir fokus på 

införandeprocessen av systemintegrationen mellan e-handelsplattform och affärssystem i 

denna kandidatuppsats. Införandeprocessen avser exempelvis organisatoriska faktorer som 

förändringsledning och mänskliga faktorer som användare påverkar. Tekniska aspekter i form 

av systemegenskaper som påverkar införandeprocessen av systemintegration mellan e-

handelsplattform och affärssystem ingår även i studien. Efter sonderande samtal med 

Klubbhusets VD överenskoms att framgångsfaktorer under en införandeprocess av en 

systemintegration mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, kund−IT-

konsultperspektiv skulle vara fokuset för denna studie (se bilagorna 1, 2 och 3). 

 

1.2 Syfte 

Syftet med denna kandidatuppsats i informatik är att identifiera och beskriva 

framgångsfaktorer under en införandeprocess av systemintegration mellan en e-

handelsplattform och ett affärssystem, ur ett kund−IT-konsultperspektiv.  

 

1.3 Målgrupper 

Målgruppen för denna kandidatuppsats är först och främst Klubbhuset. De får en bättre 

förståelse i viktiga faktorer i ett samarbete med konsult kring en integration av IT-lösning. 

Med förståelsen kring viktiga faktorer får de viktiga insikter i hanteringen av IT-projekt då de 

saknar en IT-avdelning inom företaget. Kandidatuppsatsen har även andra företag som inte 

har en IT-avdelning och är beroende av konsultexpertis vid IT-projekt som målgrupp. Andra 

studenter inom ämnet Informatik som vill veta framgångsfaktorer för ett IT-projekt i ett 

företag utan IT-avdelning är en sista målgrupp för kandidatuppsatsen. 

 

1.4 Fallföretaget 

Klubbhuset är en innebandybutik som fokuserar på försäljning av innebandyprodukter, textil, 

och skor. I dagsläget har Klubbhuset fem fysiska butiker: Göteborg, Karlstad, Falun, Uppsala 

och Umeå. Utöver de fem fysiska butikerna har Klubbhuset ett centrallager där webbutiken 

hanteras. De fysiska butikerna tillsammans med centrallagret omfattar ca 35 anställda. 

Namnet Klubbhuset kommer från företagets grund i att vara en samarbetspartner med klubbar 

och föreningar som utövar innebandy. I dagsläget har Klubbhuset samarbete med ca 140 

föreningar runt om i Sverige (Klubbhuset 2024). Klubbhuset har på senare år utvecklat sitt 

sortiment och innehåller även fotbollsprodukter för att täcka upp en annars lägre försäljning 

på sommaren. Även inom fotbollen är föreningar och klubbar målgruppen.  
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Klubbhusets hemsida används av såväl privatkunder som föreningar och även anställda på 

de olika fysiska butikerna i landet. Det medför en stor volym ordrar varje dag som ska 

hanteras av e-handelsplattformen Viskan. I dagsläget har Klubbhuset problem med att det 

uppstår lagerdifferenser och att bokföringen således kräver mycket mer manuellt arbete (se 

bilaga 3), vilket ligger till grund för rapportens syfte. 
 

1.5 Metod 

1.5.1 Tillvägagångssätt 

Under ett samtal med Klubbhusets VD om en anställning på företaget kom min utbildning på 

tal. När jag nämnde att jag läser IT, berättade Klubbhusets VD att de har IT-problem i 

organisationen. Det resulterade i att jag fick access att skriva kandidatuppsatsen mot 

Klubbhuset. 

Via tre sonderande samtal med Klubbhusets VD diskuterades problemen som Klubbhuset 

har. Under det tredje sonderande samtalet valdes inriktning och syfte för undersökningen. 

Efter att syftet formulerats har en litteraturstudie genomförts. Litteraturstudien har baserats på 

det valda syftet. Litteraturstudien leder i sin tur till en litteraturbaserad analysmodell. 

Analysmodellen utgör grunden för semi-strukturerade intervjuguider. Totalt genomförs fem 

intervjuer, fyra inom Klubbhuset med olika rollinnehavare och en med inhyrd IT-konsult. Det 

viktigaste och mest intressanta från den insamlade empiriska datan presenteras i resultat. 

Därefter jämförs den insamlade empiriska datan med teorin från litteraturstudien. Den 

empiriska datan jämförs med teorin för att styrka eller motsäga teorin. Empirisk data som 

resulterar i kunskap eller synvinklar som inte återberättas i teorikapitlet lyfts med fördel fram. 

Efter analysen formuleras tre slutsatser.  

Min studie har en abduktiv ansats som kombinerar fallstudiemetod, litteraturstudie, och 

litteraturbaserad analysmodell. Till sist presenteras en modifierad analysmodell för att påvisa 

uppsatsens kunskapsbidrag. Dubois och Gadde (2002:559) menar att en abduktiv ansats har 

ett ramverk som genom studiens gång modifieras allt eftersom oväntade empiriska data 

framkommer. Vidare menar Dubois och Gadde (2002:559) att den abduktiva ansatsen är 

fördelaktig att använda för att hitta nya variabler och relationer.  

 

1.5.2 Fallstudiemetoden 

En fallstudie är en undersökning på en avgränsad grupp. Det kan till exempelvis vara en 

enskild person, en mindre grupp människor eller ett företag (Patel & Davidson 2011:56). När 

en fallstudie utförs är det nödvändigtvis inte bara ett fall som undersöks, det kan vara en 

kombination av flera. Vid fallstudier ska undersökningen grunda sig i heltäckande 

information kring situationen (Patel & Davidson 2011:56). Goldkuhl (2011:28) förklarar på 

liknande sätt att fallstudier avser att fånga in många aspekter för att få en heltäckande bild av 

situationen.  

Fallstudiers fördel är att en avgränsning kan göras för att således få färre objekt att studera. 

När det blir mindre objekt att studera möjliggör det att gå in mer på djupet (Goldkuhl 

2011:28). Fallstudier för med sig en fråga om generaliserbarheten hos fallen. Beroende på 

vilka eller vilket fall som väljs ändras generaliserbarheten (Patel & Davidson 2011:57). Det 

kan vara en nackdel vid fallstudier att resultatet kan vara svårt att applicera på andra fall. Min 

kandidatuppsats studerar Klubbhuset och dess samarbete med en konsult. Jag förväntar mig 

en lägre grad av generaliserbarhet i denna kandidatuppsats. 

 

1.5.3 Litteraturstudie 

Patel och Davidson (2011:129-130) förklarar hur litteraturgenomgången är en analys och 

sammanfattning av kunskapen inom det givna forskningsområdet. Litteraturgenomgången 

struktureras vanligtvis genom presentation av centrala begrepp och teorier för det aktuella 
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problemet (Patel & Davidson 2011:130). Patel och Davidson (2011:48) menar att 

litteraturgenomgången ska hämta information i både teorier och modeller, samt tidigare 

undersökningar i det aktuella området. Litteraturgenomgången skapar successivt en överblick 

över vad de centrala begreppen och teorierna är. 

Patel och Davidson (2011:48) påpekar att om undersökningsproblemet för studien är i 

högre grad specifikt är det oftast svårare att hitta teori som förklarar samma eller liknande 

problem. Varje problem har flera förklaringar och forskaren måste göra antaganden för att 

hitta rimliga förklaringsgrunder. Förklaringsgrunder finns i tidigare undersökningar, men de 

förklarar möjligtvis samma problem i en annan situation. 

För att hitta litteratur till min kandidatuppsats har jag främst använt OneSearch via 

Karlstads Universitetsbibliotek och Google Scholar. Äldre litteratur bidrar fortfarande med 

värde inom området. Kunskapen har inte ändrats så mycket att äldre litteratur är oanvändbar.   

 

1.5.4 Litteraturbaserad analysmodell 

Litteraturstudien utgör grunden för den upprättade analysmodellen. Fredriksson (2023:3) 

beskriver hur en modell nästan alltid är en förenkling av verkligheten. Modeller avser att visa 

på de mest centrala och i högre grad viktiga förhållanden i den verkliga världen. Modellen 

som används i studien syftar till att skapa en helhetsöversikt som kan analysera den specifika 

verklighet som undersöks (Fredriksson, 2023:3). Den litteraturbaserade analysmodellen är 

forskarens nuvarande karta över området som undersöks (Miles et al. 2014:20). Den 

litteraturbaserade analysmodellen upprättas i början av en studie i samband med att 

litteraturgenomgången startar. På detta vis byggs analysmodellen upp i samband med 

insamlad teori och utvecklas och differentieras i takt med forskarens kunskap inom området 

(Miles et al. 2014:20).  

Den litteraturbaserade analysmodellen som baseras på syftet och litteraturstudien avser att 

identifiera och förklara de mest centrala och i högre grad viktiga faktorer som förklarar den 

beroende variabeln. Den beroende variabeln är baserad på syftet (Fredriksson 2023:5). Ordet 

analys betyder att bryta ner i beståndsdelar, vilket en analysmodell syftar att göra (Fredriksson 

2023:7). Analysmodellen visar aktörer, dimensioner, variabler och indikatorer. Det är också 

viktigt att visa sambanden och påverkan de har på varandra. Min analysmodell är baserad på 

den genomföra litteraturstudien där variabler och indikatorer och dess samband med varandra, 

och den beroende variabeln, förklaras.  

 

1.5.5 Semi-strukturerade intervjuer 

Insamling av empiriska data sker genom semi-strukturerade intervjuer. Intervjufrågorna 

baseras på den litteraturbaserade analysmodellen. Den semi-strukturerade intervjun ger 

intervjupersonen utrymme att svara och förklara med egna ord (Patel & Davidson 2011:81). 

Patel och Davidson (2011:82) beskriver att intervjuaren i semi-strukturerade intervjuer 

bestämmer ett antal teman som ska besvaras och att intervjupersonen har stor frihet att 

utforma sina svar. Intervjuaren behöver inte följa en satt frågeföljd i den semi-strukturerade 

intervjun. Intervjuaren kan ta frågor i en logisk ordning som passar intervjuns tempo och följd 

(Patel & Davidson 2011:82). Det som Patel och Davidson (2011:82) kallar teman blir i denna 

kandidatuppsats de variabler och samband som återfinns i analysmodellen, som i sin tur är 

baserad på litteraturstudien vilket skapar en röd tråd genom studien. 

Varje område i analysmodellen representeras av en öppen från i den semi-strukturerade 

intervjun för att fånga in kunskap som inte tagits upp i teorin. Därefter följer minst en fråga 

per variabel och indikator för att utvärdera om variabeln eller indikatorn är en 

framgångsfaktor eller inte. Intervjupersonen får också svara på i vilken grad de anser att 

faktorn påverkar införandeprocessen av en systemintegration mellan e-handelsplattform och 

affärssystem. Tre semi-strukturerade intervjuguider har utformats (se bilagorna 4, 5 och 6) för 
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att passa intervjupersonens kunskap. VD, Webbutiksadministratör och IT-konsult kan alla 

svara på samtliga frågor, Slutanvändarna är utanför kund–IT-konsultsamarbetet och kan 

därför inte svara på frågor gällande det området. 

 

1.5.6 Validitet, reliabilitet och generaliserbarhet 

Denna kandidatuppsats strävar efter att uppnå en hög reliabilitet och validitet. Via en 

insamling av teori från i första hand färska källor (2020 och senare) tillsammans med äldre 

källor har ett teorikapitel utformats. Teorikapitlet ligger som grund för den utformade 

teoribaserade analysmodellen, vilket i sin tur är grunden för frågorna i den semi-strukturerade 

intervjuguiden. På detta vis skapas en koppling mellan den insamlade empirin och teorin. De 

semi-strukturerade intervjuerna är genomförda med olika representanter inom det aktuella 

fallet. Via en tydlig koppling mellan teori och frågor i den semi-strukturerade intervjuguiden 

tillsammans med urvalet av intervjupersoner är avsikten att nå en så hög reliabilitet, validitet 

och generaliserbarhet som möjligt. Studier av ett kund–IT-konsultsamarbete kan dra 

inspiration och kunskap från denna studie. Fortsatta studier kan göras på IT-konsultens 

egenskaper i relationsperspektivet med kund i en införandeprocess. 

 

1.5.7 Urval av intervjupersoner 

Av företagets ca 35 anställda har de fyra med högst relevans och inflytande över Klubbhusets 

problem valts. Den inhyrda IT-konsulten är intervjuad för att ge sitt helhetsperspektiv från en 

extern part. VD:n intervjuas för att kunna ge svar från ledningens perspektiv, VD:n är även 

den som har mest kontakt med IT-konsulten och kan svara på kund–IT-konsultsamarbetet. 

Två slutanvändare intervjuas för att fånga användarnas syn på problemet. En slutanvändare 

sitter på huvudbutiken i Göteborg och en slutanvändare i Karlstad för att fånga en användare 

på annan geografisk placering. Till sist intervjuas Webbutiksadministratören som har en god 

inblick på problemet och ansvarar för driften av e-handeln och webbutiken.  

 

 

1.5.8 Etiska överväganden och GDPR-hänsynstaganden 

Patel och Davidson (2011:62) beskriver att det måste finnas ett skydd mot obehörig insyn när 

forskning bedrivs. Personlig information om studiens individer som levnadsförhållanden eller 

personuppgifter får inte vara tillgänglig för någon annan än forskaren. Patel och Davidson 

(2011:63) listar Vetenskapsrådets fyra etikregler som fungerar som huvudkrav för etisk 

korrekt forskning: 

1. Informationskravet: Individer involverade i studien ska upplysas om studiens syfte. 

2. Samtyckeskravet: Forskaren behöver samtycke från individen för att ha med individen i 

undersökningen. 

3. Konfidentialitetskravet: Individers uppgifter ska bevaras på ett så säkert sätt som möjligt så 

att obehöriga inte får tillträde till uppgifterna.  

4. Nyttjandekravet: Insamlade uppgifter om individer i studien får enbart användas i 

forskningens syfte. 

Integritetsmyndigheten (2023) förklarar hur dataskyddsreglerna måste följas av samtliga 

verksamheter, oavsett typ av verksamhet. Rätten till privatliv är en mänsklig rättighet 

dataskyddsreglerna avser att skydda. Dataskyddsförordningen (GDPR) är upprättad för att 

samtliga verksamheter ska respektera rätten till privatliv.  

Samtliga intervjupersoner har informerats om studien och vad deras deltagande innebär. 

Samtycke har spelats in i den enda inspelade intervjun med IT-konsulten. Den inspelade 

intervjun med IT-konsulten har omgående efter transkribering raderats. Alla intervjupersoner 

har erbjudits chansen att läsa igenom protokoll från semi-strukturerade intervjuer. Enbart 

rollinnehav och företagsnamn förekommer i studien. Intervjupersonerna är medvetna om att 
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det inte är anonymitet då både rollinnehav och företagsnamn förekommer vilket möjliggör att 

identifiera personen. 

 

1.5.9 Begränsningar med studien 

Studien har uppfyllt kravet på minimum fem intervjuer. Den empiriska mättnaden hade 

kunnat ökats om fler intervjuer blev gjorda. Mason (2010:2) menar att den empiriska 

mättnaden beror på studiens omfattning. En mindre studie med blygsamma mål uppnår 

empirisk mättnad snabbare än en större studie som har högre uppsatta mål. På grund av 

förseningar i att utföra intervjuer har enbart minimumkravet på fem intervjuer nåtts. I början 

av uppsatsskrivandet var en intervju med anställd på e-handelsplattformen Viskan utlovad. 

När det var tid för intervjuer drogs erbjudandet tillbaka och en ytterligare intervju med 

slutanvändare fick ersätta. Hade intervjun med den anställda på e-handelsplattformen Viskan 

genomförts hade studien haft en högre kvalitet. 
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2. Teori och tidigare studier 

2.1 E-handelsplattform 

Sulova (2023:220) beskriver e-handelsplattformar som webbaserade applikationer som är 

tillgängliga från olika enheter som mobiler, surfplattor eller datorer. E-handelsplattformar är 

uppbyggda på programmeringsspråk som HTML, CSS, JavaScript och PHP. Företag kan 

programmera och utveckla egna e-handelsplattformar eller välja en färdig e-handelsplattform 

av en leverantör. E-handelsplattformar som tillhandahålls av leverantörer kräver enbart 

installation, konfigurering och integration med befintliga system (Sulova 2023:221). Valet av 

e-handelsplattform beror på vilka krav företaget har och hur de befintliga systemen och dess 

möjlighet att integreras ser ut. För att skapa värde för sina kunder behöver företaget 

kontinuerligt uppdatera och integrera e-handelsplattformen med andra befintliga system 

(Sulova 2023:221). 

Graden av framgång som nås med e-handelsplattformen beror på olika faktorer. Sulova 

(2023:220) menar att valet av e-handelsplattform, underhållet av e-handelsplattformen och 

integrationen av e-handelsplattformen med befintliga system påverkar graden av framgång.  

 

2.1.1 E-handelsplattformens egenskaper 

Sulova (2023:225) förklarar hur ett i högre grad framgångsrikt användande av e-

handelsplattformar påverkas av ett antal faktorer. E-handelsplattformen bör möjliggöra för 

skapandet av webbutiker med en tydlig struktur, enkel navigering och lämplig design. Det är 

viktigt att e-handelsplattformen erbjuder administrativa verktyg för webbutiken. De 

administrativa verktygen möjliggör hanteringen och driften av webbutiken. Funktioner som 

betalningsmöjligheter, hantering av produktkatalog och leveransalternativ ska täckas av de 

administrativa verktygen i e-handelsplattformen (Sulova 2023:225). Sulova (2023:225) menar 

att ett krav på e-handelsplattformen är att det måste finnas möjlighet att integrera andra 

system och applikationer. E-handelsplattformen behöver vara integrerad i företagets digitala 

strategi. Via integrationen av e-handelsplattformen i både interna och externa system kan 

företaget öka intern och extern kommunikation (Sulova 2023:226). Integreringen i interna 

system kan till exempel vara affärssystem, och externa system kan vara 

betalningsleverantörer. 

Yusriadi et al. (2022:1283) anser att graden av informationstillgänglighet är i en hög grad 

viktigt för e-handelsplattformen. E-handelsplattformen kan tack vare internet kommunicera 

med flera parter samtidigt. Via den höga graden kommunikation med interna och externa 

system kan e-handelsplattformen ha en hög grad informationsdelning. Via en högre grad av 

informationstillgänglighet för både leverantörer och konsumenter kan företaget öka sin 

interna produktivitet (Yusriadi et al. 2022:1283). Via högre grad informationstillgänglighet i 

e-handelsplattformen underlättas samarbetet med leverantörer då aktuell information finns 

tillgänglig för bägge parter.   

 

2.2 Affärssystem 

Magnusson och Nilsson (2014:25) definierar affärssystem som heltäckande standardiserade 

informationssystem. Affärssystemets definition är uppbyggd på tre begrepp: heltäckande, 

standardisering och informationssystem. Informationssystem är data, processer och människor 

i kombination (Magnusson & Nilsson 2014:25). Heltäckande syftar på hur affärssystemet 

täcker hela företagets processer i ett och samma system, vilket skapar ett flöde av information 

genom hela företaget (Magnusson & Nilsson 2014:26–27). Standardisering avser hur 

affärssystem är skapade efter branschstandarder och inte skräddarsydda mjukvarulösningar 

för varje enskilt företag (Magnusson & Nilsson 2014:29). Krithika et al. (2020:1) beskriver på 

liknande sätt hur affärssystem är heltäckande processhanteringsmjukvara som avser att samla 

information och erbjuda funktionalitet för hela företaget, i ett enda system. Affärssystem 
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erbjuder funktionalitet som stödjer lagerhållning, Human Resources (HR), redovisning och 

marknadsföring (Krithika et al. 2020:1–2). Varje avdelning har information som behöver 

lagras. Affärssystemet har en central databas där de olika avdelningarnas information sparas, 

vilket möjliggör för att hela företaget har tillgång till samma information.  

 

2.2.1 Affärssystemets egenskaper 

Mahmood et al. (2020:642) menar att införandet av affärssystemet bör ske med så lite 

specialanpassning som möjligt. Vid högre grad av specialanpassning blir underhållsarbete 

som uppdateringar och utvecklingar svårare att hantera. Mahmood et al. (2020:642) förklarar 

att specialanpassningen av affärssystemet oftast motverkar fördelarna som kan nyttjas vid en 

högre integrationsgrad med andra system, eftersom det är svårare att integrera affärssystemet 

när det har en högre grad av specialanpassning. Över en längre tid finns risken att det är ett 

flertal olika leverantörer som genomför uppdateringar eller specialanpassningar vilket skapar 

mer och mer problem för underhållet av affärssystemet (Mahmood et al. 2020:642). 

Motiwalla och Thompson (2014:157) kallar ett affärssystem utan modifiering eller 

specialanpassning för ”Vanilla ERP” (Enterprise Resource Planning). Vanilla ERP betyder att 

företaget inför affärssystemet utan specialanpassning och anpassar istället sina affärsprocesser 

efter systemet. Motiwalla och Thompson (2014:157) listar olika anledningar till att företag 

bör använda sig av Vanilla ERP. Företag som saknar kompetens att bygga eller ändra system 

bör införa Vanilla ERP. Företag som har en lägre komplexitetsgrad i sina affärsprocesser bör 

också välja Vanilla ERP. Bender et al. (2021:777) förklarar också att en lägre grad av 

specialanpassning leder till en mindre komplexitetsgrad för affärssystemet. Att specialanpassa 

affärssystemet kan leda till olika svårigheter. Uppdateringar och underhållet av affärssystemet 

blir svårare när det är en högre grad av specialanpassning. Bender et al. (2021:777) menar att 

högre grad av specialanpassning kan sänka kvaliteten på kodningen i affärssystemet och i 

speciella fall vara anledningen till att införandet av affärssystemet misslyckas. 

Altameem och Almakki (2017:15) förklarar hur kompatibilitetsgraden mellan ett företags 

affärssystem och e-handelsplattform påverkar införandet av e-handelsplattformen. Vid en 

högre kompatibilitetsgrad där affärssystemet har möjlighet att integreras med e-

handelsplattformens internettransaktioner, kan företaget enklare införa e-handelsplattformen. 

Bender et al. (2021:780) förklarar att affärssystem behöver vara standardiserade efter de 

branschstandarder som finns för det specifika företaget. Varje bransch har dock sina egna 

krav som skiljer sig åt från bransch till bransch. Detta gör att affärssystemet kräver en viss 

specialanpassning för beroende på bransch. Bender et al. (2021:780) förklarar att 

specialiserade IT-system med funktionalitet för de specifika branschproblemen utvecklas mer 

och mer. Det medför att affärssystemen inte kräver lika mycket specialanpassning, men 

kräver desto högre grad av kompatibilitet från affärssystemet för att kunna integreras med de 

nya systemen. 

Jo (2022:2144) lyfter begreppet användarvänlighet. Användarvänlighet definieras som i 

vilken grad affärssystemet är lätt att förstå och använda. Ett affärssystem som är i högre grad 

användarvänligt leder till att användarna enklare lär sig funktionalitet och arbetssätt i 

affärssystemet. Jo (2022:2144) menar att en högre grad av användarvänlighet är tätt kopplat 

med den uppfattade graden av användbarhet för affärssystemet. När graden av 

användarvänlighet och användbarhet uppfattas hög av användaren, leder det också till en 

högre grad av nöje vid användandet (Jo 2022:2144). Beheshti et al. (2014:366) påpekar 

betydelsen av den mänskliga faktorn och de anställdas tillfredsställelse när det handlar om att 

implementera ny teknik. En vanlig oro bland företagets anställda är hur det nya systemet 

kommer påverka deras arbete, särskilt om det upplevs som för tekniskt avancerat jämfört med 

deras kompetensnivå eller svårt att använda. Denna oro kan leda till motstånd mot 

acceptansen av det nya systemet. För att motverka motstånd kan företag dra nytta av en 
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användarcentrerad design-metod som syftar till att tidigt engagera personalen i införande- och 

användningsfaserna av det nya systemet. Ett aktivt engagemang från de anställda i denna 

process förväntas underlätta deras anpassning till systemet. Detta kan i sin tur resultera i ökad 

produktivitet, förbättrad arbetskvalitet samt minskade kostnader för personalutbildning och 

systemunderhåll (Beheshti et al. 2014:366).  

 

2.3 API 

Lamothe et al. (2020:2) definierar Application Programming Interfaces (API) som gränssnitt 

som används som ingångspunkter för återanvändbar mjukvara. APIer är inte enskilda 

mjukvaruenheter utan de är inbäddade i mjukvaran av andra system. Weir (2019:1) liknar 

APIer med dörrar. Dörrens syfte är att ge tillträde till något, vilket också är syftet för APIer. 

Dörrar kan variera i utseende och säkerhetsnivå. En dörr till ett hus är oftast inte lika säker 

som en dörr till ett bankvalv. En API kan ge tillgång till funktionalitet eller till information i 

form av dataflöde. Weir (2019:14-15) listar liknelser mellan dörrar och APIer:  

• APIer har lås och kan inte öppnas utan nyckel vilket gör de i högre grad säkrare att 

använda. 

• APIer kan vara offentliga eller privata. 

• APIer finns på specifika adresser. 

• Om inte APIerna inte fungerar påverkar det upplevelsen för slutanvändaren. 

Lamothe et al. (2020:1) menar att APIer möjliggör för att spara tid och resurser vid 

utvecklandet och integrationen av system och funktionalitet, tack vare förskapade funktioner. 

Zibran et al. (2011:151) förklarar hur mjukvaruutveckling har förändrats då mjukvara inte 

byggs från grunden om och om igen. Istället används APIer för att integrera befintliga 

funktionaliteter i olika system. Weir (2019:25) menar att APIer är rekommenderade att skapa 

inom det egna företaget för att möjliggöra återanvändning av den utvecklade mjukvaran. När 

en API för en specifik funktionalitet skapas kan den APIn användas för flera olika system, 

både internt och externt. Att använda APIer är i högre grad säkrare, standardiserat och 

kontrollerat sätt att tillgängliggöra data än andra metoder. Weir (2019:25) hävdar att andra 

metoder för att tillgängliggöra data har en lägre grad av kontroll över vem som ser, använder 

och extraherar data.  

APIer behöver ha en hög grad av användbarhet menar Zibran et al. (2011:151). För att nå 

en hög grad av användbarhet behöver APIer erbjuda rätt funktionalitet enligt kravställningen 

samt en godkänd effektivitet avseende resursförbrukning och hastighet. Weir (2019:73) delar 

uppfattningen att APIer behöver en hög grad användbarhet. En API bör ses som en produkt, 

den ska leverera värde igenom att lösa ett problem. 

Användbarheten avser inte enbart funktionalitet utan även hanteringen och fortlevnaden av 

APIn (Zibran et al. 2011:152). Dokumentationen av APIn är av hög grad viktig för 

hanteringen av APIn efter införandet. Dokumentationen behöver vara i så hög grad korrekt 

som möjligt för att APIn ska vara hanterbar en längre tid framöver (Zibran et al. 2011:152). 

Weir (2019:79) rekommenderar företag att skapa en API-katalog. I katalogen bör det stå vilka 

APIer företaget har i nuläget och i vilket syfte de skapades. Det bör även framkomma vilka 

som använder APIerna och varför samt vilket värde de skapar för företaget.  

 

2.4 Systemintegration mellan e-handelsplattform och affärssystem 

Motiwalla och Thompson (2014:42) hävdar att informationssystems (IS) roll är att stötta 

affärsprocesser och att öka användares produktivitet. När företag växer och förändras över tid, 

behöver företagets IS anpassas för att fortsatt stötta affärsprocesser och främja produktivitet. 

Företag som växer kan finna sig i en situation med flera olika IS som inte är integrerade med 

andra IS. När IS inte är integrerade med varandra kan information inte flöda mellan de. Data 

måste därför manuellt extraheras och implementeras mellan systemen (Motiwalla & 
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Thompson 2014:42). Siau och Messersmith (2002:44) beskriver på liknande sätt hur data från 

affärssystemet måste vara tillgängligt i e-handelsplattformen och data från e-

handelsplattformen tillgängligt i affärssystemet. Integrationen av e-handelsplattformen och 

affärssystemet är inte enkel på grund av de två systemens natur. Affärssystemet fokuserar på 

intern information och kommunikation. E-handelsplattformen fokuserar på extern information 

och kommunikation med konsumenter och leverantörer (Siau & Messersmith 2002:44). Siau 

och Messersmith (2002:44) menar att målet med integrationen av e-handelsplattformen och 

affärssystemet är att skapa ett gränssnitt mellan affärssystemet och internet där konsumenter 

och leverantörer kan ha tillgång till information oavsett tid och plats. Systemintegrationen av 

affärssystemet och e-handelsplattformen kan leda till förbättrade kundrelationer och 

förbättrade samarbeten med leverantörer (Siau & Messersmith, 2002:45). 

Wang och Shi (2017:2) förklarar att när integrationen mellan e-handelsplattform och 

affärssystem inte är komplett, stannar information på vardera enskilt system. När 

informationen inte flödar som den bör mellan e-handelsplattform och affärssystem uppstår 

problem med data rörande logistik och fakturor. Den lägre graden informationsflöde skapar 

redundant arbete vilket leder till en lägre grad av ändamålsenligt arbete i företaget (Wang & 

Shi 2017:2). Farzaneh (2014:4172) är överens om att information som stannar på vardera 

enskilt system skapar en lägre grad av informationsflöde vilket leder till problem. Farzaneh 

(2014:4172) hävdar att en lägre grad av informationsflöde skapar mer manuellt arbete, vilket 

utgör en stor utgift för företaget. En högre grad av informationsflöde minskar mänsklig 

involvering och således risken för mänskliga fel. Högre grad av informationsflöde minskar 

även ledtid och möjliggör för mer korrekt information som lagerstatus, orderstatus och 

leveransstatus (Farzaneh 2014:4172). Altameem och Almakki (2017:14) beskriver hur 

införandet av e-handelsplattformen är omöjlig utan integration med befintliga system och 

processer. Vid systemintegrationen med befintliga system som affärssystem kan e-

handelsplattformen hantera en stor mängd data om exempelvis lagerstatus och orderstatus. 

Företag som har väl integrerade system minskar ledtider och genererar därmed en högre vinst 

(Altameem & Almakki 2017:14). 

See et al. (2019:385) förklarar tre faser av IT införandemodellen: acceptans, rutinisering 

och infusion. Acceptansfasen är där företagets anställda uppmanas att använda systemen. 

Rutiniseringsfasen betyder att användningen av systemen integreras i företagets 

arbetsprocesser. De anställda förväntas att fortsätta använda systemen som en del av sina 

arbetsrutiner efter rutiniseringsfasen. Infusionsfasen är då de anställda använder 

systemfunktioner djupare och mer omfattande i sina arbetsprocesser. See et al. (2019:385) 

menar att framgångsrikt införande av informationssystem ska innehålla en hög nivå av 

användning. En hög nivå av användning kan endast nås om informationssystemen har 

integrerats fullständigt i organisationen och används kontinuerligt av användarna i sina 

arbetsprocesser. Redondo et al. (2009:81) menar att användningen kan identifieras genom 

systemmässig integrationsbredd och integrationsgrad. Den systemmässiga 

integrationsbredden ses som utsträckningen av system som är integrerade med andra system. 

Integrationsgraden avser den totala dataöverföringen mellan system, vilket medför att en 

högre integrationsgrad kräver att funktionalitet i systemen är integrerade i större utsträckning.  

 

2.5 Kund 

Ny teknologi och nya system skapar möjligheter för företag att skapa nya värdeerbjudanden 

(Oesterle et al. 2020:571). De nya systemen och den nya teknologin skapar också problem för 

de företag som inte anpassar sig. Vid införandet av nya system behöver företaget göra 

anpassningar och förändringar för att hantera de nya processerna (Oesterle et al. 2020:571). 

Företag har inte alltid den kompetens som krävs för både införandet och medföljande 

processhantering, därför tar de in expertis i form av IT-konsulter.  
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2.5.1 Ledningens kompetens 

Han et al. (2008:33) förklarar att graden av ledningens IT-kompetens påverkar samarbetet 

med leverantörer av IT-tjänster. Ledningens IT-kompetens avser kunskapen om var och när 

IT behövs för att utveckla eller stötta företagets strategi. Dauda et al. (2021:421) anser att 

företag som behöver expertis i form av IT-konsulter inte alltid klarar av att hantera expertisen 

IT-konsulten besitter. Vid en låg grad av IT-kompetens hos ledningen kan IT-projekt 

misslyckas (Dauda et al. 2021:421). Somers och Nelson (2001:2) förklarar att ledningen har i 

uppgift att förstå vilka möjligheter och begränsningar som det aktuella IT-systemet har. Har 

inte ledningen en realistisk bild av möjligheterna och begränsningarna kan inte tydliga mål 

sättas för införandeprojektet. 

