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Forord

Det har varit ett berikande, intressant och intensivt arbete. Vi vill tacka alla personer
som stallt upp och medverkat i var studie, tack till de personer som har tagit sin tid
att besvara vara intervjufragor. Era synpunkter har varit betydande och mojliggjort
att vi kunnat besvara studiens problemomrade.

Vi vill aven tacka vara handledare Ewa Zimmerman och Lars-Olof Johansson som
har gett oss stdd och vaglett oss under denna process. Era tankar och idéer har varit

till stor hjalp.

Slutligen ett tack till vdra nara och kdra som givit oss kommentarer och feedback pa
var studie.

Tack.

Halmstad, 2017

Jessica Hesselgren Amela Basic
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Abstrakt

Det pagar ett skifte dar varor har skiftat mot en mer tjansteinriktad marknad som
paverkar allt flera branscher, bland annat affarssystembranschen. Det
produktorienterade synsattet har ersatts av Service Dominant (S-D) logik, dar varde
samskapas av aktorer i ett aktor-till-aktor natverk. Denna utveckling kommer
paverka aktorerna: kund, affarssystempartner och affirssystemleverantor, som ar
de aktorer som traditionellt ingdr i ett aktor-till-aktor natverk inom
affarssystembranschen.

Studien syftar till att skapa forstdelse kring hur affirssystempartners och
affarssystemleverantores roller i aktor-till-aktor natverket kommer forandras nar
affarssystem levereras som en molntjdnst. Samt hur detta kommer pdverka
aktorernas relation till varandra. Studien har identifierat utmaningar som
molnbaserade affarssystem kommer fora med sig for affarssystempartners och
affarssystemleverantorer. Molnbaserade affarssystem har paverkat
affarssystempartners och affirssystemleverantorers roller och satt att arbeta.
Framst affarssystempartners roll da deras arbetsuppgifter ersatts av andra aktorer.

Nyckelord: S-D logiken, Aktor-till-aktor natverk, Affarssystem, Molnbaserade
affarssystem
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Abstract

A shift is taking place where goods has shifted towards a more service-oriented
market that affects several industries, including the enterprise industry. The
product-oriented approach has been replaced by Service Dominant (S-D) logic,
where value is cocreated by multiple actors in an actor-to-actor network. This
development will affect the actors: customer, ERP partner and ERP vendor, which
traditionally are a part of the actor-to-actor network in the business of enterprise
industry.

The purpose of the study is to understand how the roles of ERP partners and ERP
vendors will change in the actor-to-actor network when ERP are delivered as a
cloud ERP. And how this will affect the actor’s relationship to each other. The study
has identified challenges that cloud ERP will bring for ERP partners and ERP
vendors. Cloud ERP have influenced the roles of ERP partners and ERP vendors, and
their ways of working. Primarily ERP partners' role, as they risk being replaced by
other actors.

Keywords: S-D logic, Actor-to-actor network, ERP, Cloud ERP
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| Introduktion

I detta avsnitt kommer studiens bakgrund och problemomrdde beskrivas. Tidigare
forskning har anvdnts for att belysa problemomrddet. Avsnittet avslutas med att
presentera studiens problemomrdde, frdgestdllning och syfte.

Det pagar ett skifte dar utvecklingen av tjanster paverkar allt fler branscher. Under
de senaste artiondena har marknaden genomgatt forandringar dar den tidigare
inriktningen mot produktion av varor har skiftat mot en mer tjansteinriktad
marknad (Williams, Chatterjee & Rossi, 2008; Rodriguez & Peralta, 2014). Spotify,
Netflix och Storytel erbjuder idag till exempel tjanster i form av musik, filmer och
bocker, allt 6ver internet. Det produktorienterade synsattet har ersatts av Service
Dominant (S-D) logik. S-D logiken ser helheten med vad foretag gor dar varde
skapas tillsammans av aktorerna i ett aktor-till-aktér natverk (actors-to-actors
network) (Vargo & Lusch, 2004, 2006, 2016; Wu, Xu, Mo & Liao, 2015; Lusch &
Nambisan, 2015). I aktor-till-aktor natverket paverkar aktorerna varandra och ar
bundna till varandra via relationer (Lusch & Vargo, 2014). Kowalkowski och
Kindstrom (2012) beskriver ett natverk som en struktur dar aktérer binds samman
genom olika kompetenser, relationer samt informationsfléden som kompletterar
varandra och skapar en helhet. I ett aktor-till-aktér natverk bor aktérerna kunna
hantera varandra eftersom deras relationer paverkas av varandra (Lusch & Vargo,
2014). 1 ett aktor-till-aktor natverk inom affiarssystembranschen ingdr det
traditionellt tre aktorer: kund, affarssystempartner och affarssystemleverantor
(Magnusson & Nilsson, 2014).

S-D logiken dar produkter 6vergar till tjanster har engagerat forskare i artionden
inom olika omraden (Lusch & Nambisan, 2015). S-D logiken kan ge nytt ljus 6ver
affarssystembranschen och flera studier beskriver darfér att det behdvs mer
forskning om hur affirssystem paverkas av S-D logiken, dir tjanster och
samskapande ar i fokus mellan aktorer (Alter, 2008; Vargo & Chen, 2010; Barrett,
Davidson, Prabhu & Vargo, 2015; Vargo & Lusch, 2016). Exempel pa nar
affarssystem levereras som en tjanst dr genom molnbaserade ldsningar, dar
affarssystem levereras via internet istdllet for implementering pd plats hos
kunderna (Magnusson & Nilsson, 2014; Lusch & Nambisan, 2015). Fler affarssystem
levereras som en molntjanst och S-D logiken kan anvandas for att tolka denna
forandring (Baek, Kim & Altman 2014; Barrett et al, 2015; Lusch, Vargo &
Gustafsson, 2016). S-D logiken baseras pa elva fundamentala principer. Denna
studie kommer utga fran tre av dessa principer som beskriver samskapande mellan
aktorer som skapar varde tillsammans vid anvandandet av en tjanst (Vargo & Lusch,
2016). Dessa tre principer ar (1) Tjanster ar den fundamentala basen av utbyte, (2)
Viarde samskapas av flera aktorer diar mottagaren alltid ar inkluderad, (3) Ett
tjansteperspektiv ar riktat mot mottagaren och deras relation. Dessa tre principer
har valts pd grund av att de tar upp helheten med S-D logiken och dess



tjansteperspektiv, hur relationerna férdndras samt vilket varde som samskapas
mellan aktorerna.