Nasir och Sahibuddin (2011:2177) hävdar att projektledaren eller ledningen för projektet 

har goda möjligheter att uppfylla tre framgångsfaktorer för IT-projekt om de är medvetna om 

framgångsfaktorerna innan IT-projektet påbörjas. De tre framgångsfaktorerna är de tre högst 

rankade framgångsfaktorerna inom lyckade IT-projekt och är: grad av tydliga krav, grad av 

tydliga mål och grad av realistisk tidsram. Dauda et al. (2021:420) förklarar att en hög grad av 

tydliga krav är en kritisk framgångsfaktor för alla sorters mjukvarulösningar. Kraven behöver 

vara tydligt formulerade och diskuterade så att det finns en samsyn över funktionalitet som 

mjukvarulösningen ska erbjuda (Dauda et al. 2021:420). Wang och Chen (2006:1031) anser 

att tydliga krav är en framgångsfaktor vid kund−IT-konsultsamarbete. Eftersom samarbetet 

med en IT-konsult är ett interorganisationellt samarbete behöver ledningen formulera tydliga 

krav till IT-konsulten. Utan tydliga krav på vad IT-konsulten förväntas göra når inte 

samarbetet med IT-konsulten en högre framgång (Wang & Chen 2006:1031). 

 

2.5.2 Förändringsledning 

Tesch et al. (2007:64) menar att IT-projekt riskerar att misslyckas vid låg engagemangsgrad 

av ledningen. Förlorat intresse över tid från ledningen, avsaknad av ledarskap och otydlig 

projektledare är alla faktorer som definierar ledningens engagemangsgrad. Wang och Chen 

(2006:1032) definierar ledningens engagemangsgrad som den grad ledningen erbjuder 

uppmärksamhet, resurser och ledarskap i IT-projektet. Beheshti et al. (2014:363) håller med 

om att en högre engagemangsgrad hos ledningen är en framgångsfaktor för IT-projekt. Vid en 

lägre engagemangsgrad riskerar ledningen att användarna inte tar åt sig de nya arbetssätten 

och processerna som tillkommer av IT-projektet. En högre engagemangsgrad från ledningen 

uppmuntrar användare att vara delaktiga och öppna för arbetet med de nya system eller 

arbetssätt som IT-projektet för med sig (Wang & Chen 2006:1032). Somers och Nelson 

(2001:2) förklarar att ledningen behöver kommunicera en tydlig IT-strategi med realistiska 

mål till företaget alla anställda. På detta vis visar ledningen en högre engagemangsgrad. En 

lägre grad av engagemang där viktigt arbete delegeras till fel roller, vid fel tid kan leda till 

misslyckade införandeprojekt (Somers & Nelson 2001:2). 

Motiwalla och Thompson (2014:46) argumenterar för att en systemintegration ska bli 

framgångsrik behöver processer, ansvar och organisatoriska strukturer att ändras. Det krävs 

att företaget förbereder sina anställda för förändrade arbetssätt och processer. Innan ett system 

kan integreras eller införas måste företaget ta sig förbi eventuellt motstånd från sina anställda. 

Det innebär både att utbilda och motivera sina anställda för de kommande förändringarna 

(Motiwalla & Thompson 2014:46). Systemintegrationen blir inte lyckosam om inte systemen 

efter integration används i hög grad. Arbetet med en systemintegration är således inte avslutat 

i samband med att systemintegrationen är genomförd (Motiwalla & Thompson 2014:114). Ett 

affärssystem som uppdateras och integreras med andra system har en lång livstid. Därför 

krävs det att kontinuerlig utbildning och träning i systemet utförs för att få ut en hög 

användningsgrad av affärssystemet. 
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Att förändra företagets arbetssätt och processer vid införandet eller förändringen av ett IT-

system kallas för Business Process Reengineering (BPR). Mahmood et al. (2020:642) 

definierar BPR som förändringen av affärsprocesser för att uppnå organisatorisk framgång. 

Vid införandet av ett informationssystem krävs det att organisationen är redo att förändra sina 

affärsprocesser för att i så hög grad som möjligt matcha affärsprocesserna med mjukvaran i 

informationssystemet. Mahmood et al. (2020:642) argumenterar för att det ska vara så lite 

specialanpassning som möjligt vid införandet av informationssystem. Specialanpassningen är 

oftast ett resultat av motstånd från de anställda i organisationen i och med förändrade 

arbetssätt och processer. Vid införande av affärssystem bör BPR genomföras först, för att 

sedan införa affärssystemet. På detta vis använder sig företaget av BPR för att skapa 

arbetsprocesser som följer ”best practice” eller branschstandarder.  

Chen och Popovich (2003:685) menar att lyckade systemändringar kräver en hög 

kommunikationsgrad från ledningen. När arbetssätt och processer ändras för företagets 

anställda måste ledningen kontinuerligt kommunicera med de anställda för att minska graden 

av användarmotstånd. De anställda på företaget måste förstå meningen och värdet av de 

förändringen som sker. Madu och Madu (2003:135) delar uppfattningen att en högre 

kommunikationsgrad från ledningen är en framgångsfaktor vid systemändringar. De anställda 

förstår bättre de kommande ändringarna och kan därmed arbeta mer ändamålsenligt vid en 

högre kommunikationsgrad från ledningen (Madu & Madu 2003:135). 

 

2.5.3 Användarmotstånd 

Systemintegrationen mellan två system är inte enbart ett tekniskt problem. Motiwalla och 

Thompson (2014:52) menar att de största utmaningarna vid en systemintegration är de 

mänskliga utmaningarna snarare än de tekniska. Utmaningarna innefattar underhållet och 

supporten för den nya systemintegrationen men även att överkomma motstånd från 

slutanvändarna när deras arbetssätt och processer förändras. Motiwalla och Thompson 

(2014:52) menar att överkomma de mänskliga utmaningarna är en kritisk framgångsfaktor för 

ett lyckat införande av en systemintegration. Kwahk et al. (2018:64) hävdar att när ledningen 

ensidigt bestämmer vilka ändringar som ska ske i ett affärssystem utan att involvera 

systemanvändarna, resulterar det ofta i motstånd mot att lära sig och använda det införda 

systemet. Wang och Chen (2006:1032) delar uppfattningen att användarmotstånd har negativa 

effekter. Vid IT-projekt där företaget kräver expertis i form av IT-konsulter kan 

användarmotstånd resultera i att de inte underlättar och hjälper problemlösning tillsammans 

med IT-konsulten. Wang och Chen (2006:1032) menar att användare måste vara redo mentalt 

för förändringar i arbetssätt och processer som det aktuella IT-projektet för med sig. Vid en 

högre grad användarmotstånd är inte användarna lika mottagliga för att absorbera kunskap 

och ta lärdomar om de nya systemen eller arbetssätten. 

 

2.5.4 Användarförutsättningar 

Achmad (2023:471) menar att IT-kompetens inom företaget har en stor påverkan på 

införandet av e-handel. Kompetensen innefattar processer som e-handel för med sig samt de 

teknologiska kunskaper som krävs för att använda e-handelsplattformen. Företag kan öka IT-

kompetensen på olika sätt. Achmad (2023:472) förklarar att specialutbildning och träning är 

två sätt att öka IT-kompetensen. Ett annat sätt att underlätta införandet och öka IT-

kompetensen är att ta hjälp av experter i form av IT-konsulter. IT-konsulter kan via sin 

expertis vägleda och utbilda företaget i införandeprocessen av e-handel (Achmad 2023:472).  

Han et al. (2008:33) beskriver hur kundföretag som outsourcar någon typ av IT-tjänst får ut 

högre värde av leverantörens expertis desto högre IT-kompetens kundföretaget besitter. Vid 

införandet av en systemintegration är IT-kompetens en framgångsfaktor. Jenko och Roblek 

(2016:151) förklarar hur hanteringen av system är en kunskapsintensiv uppgift. Hanteringen 
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av system innefattar flera olika aktörer med olika kunskaper som är i hög grad viktiga för 

företaget att använda. Jenko och Roblek (2016:151) menar att kunskap kan vara enskild eller 

finnas i grupp. Gruppkunskapen skapas när ett samarbete mellan individer sker och de olika 

kunskaperna kompletterar och hjälper varandra. Jo (2022:2143) stämmer in på att en högre 

IT-kompetens är en framgångsfaktor vid användningen av IT-system. Användningen av IT-

system innefattar ofta stora delar av företaget där uppgifter från olika avdelningar hanteras. 

Fakturering, lagerhantering och annan information kan användaren behöva hantera. Därför 

menar Jo (2022:2143) att ju högre IT-kompetens användaren besitter, desto enklare uppfattar 

användaren systemet den arbetar i. 

Beheshti et al. (2014:363) anser att en lägre grad av användarinvolvering och 

användarutbildning är en anledning till att många systeminföranden misslyckas. Vid en lägre 

grad av utbildning för slutanvändarna riskerar systemet att inte användas i så hög kapacitet 

som möjligt. Om slutanvändarna av systemet får en högre grad utbildning uppfattas inte 

systemets komplexitetsgrad lika hög och därmed blir det ett mindre motstånd mot det eller de 

nya systemen och arbetssätten (Beheshti et al. 2014:363). Bawack och Kamdjoug (2022:1672) 

menar att utbildning av slutanvändare i det aktuella systemet ökar användningsgraden av 

systemet. Utbildningsperioder tillsammans med IT-konsulten kan öka kunskapen om det 

aktuella systemet och således i högre grad säkerställa ökad användningsgrad. Somers och 

Nelson (2001:2-3) menar att bristande utbildning för slutanvändarna och bristande förståelse 

över hur systemförändringar förändrar affärsprocesser ofta är en faktor vid misslyckade 

införandeprocesser. Många företag använder IT-konsulter för att hjälpa till under 

införandeprocessen. Det är viktigt att kunskap överförs från IT-konsulten till slutanvändarna. 

Företag bör också erbjuda möjligheter att förbättra medarbetares färdigheter genom att 

kontinuerligt erbjuda utbildningsmöjligheter för att möta de föränderliga behoven hos 

företaget och dess anställda (Somers & Nelson 2001:3).    

 

2.6 IT-konsult 

Oesterle et al. (2020:571–572) förklarar att införandet av nya tekniker och tekniska lösningar 

sker oftast i form av projekt. Projekten kräver kunskap och expertis inom både IT och 

affärsmässiga delar med medföljande processer. Kunskapen och expertisen som krävs är 

något som många företag saknar för IT-projekt. Företag som saknar kompetensen vänder sig 

till IT-konsulter för stöd i införandeprocessen. Bradshaw et al. (2015:197) förklarar på 

liknande sätt att företag som använder sig av IT-konsulter gör det för att överkomma en 

kunskapsbarriär. Även Jæger et al. (2020:9) menar att IT-konsulter behövs för att 

tillhandahålla den expertis som kunden saknar. Konsulter fungerar som kunskapsbärare och 

tillhandahåller teknisk och affärsmässig expertis. IT-konsulter minskar kundens 

inlärningsbörda och stödjer integration och införande av system. IT-konsultprojekt genomförs 

på många hierarkiska nivåer (Oesterle et al. 2020:573). IT-konsulters expertis och kunskap 

kan användas av högsta ledningen för företagets strategiska nivå, exempelvis för den digitala 

strategin. IT-konsulter används också i den operativa nivån för utförandet av integrationer av 

olika slag. Beroende på typen av arbete som ska utföras och i vilken nivå projektet genomförs 

i, ändras IT-konsultens kommunikationsnivå med företaget. Oesterle et al. (2020:573) menar 

att arbete inom den operativa nivån leder till en högre grad självständigt arbete för IT-

konsulten. Arbete inom den strategiska nivån leder till en högre samarbetsgrad med företaget. 

I arbetet inom den operativa nivån analyserar IT-konsulten företagets IT-infrastruktur och 

processer för att erbjuda lösningar på de problem företaget har (Oesterle et al. 2020:573). 

Bawack och Kamdjoug (2022:1670) beskriver att IT-konsulter antas att genomföra arbete 

helt enligt kravspecificering och lära ut kunskap i den nya tekniken som införs. IT-konsulten 

ska analysera kundens affärsprocesser och samla in de krav kunden har för att sedan utföra 

arbete som möter dessa krav. Valet av IT-konsult är ett kritiskt val då det utgör en hög 
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kostnad för kunden. Bawack och Kamdjoug (2022:1671) menar att IT-konsulter med en låg 

kompetensgrad riskerar att leda till att projektet misslyckas. En högkvalitativ konsult har 

tillräckliga tekniska färdigheter och förmågan att kommunicera sin kunskap på ett sätt som 

medför tillit från kunden. En gynnsam arbetsmiljö där kunden och IT-konsulten interagerar 

frekvent och delar gemensamma arbetsvärderingar, normer och tillvägagångssätt för 

problemlösning ökar avsevärt chanserna för framgång i IT-projekt (Bawack & Kamdjoug 

2022:1671). 

 

2.6.1 IT-konsultkompetens 

Kunder som anlitar IT-konsulter saknar oftast egen eller tillräckligt med IT-kompetens. Wang 

och Chen (2006:1032) menar att i de fall det finns en högre grad kunskapsgap mellan kunden 

och IT-konsulten, blir IT-konsultens expertis viktigare. Wang och Chen (2006:1032) lyfter 

begreppet konsultkvalité som definieras som graden av support, hjälp och pålitlighet 

konsulten erbjuder. Konsultkvalitén påverkas också av expertisen hos IT-konsulten. IT-

konsultens expertis bör innefatta kunskaper i det aktuella problemet, som exempelvis 

införande eller integration av system, men det behövs också ledarskapskunskaper. Om IT-

konsulten inte kan styra projektet och applicera sin expertis i större grad vilket medför risker 

som sämre lösningsförslag, sämre hantering av införande och lägre förtroende från kunden 

(Wang & Chen 2006:1032). Jæger et al. (2020:9) menar att den kompetens som krävs för att 

förstå matchningsgraden mellan systemprocesser och kundens struktur och processer är svår, 

om inte omöjlig, att få innan kunden inför systemet, eftersom sådana insikter lärs genom 

införandet och användningen av systemet. Wang och Chen (2006:1032) hävdar att IT-

konsulter som har en vilja att lyssna och förstå sina kunder har också enklare att utföra ett 

bättre arbete. Projektmål som definierats löper större sannolikhet att uppfyllas i de fall det är 

ett högkvalitativt kund−IT-konsultsamarbete. Graden av samarbetskvalité mellan kund och 

IT-konsult blir högre i de fall där IT-konsulten har en högre grad personlig investering i 

projektet och en högre trovärdighetsgrad från kunden (Wang & Chen 2006:1032).  

Bawack och Kamdjoug (2022:1671) menar att IT-konsulter bör ha kunskaper inom 

förändringsledning och affärsprocessutveckling. IT-konsultens erfarenhet och engagemang 

påverkar användarnas uppfattade användarvänlighet av det aktuella systemet positivt. För att 

motverka motstånd mot rekommenderade förändringar i arbetssätt och processer av IT-

konsulten, bör ledningen för kundföretaget i högsta grad stödja de föreslagna förändringarna 

Bawack & Kamdjoug 2022:1671). Kunden bör inte enbart förlita sig på IT-konsulten för 

förändringsledning och affärsprocessutveckling. Om kunden enbart förlitar sig på IT-

konsulten riskerar de att inte kunna bedöma hur processer har implementerats och anpassats 

till deras behov. Bawack och Kamdjoug (2022:1671) menar att kunden också riskerar att IT-

konsulten utnyttjar deras naivitet för att ta ut en högre kostnad i längden. 

 

2.7 Kund−IT-konsultsamarbete 

Jæger et al. (2020:10) hävdar att samarbetet mellan kund och IT-konsult består av 

kommunikation, konflikthantering, stöd från IT-konsulten och stöd från interna intressenter. 

IT-konsulten är avgörande i att påverka graden av kommunikationen och konflikthanteringen. 

Det innebär att konsulter, genom att erbjuda högkvalitativ service, medlar för att nå 

projektmål i kund−IT-konsultsrelationen. Jæger et al. (2020:10) menar att innan kunden 

försöker genomföra en införandeprocess, måste kunden utvärdera sin förmåga att 

framgångsrikt genomföra införandeprocessen. Om kunden har en låg förmåga att genomföra 

en införandeprocess bör de anlita en eller flera IT-konsulter för vägledning och expertis under 

införandeprocessen. Jæger et al. (2020:10) anser att kunden har två perspektiv på IT-

konsultens roll under införandeprocessen. I det ena perspektivet är IT-konsulten avgörande 

för att uppnå framgång i införandeprocessen. I det andra perspektivet uppfattas IT-konsulten 
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som en riskfaktor, till exempel när det gäller kunskapsöverföring från IT-konsulten till 

kunden. Jæger et al. (2020:10) hävdar att användningen av IT-konsulter är nödvändig, särskilt 

när kunden saknar interna IT-kompetens och kunskap. IT-konsulten täcker således gapet 

mellan befintlig och nödvändig intern IT-kompetens. 

 

2.7.1 Kunskapsdelning 

Oesterle et al. (2020:575) beskriver att lyckosamma IT-konsultuppdrag har en 

framgångsfaktor i graden av kunskaps- och informationsdelning mellan IT-konsult och kund. 

Oesterle et al. (2020:575) hävdar också att en högre grad av trovärdighet från konsultsidan i 

delningen av kunskap och information bidrar till mer lyckosamma IT-konsultuppdrag. 

Samarbetet mellan IT-konsult och kund är i hög grad viktigt för det upplevda värdet av IT-

konsultens utförda tjänst. De sociala aspekter hos bägge parter som påverkar samarbetet, till 

exempel grad av samarbetsvilja och sociala färdigheter, har en hög påverkansgrad på värdet 

av konsulteringen (Oesterle et al. 2020:575). Bradshaw et al. (2015:201) menar på liknande 

sätt att graden av kunskapsdelning har en hög påverkansgrad på konsulteringens uppfattade 

värde. IT-konsulten har ett stort ansvar i att dela kunskap och även skapa ny kunskap för 

kundföretagets anställda. Bradshaw et al. (2015:201) beskriver att kunskapsdelning sker i två 

riktningar. Affärsmässig kunskap om den nuvarande situationen delas från kund till IT-

konsult, och teknologisk kunskap delas från IT-konsult till kund. Lech (2011:319) förklarar 

att kunskapsdelningen från kund till IT-konsult ska innehålla de behov och processer som IT-

konsulten förväntas underlätta. Vid införande av system eller integration är det viktigt att 

kunskapsdelningen till IT-konsult sker i hög grad för att öka chansen att systemet möter de 

krav kunden har (Lech 2011:319). Kunskapsdelningen från IT-konsult till kund är viktig för 

att kundföretaget ska ha möjlighet att använda kunskapen i det dagliga arbetet efter att IT-

konsultens uppdrag är slutfört. De två riktningarna är av lika stor betydelse. Om inte IT-

konsulten förstår kundföretagets affärsprocesser eller kravbilden på systemet i fråga riskerar 

kundens önskemål att inte uppfyllas (Lech 2011:319). Ett system eller IT-lösning som perfekt 

matchar kundens kravbild och affärsprocesser är fortfarande inte värt något om inte 

slutanvändaren har kunskap hur systemet eller IT-lösningen används, vilket visar hur bägge 

riktningar av kunskapsdelning är av lika betydelse (Lech 2011:319). Soh et al. (1992:310) 

menar att mindre företag som saknar IT-kompetens som väljer att ta in expertis i form av IT-

konsulter, överskattar påverkan av IT-konsulten. Projektansvariga för IT-konsultsamarbetet i 

dessa mindre företag underskattar ofta rollen de själva har. Wang och Chen (2006:1031) 

menar att många misslyckade kund−IT-konsultsamarbeten beror på att otydliga mål, krav och 

förväntningar inte har definierats och delats mellan parterna. Bawack och Kamdjoug 

(2022:1671) hävdar att IT-konsulter bör överföra sin kunskap till anställda som kommer att 

arbeta med systemet efter införandet. Denna kunskapsöverföringsprocess påverkas av faktorer 

som IT-konsultens kunskapsgrad, motivationsgrad och kommunikationsgrad. Kunden bör 

avtalsenligt säkerställa att konsulternas kunskap överförs regelbundet för att garantera 

kunskapsöverföring (Bawack & Kamdjoug 2022:1671). 

 

2.7.2 Samarbetskvalité 

Oesterle et al. (2020:575) lyfter begreppet samarbetskvalité. Samarbetskvalité mellan IT-

konsult och kund definieras enligt Oesterle et al. (2020:575) som förmågan mellan två parter 

att arbeta interorganisatoriskt för att skapa värdebyggande processer. För att skapa högre 

värde i samarbetet inom ett projekt krävs det kunskap från olika roller hos kunden. Sociala 

färdigheter hos konsulten och hos kunden påverkar också värdet. Oesterle et al. (2020:575) 

menar att desto högre grad av sociala färdigheter och högre grad av kunskap inom 

kundföretaget, desto högre värde skapas inom konsultsamarbetet.  
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2.7.3 Kommunikation 

Han et al. (2008:34) listar tre variabler för interaktioner med leverantörer av IT-tjänster: grad 

av informationsdelning, grad av kommunikationskvalité och grad av samarbete. Graden av 

informationsdelning avser i vilken grad värdefull information delas mellan kund och 

leverantör. Grad av kommunikationskvalité avser i vilken grad informationen som delas är 

trovärdig och aktuell. Samarbetsgraden avser i vilken grad kund och leverantör i ett samarbete 

planerar, sätter mål och hanterar problem i projektet (Han et al. 2008:34). Dauda et al. 

(2021:421) menar att en hög grad av kommunikation är kritiskt för framgången av 

mjukvaruutveckling. Utan en hög grad av kommunikation kan inte krav samlas in av 

utvecklaren och slutprodukten kommer inte möta kundens förväntningar. Wang och Chen 

(2006:1031) förklarar också att en hög grad av kommunikation är en väsentlig del av 

samarbetet mellan kund och IT-konsult. En högre grad av kommunikation betyder att IT-

konsulten och kunden kan kommunicera i hög grad och ha en hög förståelse för de begrepp 

och samband som diskuteras. Den högre graden av kommunikation leder även till att kunden 

uppfattar en högre grad av konsulttrovärdighet. När det är mer kommunikation mellan kund 

och IT-konsult kan uppkomna problem diskuteras och lösas enklare när parterna känner till 

hur den respektive parten fungerar (Wang & Chen 2006:1032). 

 

2.7.4 Konflikthantering 

Wang och Chen (2006:1031) beskriver hur konflikthantering är en viktig del inom kund−IT-

konsultsamarbete. Införandeprojekt tar oftast ett flertal månader att genomföra vilket medför 

att förändringar och problem är oundvikliga. Kunden och IT-konsulten delar inte alltid samma 

värderingar eller sätt att hantera problem vilket kan skapa konflikter i relationen. En konflikt 

behöver inte resultera i negativa effekter. Hur konflikthanteringen bedrivs styr resultatet av 

konflikten (Wang & Chen 2006:1031). Lyckad konflikthantering definieras enligt Wang och 

Chen (2006:1031) som accepterbara överenskommelser för båda parter. Konflikthantering är 

en process mellan både kund och IT-konsult vilket kan medföra lärdomar hur hantering av 

konflikter och missnöjen kan hanteras framåt i relationen. Wang och Chen (2006:1031) menar 

att konflikthantering kan leda till diskussioner kring målsättningar och standarder för 

kund−IT-konsultsamarbetet. Gemensamma mål och standarder kring kommunikation leder till 

en högre grad fungerande kund−IT-konsultsamarbete. 

 

 

 

 

2.8 Analysmodell 
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Figur 1: Litteraturbaserad analysmodell över framgångsfaktorer för högre grad framgångsrik 

införandeprocess av systemintegration mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, ur 

ett kund−IT-konsultperspektiv. 

Källa: Modifiering av Wang och Chen (2006:1031), Redondo et al. (2009:81), Lech 

(2011:319), Zibran et al. (2011:151-152), Beheshti et al. (2014:362,366), See et al. 

(2019:385), Mahmood et al. (2020:642), Oesterle et al. (2020:575), Dauda et al. (2021:420-

421), Bawack och Kamdjoug (2022:1671) och Sulova (2023:226). 

 

2.8.1 Analysmodellen i sin helhet 

Framgångsfaktorer definieras enligt Fredriksson (2021:53) som de områden eller faktorer som 

måste vara ”på plats” för att det givna målet ska bli uppfyllt. Analysmodellen, figur 1, är en 

visualisering av de aktörer och variabler som påverkar den beroende variabeln högre grad 

framgångsrik införandeprocess av integration mellan e-handelsplattform och affärssystem. 

Analysmodellen innehåller de två aktörerna kund och IT-konsult. Aktören kund innehåller de 

två aktörerna ledning och användare. Aktören ledning innehåller två dimensioner: 

projektförutsättningar och förändringsledning. Aktören användare innehåller en dimension: 

användarförutsättningar. IT-system är en oberoende variabel och innehåller de tre IT-

artefakter som är aktuella i rapporten: affärssystemets egenskaper, e-handelsplattformens 

egenskaper och API. Mellan aktörerna kund och IT-konsult finns relationsvariabeln kund−IT-

konsultsamarbete som visar samverkan mellan de två aktörerna. Alla aktörer och oberoende 

variabler har framgångsfaktorer som visar påverkan på den beroende variabeln högre grad 

framgångsrik införandeprocess av integration mellan e-handelsplattform och affärssystem. 

Påverkanspilarna som cirkulerar runt relationsvariabeln kund−IT-konsultsamarbete visar 

att aktörerna kund och IT-konsult, samt den oberoende variabeln IT-system påverkar 

framgångsgraden av kund−IT-konsultsamarbete, vilket i sin tur påverkar av den beroende 

variabeln högre grad framgångsrik införandeprocess av integration mellan e-

handelsplattform och affärssystem. Affärssystemet egenskaper och e-handelsplattformens 

egenskaper har påverkanspilar till API som visar hur integrationen mellan de två IT-systemen 
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sker via API.  Affärssystemets egenskaper påverkar e-handelsplattformens egenskaper positivt 

genom API, och påverkas på samma vis av e-handelsplattformens egenskaper genom API.  

 

2.8.2 IT-system 

Affärssystemets egenskaper 

Mahmood et al. (2020:642) menar att införandet av affärssystemet bör ske med så lite 

specialanpassning som möjligt. Mahmood et al. (2020:642) förklarar att specialanpassningen 

av affärssystemet oftast motverkar fördelarna som kan nyttjas vid en högre integrationsgrad 

med andra system, eftersom det är svårare att integrera affärssystemet när det har en högre 

grad av specialanpassning. Därför är en framgångsfaktor affärssystemets grad av 

specialanpassning. Bender et al. (2021:777) är överens om att en lägre grad av 

specialanpassning leder till en mindre komplexitetsgrad för affärssystemet. Att specialanpassa 

affärssystemet kan leda till olika svårigheter. Uppdateringar och underhållet av affärssystemet 

blir svårare när det är en högre grad av specialanpassning. 

Altameem och Almakki (2017:15) förklarar hur kompatibilitetsgraden mellan ett företags 

affärssystem och e-handelsplattform påverkar införandet av e-handelsplattformen. Vid en 

högre kompatibilitetsgrad där affärssystemet har möjlighet att integreras med  

e-handelsplattformens internettransaktioner, kan företaget enklare införa e-

handelsplattformen. En framgångsfaktor blir därmed affärssystemets kompatibilitetsgrad. 

Beheshti et al. (2014:366) påpekar betydelsen av den mänskliga faktorn och de anställdas 

tillfredsställelse när det handlar om att implementera ny teknik. Jo (2022:2144) lyfter 

begreppet användarvänlighet. Användarvänlighet definieras som i vilken grad affärssystemet 

är lätt att förstå och använda. Ett affärssystem som är i högre grad användarvänligt leder till 

att användarna enklare lär sig funktionalitet och arbetssätt i affärssystemet. Jo (2022:2144) 

När graden av användarvänlighet och användbarhet uppfattas hög av användaren, leder det 

också till en högre grad av nöje vid användandet (Jo 2022:2144). Den uppfattade graden av 

användarvänlighet i affärssystemet är därför en framgångsfaktor 

 

API 

APIer behöver ha en hög grad av användbarhet menar Zibran et al. (2011:151). För att nå en 

hög grad av användbarhet behöver APIer erbjuda rätt funktionalitet enligt kravställningen 

samt en godkänd effektivitet avseende resursförbrukning och hastighet. Därmed ses grad av 

kravuppfyllnad som en framgångsfaktor. Weir (2019:73) delar uppfattningen att APIer 

behöver en hög grad användbarhet. En API bör ses som en produkt, den ska leverera värde 

igenom att lösa ett problem. 

Dokumentationen av APIn är av hög grad viktig för hanteringen av APIn efter införandet. 

Dokumentationen behöver vara i så hög grad korrekt som möjligt för att APIn ska vara 

hanterbar en längre tid framöver (Zibran et al. 2011:152). Omfattningen av dokumentation av 

APIn är därför en framgångsfaktor. 

 

e-Handelsplattformens egenskaper 

Sulova (2023:225) förklarar hur e-handelsplattformen bör möjliggöra för skapandet av 

webbutiker med en tydlig struktur, enkel navigering, lämplig design. Det är viktigt att e-

handelsplattformen erbjuder administrativa verktyg för webbutiken. De administrativa 

verktygen möjliggör hanteringen och driften av webbutiken. 

Sulova (2023:225) menar att ett krav på e-handelsplattformen är att det måste finnas 

möjlighet att integrera andra system och applikationer. E-handelsplattformen behöver vara 

integrerad i företagets digitala strategi. Via integrationen av e-handelsplattformen i både 

interna och externa system kan företaget öka intern och extern kommunikation (Sulova 

2023:226). Grad av intergrationsmöjligheter är därmed en framgångsfaktor. 
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Yusriadi et al. (2022:1283) anser att graden av informationstillgänglighet är i en hög grad 

viktigt för e-handelsplattformen. E-handelsplattformen kan tack vare internet kommunicera 

med flera parter samtidigt. Via den höga graden kommunikation med interna och externa 

system kan e-handelsplattformen ha en hög grad informationsdelning. Via en högre grad av 

informationstillgänglighet för både leverantörer och konsumenter kan företaget öka sin 

interna produktivitet (Yusriadi et al. 2022:1283). 

 

2.8.3 Kund 

Ledning - projektförutsättningar 

Bawack och Kamdjoug (2022:1671) menar IT-konsultens erfarenhet och engagemang 

påverkar användarnas uppfattade användarvänlighet av det aktuella systemet positivt. För att 

motverka motstånd mot rekommenderade förändringar i arbetssätt och processer av IT-

konsulten, bör ledningen för kundföretaget i högsta grad stödja de föreslagna förändringarna 

(Bawack & Kamdjoug 2022:1671). Ledningen behöver alltså ha en hög grad av 

konsultförtroende för att nå högre framgång i införandeprocessen av en systemintegration 

mellan e-handelsplattform och affärssystem. 

Han et al. (2008:33) förklarar att ledningens grad av IT-kompetens påverkar samarbetet 

med IT-konsulten. Dauda et al. (2021:421) anser att företag som behöver expertis i form av 

IT-konsulter inte alltid klarar av att hantera expertisen IT-konsulten besitter. Vid en låg grad 

av IT-kompetens hos ledningen kan IT-projekt misslyckas (Dauda et al. 2021:421) 

Wang och Chen (2006:1031) anser att graden av tydliga krav är en framgångsfaktor vid 

kund−IT-konsultsamarbete. Eftersom samarbetet med en IT-konsult är ett 

interorganisationellt samarbete behöver ledningen formulera tydliga krav till IT-konsulten. 

Utan tydliga krav på vad IT-konsulten förväntas göra, når inte samarbetet med IT-konsulten 

en högre framgång (Wang & Chen 2006:1031). 

 

Ledning - förändringsledning 

Vid införandet av ett informationssystem krävs det att organisationen är redo att förändra sina 

affärsprocesser för att i så hög grad som möjligt matcha affärsprocesserna med mjukvaran i 

informationssystemet. Mahmood et al. (2020:642) argumenterar för att det ska vara så lite 

specialanpassning som möjligt vid införandet av informationssystem. Specialanpassningen är 

oftast ett resultat av motstånd från de anställda i organisationen i och med förändrade 

arbetssätt och processer. 

Beheshti et al. (2014:363) menar att en högre engagemangsgrad hos ledningen är en 

framgångsfaktor för IT-projekt. Vid en lägre engagemangsgrad riskerar ledningen att 

användarna inte tar åt sig de nya arbetssätten och processerna som tillkommer av IT-projektet. 

Tesch et al. (2007:64) menar att IT-projekt riskerar att misslyckas vid låg engagemangsgrad 

av ledningen. Förlorat intresse över tid från ledningen, avsaknad av ledarskap och otydlig 

projektledare är alla faktorer som definierar ledningens engagemangsgrad. 

Chen och Popovich (2003:685) förklarar att när arbetssätt och processer ändras för 

företagets anställda måste ledningen kontinuerligt kommunicera med de anställda för att 

minska graden av användarmotstånd. De anställda på företaget måste förstå meningen och 

värdet av de förändringen som sker. De anställda förstår bättre de kommande ändringarna och 

kan därmed arbeta mer ändamålsenligt vid en högre kommunikationsgrad från ledningen 

(Madu & Madu 2003:135). 

 

Användare 

Vid införandet av en systemintegration är IT-kompetens en framgångsfaktor. Jenko och 

Roblek (2016:151) förklarar hur hanteringen av IT-system är en kunskapsintensiv uppgift. 

Hanteringen av IT-system innefattar flera olika aktörer med olika kunskaper som är i hög grad 
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viktiga för företaget att använda. Jo (2022:2143) stämmer in på att en högre IT-kompetens är 

en framgångsfaktor vid användningen av IT-system. Användningen av IT-system innefattar 

ofta stora delar av företaget där uppgifter från olika avdelningar hanteras. Fakturering, 

lagerhantering och annan information kan användaren behöva hantera. Därför menar Jo 

(2022:2143) att ju högre IT-kompetens användaren besitter, desto enklare uppfattar 

användaren systemet den arbetar i. Han et al. (2008:33) beskriver hur kundföretag som 

outsourcar någon typ av IT-tjänst får ut högre värde av leverantörens expertis desto högre IT-

kompetens kundföretaget besitter. 

Beheshti et al. (2014:363) anser att en lägre grad av användarinvolvering och 

användarutbildning är en anledning till att många systeminföranden misslyckas. Vid en lägre 

grad av utbildning för slutanvändarna riskerar systemet att inte användas i så hög kapacitet 

som möjligt. Om slutanvändarna av systemet får en större omfattning av utbildning uppfattas 

inte systemets komplexitetsgrad lika hög och därmed blir det ett mindre motstånd mot det 

eller de nya systemen och arbetssätten (Beheshti et al. 2014:363). 

Motiwalla och Thompson (2014:52) menar att de största utmaningarna vid en 

systemintegration är de mänskliga utmaningarna snarare än de tekniska. Utmaningarna 

innefattar underhållet och supporten för den nya systemintegrationen men även att 

överkomma motstånd från slutanvändarna när deras arbetssätt och processer förändras. En 

lägre grad av användarmotstånd är således en framgångsfaktor. 

 

2.8.4 IT-konsult 

Kompetens 

Wang och Chen (2006:1032) menar att i de fall det finns en högre grad kunskapsgap mellan 

kunden och IT-konsulten, blir IT-konsultens expertis viktigare. Wang och Chen (2006:1032) 

lyfter begreppet konsultkvalité som definieras som graden av support, hjälp och pålitlighet 

konsulten erbjuder. Konsultkvalitén påverkas också av expertisen hos IT-konsulten. IT-

konsultens expertis bör innefatta kunskaper i det aktuella problemet, som exempelvis 

införande eller integration av system, men det behövs också ledarskapskunskaper. Om IT-

konsulten inte kan styra projektet och applicera sin expertis i större grad vilket medför risker 

som sämre lösningsförslag, sämre hantering av införande och lägre förtroende från kunden 

(Wang & Chen 2006:1032). 

Samarbetet mellan IT-konsult och kund är i hög grad viktigt för det upplevda värdet av IT-

konsultens utförda tjänst. De sociala aspekter hos bägge parter som påverkar samarbetet, till 

exempel grad av samarbetsvilja och sociala färdigheter, har en hög påverkansgrad på värdet 

av konsulteringen (Oesterle et al. 2020:575). IT-konsultens grad av sociala förmågor är 

därför en framgångsfaktor. Oesterle et al. (2020:575) menar att desto högre grad av sociala 

förmågor och högre grad av kunskap inom kundföretaget, desto högre värde skapas inom 

konsultsamarbetet. 

Vid införande av system eller integration är det viktigt att kunskapsdelningen till IT-

konsult sker i hög grad för att öka chansen att systemet möter de krav kunden har (Lech 

2011:319). Kunskapsdelningen från IT-konsult till kund är viktig för att kundföretaget ska ha 

möjlighet att använda kunskapen i det dagliga arbetet efter att IT-konsultens uppdrag är 

slutfört. De två riktningarna är av lika stor betydelse. Om inte IT-konsulten förstår 

kundföretagets affärsprocesser eller kravbilden på systemet i fråga riskerar kundens önskemål 

att inte uppfyllas (Lech 2011:319). 

 

2.8.5 Kund−IT-konsultsamarbete 

Oesterle et al. (2020:575) lyfter begreppet samarbetskvalité. Samarbetskvalité mellan IT-

konsult och kund definieras enligt Oesterle et al. (2020:575) som förmågan mellan två parter 

att arbeta interorganisatoriskt för att skapa värdebyggande processer. För att skapa högre 
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värde i samarbetet inom ett projekt krävs det kunskap från olika roller hos kunden. Grad av 

samarbetskvalité är därför en framgångsfaktor. 

Oesterle et al. (2020:575) beskriver att lyckosamma IT-konsultuppdrag har en 

framgångsfaktor i graden av ömsesidig kunskaps- och informationsdelning mellan IT-konsult 

och kund. Oesterle et al. (2020:575) hävdar också att en högre grad av trovärdighet från 

konsultsidan i delningen av kunskap och information bidrar till mer lyckosamma IT-

konsultuppdrag. Bradshaw et al. (2015:201) förklarar på liknande sätt att graden av 

kunskapsdelning har en hög påverkansgrad på konsulteringens uppfattade värde. IT-konsulten 

har ett stort ansvar i att dela kunskap och även skapa ny kunskap för kundföretagets anställda. 

Bradshaw et al. (2015:201) beskriver att kunskapsdelning sker i två riktningar. Affärsmässig 

kunskap om den nuvarande situationen delas från kund till IT-konsult, och teknologisk 

kunskap delas från IT-konsult till kund. 

Dauda et al. (2021:421) menar att en hög grad av ömsesidig kommunikation är kritiskt för 

framgången av mjukvaruutveckling. Utan en hög grad av kommunikation kan inte krav 

samlas in av utvecklaren och slutprodukten kommer inte möta kundens förväntningar. Wang 

och Chen (2006:1031) förklarar också att en hög grad av kommunikation är en väsentlig del 

av samarbetet mellan kund och IT-konsult. En högre grad av kommunikation betyder att IT-

konsulten och kunden kan kommunicera i hög grad och ha en hög förståelse för de begrepp 

och samband som diskuteras. Den högre graden av kommunikation leder även till att kunden 

uppfattar en högre grad av konsulttrovärdighet. 

Wang och Chen (2006:1031) beskriver hur ömsesidig konflikthantering är en viktig del 

inom kund−IT-konsultsamarbete. Införandeprojekt tar oftast ett flertal månader att genomföra 

vilket medför att förändringar och problem är oundvikliga. Kunden och IT-konsulten delar 

inte alltid samma värderingar eller sätt att hantera problem vilket kan skapa konflikter i 

relationen. En konflikt behöver inte resultera i negativa effekter. Wang och Chen (2006:1031) 

menar att konflikthantering kan leda till diskussioner kring målsättningar och standarder för 

kund−IT-konsultsamarbetet. Gemensamma mål och standarder kring kommunikation leder till 

en högre grad fungerande kund−IT-konsultsamarbete. 

 

2.8.6 Högre grad av framgångsrik införandeprocess av systemintegration mellan e-

handelsplattform och affärssystem 

En av indikatorerna för en högre grad framgångsrik införandeprocess av integration mellan e-

handelsplattform och affärssystem är systemmässig integrationsgrad. Redondo et al. 

(2009:81) förklarar att integrationsgraden avser den totala dataöverföringen mellan system, 

vilket medför att en högre integrationsgrad kräver att funktionalitet i systemen är integrerade i 

större utsträckning. See et al. (2019:385) menar att framgångsrikt införande av 

informationssystem ska innehålla en hög nivå av användning. En hög nivå av användning kan 

endast nås om informationssystemen har integrerats fullständigt i organisationen och används 

kontinuerligt av användarna i sina arbetsprocesser. 

See et al. (2019:385) förklarar tre faser av IT införandemodellen: acceptans, rutinisering 

och infusion. Acceptansfasen är där företagets anställda uppmanas att använda systemen. 

Rutiniseringsfasen betyder att användningen av systemen integreras i företagets 

arbetsprocesser. Processmässig integrationsbredd, det vill säga i den utsträckning 

systemmässiga arbetsprocesser är integrerade i organisationen, blir då den andra indikatorn. 

De anställda förväntas att fortsätta använda systemen som en del av sina arbetsrutiner efter 

rutiniseringsfasen. 

Den tredje och sista indikatorn är systemmässig integrationsbredd. Redondo et al. 

(2009:81) menar att användningen kan identifieras genom systemmässig integrationsbredd 

och integrationsgrad. Den systemmässiga integrationsbredden ses som utsträckningen av 

system som är integrerade med andra system. 
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3. Resultat 

3.1 Resultattabell 1: Primära empiriska data från IT-konsult, VD och 

Webbutiksadministratör. 

 

Tabell 1: Insamlad empirisk data från semi-strukturerad intervju med IT-konsult, VD och 

Webbutiksadministratör, se bilagorna 7, 9 och 11. 

 

Variabel                                   

IT-konsult 

 

      VD 

Webbutiks 

administratör 

IT-system                                      

Affärssystemets 

egenskaper 
• Möjligheten att skapa 

APIer eller andra 

integrationer är en av de 

viktigaste faktorerna. 

• Graden av 

specialanpassning har 

en enorm effekt.  

• Om ett system är snyggt 

och lätt att använda är 

det klart att användarna 

kommer välja det. 

• Det viktigaste med 

affärssystemet är att det 

har 

integrationsmöjligheter. 

• Om det är en krånglig 

speciallösning kan det 

skapa en hög tröskel för 

att ta sig an problemet. 

• Användarvänligheten 

hos affärssystemet är 

viktig. 

• Det är viktigt att 

affärssystemet är 

kompatibelt med 

integrationer. 

• Filöverföringen som 

sker mellan systemen 

idag funkar inte riktigt 

som den ska. 

• Visma.net är ett bra 

system för ekonomi och 

bokföring, men det är 

väldigt strukturerat och 

kan uppfattas trögt. 

API • En API har i egentligen 

ett syfte, att göra 

filöverföringar mellan 

system. 

• Utan att APIn stämmer 

överens med de krav 

som beställaren satt på 

den, kan inte projektet 

som helhet vara 

framgångsrikt. 

• Vissa projekt kräver 

inte APIer som är 

särskilt komplexa.  

• APIn måste åtgärda det 

problem vi har, 

informationsöverföring

en. 

• Det är A och O att 

APIn uppfyller kraven. 

• All form av 

dokumentation 

värdefull. 

• Det är viktigt att vi har 

eller att vi tagit in 

kompetensen för att 

kunna sätta rätt 

kravställning.  

• Om vi ska lösa 

problemet måste APIn 

uppfylla alla de krav vi 

har. 

• Jag kan tänka mig att det 

är en bra idé att 

dokumentera APIn. 

e-Handels-

plattformens 

egenskaper 

• e-Handelsplattformen 

behöver vara 

verksamhetsanpassad 

för den verksamhet det 

gäller.  

• e-Handelsplattformen 

måste såklart dela 

information, både till 

andra system och till 

kunder och interna 

medarbetare. 

• e-Handelsplattformen 

behöver ha smidiga 

processer. 

• För att erbjuda kunden 

den bästa upplevelsen 

som är möjligt måste 

artiklarna på hemsidan 

vara korrekta. 

• Om det är enkelt att 

integrera e-

handelsplattformen 

med andra system 

• Det är viktigt att e-

handelsplattformen har 

snabba och produktiva 

processer. 

• En stor del av mitt 

arbete är att ha rätt 

information tillgänglig 

för alla berörda parter. 

• Integrationsmöjligheten 

hos bägge system bör 

matcha. 
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• Det är jätteviktigt med 

en hög grad av 

integrationsmöjligheter. 

• e-Handelsplattformar 

tycker jag är mycket 

mer anpassade för 

detaljhandeln och har 

de verktyg som krävs 

för den typen av 

verksamhet. 

sparar vi både tid och 

pengar. 

• Om vi inte kan hantera 

vår e-handel och hålla 

den snygg och 

uppdaterad kommer 

kunderna inte välja oss. 

• De verktygen jag har att 

använda mig av är vad 

som gör mitt jobb 

möjligt 

Kund                                      

 • Kunden måste vara 

benägen att förändras.  

• Vi måste få med alla i 

organisationen på 

resan. 

• Det är viktigt att det 

finns en uttalad 

projektledare. 

Kund - Ledning                                      

Projektförut-

sättningar 
• Ledningen kan inte göra 

förändringar i system 

och tro att alla kommer 

tycka att det är bra. 

• Förtroende är något jag 

också tror är viktigt. 

• Kundens grad av 

förtroende för IT-

konsulten är allt eller 

inget. 

• Det underlättar att man 

kan prata tekniskt med 

ledningen när de har en 

högre IT-kompetens.  

• Graden av tydliga krav 

är allt eller inget. 

• En bra kommunikation 

med IT-konsulten. 

• Har vi ett högt 

förtroende för 

konsulten så tror jag 

konsulten gör ett bättre 

jobb. 

• Hade vi haft en högre 

IT-kompetens från 

början tror jag inte vi 

hade hamnat där vi är 

idag. 

• Att sätta tydliga krav är 

A och O för att få en 

bra slutprodukt. 

• Frågor om Viskan 

uppmuntrades av dom 

och man kände sig fri att 

prata med dom. 

• Det gäller att 

kompetensen finns inom 

företaget för att hantera 

dessa projekt. 

• För att dessa projekt ska 

bli bra krävs det att det 

är en tydlig och bra 

kravbild. 

Förändrings-

ledning 
• Jag är indirekt med och 

bestämmer om 

Klubbhusets 

arbetsprocesser.  

• Som tidigare nämnt 

måste ledningen få sina 

anställda att vara 

förändringsbenägna. 

Det är det viktigaste vid 

förändringsledning. 

• Om vi inte kan hantera 

förändringen av de 

processerna stannar en 

stor del av vår 

verksamhet. 

• Vi måste få med alla 

andra, det går nog inte 

utan ett högt 

engagemang. 

• Kommunikation sker 

när det behövs. 

• Det krävs en uttalad 

projektledare som driver 

allt framåt. 

• Om vi som företag inte 

anpassar oss är det ingen 

idé att göra 

systemförändringar 

• Engagemanget från 

ledningen måste inte 

alltid synas. 

• Det är viktigare att det 

är hög kommunikation 

vid rätt tidpunkt än att 

det är mycket 
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kommunikation hela 

tiden. 

Kund - 

Användare 

                                     

Användar-

förutsättningar 
• Det viktigaste hos 

användarna för att 

förändringsarbete ska 

fungera är 

förändringsbenägenhet. 

• Har man inte en bra 

plan på hur man ska få 

arbetarna att göra ett 

bra jobb, kan man inte 

förvänta sig att 

användarna bara lär sig 

det här av ingenting. 

• Användarna måste få 

utbildning och 

förutsättningen för att 

göra ett bra jobb, 

oavsett deras nuvarande 

IT-kompetens. 

• Om inte användarna vill 

anpassa sig till nya 

arbetssätt med systemen 

kommer problemen 

aldrig att försvinna. 

• Det är viktigt att 

användarna vill vara 

med på förändringen. 

• Användarna måste göra 

saker på rätt sätt 

framöver. 

• Jag tror att användarnas 

IT-kompetens är väldigt 

viktig. 

• Att ha användare som 

är duktiga i systemen vi 

jobbar med är A och O. 

• Om användarna gör 

motstånd mot 

förändringarna sitter vi 

kvar i mycket 

problematik. 

 

• Ett litet intresse i datorer 

och system går en lång 

väg för användarna. 

• Jag märker nu vilken 

skillnad det är på min 

kompetens nu jämfört 

med några år sedan. 

• Får vi ingen utbildning i 

systemen kan vi inte 

använda dom. 

• Jag tror alla är rädda för 

förändringar i grund och 

botten 

Kund–IT-

konsultsamarbet

e 

                                     

 • Det viktigaste i kund–

IT-konsultsamarbete är 

lyhördhet.  

• Det är en självklarhet 

att samarbetet behöver 

fungera i hög grad för 

att relationen mellan 

kund och IT-konsult ska 

vara så bra som möjlig. 

• Jag måste skapa mig en 

oberoende bild av läget. 

Det är då jag kan göra 

mitt jobb. 

• Förtroende från vår 

sida, och ett 

engagemang och en 

förståelse från IT-

konsultens sida. 

• Om vi får med oss 

erfarenheter och 

kunskap om IT är det 

positivt. 

• Det är jag och IT-

konsulten som driver 

det här projektet, därför 

påverkar vår 

kommunikation mellan 

• Det viktigaste skulle jag 

säga är att det finns en 

tillit. 

• Om vi inte kan 

samarbeta med 

konsulten och den inte 

känner att den når fram 

till oss blir det aldrig bra 

med dessa projekt. 

• Vi som företag som 

saknar IT-kompetens 

behöver få så mycket av 

kunskapen som möjligt 

från IT-konsulten. 
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• Graden av 

kommunikation 

påverkar i hög grad. 

• Konflikthantering är A 

och O. Det är 

jätteviktigt men vi gör 

att vad vi kan för att 

inte hamna där.  

varandra väldigt 

mycket. 

• Uppstår det konflikter 

som inte blir lösta blir 

det oftast inget bra. 

 

• Vi behöver ställa 

mycket frågor och få 

svar då vi saknar 

kompetensen själva så 

då krävs det mycket 

kommunikation. 

• Det är klart att om man 

löser problem mellan 

varandra att ett 

samarbete flyter på 

bättre. 

IT-konsult                                      

Kompetens • Det är lyhördhet, man 

måste kunna lyssna på 

sin kund. Det krävs 

också att man har 

”human touch”. Våra 

kunder anlitar oss för 

att de inte vet själva. 

• Vår grad av 

konsultexpertis har en 

jättehög påverkansgrad.  

• Det är jätteviktigt att ha 

sociala förmågor för att 

hantera dessa olika 

typer av personer. 

• Jag måste förstå 

verksamheten 

tillräckligt, men jag 

behöver nödvändigtvis 

inte har djup kunskap 

inom alla områden av 

den. 

• Det viktigaste är att IT-

konsulten har ett 

engagemang och en 

förståelse för oss. 

• Om inte IT-konsulten 

har den kompetens eller 

expertis som vi behöver 

kan vi aldrig få en 

lösning på vårt 

problem. 

• Det är väldigt viktigt att 

det är en person som 

kan ha med folk att 

göra. 

• Om inte IT-konsulten 

förstår sig på eller kan 

vår verksamhet tror jag 

att vi går miste om 

värdefulla insikter. 

• Det viktigaste är att de 

visar ett engagemang i 

oss som kund. 

• Vi saknar kompetens så 

därför är vi helt 

beroende av att IT-

konsulten har den 

expertis som krävs för 

de problem vi stöter på. 

• Kommer man överens 

med konsulten och hittar 

ett gemensamt språk blir 

det mycket roligare och 

enklare att lära sig av 

och samarbeta med 

konsulten. 

• Det är viktigt att IT-

konsulten vet vad vi gör 

och varför de här 

problemen påverkar oss. 

Högre grad 

framgångsrik 

införandeproces

s av system-

integration 

 mellan e-

handelsplattfor

m och 

affärssystem 

   

 • Det viktigaste är att 

beställaren beställer rätt 

saker.  

• Jag anser att 

integrationsgraden först 

kan utvärderas efter 2-3 

• Att systemintegrationen 

uppfyller de krav vi 

satt, tillsammans med 

ett hållbart arbetssätt i 

systemen. 

• Kompetensen för att 

ställa en korrekt 

kravbild är en av de 

mest centrala 

framgångsfaktorerna. 
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månader när man ser 

effekterna av den.  

• Det är en iterativ 

process där 

kommunikation, 

utförande, återkoppling 

görs om och om igen, 

tills vi är där vi och 

kunden vill vara. 

• Om kunden ”snålar” 

kommer slutprodukten 

bli sämre.  

• När korrekt information 

flödar mellan systemen 

så har vi löst problemet 

• Om användarna gör 

som de alltid gjort 

kommer det fortsätta att 

uppstå fel. 

• Det viktigaste just nu är 

att få Viskan och 

Visma.net att ha ett 

korrekt 

informationsflöde. 

• Ju mer de är integrerade 

med varandra desto 

mindre felaktigheter bör 

ske i filöverföringen 

• Om inte vi anpassar oss 

för nya sätt att göra 

saker med systemen är 

det ingen idé att vi gör 

förändringar alls. 

• Kompatibilitet mellan 

systemen är viktigt för 

en lyckad 

systemintegration. 

Öppen fråga 

”Något du vill 

tillägga som vi 

inte pratat om?” 

    

 • Jag tycker det är viktigt 

att inse sina 

begränsningar. 

• Jag vill trycka på 

engagemanget hos IT-

konsulten. 

 

 

3.2 Resultattabell 2: Primära empiriska data från Slutanvändare A och B. 

 

Tabell 2: Insamlad empirisk data från semi-strukturerad intervju med Slutanvändare A och B, 

se bilagorna 8 och 10. 

 

Variabel 

                                        

Slutanvändare A 

 

Slutanvändare B 

IT-system                                     

Affärssystemets 

egenskaper 
• För mig är det viktigt att det är 

enkelt att använda. 

• Det är viktigt för mig att jag kan 

använda systemet på ett enkelt och 

smidigt sätt för att inte lägga onödig 

tid på att lista ut hur jag ska gå till 

väga. 

 

• Det viktigaste i min mening är att 

affärssystemet är enkelt att förstå och 

använda. 

• Desto mer komplext och 

specialanpassat något är desto svårare 

blir det oftast att lära sig. 

• Om inte affärssystemet kan integreras 

med de andra systemen vi har 

kommer vi aldrig kunna lösa 

problemet vi har i dagsläget. 

e-Handelsplattformens 

egenskaper 
• Det ska vara tydligt och enkelt hur 

både jag och kund navigerar oss 

genom hemsidan och vart man gör 

saker. 

• Desto mer och i högre grad korrekt 

information som finns på hemsidan, 

desto enklare arbete blir det för oss i 

butiken. 

• Mycket av våra affärer sker genom e-

handelsplattformen och därför 

behöver den vara användarvänlig 

• Om det är en högre grad information 

mellan systemen, blir våra problem 

mindre. 

• Om vi inte kan få en bra koppling 

mellan e-handelsplattformen och 
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• Hemsidan fungerar lite som en 

databas för oss där frågor kunden 

har kan enkelt tas reda på med hjälp 

av hemsidan. 

affärssystemet kommer vi aldrig få en 

lösning på det problemet vi har. 

• Hanteringen av hemsidan och e-

handelsplattformen är jätteviktig för 

vår verksamhet. 

Kund                                     

 • När den förändringen sen kommer 

så måste vi butikssäljare få tydliga 

direktiv på vad som förändrats, 

varför, och hur vi ska göra 

framöver. 

• Jag skulle säga att det viktigaste är att 

vi som kund har en tydlig plan för hur 

vi alla ska hantera en kommande 

förändring. 

Kund - Ledning                                     

Projektförutsättningar • Det viktigaste skulle jag säga är att 

det finns en plan för oss 

användare/butikssäljare 

• Det underlättar väldigt mycket för 

mig som butikssäljare att kunna få 

support från ledningen när jag stöter 

på problem i systemen. 

• Ledningen måste sätta planen för 

projektet. 

• Om vår ledning har en högre IT-

kompetens underlättar de i dessa 

projekt. 

 

Förändringsledning • När ledningen vill sjösätta sina 

lösningar/förändringar måste jag 

veta varför och hur jag ska ändra 

mitt arbetssätt. 

• Om ledningen kommer fram till en 

lösning som vi inte följer kan inte 

projektet i helhet bli bra tänker jag. 

• Jag uppskattar när ledningen visar 

att de är engagerade i mig och mitt 

arbete med butiken.  

• Det behöver vara kommunikation så 

att jag är förberedd på att det 

kommer ske ändringar. 

• Eftersom mycket av våra affärer sker 

genom e-handel så måste vi snabbt 

anpassa oss. 

• Vi behöver att ledningen är aktiv och 

involverar oss när vårt arbete kommer 

att påverkas. 

• Engagemanget visas mycket genom 

hur kommunikationen med oss 

användare är. 

 

Kund - Användare                                     

Användar-

förutsättningar 
• Vår anpassningsförmåga skulle jag 

säga. Att vi är villiga att anpassa oss 

efter nya sätt att göra saker. 

• Om vi inte får verktygen för att göra 

ett bra jobb tror jag inte det blir 

rättvist för oss. 

• Desto mer IT-kompetens man har 

desto enklare är det att anpassa sig 

till förändringar i arbetssätt med 

olika system. 

• Vi användare måste vilja lära oss och 

vara öppna för att göra saker på ett 

annorlunda sätt. 

• Varje person måste få en bra grund att 

stå på via utblidning. 

• Om jag har kunskaper om något 

tycker jag det är kul att använda dom. 

• Om vi inte vill använda oss av 

systemen så blir det aldrig bra. 
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• Att få chansen att utföra sitt jobb på 

ett korrekt sätt hänger mycket på 

utbildningen/träningen man fått. 

• Användarmotståndet hänger ju 

mycket ihop med det vi tidigare 

pratat om som kommunikation och 

engagemang från ledningen skulle 

jag säga. 

Högre grad 

framgångsrik 

införandeprocess av 

system-integration 

 mellan e-

handelsplattform och 

affärssystem 

  

 • Kommunikation, engagemang, 

utbildning skulle jag säga är det 

viktigaste. Sen är det också 

självklart viktigt att själva 

integrationen fungerar som den ska. 

• Att vi ska kunna arbeta enklare i 

systemen och att det inte medför 

problem i slutändan. Då krävs det ju 

att den här integrationen fungerar 

som den ska. 

• Om ledningen nu ska göra en 

förändring som blir bra, måste vi 

anpassa oss efter de nya processerna 

och arbetssätten som tillkommer. 

• Det viktigaste är att det finns en 

tydlig plan för allt skulle jag säga. 

• Vi har en låg integrationsgrad idag 

och därav problemen, så har vi en hög 

grad borde problemen försvinna. 

• Om vi inte ändrar oss och anpassar 

oss efter processer blir det aldrig bra. 

• Kompatibiliteten mellan e-

handelsplattform och affärssystem är 

viktig. 

Öppen fråga ”Något du 

vill tillägga som vi inte 

pratat om?” 

   

 • Nej jag känner mig nöjd! • Inte vad jag kommer på! 
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4. Analys 
I analyskapitlet presenteras en jämförelse mellan insamlade primära empiriska data från semi-

strukturerade intervjuer (se tabell 1 och tabell 2) med teorikapitlet. Analyskapitlets struktur är 

baserad på den litteraturbaserade analysmodellen (se figur 1). 

 

4.1 Affärssystemets egenskaper 

VD:n, Webbutiksadministratören och IT-konsulten menar att möjligheten att skapa APIer 

eller andra integrationer är en av de viktigaste faktorerna för affärssystemet. Altameem och 

Almakki (2017:15) förklarar på liknande sätt hur kompatibilitetsgraden mellan ett företags 

affärssystem och e-handelsplattform påverkar införandet av e-handelsplattformen. Vid en 

högre kompatibilitetsgrad där affärssystemet har möjlighet att integreras med e-

handelsplattformens internettransaktioner, kan företaget enklare införa e-handelsplattformen.  

IT-konsulten förklarar hur graden av specialanpassning har en enorm effekt. 

Webbutiksadministratören och VD:n håller med om att en högre grad av specialanpassning 

tillför en högre komplexitet för affärssystemet. IT-konsulten och VD:n förklarar att om ett 

företag vill arbeta med samma system och göra så lite som möjligt med underhåll av systemet, 

så är en lägre grad av specialanpassning att föredra. Detta överensstämmer Motiwalla och 

Thompson (2014:157) och Bender et al. (2021:777) slutsatser om att en högre grad av 

specialanpassning av affärssystemet leder till en högre komplexitetsgrad som försvårar arbetet 

med underhåll och uppdateringar.  

Slutanvändare A och B menar att affärssystemets användarvänlighet är en av de viktigaste 

egenskaperna. VD:n och IT-konsulten har liknande uppfattning och IT-konsulten förklarar att 

ett system som är snyggt och lätt att använda, är det system som användarna kommer att välja. 

Om inte användarna gillar hur systemet ser ut eller att de tycker att funktionalitet inte 

fungerar, kommer inte användarna att välja det systemet. Jo (2022:2144) och Beheshti et al. 

(2014:366) påpekar även de betydelsen av användarvänlighetsgraden. Beheshti et al. 

(2014:366) menar att betydelsen av den mänskliga faktorn och att slutanvändarens 

tillfredsställelse är viktig vid införandet av ny teknik.  

 

4.2 API 

VD:n, Webbadministratören och IT-konsulten menar att om APIn inte stämmer överens med 

de krav som beställaren satt på APIn, kan inte projektet som helhet vara framgångsrikt. 

Webbadministratören anser att det är av stor betydelse för företaget att ha tillräcklig 

kompetens att upprätta en tillräckligt bra kravställning för att erhålla en bra API. Både Zibran 

et al. (2011:151) och Weir (2019:73) delar uppfattning att APIer behöver erbjuda rätt 

funktionalitet enligt kravställningen samt en godkänd produktivitet avseende 

resursförbrukning och hastighet. Weir (2019:73) utvecklar och förklarar att en API bör ses 

som en produkt. APIn ska leverera värde genom att lösa ett problem.  

Vissa projekt kräver inte APIer som är i högre grad komplexa, menar IT-konsulten. Det 

kan vara enkla APIer som utför mycket enkel filöverföring och därför kan utvecklare förstå 

direkt vad APIn utför och hur den är uppbyggd. I andra fall där en mer omfattande API krävs 

är det en bra idé att dokumentera vad APIn gör och hur den är uppbyggd. Beroende på fall till 

fall påverkar graden av dokumentation införandeprocessen av en systemintegration mellan en 

e-handelsplattform och ett affärssystem enligt IT-konsulten. VD:n och 

Webbutiksadministratören tycker att dokumentation är bra för framtida underhåll av 

systemintegrationen. Det liknar vad Zibran et al. (2011:152) och Wier (2019:79) hävdar. 

Enligt Zibran et al. (2011:152) är dokumentationen av APIn av högre grad viktig för 

hanteringen av APIn efter införandet. Weir (2019:79) rekommenderar företag att skapa en 

API-katalog. I katalogen bör det stå vilka APIer som företaget har i nuläget och i vilket syfte 

som de skapades. Det bör även framkomma vilka som använder APIerna och varför samt 
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vilket värde de skapar för företaget. Webbutiksadministratören anser att det är smart att 

dokumentera APIer för framtida underhåll och bruk. 

 

4.3 e-Handelsplattformens egenskaper 

Webbutiksadministratören och VD:n menar att e-handelsplattformen behöver ha snabba och 

produktiva processer. E-handel har ett högt tempo där kunderna förväntar sig att det ska vara 

enkelt och gå fort att köpa, därför måste smidiga processer erbjudas av e-handelsplattformen. 