Oforutsagbarheten 6kar i takt med den tekniska utvecklingen och denna utveckling
kommer pdverka aktorernas roller inom affarssystembranschen (Vargo & Lusch,
2004; Kohlie & Grover, 2008; Yoo, Lyytinen, Thummadi & Weiss 2010; Chen &
Vargo, 2010; Hedman & Xiao, 2016). Bland annat genom att affarssystempartners
som traditionellt ar den forsta lanken till kunden, nu riskerar att féorsvinna (Sarker,
Sarker, Sahaym & Bjgrn-Andersen, 2012; Magnusson & Nilsson, 2014). For att forsta
hur rollerna férandras och relationerna mellan aktoérerna paverkas nar affarssystem
blir mer tjansteinriktat kravs en vidareutveckling av S-D logiken (Lusch &
Nambisan, 2013; Barrett et al., 2015). Trots detta har omradet fatt begransad
uppmarksamhet om hur det kommer paverka aktorernas roller i ett aktor-till-aktor
natverk (Vargo & Chen, 2010; Tilson, Sgrensen & Lyytinen, 2013; Lusch &
Nambisan, 2015). Befintlig litteratur har skrivit om hur molnbaserade affarssystem
paverkar kunder, lite &r dock kdnt om vilken paverkan molnbaserade affarssystem
har pa affarssystempartners och affarssystemleverantorer (Boillat & Legner, 2013;
Hedman & Xiao, 2016). Baserat pa detta har foljande fraga formulerats:

Hur fordndras aktorernas roller ndr affdrssystem levereras som en molntjénst?
1.1 Syfte

Syftet med studien ar att skapa forstaelse kring hur rollerna kommer férandras nar
affarssystem levereras som en molntjdnst samt hur detta kommer pdverka
relationerna. Studien kommer dven bidra med att identifiera eventuella utmaningar
som detta kommer fora med sig for aktorerna; affarssystempartners och
affarssystemleverantorer. Detta kommer goras genom att utga fran tre av de elva
fundamentala principerna som S-D logiken baseras pa och dessa har valts for att
kunna besvara studiens problemomrade. Studien riktar sig till affarssystempartners
och affarssystemleverantorer.



2 Litteraturstudie

Avsnittet inleds med en beskrivning over traditionella affdrssystem ddr affdrssystem
ses som en produkt samt molnbaserade affdrssystem ddr affdrssystem ses som en
tjidnst. Ddrefter beskrivs skiftet frdn Goods Dominant (G-D) logiken till Service
Dominant (S-D) logiken och de tre fundamentala principerna som valts ut fér studien.
Avslutningsvis beskrivs de fordndringar i aktor-till-aktér ndtverket som uppstdr ndr
affdrssystem levereras som en molntjdnst.

2.1 Traditionella affarssystem

Affarssystem utgor ryggraden for de flesta foretag idag och kan beskrivas som
programpaket med integrerade IT-system som syftar till att tillgodose
foretagsbehov (Melin, 2009). Affarssystem har en stor betydelse for hur foretag leds
och bedrivs eftersom det dr heltickande for organisationers behov av
informationshantering (Strong & Volkoff, 2010). Affarssystem kan beskrivas som en
foljd av moduler och funktioner bland annat ekonomi, personal- och kundhantering
samt logistik (Juell-Skielse & Enquist, 2012). De olika modulerna ar integrerade i ett
foretag genom en central databas (Juell-Skielse & Enquist, 2012). Syftet med att de
olika modulerna ar integrerade via en central databas ar for att det blir enklare for
olika avdelningar pa ett foretaget att kommunicera med varandra (Hedman et al.,
2009). Affarssystem ger foretag stod for att integrera deras affiarsprocesser och
overvaka verksamheten (Juell-Skielse & Enquist, 2012). Affarssystem har blivit en
forutsattning for att foretag ska kunna oka sin effektivitet och halla sig
konkurrenskraftiga pd marknaden (Arnold, 2009). Traditionella affarssystem gor att
foretag kan gora dndringar internt men det ger dven en trygghet da informationen
ar saker eftersom den halls lokalt inom den egna byggnaden (Weng & Hung, 2014).
Det kravs da hog IT-kunnighet internt sa att personal kan underhalla utrustningen
och atgarda problem om ndgot skulle vara fel (Weng & Hung, 2014).

Traditionellt kravs tva olika aktorer for att leverera ett affirssystem, dessa ar
affarssystemleverantorer och affarssystempartners (Sarker et al.,, 2012; Magnusson
& Nilsson, 2014). I studien kommer dessa i fortsattningen bendmnas som partners
och leverantorer. Det dr leverantérerna som tillhandahaller den tekniska biten och
anvander sina kunskaper for att ta fram samt utveckla sjalva mjukvaran (Ceccagnoli,
Forman, Huang & Wu, 2011; Sarker et al., 2012). Partners ar den forsta lanken till
kunden, deras uppgift ar bland annat implementation, underhall, uppgradering samt
anpassning av affarssystemet och det ar de som ar aterforsaljare av affarssystemen
(Magnusson & Olsson, 2008; Sarker et al., 2012). Implementationen innebar bland
annat att fora in systemet, overfora data och utbilda anviandarna (Magnusson &
Olsson, 2008). Det ar ovanligt att kunder implementerar affirssystem utan extern
hjalp och de raknar med att partners ska 6verfora kunskap till de anstéllda sa att det
kan bidra till framgangsrik implementation (Ko, Kirsch & King, 2005). Kunder
anvander sig av partners for att underlatta genomfoérandet och for att de besitter en
expertis som inte finns internt inom foretaget (Ko et al., 2005). Stodet fran partners
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ar traditionellt avgorande for ett effektivt genomférande av affirssystem eftersom
partners ansvarar for att forstd kundernas affarsprocesser (Wang & Chen, 2006;
Hedman & Xiao, 2016). For att utveckla en bra produkt eller tjdnst utbyter
leverantorer och partners kunskap samt feedback om systemet med varandra. Detta
samarbete kan skapa en bra relation mellan aktérerna (Sarker et al,, 2012).

Traditionellt implementeras affarssystem pa plats hos kund med en server internt,
dar daven anpassningar och underhdll sker av partners (Maditinos, Chatzoudes &
Tsairidis, 2012). Implementeringen sker ofta i projektform och implementationerna
blir ofta langdragna, svarhanterliga, kostsamma och riskfyllda pa grund av dess
hoga komplexitet (Schubert & Williams, 2011; Maditinos et al, 2012). Ett
affarssystemprojekt ar en arbetsform dar stravan ar att skapa en unik produkt eller
tjanst. Projekten har en bestimd borjan och slut (Schubert & Williams, 2011).

2.2 Molnbaserade affarssystem

Molntjanster kan beskrivas som tjanster som levereras Over internet till externa
kunder och anvandare (Zhang, Cheng & Boutaba, 2010; Baek et al.,, 2014). Data
lagras pa en server pa internet och inte pa en server internt hos foretag (Weng &
Hung, 2014). Framvaxten av molntjanster har gjort inverkan pa informationsteknik
(IT), dar allt fler foretag valjer att omforma sina affirsmodeller for att fa nytta av
utvecklingen inom mjukvaruindustrin. Stora foéretag som bland annat Google,
Amazon och Microsoft stravar efter att ge mer kraftfulla, tillférlitliga och
kostnadseffektiva molntjanster (Baek et al., 2014).