IT-konsulten hävdar att e-handelsplattformen behöver vara verksamhetsanpassad för den 

verksamhet det gäller. IT-konsultens mening är att Viskan har alla de funktioner och verktyg 

som krävs för att hantera Klubbhusets verksamhet. Klubbhusets verksamhet är inom 

detaljhandeln. Inom detaljhandeln är de administrativa verktygen av stor betydelse enligt IT-

konsulten. E-handelsplattformar är i högre grad anpassade för detaljhandeln och har de 

verktyg som krävs för den typen av verksamhet. Webbutiksadministratören har samma 

uppfattning som IT-konsulten att de administrativa verktygen är vad som gör arbetet med 

webbutiken möjligt, därför påverkar de i hög grad. VD:n samt Slutanvändare A och B är 

också överens om att e-handelsplattformens administrativa verktyg är av stor betydelse. 

Sulova (2023:225) delar uppfattning och förklarar hur E-handelsplattformen bör möjliggöra 

för skapandet av webbutiker med en tydlig struktur, enkel navigering och lämplig design. Det 

är viktigt att e-handelsplattformen erbjuder administrativa verktyg för webbutiken. De 

administrativa verktygen möjliggör hanteringen och driften av webbutiken. Funktioner som 

betalningsmöjligheter, hantering av produktkatalog och leveransalternativ ska täckas av de 

administrativa verktygen i e-handelsplattformen (Sulova 2023:225) 

VD:n, IT-konsulten och Webbutiksadministratören är överens om att e-

handelsplattformens integrationsmöjligheter är av stor betydelse.  IT-konsulten och 

Webbutiksadministratören förklarar hur e-handelsplattformen i dagsläget skickar filer som 

affärssystemet inte kan utläsa fullt ut, vilket skapar problem. VD:n förklarar att Klubbhuset 

kan spara pengar och tid om e-handelsplattformens integrationsmöjligheter är goda. Sulova 

(2023:225) förklarar på liknande sätt och menar att ett krav på e-handelsplattformen är att det 

måste finnas möjlighet att integrera andra system och applikationer. E-handelsplattformen 

behöver vara integrerad i företagets digitala strategi. Via integrationen av e-

handelsplattformen i både interna och externa system kan företaget öka intern och extern 

kommunikation (Sulova 2023:226) 

IT-konsulten förklarar att graden av informationstillgänglighet är en påverkande faktor för 

storleken av systemintegrationen. E-handelsplattformen måste dela information, både till 

andra system och till kunder och interna medarbetare. Om informationstillgängligheten är hög 

behövs ingen integration, då flyter informationen som den ska. Om det är en låg grad av 

informationstillgänglighet, behövs en integration för att öka den. Desto enklare filer och 

information kan överföras från Viskan till andra system, desto mindre arbete behöver läggas 

menar IT-konsulten. Webbutiksadministratören delar IT-konsultens uppfattning och menar att 

hålla informationen korrekt och uppdaterad. Slutanvändare A och B samt VD:n anser också 

att informationstillgängligheten är viktig för att ge korrekt information till Klubbhusets 

kunder och egna anställda. Sulova (2023:225) menar att ett krav på e-handelsplattformen är 

att det måste finnas möjlighet att integrera andra system och applikationer. Integreringen i 

interna system kan till exempel vara affärssystem, och externa system kan vara 

betalningsleverantörer. Yusriadi et al. (2022:1283) anser att graden av 

informationstillgänglighet är i en hög grad viktigt för e-handelsplattformen. E-

handelsplattformen kan tack vare internet kommunicera med flera parter samtidigt. Via en 

högre grad av informationstillgänglighet för både leverantörer och konsumenter kan företaget 

öka sin interna produktivitet (Yusriadi et al. 2022:1283).  
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4.4 Kund 

IT-konsulten framför betydelsen av att kunden måste vara benägen att förändras. Kunden 

måste vara redo när förändringen kommer. IT-konsulten menar att Klubbhusets verksamhet 

växer och att den växer fort. Människorna i verksamheten behöver vara benägna att förändra 

deras sätt att arbeta. De får inte ha inställningen att ”jag har gjort såhär i 10 år jag tänker 

fortsätta med det”. Det går i linje med vad Oesterle et al. (2020:571) menar. Vid införandet av 

nya system behöver företaget göra anpassningar och förändringar för att hantera de nya 

processerna (Oesterle et al. 2020:571). Företag har inte alltid den kompetens som krävs för 

både införandet och medföljande processhantering, därför tar de in expertis i form av IT-

konsulter. Webbutiksadministratören anser att det viktigaste för de själva som kund är att 

tydliggöra en projektledare som ansvarar för att driva arbetet framåt. Slutanvändare A och B 

har liknande syn och menar att när förändring sker, måste de få tydliga instruktioner om vad 

som förändras, varför det förändras och hur de ska hantera förändringen. VD:n anser att det 

viktigaste för de som kund är att få med hela organisationen på förändringen som sker. 

 

4.4.1 Ledning 

IT-konsulten menar att ledningen i verksamheten måste besluta om hur de anställda ska arbeta 

och vilken plattform som ska användas. Ledningen kan inte göra förändringar i system och tro 

att alla kommer tycka att det är bra, utan de måste få med sig användarna som ska jobba i 

systemet. Beheshti et al. (2014:363) styrker att en högre engagemangsgrad hos ledningen är 

en framgångsfaktor för IT-projekt. Vid en lägre engagemangsgrad riskerar ledningen att 

användarna inte tar åt sig de nya arbetssätten och processerna som tillkommer av IT-projektet. 

En högre engagemangsgrad från ledningen uppmuntrar användare att vara delaktiga och 

öppna för arbetet med de nya system eller arbetssätt som IT-projektet för med sig (Wang & 

Chen 2006:1032). 

 

Projektförutsättningar 

IT-konsulten menar att grad av förtroende från ledningen är något som är viktigt. Har 

ledningen ett förtroende för IT-konsulten blir det enklare att få med hela organisationen på 

förändring. IT-konsulten menar att en ledning som förstår att det inte bara är IT-konsultens 

kompetens inom de tekniska aspekterna som är viktiga, utan även förståelsen av betydelsen av 

att få med en hel organisation är det möjligt att ta gemensamma beslut som gynnar 

organisationen. VD:n delar IT-konsultens uppfattning och förklarar hur ett högre förtroende 

för IT-konsulten möjliggör för ett bättre utfört jobb. IT-konsulten och VD:ns uppfattning 

delas av Bawack och Kamdjoug (2022:1671) som menar att IT-konsulter bör ha kunskaper 

inom förändringsledning och affärsprocessutveckling. IT-konsultens erfarenhet och 

engagemang påverkar användarnas uppfattade användarvänlighet av det aktuella systemet 

positivt. För att motverka motstånd mot rekommenderade förändringar i arbetssätt och 

processer av IT-konsulten, bör ledningen för kundföretaget i högsta grad stödja de föreslagna 

förändringarna Bawack & Kamdjoug 2022:1671). Bawack och Kamdjoug (2022:1671) menar 

dock att ledningen inte blint ska lita på IT-konsulten då de riskerar att inte förstå förändringar 

i processer och arbetssätt. IT-konsulten menar att beslut ska tas tillsammans med ledningen, 

vilket stödjer Bawack och Kamdjougs (2022:1671) mening om att inte förlita sig blint på IT-

konsultens utförda arbete. 

IT-konsulten menar att ledningens grad av IT-kompetens påverkar mycket från fall till fall. 

IT-konsulten menar att ledningen i vissa fall tror att de har en hög IT-kompetens och därför 

berättar exakt vad IT-konsulten ska utföra. I verkliga fallet vet IT-konsulten att det inte är det 

bästa sättet att utföra den givna uppgiften. IT-konsulten menar också att en ledning som inte 

har så hög grad IT-kompetens har ett tankesätt som är ”lös det”. När IT-konsulten löser det, 

har kunden en förväntning på hur arbetet kommer att utföras och blir förvånade när IT-
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konsulten löser det på annat sätt, hävdar IT-konsulten. Han et al. (2008:33), Dauda et al. 

(2021:421) och Somers och Nelson (2001:2) delar alla IT-konsultens uppfattning om att 

ledningens IT-kompetens är en viktig faktor i införandeprocesser. Graden av ledningens IT-

kapacitet påverkar samarbetet med leverantörer av IT-tjänster. Ledningens IT-kapacitet avser 

kunskapen om var och när IT behövs för att utveckla eller stötta företagets strategi. Dauda et 

al. (2021:421) anser att företag som behöver expertis i form av IT-konsulter inte alltid klarar 

av att hantera expertisen IT-konsulten besitter. Somers och Nelson (2001:2) förklarar att 

ledningen har i uppgift att förstå vilka möjligheter och begränsningar som det aktuella IT-

systemet har. Har inte ledningen en realistisk bild av möjligheterna och begränsningarna kan 

inte tydliga mål sättas för införandeprojektet. VD:n och Webbutiksadministratören förklarar 

att ledningens IT-kompetens har påverkat företag bakåt i tiden. Hade ledningens grad av IT-

kompetens varit högre hade problem kunnat undvikas. Slutanvändare A och B menar att det 

underlättar för de som slutanvändare att ha någon med IT-kompetens att vända sig till när de 

stöter på problem. 

Graden av tydliga krav är allt eller inget enligt IT-konsulten, VD:n och 

Webbutiksadministratören. IT-konsulten hävdar att det viktigaste är att sätta ramarna eller 

omfattningen för projektet, vad är uppdraget. Omfattningen kan förändras och växa när nya 

saker uppkommer. IT-konsulten menar att det är jätteviktigt att IT-konsulten och ledningen 

har en gemensam förståelse om kravbilden och projektets omfattning. Finns inte den 

gemensamma förståelsen måste bägge parter prata med varandra om förväntningarna och 

klarlägga dom. VD:n och Webbutiksadministratören menar att bristfällig kravspecifikation är 

en av anledningarna till att företaget upplever problem i dagsläget. Hade det varit en högre 

grad tydliga krav skulle sannolikheten för problem vara lägre. Dauda et al. (2021:420) delar 

uppfattningen om att en hög grad av tydliga krav är en kritisk framgångsfaktor för alla sorters 

mjukvarulösningar. Kraven behöver vara tydligt formulerade och diskuterade så att det finns 

en samsyn över funktionalitet som mjukvarulösningen ska erbjuda (Dauda et al. 2021:420). 

Wang och Chen (2006:1031) förklarar att tydliga krav är en framgångsfaktor vid kund−IT-

konsultsamarbete. Eftersom samarbetet med en IT-konsult är ett interorganisationellt 

samarbete behöver ledningen formulera tydliga krav till IT-konsulten. Utan tydliga krav på 

vad IT-konsulten förväntas göra når inte samarbetet med IT-konsulten en högre framgång 

(Wang & Chen 2006:1031). 

 

Förändringsledning 

VD:n och Webbutiksadministratören förklarar att förändringen av processer är en av de 

viktigaste faktorerna för en högre grad framgångsrik införandeprocess av en 

systemintegration mellan e-handelsplattform och affärssystem. VD:n förklarar att om 

förändrade processer inte anammas av företagets anställda kan en stor del av verksamheten 

stanna. Webbutiksadministratören menar att problemen som företaget upplever inte försvinner 

om nya arbetssätt inte accepteras av samtliga anställda. Att förändra företagets arbetssätt och 

processer vid införandet eller förändringen av ett IT-system kallas för Business Process 

Reengineering (BPR). Mahmood et al. (2020:642) definierar BPR som förändringen av 

affärsprocesser för att uppnå organisatorisk framgång. Vid införandet av ett 

informationssystem krävs det att organisationen är redo att förändra sina affärsprocesser för 

att i så hög grad som möjligt matcha affärsprocesserna med mjukvaran i 

informationssystemet. 

Slutanvändare A och B är båda överens om att en högre engagemangsgrad från ledningen 

är en viktig faktor för en högre grad framgångsrik införandeprocess av en systemintegration 

mellan e-handelsplattform och affärssystem. VD:n menar att det finns en hög 

engagemangsgrad och att det är väsentligt för att få med organisationens alla anställda på 

förändring. IT-konsulten menar att en av ledningens viktigaste uppgifter är att få med 
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organisationen på förändringen som sker, vilket stödjer VD:ns uppfattning. 

Webbutiksadministratören har en lite annorlunda syn och menar att engagemang inte alltid 

behöver synas. När viktiga händelser i projektet sker är då engagemanget bör synas menar 

Webbutiksadministratören. Tesch et al. (2007:64), Wang och Chen (2006:1032), Beheshti et 

al. (2014:363) och Somers och Nelson (2001:2) delar alla uppfattningen om att ledningens 

engagemangsgrad är en framgångsfaktor för IT-projekt. Beheshti et al. (2014:363) förklarar 

att en lägre engagemangsgrad från ledningen riskerar att användarna inte tar åt sig de nya 

arbetssätten och processerna som tillkommer av IT-projektet. En högre engagemangsgrad från 

ledningen uppmuntrar användare att vara delaktiga och öppna för arbetet med de nya system 

eller arbetssätt som IT-projektet för med sig (Wang och Chen 2006:1032). Somers och Nelson 

(2001:2) förklarar att ledningen behöver kommunicera en tydlig IT-strategi med realistiska 

mål till företaget alla anställda. På detta vis visar ledningen en högre engagemangsgrad. En 

lägre grad av engagemang där viktigt arbete delegeras till fel roller, vid fel tid kan leda till 

misslyckade införandeprojekt (Somers & Nelson 2001:2). 

Slutanvändare B menar att engagemanget från ledningen visas genom den interna 

kommunikationsgraden, en högre grad intern kommunikationsgrad visar ett högre 

engagemang. Slutanvändare A, Webbutiksadministratören och VD är alla överens att det är 

viktigare att kommunikation sker vid rätt tillfälle än att det är en hög intern 

kommunikationsgrad. Det skiljer sig mot vad Chen och Popovich (2003:685) samt Madu och 

Madu (2003:135) hävdar, att lyckade systemändringar kräver en hög kommunikationsgrad 

från ledningen. Chen och Popovich (2003:685) menar att när arbetssätt och processer ändras 

för företagets anställda måste ledningen kontinuerligt kommunicera med de anställda för att 

minska graden av användarmotstånd. De anställda på företaget måste förstå meningen och 

värdet av de förändringen som sker. 

 

4.4.2 Användare 

IT-konsulten menar att ledningen måste kunna identifiera vilka medarbetare de tror är med på 

förändringen och vilka som inte är det. Den viktigaste egenskapen hos användarna, för att 

förändringsarbete ska fungera, är att användarna är förändringsbenägna. Slutanvändare A och 

B menar också att den viktigaste egenskapen hos användaren är att ha en vilja eller vara 

öppen för att förändra sitt sätt att arbeta. På ett liknande sätt förklarar VD:n att få med 

användarna på förändringen är otroligt viktigt. IT-konsulten förklarar vidare att användarna 

måste få möjligheten att lära sig ett system, de måste få förutsättningar att göra ett bra jobb. 

Finns det inte en bra plan på hur arbetarna ska göra ett bra jobb, kan ledningen inte förvänta 

sig att användarna bara lär sig från ingenstans hävdar IT-konsulten. Systemintegrationen 

mellan två system är inte enbart ett tekniskt problem. Motiwalla och Thompson (2014:52) 

delar intervjupersonernas uppfattning och menar att de största utmaningarna vid en 

systemintegration är de mänskliga utmaningarna snarare än de tekniska. Motiwalla och 

Thompson (2014:52) menar att överkomma de mänskliga utmaningarna är en kritisk 

framgångsfaktor för en högre grad framgångsrik införandeprocess av en systemintegration 

mellan e-handelsplattform och affärssystem. Wang och Chen (2006:1032) förklarar hur 

användare måste vara redo mentalt för förändringar i arbetssätt och processer som det aktuella 

IT-projektet för med sig. Vid en högre grad användarmotstånd är inte användarna lika 

mottagliga för att absorbera kunskap och ta lärdomar om de nya systemen eller arbetssätten. 

IT-konsulten säger ” Jag tror att Klubbhusets problem är snarare en mänsklig fråga kring 

rutiner och processer mer än systemmässiga frågor” vilket tyder på en liknande syn kring 

användarmotstånd. 

Samtliga intervjupersoner är överens om att omfattningen av utbildning är en 

framgångsfaktor i införandeprocessen av en systemintegration mellan e-handelsplattform och 

affärssystem. Det stöds av Beheshti et al. (2014:363) som förklarar att om slutanvändarna av 
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systemet får en högre grad utbildning uppfattas inte systemets komplexitetsgrad lika hög och 

därmed blir det ett mindre motstånd mot det eller de nya systemen och arbetssätten. Bawack 

och Kamdjoug (2022:1672) delar också uppfattningen om att en mer omfattande utbildning 

för slutanvändare i det aktuella systemet ökar användningsgraden av systemet. 

Utbildningsperioder tillsammans med IT-konsulten kan öka kunskapen om det aktuella 

systemet och således i högre grad säkerställa ökad användningsgrad. 

Alla intervjupersoner menar att en högre IT-kunskap hos användarna är viktigt för en 

framgångsrik införandeprocess av en systemintegration mellan e-handelsplattform och 

affärssystem. IT-konsulten förklarar att utbildning av användarna måste ske oavsett IT-

kompetens för att säkerställa att alla användare får möjligheten att utföra ett bra jobb. Jenko 

och Roblek (2016:151) och Jo (2022:2143) menar att IT-kunskapen inom ett företag är en 

framgångsfaktor vid införandet av en systemintegration och vid användandet av systemen. 

Jenko och Roblek (2016:151) förklarar hur hanteringen av system är en kunskapsintensiv 

uppgift. Jo (2022:2143) menar att användningen av IT-system innefattar ofta stora delar av 

företaget där uppgifter från olika avdelningar hanteras. Fakturering, lagerhantering och annan 

information kan användaren behöva hantera. Därför menar Jo (2022:2143) att ju högre IT-

kompetens användaren besitter, desto enklare uppfattar användaren systemet den arbetar i. 

 

4.5 Kund–IT-konsultsamarbete 

IT-konsulten, VD:n och Webbutiksadministratören har olika syn på vad som är viktigast i ett 

kund–IT-konsultsamarbete. IT-konsulten menar att alla kunder är olika och har olika 

förutsättningar, vilket betyder att IT-konsulten behöver vara lyhörd och förstå kunden. VD:n 

menar att förtroende för IT-konsulten och att IT-konsulten har ett engagemang i de som kund 

är det viktigaste i kund–IT-konsultsamarbetet. Webbutiksadministratören har en liknande 

uppfattning som VD:n att tillit för IT-konsulten har en stor påverkan på samarbetet. Jæger et 

al. (2020:10) förklarar att kunden har två perspektiv på IT-konsultens roll under 

införandeprocessen. I det ena perspektivet är IT-konsulten avgörande för att uppnå framgång i 

införandeprocessen. I det andra perspektivet uppfattas IT-konsulten som en riskfaktor, till 

exempel när det gäller kunskapsöverföring från IT-konsulten till kunden. 

Alla intervjupersoner är överens att graden av samarbetskvalité är en framgångsfaktor. 

Webbutiksadministratören förklarar att om de som kund inte känner att de kan nå fram till IT-

konsulten och att IT-konsulten inte kan nå fram till de som kund är det stor risk att projektet 

misslyckas. Oesterle et al. (2020:575) förklarar på liknande sätt betydelsen av 

samarbetskvalitén. Samarbetskvalité mellan IT-konsult och kund definieras enligt Oesterle et 

al. (2020:575) som förmågan mellan två parter att arbeta interorganisatoriskt för att skapa 

värdebyggande processer. För att skapa högre värde i samarbetet inom ett projekt krävs det 

kunskap från olika roller hos kunden. 

IT-konsulten och Webbutiksadministratören är överens om att graden av kunskapsdelning 

är en framgångsfaktor. Webbutiksadministratören förklarar kundens synvinkel på graden av 

kunskapsdelning där delningen av IT-kunskap från IT-konsulten är av stor nytta för kund då 

de saknar den kompetensen. VD:n förklarar att få ny kunskap inte är det övergripande syftet 

med IT-konsulten i detta fall. Även om det inte är det övergripande syftet menar VD:n att det 

är positivt om ny kunskap genereras samtidigt som problemet blir löst. Oesterle et al. 

(2020:575), Bradshaw et al. (2015:201) och Lech (2011:319) är överens om att 

kunskapsdelning är en framgångsfaktor. Bradshaw et al. (2015:201) förklarar att IT-konsulten 

har ett stort ansvar i att dela kunskap och även skapa ny kunskap för kundföretagets anställda. 

Bradshaw et al. (2015:201) och Lech (2011:319) förklarar vidare att kunskapsdelning sker i 

två riktningar. Affärsmässig kunskap om den nuvarande situationen delas från kund till IT-

konsult, och teknologisk kunskap delas från IT-konsult till kund. Ett system eller IT-lösning 

som perfekt matchar kundens kravbild och affärsprocesser är fortfarande inte värt något om 
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inte slutanvändaren har kunskap hur systemet eller IT-lösningen används, vilket visar hur 

bägge riktningar av kunskapsdelning är av lika betydelse (Lech 2011:319). IT-konsulten 

håller med om att kunskapsdelningen från kund till IT-konsult påverkar i hög grad men 

påpekar betydelsen av att skapa en egen bild av problemet. IT-konsulten förklarar att enbart 

lyssna på kundens åsikter och syn på problemet leder till att andra infallsvinklar på problemet 

missas. 

Samtliga intervjupersoner är överens om att graden av kommunikation har en hög 

påverkansgrad. VD:n och IT-konsulten förklarar på liknande sätt att det inte finns utrymme 

för att ha en väldigt hög kommunikationsgrad. Det betyder att när kommunikation väl sker att 

den är ändamålsenlig och produktiv. Wang och Chen (2006:1031) menar att en hög grad av 

kommunikation är en väsentlig del av samarbetet mellan kund och IT-konsult. En högre grad 

av kommunikation betyder att IT-konsulten och kunden kan kommunicera i hög grad och ha 

en hög förståelse för de begrepp och samband som diskuteras. Den högre graden av 

kommunikation leder även till att kunden uppfattar en högre grad av konsulttrovärdighet. 

Konsulttrovärdigheten är något som Webbutiksadministratören delar åsikt om. Känner de som 

kund att deras frågor till IT-konsult bara kostar pengar blir det inte en hög 

kommunikationsgrad. Wang och Chen (2006:1032) förklarar att när det är mer 

kommunikation mellan kund och IT-konsult kan uppkomna problem diskuteras och lösas 

enklare när parterna känner till hur den respektive parten fungerar. 

IT-konsulten och VD:n är båda överens om att graden av konflikthantering är av stor 

betydelse. Chen (2006:1031) beskriver hur konflikthantering är en viktig del inom kund−IT-

konsultsamarbete. Införandeprojekt tar oftast ett flertal månader att genomföra vilket medför 

att förändringar och problem är oundvikliga. Kunden och IT-konsulten delar inte alltid samma 

värderingar eller sätt att hantera problem vilket kan skapa konflikter i relationen. En konflikt 

behöver inte resultera i negativa effekter. Hur konflikthanteringen bedrivs styr resultatet av 

konflikten (Wang & Chen 2006:1031). IT-konsulten förklarar att det också viktigt att arbeta 

för att inte hamna i konflikt, vilket IT-konsulten anser bero på förväntningar. Att upprätthålla 

rätt förväntningar genom en ärlig kommunikation är vad IT-konsulten anser vara nyckeln för 

att undvika konflikter. 

 

4.6 IT-konsult 

IT-konsulten, VD:n och Webbutiksadministratören är överens om att IT-konsultens grad av 

konsultexpertis är en framgångsfaktor. IT-konsulten förklarar hur expertisen och kompetensen 

är konsultbolagets tillgång, vad de säljer till kund. VD:n och Webbutiksadministratören 

förklarar hur de är beroende av IT-konsultens expertis då de saknar kompetensen själva. Har 

inte IT-konsulten den kompetens som krävs tekniskt och verksamhetsmässigt blir det omöjligt 

att lösa problemet. VD:n och Webbutiksadministratörens uppfattning delas av Wang och 

Chen (2006:1032) som förklarar hur kunder som anlitar IT-konsulter saknar oftast egen eller 

tillräckligt med IT-kompetens. I de fall det finns en högre grad kunskapsgap mellan kunden 

och IT-konsulten, blir IT-konsultens expertis viktigare. IT-konsultens expertis bör innefatta 

kunskaper i det aktuella problemet, som exempelvis införande eller integration av system, 

men det behövs också ledarskapskunskaper. Om IT-konsulten inte kan styra projektet och 

applicera sin expertis i större grad vilket medför risker som sämre lösningsförslag, sämre 

hantering av införande och lägre förtroende från kunden (Wang & Chen 2006:1032). 

IT-konsultens grad av sociala förmågor påverkar i hög grad enligt IT-konsulten, VD:n och 

Webbutiksadministratören. IT-konsulten utvecklar att en konsult som bara kan det tekniska, 

men inte har de sociala förmågorna att lära ut dom inte är att föredra. Inte heller de konsulter 

som kan sälja in sig men inte har tillräcklig kompetens inom det givna området. En mix 

mellan de två är vad IT-konsulten anser vara optimalt. Oesterle et al. (2020:575) delar 
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uppfattning och förklarar hur sociala färdigheter hos konsulten och hos kunden påverkar 

värdet av konsulttjänsten menar Oesterle et al. (2020:575).  

IT-konsulten förklarar att utan en högre grad av verksamhetsförståelse finns det inget 

projekt. IT-konsulten menar dock att det inte behöver vara en djup förståelse för alla 

verksamhetens delar. En övergripande verksamhetsförståelse där fördjupning kan delegeras 

till kollegor menar IT-konsulten är ett fungerande arbetssätt. Lech (2011:319) delar IT-

konsultens mening och förklarar att om inte IT-konsulten förstår kundföretagets 

affärsprocesser eller kravbilden på systemet i fråga riskerar kundens önskemål att inte 

uppfyllas. VD:n och Webbutiksadministratören håller med och förklarar vidare att om IT-

konsulten har en högre grad av verksamhetsförståelse kan IT-konsulten med hjälp av sin 

kompetens och annorlunda syn hitta insikter eller lösningar de själva inte sett. 

VD:n och Webbutiksadministratören förklarar hur IT-konsultens viktigaste egenskap är 

engagemang i kunden. Med ett genuint engagemang och intresse i kunden menar 

Webbutiksadministratören att IT-konsulten kan utföra ett bättre jobb. Deras uppfattning delas 

av Wang och Chen (2006:1032) som förklarar att IT-konsulter som har en vilja att lyssna och 

förstå sina kunder har också enklare att utföra ett bättre arbete. Projektmål som definierats 

löper större sannolikhet att uppfyllas i de fall det är ett högkvalitativt kund−IT-

konsultsamarbete. Graden av samarbetskvalité mellan kund och IT-konsult blir högre i de fall 

där IT-konsulten har en högre grad personlig investering i projektet och en högre 

trovärdighetsgrad från kunden (Wang & Chen 2006:1032). IT-konsulten förklarar att en 

anställd på IT-konsultbolaget har en bakgrund inom byggbranschen, därför hanterar den 

kunder inom den branschen på grund av sin bakgrund. Erfarenheten från byggbranschen gör 

det lättare för denne konsult att visa ett engagemang för kunden och vet hur jargongen och 

branschen fungerar menar IT-konsulten. 

 

4.7 Högre grad framgångsrik införandeprocess av systemintegration 

 mellan e-handelsplattform och affärssystem 

Samtliga intervjupersoner är överens om att systemmässig integrationsgrad är en indikator på 

en hög grad framgångsrik införandeprocess av systemintegration mellan e-handelsplattform 

och affärssystem. IT-konsulten menar dock att den systemmässiga integrationsgraden först 

kan utvärderas ca 2–3 månader efter införandeprocessen. Om inte integrationsgraden åtgärdar 

de problem som finns är det inte en tillräcklig integrationsgrad menar IT-konsulten. Motiwalla 

och Thompson (2014:42) förklarar hur företag som växer kan finna sig i en situation med 

flera olika system inte är integrerade med andra system. När dessa system inte är integrerade 

med varandra kan information inte flöda mellan de. IT-konsulten och VD:n hävdar att den 

viktigaste framgångsfaktorn för en högre systemmässig integrationsgrad är graden av tydliga 

krav. Dauda et al. (2021:420) delar uppfattning om att en hög grad av tydliga krav är en 

kritisk framgångsfaktor för alla sorters mjukvarulösningar. Kraven behöver vara tydligt 

formulerade och diskuterade så att det finns en samsyn över funktionalitet som 

mjukvarulösningen ska erbjuda. Slutanvändare B och Webbadministratören anser att den 

viktigaste framgångsfaktorn för en högre systemmässig integrationsgrad är systemens 

integrationsmöjligheter. Sulova (2023:225) överensstämmer och menar att ett krav på e-

handelsplattformen är att det måste finnas möjlighet att integrera andra system och 

applikationer. Via integrationen av e-handelsplattformen i både interna och externa system 

kan företaget öka intern och extern kommunikation (Sulova 2023:226). Altameem och 

Almakki (2017:15) förklarar på liknande sätt hur kompatibilitetsgraden mellan ett företags 

affärssystem och e-handelsplattform påverkar införandet av e-handelsplattformen. Vid en 

högre kompatibilitetsgrad där affärssystemet har möjlighet att integreras med e-

handelsplattformens internettransaktioner, kan företaget enklare införa e-handelsplattformen. 
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IT-konsulten menar att processmässig integrationsbredd inte alltid är en indikator vid 

införandeprocessen av en systemintegration, det beror på det specifika fallet. Övriga 

intervjupersoner är överens om att processmässig integrationsbredd är en indikator på en hög 

grad framgångsrik införandeprocess av en systemintegration mellan e-handelsplattform och 

affärssystem. VD:n, Slutanvändare A, Slutanvändare B och Webbutiksadministratören lyfter 

upplärning och utbildning som den viktigaste framgångsfaktorn för den processmässiga 

integrationsgraden. VD:n förklarar att ”Om användarna gör som de alltid gjort kommer det 

fortsätta att uppstå fel”. En syn som Slutanvändare A delar då de blivit utbildade av 

föregående anställda som arbetat på sitt sätt sedan länge. See et al. (2019:385) förklarar 

acceptansfasen vilket är där företagets anställda uppmanas att använda systemen. 

Rutiniseringsfasen, som är nästa steg, betyder att användningen av systemen integreras i 

företagets arbetsprocesser. Motiwalla och Thompson (2014:46) har en liknande syn och 

menar att en systemintegration inte är lyckosam om inte systemen efter integration används i 

hög grad. Arbetet med en systemintegration är således inte avslutat i samband med att 

systemintegrationen är genomförd. Därför krävs det att kontinuerlig utbildning och träning i 

systemet utförs för att få ut en hög användningsgrad av affärssystemet (Motiwalla & 

Thompson 2014:46). IT-konsulten menar att den processmässiga integrationsbredden är en 

iterativ process. IT-konsulter förklarar att kommunikation, utförande och återkoppling i 

iterationer utförs tills både kund och konsult är nöjda med vart kunden befinner sig. 

IT-konsulten, Webbutiksadministratören och Slutanvändare B anser alla att systemmässig 

integrationsbredd är en indikator på en hög grad framgångsrik införandeprocess av 

systemintegration mellan e-handelsplattform och affärssystem. Redondo et al. (2009:81) 

menar att användningen kan identifieras genom systemmässig integrationsbredd och 

integrationsgrad. Den systemmässiga integrationsbredden ses som utsträckningen av system 

som är integrerade med andra system. Motiwalla och Thompson (2014:114) förklarar på 

liknande sätt att ett affärssystem som uppdateras och integreras med andra system har en lång 

livstid. VD:n anser att det är ”både ja och nej” om systemmässig integrationsbredd är en 

indikator på en hög grad framgångsrik införandeprocess av systemintegration mellan e-

handelsplattform och affärssystem, då i detta specifika fall är enbart två system som behövs 

integreras. Slutanvändare A har inget svar. IT-konsulten menar att det är viktigt att integrera i 

en tillräcklig bredd och djup för att motverka problem i framtiden. När företaget växer 

kommer det ställa mer krav på den systemmässiga integrationsbredden. Siau och Messersmith 

(2002:44) beskriver på liknande sätt hur data från affärssystemet måste vara tillgängligt i e-

handelsplattformen och data från e-handelsplattformen tillgängligt i affärssystemet. 

Integrationen av e-handelsplattformen och affärssystemet är inte enkel på grund av de två 

systemens natur. Affärssystemet fokuserar på intern information och kommunikation. E-

handelsplattformen fokuserar på extern information och kommunikation med konsumenter 

och leverantörer (Siau & Messersmith 2002:44). Slutanvändare B och 

Webbutiksadministratören är överens om att kompatibiliteten hos systemen är den viktigaste 

framgångsfaktorn för den systemmässiga integrationsbredden. VD:n anser att graden av 

tydliga krav är den viktigaste faktorn för den systemmässiga integrationsbredden. 

IT-konsulten och Webbutiksadministratören lyfter en annan vinkel på kravställningen 

förutom att det ska vara tydliga krav. IT-konsulten menar att den som skapar 

kravspecifikationen måste beställa rätt saker, inte enbart vara tydlig. Det innefattar en hög 

teknisk kunskap och en hög grad av verksamhetsförståelse, så att integrationen bidrar med 

korrekta lösningar. Webbutiksadministratören delar uppfattning om att korrekta krav är en 

framgångsfaktor för en högre grad framgångsrik införandeprocess av systemintegration 

mellan e-handelsplattform och affärssystem. VD:n förklarar att det är två viktiga 

framgångsfaktorer. Systemintegrationen måste uppfylla kravställningen och de anställda 

måste använda systemen korrekt. Både Slutanvändare A och B anser att förändringsarbetet 
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och utbildningen av nya arbetssätt och processer är viktiga framgångsfaktorer för en hög grad 

framgångsrik införandeprocess av systemintegration mellan e-handelsplattform och 

affärssystem. 
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5. Slutsatser 
Syftet med denna kandidatuppsats i informatik är att identifiera och beskriva 

framgångsfaktorer under en införandeprocess av systemintegration mellan en e-

handelsplattform och ett affärssystem, ur ett kund−IT-konsultperspektiv.  

Baserat på den litteraturbaserade analysmodellen (se figur 1) med identifierade variabler 

och indikatorer genomfördes en insamling av empiri genom semi-strukturerade intervjuer. 

Efter insamling av empirin framkom det att vissa framgångsfaktorer under 

införandeprocessen av en systemintegration mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem 

upplevs viktigare än andra. Följande slutsatser har tagits fram utefter studiens analys som 

utgörs av en jämförelse mellan den genomförda litteraturstudien och empirin från de semi-

strukturerade intervjuerna. Slutligen presenteras en modifierad analysmodell (se figur 2) där 

variablerna ”Grad av korrekta krav” och ”Engagemangsgrad” har adderats i ”Ledningen” 

respektive ”IT-konsulten”. 

 

5.1 Betydelsen av den mänskliga faktorn 

Samtliga intervjupersoner förklarar betydelsen av förändringsledning och mänskliga faktorer. 

IT-konsulten säger ”Jag tror att Klubbhusets problem är snarare en mänsklig fråga kring 

rutiner och processer mer än systemmässiga frågor” vilket visar betydelsen av den mänskliga 

faktorn vid införandeprocessen av en systemintegration mellan en e-handelsplattform och ett 

affärssystem. IT-konsulten har stort fokus på att kunden måste vara förändringsbenägen, 

något som VD:n och Webbutiksadministratören delar uppfattning om. 

Webbutiksadministratören menar att användarnas viktigaste egenskap är att vara mottagliga 

för förändring. VD:n uppfattar det aktuella problemet i två perspektiv. Ett systemmässigt och 

ett processmässigt. Systemintegrationen kan bli perfekt men att arbeta på fel sätt i systemen 

kommer ändå skapa felsaldon och leda till fortsatta problem. Slutanvändare A, Slutanvändare 

B och Webbutiksadministratören anser också att förändringsledningen är i hög grad viktig för 

att hantera de mänskliga faktorerna. Slutanvändare A förklarar att en förståelse över projektet 

är viktigt, men att detaljer är av mindre betydelse. När förändringar ska sjösättas är när 

Slutanvändare A och B anser att en tydlig plan är av allra högsta grad viktig. IT-konsulten 

berättar från tidigare erfarenheter hur användare utför samma uppgift med samma resultat, 

fast på väldigt olika sätt. De olika tillvägagångssätten är vad som skapar felaktigheter i 

siffrorna i systemen menar IT-konsulten. 

Samtliga intervjupersoners svar tyder på att en systemintegration inte är det enskilda svaret 

på deras nuvarande problem. Via användarnas syn om kravet på en tydlig plan och övriga 

intervjupersoners mening att organisationen måste vara förändringsbenägen, drar jag 

slutsatsen att förändringsledningen och fokus på de mänskliga faktorerna är av hög grad 

viktigt i införandeprocessen av en systemintegration mellan e-handelsplattform och 

affärssystem. Genom att skapa en tydlig plan för införandeprocessen och identifiera de 

nuvarande arbetssätten med systemen kan Klubbhuset förhoppningsvis få med hela 

organisationen på kommande förändring. 

 

5.2 Korrekt kravställning minskar risker 

Alla intervjupersoner och litteraturen är överens om att en hög grad av tydliga krav är av hög 

grad viktigt vid införandeprocessen av en systemintegration mellan e-handelsplattform och 

affärssystem. Något som litteraturen inte tar upp, som IT-konsulten och 

Webbutiksadministratören lyfter är att det även måste vara en korrekt kravställning. 

Webbutiksadministratören menar att problemen som uppstått i den befintliga 

systemintegrationen härstammar från en bristfällig kravställning. Anledningen till att 

kravställningen blev bristfällig var att IT-kompetensen för en systemintegration saknades. På 

det viset kunde inte Klubbhuset korrekt formulera de krav de behövde. IT-konsulten anser att 
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den viktigaste framgångsfaktorn för införandeprocessen mellan e-handelsplattform och 

affärssystem är att beställaren beställer rätt saker, med andra ord en i högre grad korrekt 

kravställning. IT-konsulten beskriver att beställaren behöver veta vad APIn har till avsikt att 

utföra, vilket kräver såväl IT-kompetens som verksamhetsförståelse. Klubbhuset har som 

kund till IT-konsulten möjligheten att överlåta kravställningen på IT-konsulten, vilket kan 

vara ett sätt att undvika en mindre grad korrekt kravställning. Webbutiksadministratören 

menar att överlåtandet av kravställning till en IT-konsult hade varit en fördel vid föregående 

beställning av systemintegration, då hade risken för att hamna i den nuvarande situationen 

minskat. 

Utöver att grad av tydliga krav är en framgångsfaktor är också graden av korrekta krav en 

framgångsfaktor som framkom genom analysen. Slutsatsen blir att grad av korrekta krav är en 

framgångsfaktor att addera till den modifierade analysmodellen. 

 

5.3 Betydelsen av IT-konsultens engagemangsgrad 

Webbutiksadministratören förklarar hur IT-konsultens viktigaste egenskap som påverkar 

införandeprocessen av en systemintegration mellan e-handelsplattform och affärssystem är en 

hög engagemangsgrad. Har IT-konsulten ett genuint intresse i Klubbhuset som kund blir det 

ett bättre samarbete där kommunikation och kunskapsdelning kan ske i högre grad. IT-

konsulten förklarar hur rollen som IT-konsult inte längre endast handlar om att hantera 

teknologi, det handlar om att hantera människorna som använder teknologin. För att hantera 

de många olika typerna av människor som finns inom olika företag krävs det en hög grad 

sociala färdigheter hos IT-konsulten. IT-konsulten förklarar hur en av de anställda på IT-

konsultbolaget är en gammal snickare som skolat om sig till IT-konsult. Då denne IT-konsult 

har en bakgrund inom byggbranschen har denne blivit placerad där. Via sin erfarenhet inom 

byggbranschen är finns det ett engagemang och förståelse för branschen vilket underlättar för 

att utföra ett mer gediget arbete. VD:n har en liknande uppfattning att deras förtroende för IT-

konsulten och IT-konsultens engagemang går hand i hand. IT-konsulten behöver kundens 

förtroende för att kunna utföra det den tror är bäst för kunden, samtidigt som IT-konsulten 

måste ha en hög engagemangsgrad i kunden för att faktiskt veta vad som är bäst för kunden 

utifrån förutsättningarna. 

Utifrån intervjupersonernas fokus på IT-konsultens engagemangsgrad blir det en 

framgångsfaktor som adderas till den modifierade analysmodellen. 

 

5.4 Modifierad analysmodell 

Efter genomförd empiriinsamling och analys har nya framgångsfaktorer framkommit. Den 

litteraturbaserade analysmodellen har därför modifierats med addering av två 

framgångsfaktorer för införandeprocessen av en systemintegration mellan en e-

handelsplattform och ett affärssystem (se figur 2). 

Den första framgångsfaktorn som identifierats är grad av korrekta krav. Både IT-konsulten 

och Webbutiksadministratören anser att graden av korrekta krav är den främsta 

framgångsfaktorn för en högre grad framgångsrik införandeprocess av systemintegration 

mellan e-handelsplattform och affärssystem. Vid litteraturgenomgången har en liknande 

variabel identifierats, grad av tydliga krav. De källor som diskuterat grad av tydliga krav som 

en framgångsfaktor har inte lyft betydelsen av att kraven är i högre grad korrekta. Eftersom 

två intervjupersoner anser att grad av korrekta krav är den viktigaste framgångsfaktorn har 

den adderats. 

Den andra framgångsfaktorn som identifierats är engagemangsgrad hos aktören IT-konsult. 

Både VD:n och Webbutiksadministratören förklarar betydelsen av att IT-konsulten har ett 

genuint intresse och engagemang i de som kund. IT-konsultens engagemangsgrad har nämnts 

i teorikapitlet en gång, dock menar den källan att engagemangsgraden påverkar graden av 



41 

 

samarbetskvalitet. På grund av detta ansåg jag inte att IT-konsultens engagemangsgrad i sig 

vara en framgångsfaktor. Eftersom både VD:n och Webbutiksadministratörens åsikt är att det 

är en framgångsfaktor har den adderats till den modifierade analysmodellen. 

Den modifierade analysmodellen erbjuder en förbättrad bild över de faktorer som påverkar 

en införandeprocess av systemintegration mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem. 

Den modifierade analysmodellen tydliggör även kandidatuppsatsen kunskapsbidrag. 

  

 
Figur 2: Modifierad litteraturbaserad analysmodell över framgångsfaktorer för högre grad 

framgångsrik införandeprocess av systemintegration mellan en e-handelsplattform och ett 

affärssystem, ur ett kund−IT-konsultperspektiv. 

Källa: Författaren 
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Bilagor 
 

Bilaga 1: Protokoll sonderande samtal #1, VD, Klubbhuset, Göteborg, telefonsamtal 

13/10-23 

VD: Hej David, jag var precis i möte med konsulterna när du ringde så det var ett roligt 

sammanträffande. 

 

David: Hej! Det är ingen fara, gick mötet bra? 

 

VD: Det gick bra! Jag skickar dig ett sammandrag på mailen imorgon så kan du ta del av vad 

som sas på mötet. 

 

David: Det blir toppen! Tack så mycket, ha en trevlig helg! 
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Bilaga 2: Protokoll sonderande samtal #2, VD, Klubbhuset, Göteborg, telefonsamtal 

14/10-23 

David: Hej! Jag har läst mailet men det förklarar inte så mycket om problemet. Skulle du 

kunna förklara lite vad problemet i sig grundar sig i? Jag förstår att det är ett 

integrationsproblem och att konsulterna har kommit med en tänkbar lösning, men vad är 

själva verksamhetsproblemet? 

 

VD: Den verkliga försäljningen via Viskan (e-handelsplattformen) stämmer inte överens med 

underlaget från Klarna (Betalningstjänst) som kommer varje månadsslut. Det är en differens 

mellan den faktiska försäljningen och vad siffran på underlaget från Klarna säger. Det leder 

till att vi måste skapa en restfaktura. Restfakturan kan uppgå till 200 000kr per månad. Ju 

högre omsättning, desto högre differens. Det är ett stort problem. Varje månadsslut sitter jag 

och en kollega på ekonomiavdelningen och skapar denna restfaktura så att bokföringen ska 

stämma.  

  



48 

 

Bilaga 3: Protokoll sonderande samtal #3, VD, Klubbhuset, Göteborg, telefonsamtal 

26/10-23  

VD: Hej David! Jag ska förklara lite mer utförligt gällande problemet. Vissa av klubbsäljarna 

vill inte använda Viskan (e-handelsplattform), då får de ingen koppling till lagret. Varor vi 

köper in ska in i lagret genom Viskan, sen plockas de ut vid försäljning. Exempelvis köper 

butiken i Karlstad in från andra system än Viskan, då blir det problem. In i lager i Viskan, ut i 

lager från Viskan då funkar allt. Men avviker inköpen, så som inköpen i Karlstad, uppstår 

differenserna. Differenserna hör ihop med problemet som blir med Klarna och underlaget för 

betalning. Vi använder oss av Visma.net som affärssystem där vi även sköter bokföringen. 

Bokföringen blir fel när vi får dessa lagerdifferenser och måste därför varje månadsskifte 

lägga in dessa restfakturor så att bokföringen blir korrekt. 

 

David: Eftersom du har anställt en konsult som kommer ta hand om detta problem, skulle du 

anse att det vore intressant om jag undersökte hur det kommer sig att ni hamnat i den här 

situationen? Jag kan också kolla på framgångsfaktorer för er organisation gällande införandet 

av denna integration? 

 

VD: Det skulle vara intressant! Jag kan berätta lite om hur vi hamnade där vi är idag. Vi blev 

rekommenderade av ett företag att kontakta Visma och ta in det som affärssystem. Tyvärr var 

de konsulterna vi fick tilldelade inte de bästa. De lyckades inte integrera Visma på bästa sätt i 

vår organisation. Visma var inte tillräckligt ”färdigt” när vi fick in det hos oss, det har vi lidit 

av. Vi var beroende av konsulternas kompetens då vi inte har den IT-kompetensen in-house. 

Vi har inte kunnat hantera integrationen mellan e-handel och affärssystem själva. Vi förlitade 

oss helt på konsulterna som i sin tur inte gav oss den bästa lösningen.  

 

David: Jag förstår. Jag gör en undersökning på hur ni bäst kan undvika misstag som skedde 

vid förra införandet och identifierar framgångsfaktorer för denna integration och samarbete 

med konsulten. 

 

VD: Det blir jättebra! 
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Bilaga 4: Semistrukturerad intervjuguide – IT-konsult 

 

Inledning 

För att kunna återberätta dina svar på ett så korrekt sätt som möjligt önskar jag att spela in 

denna intervju. Godkänner du att jag spelar in intervjun i detta syfte? 

 

Intervjupersonens bakgrund 

1. Vilken är din roll på Delecsys? 

 

2. Vad är ditt huvudsakliga ansvar? 

 

3. Hur länge har du varit anställd på Delecsys? 

 

4. Har du tidigare erfarenhet av denna roll från tidigare arbetsplatser? 

 

IT-system 

Affärssystem 

5. Vilka egenskaper hos affärssystem är viktiga för att kunna nå en högre grad av 

systemintegration mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

 

5.1 I vilken grad påverkar specialanpassning av affärssystemet den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

5.1.1 Varför anser du det? 

 

5.2 I vilken grad påverkar affärssystemets kompatibilitetsgrad den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

5.2.1 Varför anser du det? 

 

5.3 I vilken grad påverkar affärssystemets användarvänlighet den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

5.3.1 Varför anser du det? 

 

API 

6. Vilka egenskaper hos API:erna är viktiga för att kunna nå en högre grad av 

systemintegration mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

 

6.1 I vilken grad påverkar APIns kravuppfyllnadsgrad den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

6.1.1 Varför anser du det? 

 

6.2 I vilken grad påverkar omfattningen av dokumentation av APIN den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

6.2.1 Varför anser du det? 

 

E-handelsplattform 

7. Vilka egenskaper hos e-Handelsplattformen är viktiga för att kunna nå en högre grad av 

systemintegration mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 
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7.1 I vilken grad påverkar e-handelsplattformens grad av informationstillgänglighet den 

systemmässiga integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, 

enligt din mening? 

7.1.1 Varför anser du det? 

 

7.2 I vilken grad påverkar e-handelsplattformens grad av integrationsmöjlighet den 

systemmässiga integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, 

enligt din mening? 

7.2.1 Varför anser du det? 

 

7.3 I vilken grad påverkar e-handelsplattformens graden av administrativa verktyg (verktyg 

för driften av e-handeln som produktkatalog etc) den systemmässiga integrationsprocessen 

mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening 

7.3.1 Varför anser du det? 

 

Kund 

8. Vilka är de viktigaste egenskaperna hos kunden som påverkar den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

 

8.1 Vilka är de viktigaste egenskaperna hos kundens ledning som påverkar den 

systemmässiga integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, 

enligt din mening 

 

8.2 Vilka är de viktigaste egenskaperna hos användarna som påverkar den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

 

Ledning, projektförutsättningar 

8.3 I vilken grad påverkar kundens grad av förtroende för dig som IT-konsult, enligt din 

mening, genomförandet?  

8.3.1 Varför anser du det? 

8.3.1.1 I vilken grad uppfattar du förtroende från Klubbhusets ledning? 

 

8.4 I vilken grad påverkar ledningens IT-kompetens den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

8.4.1 Varför anser du det? 

 

8.5 I vilken grad påverkar graden av tydliga krav från ledningen den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

8.5.1 Varför anser du det? 

 

Ledning, förändringsledning 

8.6 Vilka är de viktiga beståndsdelarna i ledningens förändringsledning för att kunna nå en 

högre grad av systemintegration mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din 

mening? 

 

8.7 Är du delaktig i kundens förändringsarbete avseende arbetsprocesser för de aktuella 

systemen? 

8.7.1 Om ja: I vilken grad påverkar du arbetsprocesserna? 

8.7.2 Om nej: Vilka konsekvenser får systemintegration mellan en e-handelsplattform 

och ett affärssystem av att du inte är involverad, enligt din mening? 
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Användare 

8.8 Vilka är de viktiga användarförutsättningarna för att kunna nå en högre grad av 

systemintegration mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

 

8.9 I vilken grad påverkar användarnas IT-kompetens den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

8.9.1 Varför anser du det? 

 

8.10 I vilken grad påverkar användarnas grad av användarmotstånd den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

8.10.1 Varför anser du det? 

8.10.2 I vilken grad uppfattar du att det finns användarmotstånd hos användarna? 

 

 Kund−IT-konsultsamarbete 

9. Vilka är de viktigaste egenskaperna i kund−IT-konsultsamarbetet för att kunna nå en högre 

grad av systemintegration mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din 

mening? 

 

9.1 I vilken grad påverkar graden av samarbetskvalitet den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

(Samarbetskvalitet definieras som förmågan mellan två parter att arbeta interorganisatoriskt 

för att skapa värdebyggande processer) 

9.1.1 Varför anser du det? 

 

9.2 I vilken grad påverkar graden av kunskapsdelning den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening?? 

9.2.1 Varför anser du det? 

9.2.2 I vilken grad sker kunskapsdelning mellan kund och IT-konsult, enligt din 

mening? 

 

9.3 I vilken grad påverkar graden av kommunikation mellan kund och IT-konsult den 

systemmässiga integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, 

enligt din mening? 

9.3.1 Varför anser du det? 

9.3.2 I vilken grad sker kommunikation avseende den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan kund och IT-konsult? 

9.3.2.1 Anser du att graden av kommunikation avseende den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan kund och IT-konsult är tillräcklig? 

 

9.4 I vilken grad påverkar graden av konflikthantering mellan kund och IT-konsult den 

systemmässiga integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, 

enligt din mening? 

9.4.1 Varför anser du det? 

9.4.2 Har det uppstått några konflikter mellan kund och IT-konsult hittills? 

9.4.2.1 Om ja: Hur hanterades de konflikterna? 

9.4.2.2 Om nej: Hur undviker ni att hamna i konflikter med respektive part? 
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IT-konsult 

10. Vilka är de viktigaste egenskaperna hos dig som IT-konsult som påverkar den 

systemmässiga integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, 

enligt din mening? 

 

10.1 I vilken grad påverkar din grad av konsultexpertis den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

10.1.1 Varför anser du det? 

 

10.2 I vilken grad påverkar din grad av sociala förmågor den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

10.2.1 Varför anser du det? 

 

10.3 I vilken grad påverkar din grad av verksamhetsförståelse av Klubbhuset den 

systemmässiga integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, 

enligt din mening? 

10.3.1 Varför anser du det? 

10.3.2 I vilken grad anser du att du har verksamhetsförståelse för Klubbhusets 

verksamhet? 

10.3.3 Anser du att du har en tillräckligt hög grad av verksamhetsförståelse? 

 

Högre grad framgångsrikt införande av integrationsprocess mellan e-handelsplattform 

och affärssystem 

11. Vilka är de viktigaste framgångsfaktorerna för den systemmässiga integrationsprocessen 

mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

 

11.1 Anser du att integrationsgrad (i vilken grad system är integrerade med varandra) är en 

indikator på ett i hög grad framgångsrikt införande av integrationsprocess mellan en e-

handelsplattform och ett affärssystem? 

11.1.1 Varför anser du det? 

11.1.2 Vilka är de viktigaste framgångsfaktorerna som påverkar integrationsgraden, 

enligt din mening? 

 

11.2 Anser du att processmässig integrationsbredd är en indikator på ett i hög grad 

framgångsrikt införande av integrationsprocess mellan en e-handelsplattform och ett 

affärssystem? (andel/utsträckning/omfattning process – system är integrerade) 

11.2.1 Varför anser du det? 

11.2.2 Vilka är de viktigaste framgångsfaktorerna som påverkar den processmässiga 

integrationsbredden? 

 

11.3 Anser du att systemmässig integrationsbredd är en indikator på ett i hög grad 

framgångsrikt införande av integrationsprocess mellan en e-handelsplattform och ett 

affärssystem? (andel/utsträckning/omfattning systemmässiga funktioner – moduler är 

integrerade) 

11.3.1 Varför anser du det? 

11.3.2 Vilka är de viktigaste framgångsfaktorerna som påverkar den systemmässiga 

integrationsbredden? 
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Avslutning 

12. Är det något du vill tillägga gällande framgångsfaktorerna för en högre grad 

framgångsrikt genomförande av integrationsprocess mellan en e-handelsplattform och ett 

affärssystem? 

 

13. Är det okej att jag hör av mig om det dyker upp någon följdfråga? 
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Bilaga 5: Semistrukturerad intervjuguide – VD, Webbutiksadministratör 

 

Inledning 

För att kunna återberätta dina svar på ett så korrekt sätt som möjligt önskar jag att spela in 

denna intervju. Godkänner du att jag spelar in intervjun i detta syfte? 

 

Intervjupersonens bakgrund 

1. Vilken är din roll på Klubbhuset? 

 

2. Vad är ditt huvudsakliga ansvar? 

 

3. Hur länge har du varit anställd på Klubbhuset? 

 

4. Har du tidigare erfarenhet av denna roll från tidigare arbetsplatser? 

 

IT-system 

Affärssystem 

5. Vilka egenskaper hos affärssystem är viktiga för att kunna nå en högre grad av 

systemintegration mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

 

5.1 I vilken grad påverkar specialanpassning av affärssystemet den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

5.1.1 Varför anser du det? 

 

5.2 I vilken grad påverkar affärssystemets kompatibilitetsgrad den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

5.2.1 Varför anser du det? 

 

5.3 I vilken grad påverkar affärssystemets användarvänlighet den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

5.3.1 Varför anser du det? 

 

API 

6. Vilka egenskaper hos API:erna är viktiga för att kunna nå en högre grad av 

systemintegration mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

 

6.1 I vilken grad påverkar APIns kravuppfyllnadsgrad den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

6.1.1 Varför anser du det? 

 

6.2 I vilken grad påverkar omfattningen av dokumentation av APIN den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

6.2.1 Varför anser du det? 

 

E-handelsplattform 

7. Vilka egenskaper hos e-Handelsplattformen är viktiga för att kunna nå en högre grad av 

systemintegration mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 
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7.1 I vilken grad påverkar e-handelsplattformens grad av informationstillgänglighet den 

systemmässiga integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, 

enligt din mening? 

7.1.1 Varför anser du det? 

 

7.2 I vilken grad påverkar e-handelsplattformens grad av integrationsmöjlighet den 

systemmässiga integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, 

enligt din mening? 

7.2.1 Varför anser du det? 

 

7.3 I vilken grad påverkar e-handelsplattformens graden av administrativa verktyg (verktyg 

för driften av e-handeln som produktkatalog etc) den systemmässiga integrationsprocessen 

mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

7.3.1 Varför anser du det? 

 

Kund 

8. Vilka är de viktigaste egenskaperna hos kunden som påverkar den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

 

8.1 Vilka är de viktigaste egenskaperna hos kundens ledning som påverkar den 

systemmässiga integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, 

enligt din mening? 

 

8.2 Vilka är de viktigaste egenskaperna hos användarna som påverkar den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

 

Ledning, projektförutsättningar 

8.3 I vilken grad påverkar kundens grad av förtroende för IT-konsulten den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening?  

8.3.1 Varför anser du det? 

8.3.1.1 I vilken grad uppfattar du förtroende för IT-konsulten? 

 

8.4 I vilken grad påverkar ledningens IT-kompetens den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

8.4.1 Varför anser du det? 

 

8.5 I vilken grad påverkar graden av tydliga krav från ledningen den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

8.5.1 Varför anser du det? 

 

Ledning, förändringsledning 

8.6 Vilka är de viktiga beståndsdelarna i ledningens förändringsledning för att kunna nå en 

högre grad av systemintegration mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din 

mening? 

 

8.7 I vilken grad påverkar graden av förändrade processer den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

8.7.1 Varför anser du det? 
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8.8 I vilken grad påverkar ledningens engagemangsgrad den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

8.8.1 Varför anser du det? 

8.8.2 I vilken grad uppskattar du ert engagemang i den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

 

8.9 I vilken grad påverkar den interna kommunikationsgraden den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

8.9.1 Varför anser du det? 

8.9.2 I vilken grad sker intern kommunikation i dagsläget? 

8.9.3 Anser du att det är en tillräcklig grad av intern kommunikation?  

 

Användare 

8.10 Vilka är de viktiga användarförutsättningar för att kunna nå en högre grad av 

systemintegration mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

 

8.11 I vilken grad påverkar användarnas IT-kompetens den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

8.11.1 Varför anser du det? 

 

8.12 I vilken grad påverkar omfattningen av utbildning den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

8.12.1 Varför anser du det? 

8.12.2 Anser du att det är en tillräcklig omfattning av utbildning i dagsläget? 

8.12.3 Hur utbildas användarna i dagsläget? 

 

8.13 I vilken grad påverkar användarnas grad av användarmotstånd den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

8.13.1 Varför anser du det? 

8.13.2 I vilken grad uppfattar du att det finns användarmotstånd hos användarna? 

 

 Kund−IT-konsultsamarbete 

9. Vilka är de viktigaste egenskaperna i kund−IT-konsultsamarbetet för att kunna nå en högre 

grad av systemintegration mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din 

mening? 

 

9.1 I vilken grad påverkar graden av samarbetskvalitet den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

(Samarbetskvalitet definieras som förmågan mellan två parter att arbeta interorganisatoriskt 

för att skapa värdebyggande processer) 

9.1.1 Varför anser du det? 

 

9.2 I vilken grad påverkar graden av kunskapsdelning den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

9.2.1 Varför anser du det? 

9.2.2 I vilken grad sker kunskapsdelning mellan kund och IT-konsult, enligt din 

mening? 
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9.3 I vilken grad påverkar graden av kommunikation mellan kund och IT-konsult den 

systemmässiga integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, 

enligt din mening? 

9.3.1 Varför anser du det? 

9.3.2 I vilken grad sker kommunikation avseende den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan kund och IT-konsult? 

9.3.2.1 Anser du att graden av kommunikation avseende den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan kund och IT-konsult är tillräcklig? 

 

9.4 I vilken grad påverkar graden av konflikthantering mellan kund och IT-konsult den 

systemmässiga integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, 

enligt din mening? 

9.4.1 Varför anser du det? 

9.4.2 Har det uppstått några konflikter mellan kund och IT-konsult hittills? 

9.4.2.1 Om ja: Hur hanterades de konflikterna? 

9.4.2.2 Om nej: Hur undviker ni att hamna i konflikter med respektive part? 

 

IT-konsult 

10. Vilka är de viktigaste egenskaperna hos IT-konsulten som påverkar den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

 

10.1 I vilken grad påverkar IT-konsultens grad av konsultexpertis den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

10.1.1 Varför anser du det? 

 

10.2 I vilken grad påverkar IT-konsultens grad av sociala förmågor den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

10.2.1 Varför anser du det? 

 

10.3 I vilken grad påverkar IT-konsultens grad av verksamhetsförståelse av Klubbhuset 

den systemmässiga integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, 

enligt din mening? 

10.3.1 Varför anser du det? 

10.3.2 I vilken grad har IT-konsulten verksamhetsförståelse för Klubbhusets 

verksamhet, enligt din mening? 

10.3.3 Har IT-konsulten en tillräckligt hög grad av verksamhetsförståelse, enligt din 

mening? 

 

Högre grad framgångsrikt införande av integrationsprocess mellan e-handelsplattform 

och affärssystem 

11. Vilka är de viktigaste framgångsfaktorerna för den systemmässiga integrationsprocessen 

mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

 

11.1 Anser du att integrationsgrad är en indikator på ett i hög grad framgångsrikt införande 

av integrationsprocess mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem? 

11.1.1 Varför anser du det? 

11.1.2 Vilka är de viktigaste framgångsfaktorerna som påverkar integrationsgraden, 

enligt din mening? 
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11.2 Anser du att processmässig integrationsbredd är en indikator på ett i hög grad 

framgångsrikt införande av integrationsprocess mellan en e-handelsplattform och ett 

affärssystem?  

11.2.1 Varför anser du det? 

11.2.2 Vilka är de viktigaste framgångsfaktorerna som påverkar den processmässiga 

integrationsbredden? 

 

11.3 Anser du att systemmässig integrationsbredd är en indikator på ett i hög grad 

framgångsrikt införande av integrationsprocess mellan en e-handelsplattform och ett 

affärssystem? 

11.3.1 Varför anser du det? 

11.3.2 Vilka är de viktigaste framgångsfaktorerna som påverkar den systemmässiga 

integrationsbredden? 

 

Avslutning 

12. Är det något du vill tillägga gällande framgångsfaktorerna för en högre grad 

framgångsrikt genomförande av integrationsprocess mellan en e-handelsplattform och ett 

affärssystem? 

 

13. Är det okej att jag hör av mig om det dyker upp någon följdfråga? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



59 

 

Bilaga 6: Semistrukturerad intervjuguide – Slutanvändare 

 

Inledning 

För att kunna återberätta dina svar på ett så korrekt sätt som möjligt önskar jag att spela in 

denna intervju. Godkänner du att jag spelar in intervjun i detta syfte? 

 

Intervjupersonens bakgrund 

1. Vilken är din roll på Klubbhuset? 

 

2. Vad är ditt huvudsakliga ansvar? 

 

3. Hur länge har du varit anställd på Klubbhuset? 

 

4. Har du tidigare erfarenhet av denna roll från tidigare arbetsplatser? 

 

IT-system 

Affärssystem 

5. Vilka egenskaper hos affärssystem är viktiga för att kunna nå en högre grad av 

systemintegration mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

 

5.1 I vilken grad påverkar specialanpassning av affärssystemet den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

5.1.1 Varför anser du det? 

 

5.2 I vilken grad påverkar affärssystemets kompatibilitetsgrad den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

5.2.1 Varför anser du det? 

 

5.3 I vilken grad påverkar affärssystemets användarvänlighet den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

5.3.1 Varför anser du det? 

 

E-handelsplattform 

6. Vilka egenskaper hos e-Handelsplattformen är viktiga för att kunna nå en högre grad av 

systemintegration mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

6.1 I vilken grad påverkar e-handelsplattformens grad av informationstillgänglighet den 

systemmässiga integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, 

enligt din mening? 