Molntjanster kan delas in i tre kategorier; Software as a Service (SaaS), Platform as a
Service (PaaS) och Infrastructure as a Service (IaaS) (Figur 1) (Baek et al,, 2014).
Tjansterna eller dven kallat mjukvaran kallas for SaaS och det ar ett sitt att erbjuda
applikationer via internet (Lyons, Playford, Messinger, Niu & Strouila, 2009). SaaS ar
en molntjanst dar kunderna har tillgdng till programvara over internet vilket
innebar att de inte behdver uppgradera eller driva systemet sjalva. SaaS kunder
prenumererar pa programvaran istallet for att kopa den, detta i form av licenser
som betalas till exempel manadsvis (Zhang, Cheng och Boutaba, 2010). PaaS
mojliggér att mjukvaran kan levereras over internet och erbjuder en miljo for
programutveckling som hjilper utvecklare att skapa samt lansera
mobilapplikationer via internet (Lyons et al., 2009; Baek et al.,, 2014). [aaS som ar
den sista kategorin mojliggor for kunderna att endast hyra datorinfrastrukturen
(Weng & Hung, 2014). Figur 1 visar vilken aktor som har ansvar for olika delar fran
traditionella affarssystem till SaaS. Bilden visar att vid traditionella affirssystem har
kunder ansvar for datainfrastruktur, applikationer, operativsystem, server,
natverket och datalagring. Vid SaaS har istdllet partners och leverantorer ansvar for
dessa delar.



Traditionellt | Datainfrastruktur | [ Applikationer | | Operativsystem |
[14]
affarssystem | Server | | Natverk | | Datalagring |
laas | Datainfrastruktur | |Applikationer | | Operativsystem |
daa
| Server | | Natverk | | Datalagring |
Paas$ | Datainfrastruktur | |Applikationer | | Operativsystem |
ad
| Server | | Natverk | | Datalagring |
Saas | Datainfrastruktur | | Applikationer | | Operativsystem | | |
aa Partner och leverantor
| Server | | Natverk | | Datalagring | | - |

Figur 1-Frdn traditionellt affdrssystem till Software as a Service

Molnbaserade affiarssystem ar nagot som kan férdndra en stor del av IT-branschen.
Det dr bade program som levereras som tjanster over internet men dven hardvara
och system som tillhandahaller dessa tjanster (Armbrust et al., 2010). Det innebar
att en leverantor tillhandahaller ett affirssystem som en tjanst som kunden hyr
(Baek et al, 2014). Genom att utveckla affirssystem som en tjanst erbjuds en
marknadsplats for kunderna som kan nas via internet, dar det finns applikationer
som kunderna kan vilja for att komplettera eller ersatta delar av affarssystemet
(Weinhardt et al., 2009; Magnusson & Nilsson, 2013, 2014). Molnbaserade
affarssystem erbjuds enkelt och ar en effektiv vag till ett nytt affarssystem. Det
genomfors till en lag kostnad da tjansten levereras via internet (Weng & Hung,
2014). Det blir generellt dven lagre kostnad for kunderna da de betalar
abonnemangsavgift per licens och behover inte investera i infrastrukturen da det ar
en tjanst som de hyr oOver internet (Weng & Hung, 2014). Molnbaserade
affarssystem genererar dven i att det kravs lagre krav pa IT-stdd internt eftersom
allt sker via internet (Weng & Hung, 2014).

2.3 Skiftet fran produkt till tjanst

Under de senaste dartiondena har det skett forandringar dar den tidigare
inriktningen mot produktion av produkter har skiftats mot produktion av tjanster
(Williams et al.,, 2008; Rodriguez & Peralta, 2014). Det finns flera definitioner éver
vad en tjanst dr, det kan definieras som komplexa interaktioner och handlingar
mellan aktorer dar det skapas ndgon form av varde (Alter 2008; Rodriguez &



Peralta, 2014). Den vanligaste formen av viarde som skapas ar nar en produkt eller
tjanst blir utbytt mot pengar, men det finns dven andra former av varden som kan
skapas (Allee, 2000). Det kan till exempel vara kunskap, en kidnsla av gemenskap,
kundnojdhet eller kundlojalitet, dar viarde skapas utover den produkt eller tjanst
som salts (Allee, 2000; Vargo & Lusch, 2008).

Det produceras mer tjanster och detta skapar sdledes ett behov av forandring i
strategier samt arbetssatt. Produkter har idag forandrats fran att vara rent fysiska
och konkreta till att ha en blandning av bdde fysiska, virtuella samt immateriella
attribut (Rodriguez & Peralta, 2014). Det som tidigare setts som produkter gar mer
mot att digitaliseras och blir tjanster (Rodriguez & Peralta, 2014). Denna
transformering har skett till stor del genom tillgang till datorer och internet, vilket
erbjuder en utvidgad digital infrastruktur med tillgdng till nya digitala tjanster
(Williams et al., 2008). Inom IT omradet har det funnits flera exempel pa detta. Ett
exempel ar bland annat Spotify, som nu levererar musik via en tjanst istdllet for en
produkt sdsom en CD skiva, andra exempel ar Youtube, Netflix och Storytel (Yoo et
al,, 2010; Ghazawneh, 2012; Lusch & Nambisan, 2015). Denna utveckling av tjanster
har utvecklats inom flera olika industrier bland annat inom sjukvarden, offentliga
sektorn, ekonomi, affarssystem och IT (Barrett et al,, 2015; Fang & Li, 2016).

Vargo och Lusch (2004, 2008) har utvecklat en teori dar produkter overgar till
tjanster. Teorin benamns som Service Dominant (S-D) logik och har engagerat
forskare i artionden inom olika omrdden (Lusch & Nambisan, 2015). Vargo och
Lusch (2004, 2008) tar aven i sin teori upp ett begrepp som de kallar Goods
Dominant (G-D) logik, det produktorienterade synsattet. G-D logiken innebar
produktion av materiella produkter, dar produkter produceras och transporteras till
kund. Fokus ligger i den ekonomiska processen dir det utbyts produkter mot
pengar for att kunna maximera och hantera utbytet (Vargo & Lusch 2004, 2008).

G-D logiken har ersatts av S-D logiken dar varde uppstar i anviandandet av en tjanst
och dar det primadra ar relationen till kunden (Vargo & Lusch 2004, 2008, 2016; Wu
et al,, 2015). Har sker det inte ett utbyte av produkter som det gér inom G-D logiken.
S-D logiken ser istdllet helheten med vad foretag goér, dar vardet samskapas
tillsammans av aktorerna i ett aktor-till-aktor natverk (Vargo & Lusch, 2004, 2006,
2016). Det innebadr att aktorerna: kund, partners och leverantdr, anvander sina
resurser i olika gemensamma aktiviteter for att tillsammans skapa varde (figur 2)
(Lusch & Vargo, 2014). Figur 2 visar att traditionellt ar partners den forsta lanken
till kund och agerar som en mellanhand mellan kund och leverantér. Nar
leverantorer erbjuder nya tjdnster bor de se externa aktorer som medskapare for att
kunna utveckla och sdlja sina tjanster (Vargo & Lusch, 2016). I detta natverk ar
aktoren i centrum, samtidigt som den dr en del av andra aktorers natverk. Darmed
ar aktorer bundna med andra aktorer via relationer (Lusch & Vargo, 2014).
Aktorerna bor kunna hantera flera olika aktorer dar en forandring mellan tva
aktorer kan paverka en eventuell tredje part, till exempel om partners och
leverantorens relation forandras kan detta paverka kunden (Lusch & Vargo, 2014).



Det traditionella perspektivet pa aktor-till-aktor natverket ser aktorerna som
producenter och konsumenter diar den dominerande aktéren (producent) skapar
varde at en annan aktor (konsument) som dr den passiva mottagaren (Lusch &
Nambisian, 2015). [ denna studie kan detta ses som att partners och leverantér kan
ses som producent som skapar viarde at konsumenten, kunden. Med S-D logikens
perspektiv ar alla aktorer resursintegrerade i ett natverk av andra aktorer, dar alla
aktorer samskapar varde i ett natverk (Lusch & Vargo, 2014). S-D logiken har darfor
ett natverkscentrerat perspektiv (Lusch & Nambisian, 2015).

Affarssystem

. Virde - Varde
partner

Figur 2 - Traditionellt aktér-till-aktor ndtverk inom affdrssystembranschen. Inspirerad
av Lusch och Vargo (2014)

[ S-D logiken byter aktorer inte endast produkter mot pengar, utan det ar ett utbyte
av kunskap, fardigheter och tjanster dar en process ligger till grund for
interaktionen (Vargo & Lusch, 2004; Lusch & Nambisan, 2015). Enligt S-D logiken
ligger kundvardet inte i att dga en produkt utan i den tjanst produkten hjilper
kunden att utféra (Vargo & Lusch, 2004, 2008). Uppdelningen varor och tjanster blir
meningslds och fokus flyttas istéllet till vad som sker for en kund (Vargo & Lusch,
2004, 2008). For att tydliggora skillnaden mellan G-D logiken och S-D logiken
beskriver Vargo och Lusch (2004) operanda resurser och operanta resurser. Fokus
inom G-D logiken dr operanda resurser, det vill siga resurser som ofta ar materiella
och kraver nagon form av handling for att de ska fa ett varde (Lusch & Vargo, 2006).
Detta i kontrast till S-D logiken dar fokus ligger pa de operanta resurserna, vilket ar
immateriella, dynamiska resurser, som kunskap eller fardigheter som kan skapa
varde (Lusch & Vargo, 2006). I S-D logiken blir konsumtion och produktion
simultana processer till skillnad fran den tidigare G-D logiken dar produkten skapas
i stangda processer. Vargo och Lusch (2016) beskriver att en produkt inte ar en
kalla till strategiska fordelar pa grund av att det till exempel inte ar sjdlva
datorutrustningen som kommer ge mest virde. Utan det dr motiverade anstéllda,
kunskap och expertis som kommer generera mest varde och strategiska fordelar.

Enligt Vargo och Lusch (2004, 2006) utgor grunden till S-D logiken att varor och
tjdnster inte ar atskilda. Molnbaserade affarssystem kan ses som en produkt som
omvandlas till en tjanst (Sultan, 2014). Det kan ses som programvara, hardvara och
infrastruktur som tillhandahalls via internet som en tjanst (Armbrust et al., 2011).
Molnbaserade affarssystem speglar darfor inte helt de grundldggande antagandena



for SD-logiken. Sultan (2014) beskriver diaremot att aktérerna kund, partners och
leverantdr samskapar varde vid leverans av molnbaserade affarssystem och detta ar
i linje med vad S-D logiken star fér. Aven om SD-logiken kan vara motsigelsefull till
molnbaserade affarssystem uppfyller molnbaserade affarssystem kirnidéerna med
att vara tjansteinriktat (Sultan, 2014).

2.3.1 Fundamentala principer

S-D Logiken bygger pa elva fundamentala principer (FP) och denna studie kommer
utgd fran tre av de elva fundamentala principerna: FP1, FP6 och FP8. Den forsta
fundamentala principen heter: Tjdnster dr den fundamentala basen av utbyte (Service
is the fundamental basis of exchange). Denna fundamentala princip utgor grunden till
S-D logiken och fokuserar pa helheten med vad foretaget gor, att vardet skapas
tillsammans med kunden som anvander en tjanst (Vargo & Lusch, 2004, 2008). Har
sker det inte ett utbyte av produkter som det gor inom G-D logiken som tyder pa att
produkter och tjanster ar atskilda. Dock ar produkter en forutsattning for tjdnster
(Vargo & Lusch, 2004, 2008).

Den andra fundamentala principen som studien utgar ifran heter: Virde samskapas
av flera aktorer ddr mottagaren alltid dr inkluderad (Value is cocreated by multiple
actors, always including the beneficiary). Denna fundamentala princip ar avsedd for
att ta itu med att det ar flera aktorer i processen for att skapa varde (Vargo & Lusch,
2016). Att samskapa (engelska: cocreation) innebar sdledes ett gemensamt
vardeskapande och att vardet realiseras i anvidndandet av ett erbjudande (Vargo &
Lusch, 2004). Samskapande innefattar relationer mellan aktérer dar varde skapas
tillsammans (Kohli & Grover, 2008). Detta innebar att det skapas varde for flera
aktorer och inte bara de som ar involverade utan for andra ocksa (Vargo & Lusch,
2016). Foretag bor alltid involvera kunden i deras process eftersom vardeskapandet
ar beroende av kunden eftersom det ar i anvandandet som vardet skapas (Vargo &
Lusch, 2004, 2008). Vilket innebar att vardet alltid skapas i anvandningen och fér en
tjanst innebar detta att vardet skapas nér tjansten utfors (Vargo & Lusch, 2016).

Den sista fundamentala principen som studien utgar fran heter: Ett tjdnsteperspektiv
dr riktat mot mottagaren och deras relation (A service-centered view is inherently
beneficiary oriented and relational) (Vargo & Lusch, 2004, 2008, 2016). Denna
fundamentala princip innebar att foretag bor strava efter att skapa relationer med
sina kunder. Detta eftersom varaktiga relationer med kunden gor att organisationer
skaffar sig mer kunskap om kundens processer och kan darigenom forstar de olika
behov som kunden har (Vargo & Lusch, 2004, 2008, 2016).