6.1.1 Varför anser du det? 

 

6.2 I vilken grad påverkar e-handelsplattformens grad av integrationsmöjlighet den 

systemmässiga integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, 

enligt din mening? 

6.2.1 Varför anser du det? 

 

6.3 I vilken grad påverkar e-handelsplattformens graden av administrativa verktyg (verktyg 

för driften av e-handeln som produktkatalog etc) den systemmässiga integrationsprocessen 

mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

6.3.1 Varför anser du det? 
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Kund 

7. Vilka är de viktigaste egenskaperna hos kunden som påverkar den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

 

7.1 Vilka är de viktigaste egenskaperna hos kundens ledning som påverkar den 

systemmässiga integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, 

enligt din mening? 

 

7.2 Vilka är de viktigaste egenskaperna hos användarna som påverkar den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

 

Ledning, projektförutsättningar 

7.3 I vilken grad påverkar ledningens IT-kompetens den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

7.3.1 Varför anser du det? 

 

Ledning, förändringsledning 

7.4 Vilka är de viktiga beståndsdelarna i ledningens förändringsledning för att kunna nå en 

högre grad av systemintegration mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din 

mening? 

 

7.5 I vilken grad påverkar graden av förändrade processer den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

7.5.1 Varför anser du det? 

 

7.6 I vilken grad påverkar ledningens engagemangsgrad den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

7.6.1 Varför anser du det? 

7.6.2 I vilken grad uppskattar du ledningens engagemang i den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

 

7.7 I vilken grad påverkar den interna kommunikationsgraden den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

7.7.1 Varför anser du det? 

7.7.2 I vilken grad sker intern kommunikation i dagsläget? 

7.7.3 Anser du att det är en tillräcklig grad av intern kommunikation?  

 

Användare 

7.8 Vilka är de viktiga användarförutsättningar för att kunna nå en högre grad av 

systemintegration mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

 

7.9 I vilken grad påverkar användarnas IT-kompetens den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

7.9.1 Varför anser du det? 

 

7.10 I vilken grad påverkar omfattningen av utbildning den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

7.10.1 Varför anser du det? 

7.10.2 Anser du att det är en tillräcklig omfattning av utbildning i dagsläget? 

7.10.3 Hur utbildas användarna i dagsläget? 
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7.11 I vilken grad påverkar användarnas grad av användarmotstånd den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

7.11.1 Varför anser du det? 

7.11.2 I vilken grad uppfattar du att det finns användarmotstånd hos användarna? 

 

 

Högre grad framgångsrikt införande av integrationsprocess mellan e-handelsplattform 

och affärssystem 

8. Vilka är de viktigaste framgångsfaktorerna för den systemmässiga integrationsprocessen 

mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

 

8.1 Anser du att integrationsgrad är en indikator på ett i hög grad framgångsrikt införande 

av integrationsprocess mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem? 

8.1.1 Varför anser du det? 

8.1.2 Vilka är de viktigaste framgångsfaktorerna som påverkar integrationsgraden, 

enligt din mening? 

 

8.2 Anser du att processmässig integrationsbredd är en indikator på ett i hög grad 

framgångsrikt införande av integrationsprocess mellan en e-handelsplattform och ett 

affärssystem? 

8.2.1 Varför anser du det? 

8.2.2 Vilka är de viktigaste framgångsfaktorerna som påverkar den processmässiga 

integrationsbredden? 

 

8.3 Anser du att systemmässig integrationsbredd är en indikator på ett i hög grad 

framgångsrikt införande av integrationsprocess mellan en e-handelsplattform och ett 

affärssystem? 

8.3.1 Varför anser du det? 

8.3.2 Vilka är de viktigaste framgångsfaktorerna som påverkar den systemmässiga 

integrationsbredden? 

 

Avslutning 

9. Är det något du vill tillägga gällande framgångsfaktorerna för en högre grad framgångsrikt 

genomförande av integrationsprocess mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem? 

 

10. Är det okej att jag hör av mig om det dyker upp någon följdfråga? 
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Bilaga 7: Protokoll semistrukturerad intervju. IT-konsult, Delecsys, Göteborg. 

 

Inledning 

För att kunna återberätta dina svar på ett så korrekt sätt som möjligt önskar jag att spela in 

denna intervju. Godkänner du att jag spelar in intervjun i detta syfte? 

Ja. 

 

Intervjupersonens bakgrund 

1. Vilken är din roll på Delecsys? 

Jag är VD på Delecsys.  

 

2. Vad är ditt huvudsakliga ansvar? 

Jag arbetar mycket med strategiska frågor. Jag har en teknisk bakgrund så jag förstår den 

underliggande tekniken och metodiken med IT. Folk brukar ta in mig på uppdrag mot kunder 

när man ska utreda olika strategier och hur deras bolagsmål ska kunna uppfyllas med hjälp av 

smart teknik. Hur kan vi hjälpa kunder bli bättre, smartare, duktigare IT-användare. 

 

3. Hur länge har du varit anställd på Delecsys? 

Jag insåg för ett par år sedan att jag ville arbeta för mig själv och inte någon annan, det var då 

jag startade Delecsys. 

 

4. Har du tidigare erfarenhet av denna roll från tidigare arbetsplatser? 

Jag har 10–12 års erfarenhet av IT-branschen. Började som tekniker 2011 och innan det 

pluggade jag IT.  

 

IT-system 

Affärssystem 

5. Vilka egenskaper hos affärssystem är viktiga för att kunna nå en högre grad av 

systemintegration mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Det måste finnas möjligheter att skapa APIer och det finns i dagsläget, men det används 

inte idag. Ingen sådan integration används i nuläget. Det är vanliga filer som förs över. 

Möjligheten att skapa APIer eller andra integrationer är en av de viktigaste faktorerna. Det är 

också av stor vikt vilket system som ska vara Master, det vill säga vilket system som ska 

fungera som den centrala databasen. 

 

5.1 I vilken grad påverkar specialanpassning av affärssystemet den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Graden av specialanpassning har en enorm effekt.  

5.1.1 Varför anser du det? 

När integrationen mellan Viskan och Visma beställdes 2018-2019 var det en specifik 

kravbild som gällde där och då. Utgår man från att man vill arbeta med samma system och 

göra så lite som möjligt med underhåll av systemet, så är en lägre grad av specialanpassning 

att föredra. Det blir dyrare och krångligare att anpassa den befintliga integrationen 

kontinuerligt än att skrota den och bygga en ny via API, eller rent ut av skippa en integration 

helt och hållet. Det finns flera applikationer inom företaget som kan uppnå samma resultat. 

Men av någon anledning vill man jobba på olika sätt på olika ställen. Det här är en 

människofråga mer än någonting annat. Här måste man bestämma sig för ett arbetssätt, sen 

vilken applikation man vill använda. 
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5.2 I vilken grad påverkar affärssystemets kompatibilitetsgrad den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

I hög grad. 

5.2.1 Varför anser du det? 

Som jag var inne på tidigare måste det finnas möjlighet att skapa APIer eller andra 

integrationer, annars kommer det aldrig vara möjligt att få bra integrerade system med 

informationsflöde. 

 

5.3 I vilken grad påverkar affärssystemets användarvänlighet den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Visma.net och Viskan är två helt separata system. UX spelar stor roll idag. Om ett system 

är snyggt och lätt att använda är det klart att användarna kommer välja det. Min åsikt är att det 

går att hantera ordrar i Visma, men det är inget användarvänligt system. Det är dyrt och det är 

krångligt. Om inte de anställda gillar hur systemet ser ut eller att de tycker att funktionalitet 

inte fungerar, då blir de såklart inte bra. 

5.3.1 Varför anser du det? 

 

API 

6. Vilka egenskaper hos API:erna är viktiga för att kunna nå en högre grad av 

systemintegration mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

En API har i egentligen ett syfte, att göra filöverföringar mellan system. Därför är det 

viktigaste att APIn åtgärdar den filöverföring som den ska. Med andra ord ska den uppfylla de 

krav som kunden har. 

 

6.1 I vilken grad påverkar APIns kravuppfyllnadsgrad den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

I väldigt hög grad. 

6.1.1 Varför anser du det? 

Som jag var inne på innan så är det själva syftet med en API från första början. Utan att 

APIn stämmer överens med de krav som beställaren satt på den, kan inte projektet som helhet 

vara framgångsrikt. 

 

6.2 I vilken grad påverkar omfattningen av dokumentation av APIN den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Det skiljer sig från projekt till projekt. 

6.2.1 Varför anser du det? 

Vissa projekt kräver inte APIer som är särskilt komplexa. Det kan vara enkla APIer som 

utför väldigt enkel filöverföring och därför kan utvecklare förstå direkt vad APIn utför och 

hur den är uppbyggd. I andra fall där en mer omfattande API krävs är det en bra idé att 

dokumentera vad APIn gör och hur den är uppbyggd. Det är alltså både och. 

 

E-handelsplattform 

7. Vilka egenskaper hos e-Handelsplattformen är viktiga för att kunna nå en högre grad av 

systemintegration mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

E-handelsplattformen behöver vara verksamhetsanpassad för den verksamhet det gäller. I 

detta fall är det detaljhandel och då är Viskan bra. Viskan har alla de funktioner och verktyg 

som krävs för att hantera Klubbhusets verksamhet. Orderhantering, betalning, fakturering, allt 

finns där. Klubbhuset behöver egentligen inget annat system än Viskan. 
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7.1 I vilken grad påverkar e-handelsplattformens grad av informationstillgänglighet den 

systemmässiga integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, 

enligt din mening? 

Det beror lite på hur man ser på det. 

7.1.1 Varför anser du det? 

E-handelsplattformen måste såklart dela information, både till andra system och till 

kunder och interna medarbetare. Om den fungerar som den ska så behövs ingen integration, 

för då flyter informationen som den ska. Om det är en låg grad av informationstillgänglighet, 

behövs ju en integration för att öka den. Det är alltså lite beroende på hur man ser det skulle 

jag säga.  

 

7.2 I vilken grad påverkar e-handelsplattformens grad av integrationsmöjlighet den 

systemmässiga integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, 

enligt din mening? 

Jätteviktig såklart. 

7.2.1 Varför anser du det? 

Den integration som finns i dagsläget är inte uppdaterad alls. Den bygger på XML-filer 

som inte är anpassade alls efter vad som ska göras. I dagsläget skickar Viskan information till 

Visma.net som Visma.net inte förstår, det är därför det blir fel i siffror och bokföring. Ju 

enklare filer och information från Viskan kan skickas till andra system desto mindre arbete 

behöver vi lägga. Så det är jätteviktigt. 

 

7.3 I vilken grad påverkar e-handelsplattformens graden av administrativa verktyg (verktyg 

för driften av e-handeln som produktkatalog etc) den systemmässiga integrationsprocessen 

mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Det är verkligen jätteviktigt. 

7.3.1 Varför anser du det? 

Viskan är anpassat efter kundens verksamhet. Då Klubbhusets verksamhet är inom 

detaljhandeln är de administrativa verktygen a och o. I min värld, oavsett vilket affärssystem 

man har så ska man ändå arbeta i ett e-handelssystem. Just nu arbetar Klubbhuset inte i ett 

affärssystem heller utan i ett ekonomisystem, det vill säga Visma.net. E-handelsplattformar 

tycker jag är mycket mer anpassade för detaljhandeln och har de verktyg som krävs för den 

typen av verksamhet. 

 

Kund 

8. Vilka är de viktigaste egenskaperna hos kunden som påverkar den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Kunden måste benägen att förändras. Kunden måste tycka att den vill vara med på tåget när 

förändringen kommer. Den här verksamheten växer och den växer fort. Det går inte att ha 

människor som säger ”jag har gjort såhär i 10 år jag tänker fortsätta med det”. Man ska inte 

behöva vara datanörd för att tycka att det är roligt att jobba i ett system. Den här 

organisationen står inför en stor utmaning och det är att ska organisationen klara av den 

ökande omsättningen på ordrar och pengar, så måste de inse att ”vi måste tänka om”. Det 

viktigaste är alltså förändringsbenägenheten. 

Det måste finnas en ambassadör hos kunden som hjälper oss att få hela organisationen att 

förstå att vi måste tänka om 

 

8.1 Vilka är de viktigaste egenskaperna hos kundens ledning som påverkar den 

systemmässiga integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, 

enligt din mening? 
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Beslutsfattarna i verksamheten måste besluta om hur de anställda ska arbeta och vilken 

plattform som ska användas. Ledningen har bett oss att boka in möten där vi ska försöka 

förklara nulägessituationen för de olika medarbetarna. Man kan inte bara göra förändringar i 

system och bara tro att alla kommer tycka att det är bra, utan man måste få med sig 

användarna, som ska jobba i systemet, på tåget. Förtroende är något jag också tror är viktigt. 

Jag tror att vi har ett väldigt högt ömsesidigt förtroende för varandra, jag och VD:n på 

Klubbhuset. Jag har jobbat med flera retail-kedjor innan och stött på flera problem de haft. 

Om ledningen har ett förtroende för oss och förstår att det inte bara är tekniken vi kan, utan att 

de förstår att vi vet vikten av att få med en hel organisation. Då kan vi ta gemensamma beslut 

som ledningen sen känner att det här står vi för. 

 

8.2 Vilka är de viktigaste egenskaperna hos användarna som påverkar den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Ledningen måste kunna identifiera vilka medarbetare de tror är med på förändringen och 

vilka som inte är det. Det viktigaste hos användarna för att förändringsarbete ska fungera är 

förändringsbenägenhet. Användarna och ledningen måste vara i samförstånd vart de står i 

användningen av IT-system. Vissa användare ser inte skillnad på mail och skräpmail. Vissa 

förstår all IT på direkten. Där har användarna ett stort ansvar att kommunicera till ledningen 

vart det står så att ledningen och användarna har samma syn. 

 

Ledning, projektförutsättningar 

8.3 I vilken grad påverkar kundens grad av förtroende för dig som IT-konsult, enligt din 

mening, genomförandet?  

Kundens grad av förtroende för IT-konsulten är allt eller inget. 

8.3.1 Varför anser du det? 

Har kunden högt förtroende för mig eller oss som leverantör och tror på det vi säger att 

vi kan, då blir det ofta en bra dialog. Jag är alltid väldigt tydlig med mina anställda, kollegor 

och samarbetspartners att man ska göra det man är bäst på. Är det så att man inte kan 

någonting, då måste man säga det. Man måste kunna vara ärlig och säga ”vet du vad, jag kan 

inte ge dig ett svar på det här”. Förtroende bygger på tillit. Tillit får man genom att vara 

öppen, ärlig och transparent. 

8.3.1.1 I vilken grad uppfattar du förtroende från Klubbhusets ledning? 

Jag uppfattar att Klubbhusets ledning har väldigt högt förtroende för oss. Jag har fått 

mandat för att agera som IT-ansvarig för den här verksamheten, inom det här uppdraget. Även 

kanske framåt också. 

 

8.4 I vilken grad påverkar ledningens IT-kompetens den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Det är en nyckelfråga emellanåt.  

8.4.1 Varför anser du det? 

Man stöter på människor som tror att de kan mycket som talar om för oss, för att de 

faktiskt kan IT, vad vi ska göra och hur det ska vara. I verkliga fallet vet i att det inte ska vara 

så. Man stöter också på människor som inte har så hög grad IT-kompetens och som bara säger 

”lös det”. När vi då löser det, har kunden en förväntning på hur vi ska göra och blir förvånade 

när vi löser det på annat sätt. Ledningens IT-kompetens är viktig, men det är viktigt att man 

hittar varandra. Det underlättar att man kan prata tekniskt med ledningen när de har en högre 

IT-kompetens. I fall där ledningen har en lägre IT-kompetens kan det vara en utmaning att få 

fram det man vill säga, utan att prata för tekniskt. 
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8.5 I vilken grad påverkar graden av tydliga krav från ledningen den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Det är också allt eller inget. 

8.5.1 Varför anser du det? 

Vi är inte en vanlig IT-leverantör, vi är en IT-partner med fokus på 

verksamhetsutveckling och digitalisering. Det viktigaste är att sätta ett scope, vad är vårt 

uppdrag. Ett scope förändras och växer alltid när man hittar nya saker som kommer upp. Det 

är jätteviktigt att man är synkade när det kommer till scopet och kravbilden. Är man inte 

synkade måste man prata med varandra om förväntningarna och klarlägga dom. 

 

Ledning, förändringsledning 

8.6 Vilka är de viktiga beståndsdelarna i ledningens förändringsledning för att kunna nå en 

högre grad av systemintegration mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din 

mening? 

Som jag sa tidigare måste ledningen få sina anställda att vara förändringsbenägna. Det skulle 

jag säga är det absolut viktigaste vid förändringsledning.  

 

8.7 Är du delaktig i kundens förändringsarbete avseende arbetsprocesser för de aktuella 

systemen? 

Indirekt så är jag det 

8.7.1 Om ja: I vilken grad påverkar du arbetsprocesserna? 

Än så länge har vi kommit med ”findings” att det här, det här, det här är vår bild och 

såhär tror vi att man ska gå vidare. Nu är det upp till kunden att bestämma sig hur de vill 

agera. 

8.7.2 Om nej: Vilka konsekvenser får systemintegration mellan en e-handelsplattform 

och ett affärssystem av att du inte är involverad, enligt din mening? 

 

Användare 

8.8 Vilka är de viktiga användarförutsättningarna för att kunna nå en högre grad av 

systemintegration mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

En användare måste få möjligheten att lära sig ett system. Jag arbetade med en retail-kedja för 

några år sedan som har ca 100 butiker totalt. Det jag stötte på, gång, på gång, på gång, var att 

från ledningens håll hade man lagt ut ansvaret på upplärning av slutanvändarna till 

butikscheferna. Detta ledde till att det inte fanns någon rödtråd i hur de arbetade i systemen. 

Butik A, B och C gjorde saker i systemet med samma resultat men på olika sätt. Att göra på 

olika sätt i systemen leder till fel i bokföringen, det kan även leda till felaktiga lagersaldon 

och så vidare. Det jag är ute efter är att användarna måste få förutsättningar att göra ett bra 

jobb. Har man inte en bra plan på hur man ska få arbetarna att göra ett bra jobb, kan man inte 

förvänta sig att användarna bara lär sig det här av ingenting. 

 

8.9 I vilken grad påverkar användarnas IT-kompetens den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Det beror på hur mycket ledningen i verksamheten vill involvera slutanvändarna i 

förändringsarbetet. 

8.9.1 Varför anser du det? 

Det är inte alltid ledningen involverar slutanvändarna i förändringsarbetet och då spelar 

inte deras IT-kompetens så stor roll. Vid användandet av systemen efter införande måste 

användarna, som jag sa tidigare, få utbildning och förutsättningen för att göra ett bra jobb, 

oavsett deras nuvarande IT-kompetens. 
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8.10 I vilken grad påverkar användarnas grad av användarmotstånd den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

I väldigt hög grad. 

8.10.1 Varför anser du det? 

Om inte användarna vill anpassa sig till nya arbetssätt med systemen kommer problemen 

aldrig att försvinna. Jag har varit med om att slutanvändare gjort på flera olika sätt för att 

uppnå samma resultat, men det skapar problem i back office delen. Siffror och bokföring 

påverkas av arbetssätt i system. Om användarna inte anpassar sig går det inte att lyckas i de 

här projekten. 

8.10.2 I vilken grad uppfattar du att det finns användarmotstånd hos användarna? 

Jag ska intervjua de anställda för att skapa mig en bättre bild av situationen, men av det 

jag fått höra och det jag sett hittills finns det en del användarmotstånd. Jag tror att 

Klubbhusets problem är snarare en mänsklig fråga kring rutiner och processer mer än 

systemmässiga frågor. 

 

 Kund−IT-konsultsamarbete 

9. Vilka är de viktigaste egenskaperna i kund−IT-konsultsamarbetet för att kunna nå en högre 

grad av systemintegration mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din 

mening? 

Det är lyhördhet. Alla våra kunder har en annorlunda situation, alla kunder har olika 

kompetensnivåer, förväntningar och olika behov. Om vi då inte är lyhörda, hur ska kunden 

kunna känna ett förtroende för oss? Om vi inte får det här förtroendet får vår kund, hur ska vi 

då kunna få förtroende att göra det vi är bra på? Det viktigaste i kund-IT-konsultsamarbetet är 

alltså ömsesidig lyhördhet. Lyhördhet bygger förtroende och förtroende är lika med att man 

kan göra det man är bäst på. 

 

9.1 I vilken grad påverkar graden av samarbetskvalitet den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

(Samarbetskvalitet definieras som förmågan mellan två parter att arbeta interorganisatoriskt 

för att skapa värdebyggande processer) 

Samarbetet är såklart väldigt viktigt. 

9.1.1 Varför anser du det? 

Om inte vi vill samarbeta blir det ingen affär, det är en självklarhet att samarbetet 

behöver fungera i hög grad för att relationen mellan kund och IT-konsult ska vara så bra som 

möjlig. 

 

9.2 I vilken grad påverkar graden av kunskapsdelning den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Graden av kunskapsdelning påverkar jättemycket. 

9.2.1 Varför anser du det? 

I just det här uppdraget har jag dock fått ta reda på mycket själv. Jag kan inte komma in 

med nya ögon och försöka erbjuda en smartare lösning om jag bara lyssnar på vad alla andra 

säger. Jag måste skapa mig en oberoende bild av läget. Jag kan höra vad de säger men jag 

måste skapa mig en egen uppfattning. Det är då jag kan göra mitt jobb. Som IT-konsult räcker 

det dock inte med att bara kunna tekniken, den måste kunna förmedlas och läras ut. Därför 

krävs det sociala förmågor så att kunskapen om tekniken kan delas. Kan du inte förklara caset 

och tekniken bakom för en människa, då är du ingen konsult. 

9.2.2 I vilken grad sker kunskapsdelning mellan kund och IT-konsult, enligt din 

mening? 
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I detta specifika fall har det än så länge inte varit så hög kunskapsdelning just beroende 

på att jag har haft i avsikt att skapa en egen oberoende bild av läget. 

 

9.3 I vilken grad påverkar graden av kommunikation mellan kund och IT-konsult den 

systemmässiga integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, 

enligt din mening? 

Graden av kommunikation påverkar i hög grad. 

9.3.1 Varför anser du det? 

Det vi gjort i projektet under hösten skulle vi kunna ha gjort på en vecka. Om vi haft en 

högre grad av kommunikation. Med det sagt är det inget fel att vi kunde ha vart på ett annat 

stadie i projektet tidigare för det är såhär verkligheten ser ut. Människor är upptagna och allt 

annat stannar inte på grund av ett IT-projekt. Graden av kommunikation är viktig för att 

upprätthålla tempo. Rätt tempo genererar ofta mer kvalitet. Därför är det viktigt för mig och 

mina kollegor som IT-konsulter att anpassa oss efter kundens tempo. Om inte vi anpassar oss 

efter kundens tempo kan de känna att de inte hinner med i förändringen som sker. 

9.3.2 I vilken grad sker kommunikation avseende den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan kund och IT-konsult? 

Ungefär en gång i veckan eller varannan vecka. 

9.3.2.1 Anser du att graden av kommunikation avseende den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan kund och IT-konsult är tillräcklig? 

Så här, hade jag och Klubbhusets VD haft en stående tid varannan dag i enbart 15 

minuter, så hade jag kunnat leverera det här projektet mycket snabbare. Med det sagt, 

återigen, betyder inte det att något är fel för verkligheten ser oftast inte ut så. Men det visar att 

graden av kommunikation påverkar projekt. 

 

9.4 I vilken grad påverkar graden av konflikthantering mellan kund och IT-konsult den 

systemmässiga integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, 

enligt din mening? 

Konflikthantering är A och O. Det är jätteviktigt men vi gör att vad vi kan för att inte 

hamna där. 

9.4.1 Varför anser du det? 

Konflikter behöver inte alltid uppstå, men gör det de, är det oftast beroende på olika 

förväntningar. Det kan vara att en tidsram förlängs eller att förändringar sker. Har då inte 

dessa saker kommunicerats kan det uppstå konflikter. 

9.4.2 Har det uppstått några konflikter mellan kund och IT-konsult hittills? 

Nej. 

9.4.2.1 Om ja: Hur hanterades de konflikterna? 

9.4.2.2 Om nej: Hur undviker ni att hamna i konflikter med respektive part? 

Vi jobbar med att minimera risken för konflikter genom att sätta och upprätthålla rätt 

förväntningar genom en kontinuerlig ärlig kommunikation. Jag och Klubbhusets ledning 

hittade varandra tidigt i projektet då vi satte ramarna för vår kommunikation. Det vi gör i 

slutet av våra möten när vi haft avstämningar är att jag går igenom vad jag kommer göra fram 

tills nästa möte. Jag berättar att jag kommer göra ”det här då” och ”det här” har jag lagt in i 

kalendern och du kan räkna med återkoppling senast då. På det sättet har jag satt 

förväntningen direkt, innan mötet är avslutat.   

 

IT-konsult 

10. Vilka är de viktigaste egenskaperna hos dig som IT-konsult som påverkar den 

systemmässiga integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, 

enligt din mening? 
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Det är lyhördhet, man måste kunna lyssna på sin kund. Det krävs också att man har ”human 

touch”. Våra kunder anlitar oss för att de inte vet själva. Då kan man inte säga till kunden att 

den är dålig för att den inte förstår de tekniska delarna. Jag träffar väldigt många människor 

som är oerhört duktiga på teknik, men de kan inte prata med människor. Det är verkligen 

jätteviktigt. IT för 20 år sedan var att en konsult kunde gå in i ett serverrum och sen kom det 

en faktura på 20 000kr men ingen visste vad konsulten gjort för ingen kunde IT. Idag fungerar 

det inte så, idag är IT-konsultbranschen en servicebransch. Alla kan IT idag, förr frågade 

människor varför tangentbordet inte fungerade när det inte var ikopplat. Idag frågar de ”hur 

använder jag snabbkommandon?”. Det är människorna som använder tekniken som vi servar, 

inte tekniken i sig. 

 

10.1 I vilken grad påverkar din grad av konsultexpertis den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Vår grad av konsultexpertis har en jättehög påverkansgrad. 

10.1.1 Varför anser du det? 

Om inte jag och mina kollegor har ett intresse i datorer och IT är det inte stor 

sannolikhet att man fortbildar sig även om det betalar. Kompetens får vi via privat 

användande och intresse i IT, till exempel där man sätter på servrar för att spela gamla spel 

eller går in på IT-forum på nätet. Den kompetensen tillsammans med kompetensen vid 

vidareutbildning är vad som är IT-konsultens tillgång. Det är vad vi tar betalt för. Utan 

kompetensen har vi inget bolag. 

 

10.2 I vilken grad påverkar din grad av sociala förmågor den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Graden av sociala förmågor påverkar jättemycket.  

10.2.1 Varför anser du det? 

Förväntningen kunden har på mig är att jag ska prata med och intervjua massor av olika 

personer i kundens organisation. Det kan vara personer som inte är så förändringsbenägna och 

tycker det är jobbigt med dessa projekt. Det kan också vara personer som tycker att det här är 

jättekul. Därför är det jätteviktigt att ha sociala förmågor för att hantera dessa olika typer av 

personer. Jag vill inte anställa säljare och jag vill inte anställa tekniker. Jag vill anställa IT-

konsulter som är någonstans i mitten av de två. De ska vara kompetenta inom tekniken och 

förstå den, men de behöver även ha de sociala kunskaperna för att förmedla och lära ut 

tekniken. Jag anställer inga personer som inte har den sociala förmågan att prata med andra 

människor. Jag har en anställd som arbetat som snickare i 10 år innan han skolade om sig, han 

har jag satt på uppdrag hos snickarföretag. Han kan och vet jargongen där, att det kan vara 

högt i tak. I Göteborg måste du klicka med någon för att vara inne, gör du inte det är du ute. 

Så fungerar det för företag också. 

 

10.3 I vilken grad påverkar din grad av verksamhetsförståelse av Klubbhuset den 

systemmässiga integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, 

enligt din mening? 

Det påverkar i väldigt hög grad. Om inte jag förstår kundens verksamhet så finns det inget 

projekt. 

10.3.1 Varför anser du det? 

Det kan också vara såhär. Jag behöver nödvändigtvis inte vara den som genomför alla 

delar i projektet. Jag kan gå till mina kollegor och säga du ska göra det här eller det här. Det 

beror lite på hur man lägger upp projektet. Jag måste förstå verksamheten tillräckligt, men jag 

behöver nödvändigtvis inte har djup kunskap inom alla områden av den. 
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10.3.2 I vilken grad anser du att du har verksamhetsförståelse för Klubbhusets 

verksamhet? 

Bra förståelse överlag. Jag skulle vilja ha mer, därför ska jag genomföra intervjuer med 

olika anställda på Klubbhuset. Jag har tillräckligt mycket för att kunna genomföra projektet. 

Sen är det så att det kommer upp nya saker hela tiden, då förstår man hur lite man egentligen 

vet. 

10.3.3 Anser du att du har en tillräckligt hög grad av verksamhetsförståelse? 

Ja det anser jag, jag kommer även få en högre verksamhetsförståelse efter intervjuerna 

med de olika anställda. 

 

Högre grad framgångsrik införandeprocess av integration mellan e-handelsplattform 

och affärssystem 

11. Vilka är de viktigaste framgångsfaktorerna för den systemmässiga integrationsprocessen 

mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Det viktigaste är att beställaren beställer rätt saker. Beställaren kan vara kunden, eller oss som 

IT-konsult också. Ledningen på Klubbhuset kan säga åt oss att agera beställare i projektet. 

Den som ska göra integrationen måste förstå Klubbhusets verksamhet. De måste förstå om 

APIerna har stöd för det Klubbhuset vill göra i Visma.net och Viskan. Den som bygger APIn 

behöver ha förståelse för vad den ska göra. Då förutsätter jag också att den mänskliga sidan av 

projektet är färdig när man trycker på ”integrationsknappen”, det vill säga att 

förändringsledningen är igång och att användarna och organisationen är redo för 

förändringen. 

 

11.1 Anser du att integrationsgrad är en indikator på ett i hög grad framgångsrikt införande 

av integrationsprocess mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem? 

Jag anser att integrationsgraden först kan utvärderas efter 2-3 månader när man ser 

effekterna av den. 

11.1.1 Varför anser du det? 

Om bokföringen blir korrekt och siffrorna stämmer överens mellan försäljningsunderlag 

och den faktiska försäljningen så är integrationen lyckad. Men det är först när effekten av 

införandet av integrationen syns jag anser att man kan kalla det för en framgång. 

11.1.2 Vilka är de viktigaste framgångsfaktorerna som påverkar integrationsgraden, 

enligt din mening? 

Att kravbilden är tydlig och att utvecklaren har den verksamhetskunskap den behöver. 

 

11.2 Anser du att processmässig integrationsbredd är en indikator på ett i hög grad 

framgångsrikt införande av integrationsprocess mellan en e-handelsplattform och ett 

affärssystem? 

Det beror på helt från projekt till projekt. 

11.2.1 Varför anser du det? 

I det här fallet är det inte ett migrationsprojekt där kunden går från ett system till ett 

annat enligt ett förbestämt arbetssätt. I projektet med Klubbhuset är det ett detektivarbete på 

vad som gått fel och där den mänskliga faktorn är väldigt stor. Det här projektet påverkas av 

väldigt många variabler där de måste undersökas om alla är relevanta för slutprodukten eller 

inte. I det här fallet tror inte jag att det finns en förbestämd arbetsprocess att integrera. Det är 

snarare en iterativ process där kommunikation, utförande, återkoppling görs om och om igen, 

tills vi är där vi och kunden vill vara. 

11.2.2 Vilka är de viktigaste framgångsfaktorerna som påverkar den processmässiga 

integrationsbredden? 
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Kommunikationen och förväntningarna är jätteviktiga faktorer i det här fallet. Som jag 

sa är det kommunikation, utförande och återkoppling om och om igen tills vi tagit oss dit vi 

vill. Vi har såklart en målbild, men vägen dit är inte spikrak. 

 

11.3 Anser du att systemmässig integrationsbredd är en indikator på ett i hög grad 

framgångsrikt införande av integrationsprocess mellan en e-handelsplattform och ett 

affärssystem?  

Ja, det skulle jag säga.  