2.3.2 Forandringar i aktor-till-aktor natverk

Nar affirssystem levereras som en molntjanst kommer det bli féorandringar i hur
affarssystem erbjuds och detta kommer generna i férandringar for aktorerna. Det
kommer dven paverka de framtida rollerna for aktorerna (Boillat & Legner, 2013;
Hedman & Xiao, 2016). Dessa forandringar kan eventuellt leda till ett antal
utmaningar som kan paverka aktorerna och deras relation (Zhang et al,, 2010). S-D
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logiken och dess paverkan pa aktérerna samt hur de arbetar ror hela
leveranskedjan, medverkande aktdrers ansvarsroller samt kundens mojlighet att
styra leveransens utformning (Lusch & Nambisan, 2015). Samtliga leverantorer av
affarssystem ar pa vag att 6verge den traditionella leveransen som baseras pa en
initial grundlicens. Molnbaserade affirssystem kraver en ny affirsmodell dar
betalning av affarssystem baseras pa en licens dar forutsattningarna skiljer mot
traditionellt (Weinhardt et al., 2009).

Att utveckla ett system som en tjanst krdver mer kunskap och flexibilitet hos
leverantoren eftersom kunderna stidller hogre krav pa de levererade tjansterna
(Chen & Vargo, 2010). Nar kundbeteendet hela tiden forandras blir det svarare for
leverantorer att forutbestimma deras behov (Chen & Vargo, 2010). Detta kan bli en
utmaning da det kravs ett nytt arbetssatt for leverantorerna for att kunna utveckla
tjdnsten (Chen & Vargo, 2010). I enlighet med detta kan det vara lamplig att se
affarssystem som en tjanst och att leverantorer inte endast ser affirssystem som en
produkt utan tar hansyn till kundernas krav i utformningen (Fang & Li, 2016). Nar
affarssystem inte langre tillhandahdlls som fysiska produkter utan som tjanster via
internet, dndras ocksd kundernas krav och forvantningar (Venters och Whitley,
2012). Partners bor ha kunskap dels om affarssystemet men dven om kundernas
processer, detta eftersom kundkraven kommer bli allt mer omfattande och det gor
att partners behover i hogre grad an tidigare forsta kundens verksamhet (Wang &
Chen, 2006; Chang, Wang, Jiang & Klein, 2013). Utmaningen blir siledes att ta
hansyn till kundernas 6kade krav for att kunna leverera varde (Wang & Chen, 2006,
Hedman & Xiao, 2016).

En utmaning nar affarssystem blir molnbaserade ar sidkerhet och riskhantering,
vilket ar en aspekt att ta hansyn till (Peng & Gala, 2014). Nar kundernas data finns
lagrad i molnet har de inte lika mycket kontroll pad sin data eftersom att den inte
finns internt. Det innebar storre ansvar for partners och leverantorer da det star for
sdkerhet och riskhanteringen och ser till att ingen obehorig far tillgang till data eller
att den forsvinner (Peng & Gala, 2014). Molnbaserade affarssystem kraver inte lika
hog IT-kunnighet internt hos kunderna som traditionella affarssystem eftersom allt
hostas genom molnet och det genererar i att partners och leverantorer eventuellt
far ta hand om all data istallet (Weng & Hung, 2014).

Annu en foérdndring nir affirssystem blir molnbaserade kommer vara att
intdktsstrommarna begransas fran partners vilket resulterar i en utmaning eftersom
de eventuellt inte kommer vara den direkta lianken mellan kunderna och
leverantdrerna (Magnusson & Nilsson, 2014). Partners har tidigare kunnat erbjuda
forsaljning, implementation och support, men de riskerar nu att férsvinna genom
molnbaserade affarssystem (Magnusson & Nilsson, 2014; Barett et al., 2015; Lusch
& Nambisan, 2015). Molnbaserade affarssystem ger mojligheten for leverantérerna
att salja direkt till kunderna och darigenom minska en mellanhand, det vill siga
partners. Detta blir en utmaning att ha i atanke eftersom partners riskerar att
forsvinna (Hedman & Xiao, 2016).



2.4 Sammanfattning

Sammanfattningsvis visar litteraturstudien att affirssystem gir mer mot att
levereras som en molntjanst och antar ett mer S-D logik perspektiv. Det traditionella
synsattet pa affarssystem med ett produkttink kan kopplas till G-D logiken, dar
fokus ligger pa ett ekonomiskt utbyte for att skapa och leverera produkter som ska
sdljas (Vargo & Lusch 2004, 2008). Nar affarssystem levereras som en molntjanst
kommer det generera forandringar for aktérerna (Zhang et al., 2010) och det kan
eventuellt paverka aktorernas relationer (Kohli & Grover, 2008). S-D logiken och
dess pdverkan pa aktorerna samt hur de arbetar ror hela leveranskedjan,
medverkande aktorers ansvarsroller samt kundens mdjligheter till att styra
leveransens utformning (Lusch & Nambisan, 2015). Nar rollerna férandras i och
med molnbaserade affarssystem kan det innebdra att partners eventuellt inte
kommer vara den direkta lanken mellan kunderna och leverantérerna (Magnusson
& Nilsson, 2014). Denna studie baseras pa tre av Vargo och Luschs (2004, 2008,
2016) principer och dessa syftar till att beskriva relationerna mellan aktoérerna och
hur de samskapar varde tillsammans vid anviandandet av en tjanst (Vargo & Lusch,
2016). Nar affarssystem levereras som en molntjanst medfér det utmaningar for
aktorerna Chen & Vargo, 2010). Bland annat nya arbetssatt (Chen & Vargo, 2010),
okade kundkrav (Wang & Chen, 2006) samt att ta hansyn till riskhantering och
sdkerhet (Peng & Gala, 2014). En utmaning som identifierats som framst ror
partners dr att de riskerar att forsvinna nar affarssystem blir molnbaserade
(Magnusson & Nilsson, 2014).
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3 Metod

I detta avsnitt beskrivs studiens tillvigagdngssdtt for att kunna besvara vald
fragestillning. Férst redogérs vald forskningsansats sedan hur litteraturstudien
genomforts och vad den resulterade i. Ddrefter redogors hur insamlingen av data har
gatt till viga och metod for hur det empiriska resultatet analyseras. Sedan presenteras
dven etiska riktlinjer som tagits hdnsyn till under studiens gdng. Avsnittet avlutas med
en diskussion éver de val som gjorts.

3.1 Forskningsansats

Syftet med studien ar att skapa forstdelse kring hur rollerna och relationerna
kommer férandras ndr affarssystem levereras som en molntjanst. Studien kommer
aven bidra med att identifiera eventuella utmaningar som detta kommer féra med
sig for aktorerna; partners och leverantorer. For att kunna undersoka studiens syfte
samt besvara fragestillningen valdes en kvalitativ forskningsansats. En kvalitativ
forskningsansats ar tolkande och syftar till att skapa detaljerad forstdelse over det
problem som studeras samt manniskors handlingar (Denscombe, 2009; Myers,
2013). En kvalitativ forskningsansats forknippas huvudsakligen med intervjuer
(Denscombe, 2009). Genom intervjuer har respondenterna formedlat sina
perspektiv pa problemomrddet. Respondenterna har delat med sig av egna
erfarenheter och asikter vilket ar unikt for varje individ (Myers, 2013).

3.2 Litteraturstudie

En litteraturstudie genomfordes for att kunna svara pa den valda fragestallningen
samt fa en forstdelse kring problemomradet. Litteraturstudien har lett fram till
studiens intervjuguide (bilaga 1). En litteraturstudie syftar till att hitta killor som
kan bidra med relevans till forskningen genom att undersoka sadant som inte redan
ar kant (vom Brocke et al, 2009). For att utfora litteraturstudien har sékningar
gjorts i artikeldatabaserna Google Scholar samt Discovery verktyget OneSearch som
anvandes for att soka i de flesta av hogskolan i Halmstads biblioteks databaser.
Sokningar gjordes dven i journaler fran Basket of Eight, framst fran journalerna MIS
Quartely och Information System Journals.

De olika kriterier som gjorts gillande vilka artiklar som valts ar baserat pa antalet
citeringar, nyckelorden samt vilket ar artikeln utgavs. Ett viktigt kriterium har dven
varit att artiklarna ska finnas med i journaler samt konferenser inom
informatikomradet. De sokord som anvants for att hitta artiklar har varit “S-D logic”,
“actor-to-actor network”, “cocreation”, “cloud ERP”, “ERP partners”, “ERP supplier”
och “Challenges” De artiklar med sokord som stimde Overens med studien
studerades vidare. Genom att ldsa artiklarnas abstrakt samt slutsats har en effektiv

litteraturgenomgang utforts. Det gav mojlighet att scanna igenom flera artiklar
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under kort tid och det gav snabbt en uppfattning om artikeln kunde bidra till
studien eller inte. Genom att granska artiklarnas referenslistor och titta pa vilka som
citerat de olika artiklarna kunde flera nya artiklar hittas. Webster och Watson
(2002) beskriver att artiklarnas sokord, referenslistor samt citeringar kan granskas
for att hitta ytterligare litteratur.

3.3 Insamling av data

Data samlades in genom semistrukturerade intervjuer, det gav mojlighet att stalla
foljdfragor och fora en oppen dialog med respondenterna. Nar respondenterna
beskrev upplevda utmaningarna var ett exempel pa en foljdfraga hur dessa
utmaningar har/kommer pdverka deras arbetssatt. Semistrukturerade intervjuer
gav mojlighet att skapa forstdelse 6ver hur rollerna kommer forandras i aktor-till-
aktor natverket nar affarssystem levereras som en molntjanst. Denscombe (2016)
beskriver att en semistrukturerad intervju tillater 6ppna fragor dar respondenterna
kan utveckla sina svar och vara mer 6ppna. Semistrukturerad intervju innebar att
fragorna foljer specifika teman men de behdover inte stillas i samma ordning som i
intervjuguiden (Bryman, 2011).

Totalt genomfdordes sex intervjuer med olika partners och leverantoérer.
Intervjuerna varade fran 60 minuter till 180 minuter. En av intervjuerna var en
gruppintervju dar tva respondenter deltog. Fyra av intervjuerna agde rum i
respondenternas arbetsmiljo och tre av intervjuerna hélls via Skype. De intervjuer
som holls via Skype var pa grund av att respondenterna var geografiskt utspridda,
att intervjuerna skedde via skype mojliggjorde att flera intervjuer kunde
genomforas. Fore varje intervju skickades dvergripande fragor till respondenterna,
detta for att de skulle kunna férbereda sig innan intervjun och fa en 6verblick om
vad som skulle tas upp (bilaga 2). Dock skickades inte en detaljerad intervjuguide ut,
for att minska risken att fa indvade svar och 6ka chansen for ett flytande samtal som
kan ge utrymme for foljdfragor. Intervjuerna spelades in pa mobiltelefoner, detta i
samrdd med respondenterna. Bryman (2011) ndamner att kvalitativa intervjuer
oftast spelas in for att bade veta vad den intervjuade har sagt men dven hur de sager
det. Inspelningarna kompletterades med anteckningar for att littare kunna
transkribera innehallet. Inspelade intervjuer gor det enklare att dokumentera det

som sdags under intervjun utan att nagonting som sagts forsvinner (Denscombe,
2016).

3.3.1 Urval

Ett antal urvalskriterier valdes for att kunna besvara studiens fragestadllning. Ett
kriterium for foretag var att de skulle vara partners eller leverantorer och erbjuda
molnbaserade affiarssystem till deras kunder. For att skapa en forstaelse 6ver hur
rollerna fordndras i aktor-till-aktor natverket nar affirssystem levereras som en
molntjanst, valdes partners och leverantorer pa olika bolag att intervjua. Det kan
vara av vikt att utfora kvalitativ forskning i mer dn en miljo nar en forstaelse over
kontexten vill skapas (Bryman, 2011). Ytterligare ett urval var att respondenterna
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ska vara insatta i omrddet och med minst fem dars erfarenhet inom
affarssystembranschen. D3 studien stravade efter att uppng trovardighet valdes
respondenter fran flera olika foretag, dd en efterstravan av okad forstaelse var av
vikt. I tabellen nedan redovisas respondenterna samt vilket foretag de arbetar pa
och vilken befattning de har. Denna studie har tagit hdansyn till respondenterna och
foretaget genom att ge dem fiktiva namn i studien (Vetenskapsradets, 2002).

Tabell | — Intervjuer

Respondent Foretag Befattning Intervjutid
Martina Cannes Leverantor 180min
Jesper Cannes Leverantor 90min
Thomas Monaco Leverantor 60min
Petra Wien Partner 60min
Cornelia Prag Partner 90min
Sune, Agnes Paris Partner 80min

Leverantorer valdes att intervjuas eftersom de forvantades bidra med hur de
tekniska delarna med affirssystem kommer &ndras med molnbaserade
affarssystem. De kunde dven bidra med hur molnbaserade affiarssystem paverkar
deras roll samt vilka utmaningar det har fért med sig, men aven kommer féra med
sig. Leverantdrerna beskrev ur sitt perspektiv hur deras relation till partner och
kunder forandras med molnbaserade affarssystem. Tva av respondenterna arbetar
pa Cannes-IT men ar stationerade pa olika kontor i Sverige.

Partners valdes att intervjuas eftersom de forvantades bidra med en forstaelse kring
hur implementationsprocessen och vilka tjanster runt omkring som finns. Partners
beskrev hur molnbaserade affiarssystem paverkar deras roll samt vilka utmaningar
det har fort med sig, men dven kommer féra med sig. De beskrev dven ur sitt
perspektiv hur deras relation till leverantérer och kunder har fordandrats, med
molnbaserade affarssystem.