11.3.1 Varför anser du det? 

En högre systemmässig integrationsbredd påverkar priset. Pris är såklart viktigt, men i 

detta specifika fall är det inte prioritet att få ner priset så mycket som möjligt. Om kunden 

”snålar” kommer slutprodukten bli sämre. Utvecklaren kommer inte att gå ner i timpris, det 

betyder att utvecklaren kommer istället fråga ”vad vill du skala bort”. Om kunden då skalar 

bort allt för mycket, blir slutprodukten inte lika bra. 

11.3.2 Vilka är de viktigaste framgångsfaktorerna som påverkar den systemmässiga 

integrationsbredden? 

Kunden behöver inse och förstå att problemen som uppkommer med bokföringen och 

siffror som inte stämmer behöver inte bara försvinna nu, utan även när de växer i omsättning 

och försäljning. Om inte integrationen sker i en tillräcklig bredd kan problemen uppstå igen 

när företaget växer.  

 

Avslutning 

12. Är det något du vill tillägga gällande framgångsfaktorerna för en högre grad 

framgångsrikt genomförande av integrationsprocess mellan en e-handelsplattform och ett 

affärssystem? 

Jag tycker det är viktigt att inse sina begränsningar. Det är något jag saknat i dina frågor. Vet 

man inte svaret på en fråga är det bättre att säga ”jag kan inte svara på det just nu, låt mig 

fundera så återkommer jag”. Det är viktigt att inse att projekt som de här blir väldigt stora och 

röriga och det finns ingen rak väg in i mål. Vi som IT-konsult måste inse när något börjar 

bana iväg för mycket och sätta oss ner med kunden och klarlägga läget och vara ärliga med att 

det kan vara för stort omfång för oss att hantera. Det tror jag är väldigt viktigt. 

13. Är det okej att jag hör av mig om det dyker upp någon följdfråga? 
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Bilaga 8: Protokoll semi-strukturerad intervju. Slutanvändare A, Klubbhuset, Karlstad. 

 

Inledning 

För att kunna återberätta dina svar på ett så korrekt sätt som möjligt önskar jag att spela in 

denna intervju. Godkänner du att jag spelar in intervjun i detta syfte? 

Fysisk intervju utan inspelning. 

 

Intervjupersonens bakgrund 

1. Vilken är din roll på Klubbhuset? 

Jag är butikssäljare på butiken i Karlstad 

 

2. Vad är ditt huvudsakliga ansvar? 

Mitt huvudsakliga ansvar är att sköta den dagliga driften av butiken och hantera fakturor och 

beställningar för vår enskilda butik. 

 

3. Hur länge har du varit anställd på Klubbhuset? 

Jag har varit anställd i drygt ett år. 

 

4. Har du tidigare erfarenhet av denna roll från tidigare arbetsplatser? 

Inte som butikssäljare. 

 

IT-system 

Affärssystem 

5. Vilka egenskaper hos affärssystem är viktiga för att kunna nå en högre grad av 

systemintegration mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

För mig är det viktigt att det är enkelt att använda. Om jag inte förstår vad eller hur jag ska 

göra i affärssystemet blir det ett irritationsmoment. Oftast gör jag saker i Visma under 

butikens öppettider och då vill jag att det ska vara enkelt att utföra mina uppgifter så att inte 

kunder får vänta. 

 

5.1 I vilken grad påverkar specialanpassning av affärssystemet den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

5.1.1 Varför anser du det? 

 

5.2 I vilken grad påverkar affärssystemets kompatibilitetsgrad den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

5.2.1 Varför anser du det? 

 

5.3 I vilken grad påverkar affärssystemets användarvänlighet den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

I hög grad. 

5.3.1 Varför anser du det? 

Som jag var inne på tidigare är det viktigt för mig att jag kan använda systemet på ett 

enkelt och smidigt sätt för att inte lägga onödig tid på att lista ut hur jag ska gå till väga. 

Oftast jobbar vi bara en i butiken och då finns det inte tid för onödigt krångel med systemen. 

 

E-handelsplattform 

6. Vilka egenskaper hos e-Handelsplattformen är viktiga för att kunna nå en högre grad av 

systemintegration mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 
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Det är lite liknande mitt svar om affärssystemet, användarvänligheten. Det ska vara tydligt 

och enkelt hur både jag och kund navigerar oss genom hemsidan och vart man gör saker. Vi 

beställer ganska mycket produkter via vår egen, men även andra leverantörers B2B-sidor. 

Vissa är verkligen en djungel att beställa från. 

 

6.1 I vilken grad påverkar e-handelsplattformens grad av informationstillgänglighet den 

systemmässiga integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, 

enligt din mening? 

Svårt att säga. 

6.1.1 Varför anser du det? 

Jag tycker det är väldigt viktigt att det är korrekt information på hemsidan. Vi använder 

oss av vår egen hemsida för att beställa varor till vår butik. Kunder kommer in till oss i 

butiken och har sett produkter på hemsidan som de vill beställa in till oss för att sedan hämta 

ut. Om det då är fel lagerstatus på hemsidan och inte produkten dyker upp hos oss blir det en 

jobbig sits för oss. Desto mer och i högre grad korrekt information som finns på hemsidan, 

desto enklare arbete blir det för oss i butiken. 

 

6.2 I vilken grad påverkar e-handelsplattformens grad av integrationsmöjlighet den 

systemmässiga integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, 

enligt din mening? 

6.2.1 Varför anser du det? 

 

6.3 I vilken grad påverkar e-handelsplattformens graden av administrativa verktyg (verktyg 

för driften av e-handeln som produktkatalog etc) den systemmässiga integrationsprocessen 

mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Det är en viktig faktor skulle jag säga. 

6.3.1 Varför anser du det? 

Det hänger ihop med informationstillgängligheten. Hemsidan fungerar lite som en 

databas för oss där frågor kunden har kan enkelt tas reda på med hjälp av hemsidan. Så för att 

uppdatera och underhålla hemsidan åt oss butikssäljare är de administrativa verktygen väldigt 

viktiga. Det kan även vara en sådan liten detalj som öppettider under julen nu. Jag fick skicka 

våra öppettider till ansvarig för hemsidan så att vi har korrekt information. Det gick väldigt 

fort att få upp det, vilket underlättar informationen både för oss och kund. 

 

Kund 

7. Vilka är de viktigaste egenskaperna hos kunden som påverkar den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Jag skulle säga förståelse över projektet. Det betyder inte att jag behöver veta varje minsta 

detalj. Om jag får reda på att vi har ett problem med bokföring och lagerdifferenser och vet att 

det är en lösning påväg så är jag åtminstone medveten om att det kommer en förändring. När 

den förändringen sen kommer så måste vi butikssäljare få tydliga direktiv på vad som 

förändrats, varför, och hur vi ska göra framöver. 

 

7.1 Vilka är de viktigaste egenskaperna hos kundens ledning som påverkar den 

systemmässiga integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, 

enligt din mening? 

Det viktigaste skulle jag säga är att det finns en plan för oss användare/butikssäljare. Om 

ledningen planerar att göra förändringar är det inte alltid vi vet om det. När förändringen sen 

kommer behöver de ha en plan för hur vi ska anpassa oss och arbeta efter det nya sättet. Det 
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gäller då att ledningen också har lite koll på hur vi gör på de olika butikerna. Jag kan tänka 

mig att alla butiker inte gör på samma sätt. 

 

7.2 Vilka är de viktigaste egenskaperna hos användarna som påverkar den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Vår anpassningsförmåga skulle jag säga. Att vi är villiga att anpassa oss efter nya sätt att 

göra saker. Det gäller också att man vågar fråga då. Om man inte förstår eller det blir fel 

måste man våga fråga så att man gör rätt och inte trillar tillbaka i samma gamla spår.  

 

Ledning, projektförutsättningar 

7.3 I vilken grad påverkar ledningens IT-kompetens den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Jag skulle ändå säga i ganska hög grad. 

7.3.1 Varför anser du det? 

Eftersom vi är ett lite mindre företag och som inte har en IT-avdelning underlättar det 

väldigt mycket för mig som butikssäljare att kunna få support från ledningen när jag stöter på 

problem i systemen. Ibland kan det vara någon annan kollega i Göteborg eller så som hjälper 

till också, men jag tror det är väldigt viktigt att det finns någon att vända sig till när man 

behöver det, just kring IT eller systemfrågor. 

 

Ledning, förändringsledning 

7.4 Vilka är de viktiga beståndsdelarna i ledningens förändringsledning för att kunna nå en 

högre grad av systemintegration mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din 

mening? 

Jag var inne på det lite tidigare, men att ledningen har en tydlig plan för oss som utför 

majoriteten av arbetet i slutändan. Jag behöver inte veta alla detaljer under resans gång, men 

när ledningen vill sjösätta sina lösningar/förändringar måste jag veta varför och hur jag ska 

ändra mitt arbetssätt.  

 

7.5 I vilken grad påverkar graden av förändrade processer den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

I hög grad skulle jag säga. 

7.5.1 Varför anser du det? 

Jag har mitt sätt att jobba på som jag fått av den som lärde upp mig. Den som lärde upp 

mig fick i sin tur sina arbetssätt och rutiner från den som lärde upp honom. Om ledningen 

kommer och säger att vi ska ändra sättet vi arbetar på måste vi få veta det. Det är extra viktigt 

att vi får en bra utbildning eller manual som berättar steg för steg hur vi ska göra. Om 

ledningen kommer fram till en lösning som vi inte följer kan inte projektet i helhet bli bra 

tänker jag. 

 

7.6 I vilken grad påverkar ledningens engagemangsgrad den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Det påverkar i hög grad. 

7.6.1 Varför anser du det? 

Eftersom jag är i Karlstad och ledningen och huvudlagret finns i Göteborg så syns vi 

inte allt för ofta. Jag uppskattar när ledningen visar att de är engagerade i mig och mitt arbete 

med butiken. Skulle de göra förändringar från ingenstans och sen bara ”dumpat” det på mig 

hade jag nog inte varit lika benägen att ta emot förändringen. 

7.6.2 I vilken grad uppskattar du ledningens engagemang i den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 
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Jag skulle säga att det är en ganska låg grad just nu, men det betyder inte att det är något 

dåligt. Jag skulle säga att engagemanget behöver komma i rätt tid, snarare än att det behöver 

vara ett kontinuerligt engagemang genom hela projektet. När de väl kommit fram till en 

lösning och jag förväntas göra något annorlunda, då skulle jag vilja se en hög 

engagemangsgrad. 

 

7.7 I vilken grad påverkar den interna kommunikationsgraden den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Jo men den påverkar ändå i ganska hög grad. 

7.7.1 Varför anser du det? 

Om inte jag vet vad som försigår i Göteborg och det kommer förändringar eller nyheter 

som jag inte haft en aning om, så blir det svårt för mig att anpassa mig till det, för det känns 

inte som att det ”rör mig” eller att jag är involverad. Sen behöver jag absolut inte veta allt för 

jag har mycket att göra på jobbet ändå med driften av butiken. Men det behöver ändå vara 

kommunikation så att jag är förberedd på att det kommer ske ändringar eller så, och att jag 

hålls uppdaterad vid viktiga tidpunkter så jag inte glömmer bort det om det är ett projekt som 

drar ut på tiden. 

7.7.2 I vilken grad sker intern kommunikation i dagsläget? 

Det är en låg grad av kommunikation i dagsläget. 

7.7.3 Anser du att det är en tillräcklig grad av intern kommunikation?  

Här och nu anser jag att jag inte behöver veta mer, så ja. 

 

Användare 

7.8 Vilka är de viktiga användarförutsättningar för att kunna nå en högre grad av 

systemintegration mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Dels att vi är villiga att förändras och att anpassa oss efter nytt. Sen även att vi får en ärlig 

chans att lära oss de nya sätten på ett bra sätt. Om vi inte får verktygen för att göra ett bra jobb 

tror jag inte det blir rättvist för oss, som i sin tur blir orättvist mot ledningen som tagit fram 

lösningar osv. 

 

7.9 I vilken grad påverkar användarnas IT-kompetens den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Ganska hög grad ändå. 

7.9.1 Varför anser du det? 

Jag tror att ju mer IT-kompetens man har desto enklare är det att anpassa sig till 

förändringar i arbetssätt med olika system.  

 

7.10 I vilken grad påverkar omfattningen av utbildning den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

I väldigt hög grad. 

7.10.1 Varför anser du det? 

Att få chansen att utföra sitt jobb på ett korrekt sätt hänger mycket på 

utbildningen/träningen man fått. Det är som med allt annat skulle jag säga, det man tränar på 

blir man bra på. Jag kan inte bli bra på schack om ingen lär mig reglerna, då kan jag inte ens 

spela det. Lite så tänker jag om utbildningen på ett jobb också. 

7.10.2 Anser du att det är en tillräcklig omfattning av utbildning i dagsläget? 

Både ja och nej. Jag har fått tillräcklig för att kunna utföra mitt arbete så det är inga 

konstigheter så sätt. Men när jag började var butiken i en situation som gjorde att jag kanske 

inte fick så mycket utbildning som jag önskat. Men jag har lärt mig mycket efterhand så det 

går ändå väldigt bra! 
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7.10.3 Hur utbildas användarna i dagsläget? 

Vi får utbildning av den som ansvarar över butiken. Så jag blev upplärd av en kollega 

som arbetade här i butiken i Karlstad. 

 

7.11 I vilken grad påverkar användarnas grad av användarmotstånd den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

I hög grad. 

7.11.1 Varför anser du det? 

Om vi inte vill anpassa oss till de system eller nya arbetssätt som kommer blir det ju 

aldrig bra. Men användarmotståndet hänger ju mycket ihop med det vi tidigare pratat om som 

kommunikation och engagemang från ledningen skulle jag säga. 

7.11.2 I vilken grad uppfattar du att det finns användarmotstånd hos användarna? 

Jag kan bara svara för mig själv men jag har inga problem att göra något annorlunda så 

länge jag blir lärd hur. 

 

 

Högre grad framgångsrikt införande av integrationsprocess mellan e-handelsplattform 

och affärssystem 

8. Vilka är de viktigaste framgångsfaktorerna för den systemmässiga integrationsprocessen 

mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

För mig är det att få en ärlig chans att arbeta på det nya sättet som blir efter integrationen. Det 

innebär att jag vet om när jag förväntas göra något annorlunda, och hur jag förväntas att göra 

det. Så kommunikation, engagemang, utbildning skulle jag säga är det viktigaste. Sen är det 

också självklart viktigt att själva integrationen fungerar som den ska. 

 

8.1 Anser du att integrationsgrad är en indikator på ett i hög grad framgångsrikt införande 

av integrationsprocess mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem? 

Jo men det skulle jag säga. 

8.1.1 Varför anser du det? 

Det känns som att det är hela tanken med allt, att vi ska kunna arbeta enklare i systemen 

och att det inte medför problem i slutändan. Då krävs det ju att den här integrationen fungerar 

som den ska. 

8.1.2 Vilka är de viktigaste framgångsfaktorerna som påverkar integrationsgraden, 

enligt din mening? 

Det vågar jag inte svara på. 

 

8.2 Anser du att processmässig integrationsbredd är en indikator på ett i hög grad 

framgångsrikt införande av integrationsprocess mellan en e-handelsplattform och ett 

affärssystem? 

Ja det tycker jag. 

8.2.1 Varför anser du det? 

Jag har blivit upplärd i hur det tidigare anställda har gjort här i Karlstad. Om ledningen 

nu ska göra en förändring som blir bra, måste vi anpassa oss efter de nya processerna och 

arbetssätten som tillkommer. 

8.2.2 Vilka är de viktigaste framgångsfaktorerna som påverkar den processmässiga 

integrationsbredden? 

Utbildning och engagemang skulle jag säga. 
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8.3 Anser du att systemmässig integrationsbredd är en indikator på ett i hög grad 

framgångsrikt införande av integrationsprocess mellan en e-handelsplattform och ett 

affärssystem?  

Jag vet inte riktigt. 

8.3.1 Varför anser du det? 

Jag har ingen insikt i hur många eller vilka system som behöver integreras för att ordna 

problemet. 

8.3.2 Vilka är de viktigaste framgångsfaktorerna som påverkar den systemmässiga 

integrationsbredden? 

 

Avslutning 

9. Är det något du vill tillägga gällande framgångsfaktorerna för en högre grad framgångsrikt 

genomförande av integrationsprocess mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem? 

Nej jag känner mig nöjd! 

 

10. Är det okej att jag hör av mig om det dyker upp någon följdfråga? 

Självklart! 
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Bilaga 9: Protokoll semi-strukturerad intervju. Webbutiksadministratör, Klubbhuset, 

Göteborg. 

 

Inledning 

För att kunna återberätta dina svar på ett så korrekt sätt som möjligt önskar jag att spela in 

denna intervju. Godkänner du att jag spelar in intervjun i detta syfte? 

Telefonsamtal utan inspelning. 

 

Intervjupersonens bakgrund 

1. Vilken är din roll på Klubbhuset? 

Jag är administratör för webbutiken/hemsidan 

 

2. Vad är ditt huvudsakliga ansvar? 

Jag lägger upp produkter, ändrar banners, ändrar priser, håller hemsidan uppdaterad och ren 

och fin kort och gott. 

 

3. Hur länge har du varit anställd på Klubbhuset? 

13 år 

 

4. Har du tidigare erfarenhet av denna roll från tidigare arbetsplatser? 

Nej 

 

IT-system 

Affärssystem 

5. Vilka egenskaper hos affärssystem är viktiga för att kunna nå en högre grad av 

systemintegration mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

I min uppfattning är det viktigt att affärssystemet är kompatibelt med integrationer. 

Visma.net har en annan typ av filöverföring än vad Viskan har, vilket är en del av problemet 

att vi får lagerdifferenser och fel i bokföringen. 

 

5.1 I vilken grad påverkar specialanpassning av affärssystemet den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

I rätt så hög grad. 

5.1.1 Varför anser du det? 

Filöverföringen som sker mellan systemen idag funkar inte riktigt som den ska då det är 

skillnad i strukturen på filerna. Hade det varit specialanpassningar i Visma.net som gjort det 

ännu mer komplext hade det blivit ännu mer krångel skulle jag tro. 

 

5.2 I vilken grad påverkar affärssystemets kompatibilitetsgrad den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Som jag sa innan är det en stor faktor som påverkar integrationen. 

5.2.1 Varför anser du det? 

 

5.3 I vilken grad påverkar affärssystemets användarvänlighet den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Det påverkar ändå ganska mycket. 

5.3.1 Varför anser du det? 

Visma.net är ett väldigt bra system för ekonomi och bokföring, men det är väldigt 

strukturerat och kan uppfattas trögt. Det påverkar såklart när e-handelsplattformen är lite 

enklare att använda och lite mer fritt än det strukturerade Visma.net. 
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API 

6. Vilka egenskaper hos API:erna är viktiga för att kunna nå en högre grad av 

systemintegration mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Det är viktigt att vi har eller att vi tagit in kompetensen för att kunna sätta rätt kravställning. 

På det viset får vi rätt förutsättningar att få en bra lösning med API:n. 

 

6.1 I vilken grad påverkar APIns kravuppfyllnadsgrad den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

I allra högsta grad. 

6.1.1 Varför anser du det? 

Där vi är idag med problemet vi har beror på en sämre integration. Vi var inte 

tillräckligt bra kravställare när vi bytte e-handelsplattform och affärssystem, vilket ledde till 

att integrationen mellan de två systemen inte funkar som den ska. Om vi ska lösa problemet 

måste API:n uppfylla alla de krav vi har, annars löser vi inget. 

 

6.2 I vilken grad påverkar omfattningen av dokumentation av APIN den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Svårt att säga. 

6.2.1 Varför anser du det? 

Jag är inte allt för insatt på API:er rent tekniskt, men jag kan tänka mig att det är en bra 

idé att dokumentera ifall vi behöver göra ändringar eller så. 

 

E-handelsplattform 

7. Vilka egenskaper hos e-Handelsplattformen är viktiga för att kunna nå en högre grad av 

systemintegration mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

E-handel går snabbt, därför är det viktigt att e-handelsplattformen har snabba och produktiva 

processer. Det har Viskan.  

 

7.1 I vilken grad påverkar e-handelsplattformens grad av informationstillgänglighet den 

systemmässiga integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, 

enligt din mening? 

I hög grad. 

7.1.1 Varför anser du det? 

Jag jobbar mycket med administrationen av webbutiken och en stor del av arbetet är att 

ha rätt information tillgänglig för alla berörda parter. 

 

7.2 I vilken grad påverkar e-handelsplattformens grad av integrationsmöjlighet den 

systemmässiga integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, 

enligt din mening? 

I allra högsta grad. 

7.2.1 Varför anser du det? 

Om filöverföringen eller en API kan enkelt utformas och matchas med det andra 

systemet hade vi nog inte varit där vi är idag, så det är jätteviktigt. Det viktiga är väl 

egentligen att de två systemen är uppbyggda på snarlika sätt. Så integrationsmöjligheten hos 

bägge system bör matcha.  
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7.3 I vilken grad påverkar e-handelsplattformens graden av administrativa verktyg (verktyg 

för driften av e-handeln som produktkatalog etc) den systemmässiga integrationsprocessen 

mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

I allra högsta grad. 

7.3.1 Varför anser du det? 

Mitt jobb går ut på att administrera webbutiken. De verktygen jag har att använda mig 

av är vad som gör mitt jobb möjligt. Ju mer verktyg som fungerar för mig desto bättre 

helhetsprodukt kan vi leverera via webbutiken och hemsidan. 

 

Kund 

8. Vilka är de viktigaste egenskaperna hos kunden som påverkar den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Det är viktigt att det finns en uttalad projektledare eller en ansvarig som driver projeketet. 

 

8.1 Vilka är de viktigaste egenskaperna hos kundens ledning som påverkar den 

systemmässiga integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, 

enligt din mening? 

Det är nog samma här att någon driver projektet så man vet vem man ska vända sig till om 

det skulle vara något. 

 

8.2 Vilka är de viktigaste egenskaperna hos användarna som påverkar den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Det viktigaste är nog att vi är mottagliga för förändrade processer och arbetssätt. 

 

Ledning, projektförutsättningar 

8.3 I vilken grad påverkar kundens grad av förtroende för IT-konsulten den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening?  

I väldigt hög grad. 

8.3.1 Varför anser du det? 

Jag var med mer i projektet ca 2020 när vi tog in Visma.net och Viskan. Då var det stor 

skillnad på konsulterna som tog hand om Visma.net där man kände att man blev fakturerad av 

varenda fråga, medan frågor om Viskan uppmuntrades av dom och man kände sig fri att prata 

med dom.   

 

8.4 I vilken grad påverkar ledningens IT-kompetens den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

I allra högsta grad. 

8.4.1 Varför anser du det? 

Det gäller att kompetensen finns inom företaget för att hantera dessa projekt, förra 

gången det var ett liknande projekt hade vi inte kompetensen. Vilket vi insåg i efterhand. Det 

har gjort att vi är där vi är idag. Sen behöver det inte specifikt vara ledningen, men om inte 

ledningen har den behöver de ha insikt nog att ta in rätt kompetens, som nu med IT-konsulten 

i detta fall. 

 

8.5 I vilken grad påverkar graden av tydliga krav från ledningen den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Det är jätteviktigt. 

8.5.1 Varför anser du det? 

Kravbilden vi angav för Visma.net och Viskan var inte tillräckligt bra. För att dessa 

projekt ska bli bra krävs det att det är en tydlig och bra kravbild. 
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Ledning, förändringsledning 

8.6 Vilka är de viktiga beståndsdelarna i ledningens förändringsledning för att kunna nå en 

högre grad av systemintegration mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din 

mening? 

Som jag var inne på tidigare, det krävs en uttalad projektledare som driver allt framåt. 

 

8.7 I vilken grad påverkar graden av förändrade processer den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Det påverkar i hög grad. 

8.7.1 Varför anser du det? 

Förändringar i system kommer i stort sett alltid med förändringar i processer. Om vi 

som företag inte anpassar oss efter det är det ingen idé att göra systemförändringar från första 

början. 

 

8.8 I vilken grad påverkar ledningens engagemangsgrad den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Det påverkar en del. 

8.8.1 Varför anser du det? 

Engagemanget från ledningen måste inte alltid synas. Jag behöver veta vem som är 

ansvarig och att det är något på gång. Sen behöver jag inte veta allt förens det påverkar eller 

inkluderar mig helt. 

8.8.2 I vilken grad uppskattar du ledningens engagemang i den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Inte så hög nu, men det är inget konstigt eftersom projektet inte har kommit allt för 

långt än. 

 

8.9 I vilken grad påverkar den interna kommunikationsgraden den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

En del här också. 

8.9.1 Varför anser du det? 

Lite samma som föregående, det är viktigare att det är hög kommunikation vid rätt 

tidpunkt än att det är mycket oväsentlig kommunikation hela tiden. 

8.9.2 I vilken grad sker intern kommunikation i dagsläget? 

Inte så hög. 

8.9.3 Anser du att det är en tillräcklig grad av intern kommunikation?  

Ja det anser jag. 

 

Användare 

8.10 Vilka är de viktiga användarförutsättningar för att kunna nå en högre grad av 

systemintegration mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Jag skulle säga att ett litet intresse i datorer och system går en lång väg för användarna i dessa 

projekt. Då är det enklare att ta åt sig nya sätt att göra saker på i systemen. 

 

8.11 I vilken grad påverkar användarnas IT-kompetens den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Det påverkar i hög grad. 

8.11.1 Varför anser du det? 
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Jag är självlärd på min position, men det kommer också från ett intresse inom IT. Jag 

märker nu vilken skillnad det är på min kompetens nu jämfört med några år sedan, och vad 

mycket enklare det är för mig att hantera olika system och förändringar i dom. 

 

8.12 I vilken grad påverkar omfattningen av utbildning den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Det påverkar jättemycket. 

8.12.1 Varför anser du det? 

Får vi ingen utbildning i systemen kan vi inte använda dom. Det gäller att vi får 

tillräckligt med utbildning och helst fort då e-handeln aldrig står still. 

8.12.2 Anser du att det är en tillräcklig omfattning av utbildning i dagsläget? 

Ja. 

8.12.3 Hur utbildas användarna i dagsläget? 

Det är upplärning från anställda, men vid införandet av Visma.net och Viskan var det 

från de vi fick utbildning. 

 

8.13 I vilken grad påverkar användarnas grad av användarmotstånd den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Inte allt för mycket skulle jag säga. 

8.13.1 Varför anser du det? 

Jag tror alla är rädda för förändringar i grund och botten. Men jag tycker att genom åren 

så brukar det ta två tre veckor så är alla inne i det nya sen. 

8.13.2 I vilken grad uppfattar du att det finns användarmotstånd hos användarna? 

Relativt låg grad. 

 

 Kund−IT-konsultsamarbete 

9. Vilka är de viktigaste egenskaperna i kund−IT-konsultsamarbetet för att kunna nå en högre 

grad av systemintegration mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din 

mening? 

Det viktigaste skulle jag säga är att det finns en tillit. Vi förlitade oss helt på konsulter vid 

införandet av Visma.net och Viskan och hade inte kompetens hos oss. Då blev det fel. I 

efterhand har vi förstått att vi skulle tagit in en IT-konsult som agerat beställare från oss, som 

förstod oss och vi haft full tillit för. 

 

9.1 I vilken grad påverkar graden av samarbetskvalitet den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

(Samarbetskvalitet definieras som förmågan mellan två parter att arbeta interorganisatoriskt 

för att skapa värdebyggande processer) 

I allra högsta grad. 

9.1.1 Varför anser du det? 

Om vi inte kan samarbeta med konsulten och den inte känner att den når fram till oss 

blir det aldrig bra med dessa projekt. 

 

9.2 I vilken grad påverkar graden av kunskapsdelning den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Jag skulle säga att den är väldigt viktig. 

9.2.1 Varför anser du det? 

Vi som företag som saknar IT-kompetens behöver få så mycket av kunskapen som 

möjligt från IT-konsulten. Känner vi friheten att ställa frågor och att lära sig av konsulten blir 

det ett bättre resultat tror jag. 
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9.2.2 I vilken grad sker kunskapsdelning mellan kund och IT-konsult, enligt din 

mening? 

Än så länge inget alls för vi är inte där i processen än. 

9.3 I vilken grad påverkar graden av kommunikation mellan kund och IT-konsult den 

systemmässiga integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, 

enligt din mening? 

I väldigt hög grad. 

9.3.1 Varför anser du det? 

Om vi känner att det kostar oss pengar varje gång vi ställer en fråga blir det inte så 

mycket kommunikation. Vi behöver ställa mycket frågor och få svar då vi saknar 

kompetensen själva så då krävs det mycket kommunikation. 

9.3.2 I vilken grad sker kommunikation avseende den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan kund och IT-konsult? 

Inte så mycket än. 

9.3.2.1 Anser du att graden av kommunikation avseende den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan kund och IT-konsult är tillräcklig? 

Ja. 

 

9.4 I vilken grad påverkar graden av konflikthantering mellan kund och IT-konsult den 

systemmässiga integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, 

enligt din mening? 

Jag vet inte riktigt. 

9.4.1 Varför anser du det? 

Jag har inte vart med om konflikter så sätt med konsulter, men det är klart att om man 

löser problem mellan varandra att ett samarbete flyter på bättre. 

9.4.2 Har det uppstått några konflikter mellan kund och IT-konsult hittills? 

9.4.2.1 Om ja: Hur hanterades de konflikterna? 

9.4.2.2 Om nej: Hur undviker ni att hamna i konflikter med respektive part? 

Inget speciellt. 

 

IT-konsult 

10. Vilka är de viktigaste egenskaperna hos IT-konsulten som påverkar den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Att de visar ett engagemang i oss som kund. Om det känns som de bara tar betalt för allt och 

inte har ett genuint intresse blir det inget bra samarbete. 

 

10.1 I vilken grad påverkar IT-konsultens grad av konsultexpertis den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

I hög grad. 

10.1.1 Varför anser du det? 

Vi saknar kompetens så därför är vi helt beroende av att IT-konsulten har den expertis 

som krävs för de problem vi stöter på. 

 

10.2 I vilken grad påverkar IT-konsultens grad av sociala förmågor den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

I hög grad skulle jag säga. 

10.2.1 Varför anser du det? 

Om man känner att man kommer överens med konsulten och hittar ett gemensamt språk 

som inte är för tekniskt blir det mycket roligare och enklare att lära sig av och samarbeta med 

konsulten. 
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10.3 I vilken grad påverkar IT-konsultens grad av verksamhetsförståelse av Klubbhuset 

den systemmässiga integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, 

enligt din mening? 

Hög grad. 

10.3.1 Varför anser du det? 

Det är viktigt att IT-konsulten vet vad vi gör och varför de här problemen påverkar oss. 

Om den vet mycket om oss kan den också se och tänka på saker som vi kanske inte ser. 

10.3.2 I vilken grad har IT-konsulten verksamhetsförståelse för Klubbhusets 

verksamhet, enligt din mening? 

Vet inte riktigt. 

10.3.3 Har IT-konsulten en tillräckligt hög grad av verksamhetsförståelse, enligt din 

mening? 

 

Högre grad framgångsrikt införande av integrationsprocess mellan e-handelsplattform 

och affärssystem 

11. Vilka är de viktigaste framgångsfaktorerna för den systemmässiga integrationsprocessen 

mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Först och främst skulle jag säga att kompetensen för att ställa en korrekt kravbild är en av de 

mest centrala framgångsfaktorerna. Om vi inte kan formulera krav för vad vi behöver får vi 

inte en korrekt produkt.  

 

11.1 Anser du att integrationsgrad är en indikator på ett i hög grad framgångsrikt införande 

av integrationsprocess mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem? 

Ja det skulle jag säga. 

11.1.1 Varför anser du det? 

Ju mer de är integrerade med varandra desto mindre felaktigheter bör ske i 

filöverföringen. 

11.1.2 Vilka är de viktigaste framgångsfaktorerna som påverkar integrationsgraden, 

enligt din mening? 

Att de två systemen i fråga är kompatibla att integrera med varandra. 

 

11.2 Anser du att processmässig integrationsbredd är en indikator på ett i hög grad 

framgångsrikt införande av integrationsprocess mellan en e-handelsplattform och ett 

affärssystem?  

I allra högsta grad. 

11.2.1 Varför anser du det? 

Om inte vi anpassar oss för nya sätt att göra saker med systemen är det ingen idé att vi 

gör förändringar alls. 

11.2.2 Vilka är de viktigaste framgångsfaktorerna som påverkar den processmässiga 

integrationsbredden? 

Jag skulle säga att det är att vi får upplärning eller utbildning. 

 

11.3 Anser du att systemmässig integrationsbredd är en indikator på ett i hög grad 

framgångsrikt införande av integrationsprocess mellan en e-handelsplattform och ett 

affärssystem? 

Ja det skulle jag ändå påstå. 

11.3.1 Varför anser du det? 

Om vi slipper tänka på fel i system och kan jobba i flera olika system där allt flyter 

mellan varandra är det klart det känns som en lyckad integration. 
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11.3.2 Vilka är de viktigaste framgångsfaktorerna som påverkar den systemmässiga 

integrationsbredden? 

Skulle nog återigen säga kompatibilitet mellan systemen. 

 

Avslutning 

12. Är det något du vill tillägga gällande framgångsfaktorerna för en högre grad 

framgångsrikt genomförande av integrationsprocess mellan en e-handelsplattform och ett 

affärssystem? 

Inget jag kommer på nu! 

 

13. Är det okej att jag hör av mig om det dyker upp någon följdfråga? 

Självklart. 
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Bilaga 10: Protokoll semi-strukturerad intervju. Slutanvändare B, Klubbhuset, 

Göteborg. 

 

Inledning 

För att kunna återberätta dina svar på ett så korrekt sätt som möjligt önskar jag att spela in 

denna intervju. Godkänner du att jag spelar in intervjun i detta syfte? 

Telefonsamtal utan inspelning. 

 

Intervjupersonens bakgrund 

1. Vilken är din roll på Klubbhuset? 

Butikssäljare i Göteborg. 

 

2. Vad är ditt huvudsakliga ansvar? 

Vardagliga aktiviteter i butiken så som betalning i kassa och hjälpa kunder. 

 

3. Hur länge har du varit anställd på Klubbhuset? 

Jag har varit anställd på Klubbhuset i 5 år. 

 

4. Har du tidigare erfarenhet av denna roll från tidigare arbetsplatser? 

Nej. 

 

IT-system 

Affärssystem 

5. Vilka egenskaper hos affärssystem är viktiga för att kunna nå en högre grad av 

systemintegration mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Det viktigaste i min mening är att affärssystemet är enkelt att förstå och använda. Vi 

använder affärssystemet för att hantera fakturor till kunder och om jag inte kan hantera 

fakturorna på ett bra sätt blir det inget bra. 

 

5.1 I vilken grad påverkar specialanpassning av affärssystemet den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Det påverkar nog en del skulle jag tro 

5.1.1 Varför anser du det? 

Desto mer komplext och specialanpassat något är desto svårare blir det oftast att lära 

sig. Då tänker jag att det blir svårare att hantera både användarmässigt och tekniskt med 

integrationer. 

 

5.2 I vilken grad påverkar affärssystemets kompatibilitetsgrad den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

I högsta grad. 

5.2.1 Varför anser du det? 

Om inte affärssystemet kan integreras med de andra systemen vi har kommer vi aldrig 

kunna lösa problemet vi har i dagsläget. 

 

5.3 I vilken grad påverkar affärssystemets användarvänlighet den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

I väldigt hög grad. 

5.3.1 Varför anser du det? 

Som jag var inne på tidigare är det väldigt viktigt inom mitt jobb att kunna hantera 

fakturor till kunder, om det är svårt och krångligt tar det värdefull tid från annat arbete.  



87 

 

 

E-handelsplattform 

6. Vilka egenskaper hos e-Handelsplattformen är viktiga för att kunna nå en högre grad av 

systemintegration mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Jag skulle säga att det är viktigt för e-handelsplattformen att den också är användarvänlig. 

Mycket av våra affärer sker genom e-handelsplattformen och därför behöver den vara 

användarvänlig både för våra kunder men även för oss som arbetar med den.  

 

6.1 I vilken grad påverkar e-handelsplattformens grad av informationstillgänglighet den 

systemmässiga integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, 

enligt din mening? 

I hög grad. 

6.1.1 Varför anser du det? 

Som det är nu är vårt problem att filöverföringen inte fungerar som den ska mellan e-

handelsplattform och affärssystem. Det är alltså en lägre grad av informationstillgänglighet. 

Om det är en högre grad information mellan systemen, blir våra problem mindre. 

 

6.2 I vilken grad påverkar e-handelsplattformens grad av integrationsmöjlighet den 

systemmässiga integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, 

enligt din mening? 

I hög grad. 

6.2.1 Varför anser du det? 

Om vi inte kan få en bra koppling mellan e-handelsplattformen och affärssystemet 

kommer vi aldrig få en lösning på det problemet vi har.  

 

6.3 I vilken grad påverkar e-handelsplattformens graden av administrativa verktyg (verktyg 

för driften av e-handeln som produktkatalog etc) den systemmässiga integrationsprocessen 

mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Det påverkar ganska mycket. 

6.3.1 Varför anser du det? 

Hanteringen av hemsidan och e-handelsplattformen är jätteviktig för vår verksamhet. 

Eftersom det löpande kommer nya produkter och vårt sortiment uppdateras måste vi kunna 

hantera detta på ett bra sätt. Så det är viktigt att det finns bra verktyg. 

 

Kund 

7. Vilka är de viktigaste egenskaperna hos kunden som påverkar den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Jag skulle säga att det viktigaste är att vi som kund har en tydlig plan för hur vi alla ska 

hantera en kommande förändring. 

 

7.1 Vilka är de viktigaste egenskaperna hos kundens ledning som påverkar den 

systemmässiga integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, 

enligt din mening? 

Att sätta den planen jag pratade på nyss. 

 

7.2 Vilka är de viktigaste egenskaperna hos användarna som påverkar den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Att vi vill lära oss och är öppna för att göra saker på ett annorlunda sätt. 
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Ledning, projektförutsättningar 

7.3 I vilken grad påverkar ledningens IT-kompetens den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Skulle säga att det påverkar i hög grad. 

7.3.1 Varför anser du det? 

Vi har ju ingen IT-avdelning eller så och därför tar vi in en IT-konsult, men om vår 

ledning har en högre IT-kompetens underlättar de sånna här projekt. 

 

Ledning, förändringsledning 

7.4 Vilka är de viktiga beståndsdelarna i ledningens förändringsledning för att kunna nå en 

högre grad av systemintegration mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din 

mening? 

Som jag sa tidigare, att det finns en plan för hur allt ska gå till. 

 

7.5 I vilken grad påverkar graden av förändrade processer den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Väldigt hög grad. 

7.5.1 Varför anser du det? 

Att saker och ting förändras är oundvikligt. Eftersom mycket av våra affärer sker genom 

e-handel så måste vi snabbt anpassa oss. Då är förändringen av processer och hur vi anpassar 

oss efter dom väldigt viktigt. 

 

7.6 I vilken grad påverkar ledningens engagemangsgrad den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Jag skulle säga att det har en hög påverkan. 

7.6.1 Varför anser du det? 

Vi behöver att ledningen är aktiv och involverar oss när vårt arbete kommer att 

påverkas. Eftersom vi utför mycket av det dagliga arbetet måste vi lära oss att göra rätt från 

början och då gäller det att ledningen har ett högt engagemang i projektet och i oss. 

7.6.2 I vilken grad uppskattar du ledningens engagemang i den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Högt skulle jag säga. 

 

7.7 I vilken grad påverkar den interna kommunikationsgraden den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Den påverkar mycket. 

7.7.1 Varför anser du det? 

Det hänger ihop med engagemanget anser jag. Engagemanget visas mycket genom hur 

kommunikationen med oss användare är.  

7.7.2 I vilken grad sker intern kommunikation i dagsläget? 

Inte jättehög just nu. 

7.7.3 Anser du att det är en tillräcklig grad av intern kommunikation?  

Ja, det är tidigt i projektet än. 

 

Användare 

7.8 Vilka är de viktiga användarförutsättningar för att kunna nå en högre grad av 

systemintegration mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Att vi är öppna och vill lära oss nya eller annorlunda sätt att göra saker på. 
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7.9 I vilken grad påverkar användarnas IT-kompetens den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Den påverkar mycket. 

7.9.1 Varför anser du det? 

Om jag har kunskaper om något tycker jag det är kul att använda dom, så om jag är 

duktig på system osv vill jag använda mig av dom kunskaperna. 

 

7.10 I vilken grad påverkar omfattningen av utbildning den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Det är jätteviktigt. 

7.10.1 Varför anser du det? 

Om jag bara skulle slängas ut i jobbet och nån säger ”Jobba” blir det inget bra. Varje 

person måste få en bra grund att stå på.  

7.10.2 Anser du att det är en tillräcklig omfattning av utbildning i dagsläget? 

Ja det tycker jag. 

7.10.3 Hur utbildas användarna i dagsläget? 

Det är upplärning från de anställda. Vid speciella fall som vid nya system och så kan det 

vara extern utbildning. 

 

7.11 I vilken grad påverkar användarnas grad av användarmotstånd den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Mycket. 

7.11.1 Varför anser du det? 

Om vi inte vill använda oss av systemen så blir det aldrig bra.  

7.11.2 I vilken grad uppfattar du att det finns användarmotstånd hos användarna? 

Inte så mycket faktiskt. 

 

 

Högre grad framgångsrikt införande av integrationsprocess mellan e-handelsplattform 

och affärssystem 

8. Vilka är de viktigaste framgångsfaktorerna för den systemmässiga integrationsprocessen 

mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Det viktigaste är att det finns en tydlig plan för allt skulle jag säga. Jag har sagt det mycket 

men jag tror verkligen att man måste klarlägga mycket innan man drar igång och gör saker. 

 

8.1 Anser du att integrationsgrad är en indikator på ett i hög grad framgångsrikt införande 

av integrationsprocess mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem? 

Det skulle jag göra. 

8.1.1 Varför anser du det? 

Vi har en låg integrationsgrad idag och därav problemen, så har vi en hög grad borde 

problemen försvinna. 

8.1.2 Vilka är de viktigaste framgångsfaktorerna som påverkar integrationsgraden, 

enligt din mening? 

Det skulle nog vara att systemen går att integrera med varandra, deras kompatibilitet 

med varandra. 

 

8.2 Anser du att processmässig integrationsbredd är en indikator på ett i hög grad 

framgångsrikt införande av integrationsprocess mellan en e-handelsplattform och ett 

affärssystem? 

Ja det tycker jag. 
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8.2.1 Varför anser du det? 

Den här planen jag tjatar om bör innefatta hur vi användare förväntas arbeta för att 

minska problem. Om vi inte ändrar oss och anpassar oss efter processer blir det aldrig bra.  

8.2.2 Vilka är de viktigaste framgångsfaktorerna som påverkar den processmässiga 

integrationsbredden? 

Det är förändringsledningen och planen från ledningen. 

 

8.3 Anser du att systemmässig integrationsbredd är en indikator på ett i hög grad 

framgångsrikt införande av integrationsprocess mellan en e-handelsplattform och ett 

affärssystem? 

Jo men det skulle jag säga. 

8.3.1 Varför anser du det? 

I nuläget är det väl först och främst e-handelsplattform och affärssystem som behöver 

integreras, men det kanske finns fler system som måste in där. 

8.3.2 Vilka är de viktigaste framgångsfaktorerna som påverkar den systemmässiga 

integrationsbredden? 

Det är kompatibiliteten igen skulle jag säga. 

 

Avslutning 

9. Är det något du vill tillägga gällande framgångsfaktorerna för en högre grad framgångsrikt 

genomförande av integrationsprocess mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem? 

Inte vad jag kommer på! 

 

10. Är det okej att jag hör av mig om det dyker upp någon följdfråga? 

Absolut! 
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Bilaga 11: Protokoll semi-strukturerad intervju. VD, Klubbhuset, Göteborg  

 

Inledning 

För att kunna återberätta dina svar på ett så korrekt sätt som möjligt önskar jag att spela in 

denna intervju. Godkänner du att jag spelar in intervjun i detta syfte? 

Telefonsamtal utan inspelning. 

 

Intervjupersonens bakgrund 

1. Vilken är din roll på Klubbhuset? 

Jag är VD på Klubbhuset 

 

2. Vad är ditt huvudsakliga ansvar? 

Jag gör det mesta inom Klubbhuset. Såklart är det mycket möten med kunder och 

leverantörer. Eftersom vi inte är jättemånga anställda blir jag delaktig i många olika delar och 

har ett övergripande ansvar för allihopa. 

 

3. Hur länge har du varit anställd på Klubbhuset? 

Jag är delägare så jag var med och startade Klubbhuset 2001. 

 

4. Har du tidigare erfarenhet av denna roll från tidigare arbetsplatser? 

Jag har tidigare erfarenhet från att vara chef men första arbetsplatsen där jag är VD. 

 

IT-system 

Affärssystem 

5. Vilka egenskaper hos affärssystem är viktiga för att kunna nå en högre grad av 

systemintegration mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Det viktigaste med affärssystemet är att det har integrationsmöjligheter. Eftersom felet i 

dagsläget beror på att det är en filöverföring som inte funkar som den ska behöver vi ha en 

bättre integration. Om inte den möjligheten skulle finnas hade vi haft väldigt stora problem. 

 

5.1 I vilken grad påverkar specialanpassning av affärssystemet den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Det påverkar mycket. 

5.1.1 Varför anser du det? 

Vi märker nu när vi har en filöverföring som fungerar dåligt hur specialanpassning kan 

påverka negativt. Om den fungerar bra så ger det stora fördelar, men det kan bli svårt med 

underhållet i framtiden. Eftersom vi inte har den IT-kompetens som krävs in-house blir vi 

beroende av konsulterande. Om det är en krånglig speciallösning kan det skapa en hög tröskel 

för att ta sig an problemet för en framtida konsult. 

 

5.2 I vilken grad påverkar affärssystemets kompatibilitetsgrad den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

I allra högsta grad. 

5.2.1 Varför anser du det? 

Det är det viktigaste med affärssystemet skulle jag säga, som jag förklarade tidigare. 

 

5.3 I vilken grad påverkar affärssystemets användarvänlighet den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Det påverkar ganska mycket. 

5.3.1 Varför anser du det? 
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Har vi system som alla är bekväma med att använda, och på rätt sätt, så skulle vi minska 

väldigt mycket av felaktigheter. Så användarvänligheten hos affärssystemet är viktig. 

 

API 

6. Vilka egenskaper hos APIerna är viktiga för att kunna nå en högre grad av 

systemintegration mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Det absolut viktigaste är att APIn åtgärdar det problem vi har, informationsöverföringen. 

 

6.1 I vilken grad påverkar APIns kravuppfyllnadsgrad den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Enormt mycket. 

6.1.1 Varför anser du det? 

Om inte APIn möter de krav vi satt på den kommer vi inte bli av med problemen, så det 

är A och O att APIn uppfyller kraven. 

 

6.2 I vilken grad påverkar omfattningen av dokumentation av APIN den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Relativt hög grad. 

6.2.1 Varför anser du det? 

Eftersom vi saknar IT-kompetens och vill undvika allt för höga konsultkostnader i 

framtiden är all form av dokumentation värdefull. Kan vi överlåta dokumentation om APIn 

till en framtida konsult som ska hjälpa oss krävs det mindre detektivarbete av den och vi bör 

således spara pengar. 

 

E-handelsplattform 

7. Vilka egenskaper hos e-Handelsplattformen är viktiga för att kunna nå en högre grad av 

systemintegration mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

E-handel går fort, så e-handelsplattformen behöver ha smidiga processer. Kunden måste 

erbjudas en enkel resa från val av produkt till betalning. Om kunden inte förstår hur den ska 

gå till väga eller göra blir det inget köp. Klarna är ett väldigt smidigt sätt att betala på, det är 

exempelvis därför vi har de som betalningstjänst. 

 

7.1 I vilken grad påverkar e-handelsplattformens grad av informationstillgänglighet den 

systemmässiga integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, 

enligt din mening? 

I hög grad. 

7.1.1 Varför anser du det? 

Vi har oerhört många artiklar på vår hemsida. För att erbjuda kunden den bästa 

upplevelsen som är möjligt måste artiklarna på hemsidan vara korrekta. Har vi felaktigheter 

att kunden beställer en produkt som i verkliga fallet är slut blir det en negativ uppfattning. På 

samma sätt blir det om det står att en produkt är slut, men att vi i verkliga fallet har den i 

lager. 

 

7.2 I vilken grad påverkar e-handelsplattformens grad av integrationsmöjlighet den 

systemmässiga integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, 

enligt din mening? 

I allra högsta grad. 

7.2.1 Varför anser du det? 
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Om inte e-handelsplattformen kan kommunicera med affärssystemet eller andra system 

kommer vi inte kunna ha en framtid med det systemet. Om det är enkelt att integrera e-

handelsplattformen med andra system sparar vi både tid och pengar. 

 

7.3 I vilken grad påverkar e-handelsplattformens graden av administrativa verktyg (verktyg 

för driften av e-handeln som produktkatalog etc) den systemmässiga integrationsprocessen 

mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Jätteviktigt. 

7.3.1 Varför anser du det? 

Vi har som sagt väldigt många artiklar på hemsidan. Om vi inte kan hantera vår e-

handel och hålla den snygg och uppdaterad kommer kunderna inte välja oss. Så det är 

jätteviktigt. 

 

Kund 

8. Vilka är de viktigaste egenskaperna hos kunden som påverkar den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Vi måste få med alla i organisationen på resan. Vi har butiker runt om i landet där alla har 

sina sätt att jobba på, därför måste vi hitta ett bra sätt att få med alla på resan och hitta ett 

gemensamt arbetssätt. 

 

8.1 Vilka är de viktigaste egenskaperna hos kundens ledning som påverkar den 

systemmässiga integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, 

enligt din mening? 

Ledningen är egentligen bara jag i det här projektet. Men det viktigaste för mig är att ha en 

bra kommunikation med IT-konsulten och att hitta ett sätt att ge konsulten de rätta verktygen 

och resurserna för att hjälpa oss som verksamhet. 

 

8.2 Vilka är de viktigaste egenskaperna hos användarna som påverkar den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Användarna behöver göra saker på rätt sätt framöver, vilket betyder att de kan behöva 

ändra från sina gamla arbetssätt. Det är viktigt att användarna vill vara med på den ändringen. 

Det är såklart ett stort ansvar på mig att få med användarna på resan och ge dom möjligheten 

att göra rätt. 

 

Ledning, projektförutsättningar 

8.3 I vilken grad påverkar kundens grad av förtroende IT-konsulten den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening?  

Det är jätteviktigt. 

8.3.1 Varför anser du det? 

En av anledningarna till att vi hamnat där vi är med problemen är att vi förlitade oss helt 

på konsulterna som hade hand om Visma.net. Vi måste förlita oss på konsulter då vi saknar 

kompetensen. Men har vi ett högt förtroende för konsulten så tror jag konsulten också gör ett 

bättre jobb. 

8.3.1.1 I vilken grad uppfattar du förtroende för IT-konsulten? 

Jag har högt förtroende för IT-konsulten. 

 

8.4 I vilken grad påverkar ledningens IT-kompetens den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Den är jätteviktig. 

8.4.1 Varför anser du det? 
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Om vi på Klubbhuset hade haft en högre IT-kompetens från början tror jag inte vi hade 

hamnat där vi är idag. Vi saknade kompetens och kunde inte kommunicera på ett bra sätt vad 

vi förväntade oss av integrationen mellan Viskan och Visma.net. Vår kravbild blev inte 

korrekt och konsulterna på Visma.net var inte helt förlitliga.  

 

8.5 I vilken grad påverkar graden av tydliga krav från ledningen den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Det är i allra högsta grad viktigt. 

8.5.1 Varför anser du det? 

Som jag nyss var inne på var kravbilden en av anledningarna till att vi är där vi är idag. 

Så att sätta tydliga krav är A och O för att få en bra slutprodukt. 

 

Ledning, förändringsledning 

8.6 Vilka är de viktiga beståndsdelarna i ledningens förändringsledning för att kunna nå en 

högre grad av systemintegration mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din 

mening? 

Det är det jag var inne på tidigare, att få med hela organisationen på resan. 

 

8.7 I vilken grad påverkar graden av förändrade processer den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Det påverkar jättemycket. 

8.7.1 Varför anser du det? 

Processer som rör både e-handel, fakturor och beställningar kan komma att ändras. Det 

är processer som är väldigt viktiga för får verksamhet. Om vi inte kan hantera förändringen av 

de processerna stannar en stor del av vår verksamhet. 

 

8.8 I vilken grad påverkar ledningens engagemangsgrad den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Det tror jag påverkar mycket. 

8.8.1 Varför anser du det? 

Eftersom det är jag och IT-konsulten som är drivande i projektet måste vi två få med 

alla andra, det går nog inte utan ett högt engagemang. 

8.8.2 I vilken grad uppskattar du ert engagemang i den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

I hög grad skulle jag säga. 

 

8.9 I vilken grad påverkar den interna kommunikationsgraden den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Inte allt för hög. 

8.9.1 Varför anser du det? 

Jag tror inte på att skicka ut så mycket information som möjligt, det får nog snarare en 

negativ effekt. Mitt tankesätt att är att de anställda bör vara medvetna om att det finns ett 

problem som vi jobbar på, men att kommunikation sen sker när det behövs. Det är nog med 

information som delas varje dag om viktigare saker. 

8.9.2 I vilken grad sker intern kommunikation i dagsläget? 

I ganska låg grad, men som sagt är det avsiktligt. 

8.9.3 Anser du att det är en tillräcklig grad av intern kommunikation?  

Ja. 

 

Användare 
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8.10 Vilka är de viktiga användarförutsättningar för att kunna nå en högre grad av 

systemintegration mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Det jag var inne på tidigare. Användarna måste göra saker på rätt sätt framöver, men det 

ligger mycket på mig att ge dom förutsättningarna. 

 

8.11 I vilken grad påverkar användarnas IT-kompetens den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

I hög grad. 

8.11.1 Varför anser du det? 

Vissa av våra anställda har en roll som hanterar mer tekniska delar och de har växt fram 

under åren eftersom vi behövt det. De som hamnat på de positionerna är de som har ett 

intresse i IT eller datorer. Så jag tror att användarnas IT-kompetens är väldigt viktig. 

 

8.12 I vilken grad påverkar omfattningen av utbildning den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Den är i allra högsta grad viktig. 

8.12.1 Varför anser du det? 

Att ha användare som är duktiga i systemen vi jobbar med är A och O. Vi måste därför 

ge användarna möjligheten att vara duktiga.  

8.12.2 Anser du att det är en tillräcklig omfattning av utbildning i dagsläget? 

Ja. 

8.12.3 Hur utbildas användarna i dagsläget? 

Kommer man som ny blir det upplärning från de anställda där man börjar. När vi tog in 

Viskan och Visma.net var det utbildning via konsulter/leverantören för de systemen. 

 

8.13 I vilken grad påverkar användarnas grad av användarmotstånd den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Det påverkar såklart väldigt mycket. 

8.13.1 Varför anser du det? 

Gör vi ändringar och användarna gör motstånd mot förändringarna sitter vi kvar i 

mycket problematik. Vi kan göra en perfekt integration men det går fortfarande att göra saker 

på ”gamla sättet” vilket skapar problem i fakturering och så vidare. 

8.13.2 I vilken grad uppfattar du att det finns användarmotstånd hos användarna? 

Det finns en del användarmotstånd, vissa har jobbat här länge och har sina rutiner och 

sätt att göra saker på. 

 

 Kund−IT-konsultsamarbete 

9. Vilka är de viktigaste egenskaperna i kund−IT-konsultsamarbetet för att kunna nå en högre 

grad av systemintegration mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din 

mening? 

Det viktigaste är att det finns ett förtroende från vår sida, och ett engagemang och en 

förståelse från IT-konsultens sida. Vi måste ge IT-konsulten ett förtroende så att den kan göra 

det den anser behövs. Samtidigt måste IT-konsulten engagera sig i oss och vår verksamhet för 

att skapa sig en förståelse för vad vi behöver. Det är inte alltid vi kan sätta ord på eller ens 

veta alla gånger, vad vi behöver. 

 

9.1 I vilken grad påverkar graden av samarbetskvalitet den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

(Samarbetskvalitet definieras som förmågan mellan två parter att arbeta interorganisatoriskt 

för att skapa värdebyggande processer) 
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Jätteviktigt. 

9.1.1 Varför anser du det? 

Det är det jag var inne på precis. Att samarbeta med IT-konsulten och få ut det bästa av 

IT-konsulten men samtidigt visa och erbjuda delar av vår verksamhet så att helheten blir bra. 

 

9.2 I vilken grad påverkar graden av kunskapsdelning den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Det är både och. 

9.2.1 Varför anser du det? 

Vi tar gärna så mycket kunskap som möjligt från IT-konsulten, sen kommer vi aldrig bli 

några IT-tekniker själva. Vi måste fortfarande göra det vi är bra på för det är därför vi har de 

anställda vi har, och det är att driva en innebandybutik. Om vi får med oss erfarenheter och 

kunskap om IT är det positivt, men det är inte den egentliga anledningen till att vi har tagit in 

konsulten. 

9.2.2 I vilken grad sker kunskapsdelning mellan kund och IT-konsult, enligt din 

mening? 

Inte så hög än så länge. 

 

9.3 I vilken grad påverkar graden av kommunikation mellan kund och IT-konsult den 

systemmässiga integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, 

enligt din mening? 

I hög grad. 

9.3.1 Varför anser du det? 

Det är jag och IT-konsulten som driver det här projektet, därför påverkar vår 

kommunikation mellan varandra väldigt mycket. Jag har inte tid att lägga 100% av min tid på 

det här projektet vilket betyder att vi inte kan ha jättemycket kommunikation. Det betyder att 

när vi väl pratar att vi är överens om vart vi är, vart vi vill, och hur vi tar oss dit från gång till 

gång. Det har fungerat bra hittills tycker jag. 

9.3.2 I vilken grad sker kommunikation avseende den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan kund och IT-konsult? 

Det är nån gång i veckan ungefär. 

9.3.2.1 Anser du att graden av kommunikation avseende den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan kund och IT-konsult är tillräcklig? 

Ja det skulle jag säga, här och nu finns inte möjligheten för att lägga mer tid på 

kommunikation. 

 

9.4 I vilken grad påverkar graden av konflikthantering mellan kund och IT-konsult den 

systemmässiga integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, 

enligt din mening? 

Väldigt viktig. 

9.4.1 Varför anser du det? 

Uppstår det konflikter som inte blir lösta blir det oftast inge bra. Nu när det bara är jag 

och IT-konsulten hade det vart katastrofalt om vi hamnat i en konflikt vi inte kan lösa.  

9.4.2 Har det uppstått några konflikter mellan kund och IT-konsult hittills? 

9.4.2.1 Om ja: Hur hanterades de konflikterna? 

9.4.2.2 Om nej: Hur undviker ni att hamna i konflikter med respektive part? 

Svårt att svara på. Vi har hittat varandra väldigt bra och delar syn på mycket. Tror 

inte vi gör något specifikt vi tänker på. 

 

IT-konsult 
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10. Vilka är de viktigaste egenskaperna hos IT-konsulten som påverkar den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Att IT-konsulten har ett engagemang och en förståelse för oss.  

 

10.1 I vilken grad påverkar IT-konsultens grad av konsultexpertis den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Den är jätteviktig. 

10.1.1 Varför anser du det? 

Om inte IT-konsulten har den kompetens eller expertis som vi behöver kan vi aldrig få 

en lösning på vårt problem. Vi behöver både den tekniska expertisen att utföra integrationen 

men även verksamhetsexpertis och vara en stöttning i förändringsledningen. 

 

10.2 I vilken grad påverkar IT-konsultens grad av sociala förmågor den systemmässiga 

integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Den påverkar mycket. 

10.2.1 Varför anser du det? 

IT-konsulten kommer hålla intervjuer med våra anställda för att skapa sig en bild av 

läget, då är det väldigt viktigt att det är en person som kan ha med folk att göra om jag 

uttrycker mig så. Det tycker jag att IT-konsulten kan. 

 

10.3 I vilken grad påverkar IT-konsultens grad av verksamhetsförståelse av Klubbhuset 

den systemmässiga integrationsprocessen mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, 

enligt din mening? 

Väldigt hög grad. 

10.3.1 Varför anser du det? 

Om inte IT-konsulten förstår sig på eller kan vår verksamhet tror jag att vi går miste om 

värdefulla insikter. Det kan vara många saker vi missar, både i kravbilden på vad vi vill 

beställa, men även orsaker och anledningar till problem vi upplever. Har IT-konsulten en 

högre verksamhetsförståelse tror jag vi får ut mer av samarbetet. 

10.3.2 I vilken grad har IT-konsulten verksamhetsförståelse för Klubbhusets 

verksamhet, enligt din mening? 

Relativt hög just nu. Sen kommer konsulten få mer efter intervjuerna med de anställda. 

10.3.3 Har IT-konsulten en tillräckligt hög grad av verksamhetsförståelse, enligt din 

mening? 

Tillräckligt för att genomföra projektet, men det kommer bli ännu mer vilket jag tycker 

är positivt. 

 

Högre grad framgångsrikt införande av integrationsprocess mellan e-handelsplattform 

och affärssystem 

11. Vilka är de viktigaste framgångsfaktorerna för den systemmässiga integrationsprocessen 

mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem, enligt din mening? 

Jag skulle säga att systemintegrationen uppfyller de krav vi satt, tillsammans med att vi hittar 

ett hållbart arbetssätt i systemen. Problemet är i två delar för mig, den tekniska delen och 

användningen av systemen. Om vi löser det ena men inte det andra har vi fortfarande problem 

kvar. 

 

11.1 Anser du att integrationsgrad är en indikator på ett i hög grad framgångsrikt införande 

av integrationsprocess mellan en e-handelsplattform och ett affärssystem? 

Ja det gör jag. 

11.1.1 Varför anser du det? 
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När korrekt information flödar mellan systemen så har vi löst problemet. Sen tror jag 

inte att vi kommer få 100% korrekt information varje månad och att restfakturorna är nere på 

0 omgående. Men om beloppen sjunker från 200 000 till 5000 är vi i en mycket bättre 

position. 

11.1.2 Vilka är de viktigaste framgångsfaktorerna som påverkar integrationsgraden, 

enligt din mening? 

Att vi som kund kan sätta rätt krav på vad integrationen behöver göra. 

 

11.2 Anser du att processmässig integrationsbredd är en indikator på ett i hög grad 

framgångsrikt införande av integrationsprocess mellan en e-handelsplattform och ett 

affärssystem? 

I allra högsta grad. 

11.2.1 Varför anser du det? 

Processdelen är den andra delen av problemet som jag ser det. Om användarna gör som 

de alltid gjort kommer det fortsätta att uppstå fel. Vi behöver alltså ändra våra processer för 

att få bort mycket av felen. Så ja, att integrera processer är jätteviktigt. 

11.2.2 Vilka är de viktigaste framgångsfaktorerna som påverkar den processmässiga 

integrationsbredden? 

Det skulle nog vara att ge användarna en bra chans att utföra sitt jobb, via utbildning 

och förståelse från mig och IT-konsulten varför det här görs. 

 

11.3 Anser du att systemmässig integrationsbredd är en indikator på ett i hög grad 

framgångsrikt införande av integrationsprocess mellan en e-handelsplattform och ett 

affärssystem? 

Både ja och nej. 

11.3.1 Varför anser du det? 

Det viktigaste just nu är att få Viskan och Visma.net att ha ett korrekt informationsflöde. 

Andra system är såklart bra att få med också men i dagsläget är det inte prioritet. 

11.3.2 Vilka är de viktigaste framgångsfaktorerna som påverkar den systemmässiga 

integrationsbredden? 

Skulle säga att det är kravsättningen här med. 

 

Avslutning 

12. Är det något du vill tillägga gällande framgångsfaktorerna för en högre grad 

framgångsrikt genomförande av integrationsprocess mellan en e-handelsplattform och ett 

affärssystem? 

Jag vill trycka på engagemanget hos IT-konsulten. Det fanns inte där när vi tog in Visma.net 

och är en stor del av att vi är där vi är. Utan det tror jag företag som vårt som saknar IT-

kompetens är väldigt illa utsatta. 

 

13. Är det okej att jag hör av mig om det dyker upp någon följdfråga? 

Det är okej! 

 