3.4 Analysmetod

Analysen inleddes med transkribering av insamlad empiri som lastes igenom ett
antal ganger for att bli bekant med materialet. Genom att ldasa intervjumaterialet
skapar forfattaren en uppfattning av det som togs upp av respondenterna
(Denscombe, 2009). Analysen utgick fran de tre fundamentala principerna men dven
fran andra teorier som identifierats i litteraturstudien som knyter ann till
forandringar. Inledningsvis identifierades forandringar som aktdérerna uttryckte
genom att stryka under ord eller meningar i materialet. | nista steg sorterades dessa
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forandringarna med hjilp av post-it lappar och det var flera férdndringar som
relaterade till fordndrade arbetssitt samt relationer. Exempel pa en mening som
stroks under var: “Idag dker vi ut till kunden, tar en kaffe och pratar med dem lite om
allt. Det kan vi kdnna redan idag, att det blir mindre och mindre eftersom vi inte
behéver dka till dem och losa ett problem eftersom det kan géras hdrifrdn” och det
kan kopplas till fordndrade arbetssatt. Genom att sortera innehadllet i det empiriska
materialet blir det enklare att ta ut sddant som kan hjalp till att besvara studiens
fragestdllning (Graneheim & Lundman, 2004). Darefter stidlldes det insamlade
materialet mot de fordndringar som litteraturstudien gav. I analysen av materialet
framkom nya forandringar som inte identifierades i litteraturstudien. Exempel pa
nya forandringar som identifierades var féorandringar som virtuell kontakt, arbeta i
interaktioner och att arbetsuppgifter ersattes av andra aktorer.

3.5 Etiska overvaganden

[ denna studie har datainsamling skett genom intervjuer. For att skydda de personer
som medverkat samt bidragit till studien har studien forhallit sig till olika etiska
riktlinjer. Dessa etiska riktlinjer som tagits fram av Vetenskapsradet (2002) har fyra
forskningsetiska huvudkrav. Det ar viktigt att skydda de personer som deltar i en
undersokning och inte utsatta dem for nagra icke onskvarda scenarion.

Vetenskapsrdadets (2002) forskningsetiska huvudkrav ar konfidentialitetskravet,
informationskravet, samtyckeskravet samt nyttjandekravet. Dessa fyra huvudkrav
har tagits hansyn till ndr intervjuerna utforts. Informations- och samtyckeskravet
innebar att forskaren ska informera respondenterna om syftet med forskningen
samt att de har ratt till att sjdlva bestamma 6ver sin medverkan. Detta har gjorts
innan varje intervju genom att informera respondenterna om syftet med studien och
vad den ska anvindas till samt att fa ett samtycke till att detta godkandes.
Respondenterna hade dven ratt att avbryta sin medverkan, eftersom denna var
frivillig och detta forklarades tydligt innan varje intervju. Intervjuerna valdes att
spelas in for att sedan kunna analysera materialet lattare. Innan varje intervju
stilldes fragan till respondenterna for att fa ett godkdnnande till detta. For att
respondenten skulle kdnna att de fick samtycka 6ver deras samverkan skickades
overgripande fragor som skulle tas upp i intervjun. Detta for att de skulle fa en
forstdelse om vad intervjun skulle gd ut pa samt att de kunde vilja om de ville
medverka eller inte. Slutligen skickades studien till de personer samt foretag som
medverkat som respondenter for ett godkdnnande innan studien gavs ut.

Konfidentialitetskravet innebdr att uppgifter om respondenten i en undersékning
ska ha ratt att vara anonym (Vetenskapsradet, 2002). Respondenterna informerades
aven om att inga namn skulle ndmnas och att datainsamlingen endast kommer att
anvandas till denna studie. Denna studie har tagit hansyn till detta genom att ge
respondenterna fiktiva namn i studien. Nyttjandekravet anger att de uppgifter som
samlas in bara ska anvindas for dndaméalet med undersokningen. Aven detta har
tagits hansyn till under studien genom att informera respondenterna om att ingen
obehorig kommer fa tillgang till intervjumaterialet med foretag- och personnamn.

14



Det ar viktigt att obehoriga inte far tillgadng till kdnslig information och data fran
intervjuerna (Vetenskapsradet, 2002).

3.6 Metoddiskussion

En avgransning som gjorts i studien var att se hur rollerna kommer férdndras i ett
aktor-till-aktor natverket ur partners och leverantorernas perspektiv. Varfér denna
avgransning gjordes var pa grund av begransad forskning kring vilken paverkan
molnbaserade affarssystem har pa leverantorer och partners (Boillat & Legner,
2013; Hedman & Xiao, 2016).

Innan varje intervju skickades 6vergripande fragor till respondenterna, detta for att
de skulle kunna forbereda sig innan intervjun och fa en 6éverblick om vad som skulle
tas upp. Det gav mojlighet att respondenterna kunde svara pa fler fragor eftersom
de hade haft tid att fundera pa fragorna. Eftersom de flesta av respondenterna hade
begrdansat med tid gav detta mojlighet att direkt starta intervjun utan att behdva
forklara fragorna och dmnet. En del av intervjuerna utfordes via Skype, i dessa fall
var det lattare att missforstd varandra eftersom tolkning inte kunde goras pa
respondenterna och se deras kroppssprak eller andra uttryck. Genom att dessa
intervjuer skedde via Skype kunde intervjuerna fortfarande genomféras trots
geografiska avstand.
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4 Resultat

I detta avsnitt presenteras resultatet som samlats in genom intervjuerna. For att
kunna besvara studiens fragestdllning kring hur rollerna i ett aktér-till-aktér nétverk
pdverkas ndr affdrssystem levereras som en molntjdnst har intervjuer utférts med
partners och leverantorer av affdrssystem. Resultatet inleds med en beskrivning éver
hur respondenterna arbetar med traditionellt- och molnbaserat affdrssystem. Sedan
beskrivs det hur roller och relationerna i aktor-till-aktér ndtverket pdverkas av
molnbaserade affdrssystem och vilka utmaningar detta for med sig.

4.1 Produkter och tjanster

Traditionella affarssystemprojekt har en implementationstid pa ungefar ett till tre
ar beroende pa hur stora och komplexa projekten ar. Tiden innan implementering
kan vara en lang process pa flera ar, innan kunderna tar steget att faktiskt vaga.
Sedan startar en forvaltningsfas som lever vidare med kunden. Respondenterna
beskrev oOverensstimmande att traditionella affarssystem dr tunga att
driva. Samtidigt som kundens verksamhet forandras kommer det dven nya
versioner av systemet som partners hjilper kunden med. Detta gor att samarbetet
oftast blir langvarigt mellan aktorerna.

“Oftast dr vi partners med pd hela resan. Frdn att hjdlpa kunderna att vilja
vilken typ av affirssystem de skulle behdva i en given situation och sedan hela
vdgen dad tills vi implementerat det och det dr driftsatt” - Petra

Tillskillnad fran traditionella affirssystem beskrev respondenterna molnbaserade
affarssystem som ett ganska otydligt begrepp och de hade olika bendmningar pa det.
Vissa respondenter beskrev att molnet ar nagot som du har tillgang till men som du
inte dger sjdlv, att internet ar molnet. Medan andra hade asikten att affarssystem
som hostas genom molnet kan ses som en tjanst och att dessa tjanster kallas for
Software as a Service. De flesta partners var dock eniga om att molnbaserade
affarssystem ar mer flexibla att implementera och det gar fortare an traditionella.
Peter trodde att det troligtvis kommer bli enklare att implementera molnbaserade
affarssystem for olika foretag. Sune och Agnes trodde daremot inte att det kommer
bli ndgon storre fordandring i implementations tiden, det kommer vara samma
oavsett. Precis som de traditionella affirssystemen beskrev respondenterna att det
inte ar systemet som dr det stora och som tar tid i en implementering utan det ar att
forstd kundernas processer som tar tid. Detta kommer inte vara nagon skillnad
oavsett om det ar ett molnbaserat affarssystem eller ett traditionellt beskrev Sune
och Agnes.

Jesper forklarade att det oftast dr partners som implementerar traditionella
affarssystem och leverantorer ar sadllan delaktiga i implementationen. Nar
implementationen sker av bade traditionella affirssystem och molnbaserade
affarssystem arbetar partners ofta i team med en projektledare. For att hjilpa
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kunden pa basta sitt har de ofta flera konsulter med olika kompetenser vid en
implementation, bland annat tekniker, ekonomi-, CRM- och lagerkonsulter. Arbetet
fordelas pa de olika konsulterna dar projektledaren stodjer dem i specifika fragor.
Traditionella affarssystem implementeras pa plats dar det forst gors en forstudie for
att lara kdnna kunden, se om det finns ndgra avvikelser och se omfattningen av
projektet. Sedan gors traditionellt en teknisk installation i kundens milj6é innan det
gar i drift. I detta fall betalar kunden dels for programpaketet med alla moduler men
aven for konsulttiden.

“Tittar vi pd en typisk affdr tidigare sd kostade den sdg till exempel 25 miljoner
for ett projekt. Ddr 8 miljoner var licenser, 1,6 miljoner om dret i
underhdllsavgift och sedan 12 miljoner support- och konsult tid” - Cornelia

Fordelen med molnbaserade affarssystem ar diaremot att foretag inte behdver
investera i stora programpaket, bade vad det géller hardvara och mjukvara. Det blir
en annan investeringsmodell med molnbaserade affarssystem dar foretag investerar
i de moduler som de behover och betalning sker antingen genom manadsavgift eller
per licens. Det blir enklare for kunderna att ta ett beslut om att vilja ett molnbaserat
affarssystem. Detta eftersom de kan kdpa mindre delar och det blir inte lika
investeringsstyrt som traditionellt affarssystem.

“Det blir en helt annan investering fér dd kdper man en molnlésning och
betalar for licenser per mdnad.” - Martina

Respondenterna beskrev traditionella affarssystem som tunga att driva pa grund av
att manga foretag har gjort mycket anpassningar i systemen for att det ska passa
deras verksamhetsprocesser. Det blir dd svarare att uppgradera systemen och flera
partners berdttade att det tar lang tid for dem att uppgradera de traditionella
affarssystemen.

“Vi har mdnga kunder som ligger flera versioner Ildngre bak /.../. De skjuter pd
det eftersom att de har gjort en massa anpassningar. Systemet kommer ldngre
fran kunden” - Cornelia

Sune forklarade att det hander mycket i affairssystembranschen och att den haller pa
att forandras. Leverantorerna bor vara mer agila vid molnbaserade affarssystem da
de bor gora snabbare forandringar och uppgraderingar i systemen. Arkitekturen av
molnbaserade affarssystem bygger pa en kdrna som har en ldg variation och sedan
kan ett lager av kundunika anpassningar laggas runt kdrnan. Det ar leverantdérerna
som gor uppgraderingarna pa kidrnan. Molnet gor det enklare att gora
uppgraderingar utan att behova dndra pa kdrnan eller kundens anpassningar. Detta
ar ndgot som kunderna kraver eftersom de far tillgang till alla nya uppgraderingar
samtidigt som de inte behdver stidnga ner sitt system for en uppgradering. Sune
beskrev att “fonsterna” blir mindre och att till exempel ett handelsbolag som har en
e-handel inte kan stinga ner systemet en sekund. Darfér bor uppgraderingarna vara
sa smidiga att det endast ska ta ndgon sekund och detta blir lattare genom molnet.
Molnbaserade affarssystem 6kar dven flexibiliteten for partners och gor det mojligt
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att fa battre insyn och kontroll for att hjalpa kunden. Eftersom de kan logga in pa
kundernas system via internet och snabbt hjdlpa dem direkt fran kontoret istallet
for pa plats. Med molntjanster blir det dven lattare att felsoka systemet eftersom
partners far battre insyn. Leverantorer erbjuder molnbaserade affarssystem for att
hantera driften sa att kunden ska slippa fundera pa det och fokusera pa sin affar.

“Molnet gor det ldttare att genomfora uppgraderingar. Har vi en kund som inte
uppgraderat sitt system pd 12 dr sd dr det ju en mardrém att géra en
uppgradering ddr. Molnet gér det lite ldttare” - Thomas

Nar fragan kom upp om hur respondenterna skulle forklara en tjanst, var det manga
delade meningar. Martina beskrev en tjanst som ett svart ord och visste inte hur hon
skulle forklara det. Hon beskrev det som att tjdnsten ar sjdlva leveransen av
affairssystemet och arbetsinsatsen men att det var svart att forklara.
Respondenterna forklarade att de inte levererar en produkt utan en arbetsinsats. De
var Overens om att sjilva affarssystemet dr en produkt men all support,
implementation och verksamhetsprojekt runt om ar tjanster. Agnes beskrev att
affarssystem kan ses som en produkt som maste foljas av en tjanst. Det ar svart for
en kund att endast kopa affarssystemet och sedan inte fa nagon hjalp. Hon beskrev
att det inte gar att endast ge kunderna dokumentationen pa hur de ska anvinda
systemet och sa far de klura ut resten sjalv. Petra forklarade att de historiskt siljer
en produkt dar kunden koper deras affarssystem och egna servrar. Hon ndmnde att
de har borjat erbjuda affiarssystem som en tjanst, dir kunden inte vill ha en egen
fysisk server utan ndgon typ av molnbaserad tjanst.

“Traditionellt dr det en produkt vi sdljer men sjdlva iden om att erbjuda
molnbaserat affdrssystem ses som en tjdnst.” — Petra

Sune som ar partner forklarade att han ansag att tjanster ger ett hogre varde an vad
produkten gor. Han forklarade att om du satter produkten i handen pa en ny kund
och kunden inte far utbildning eller vet hur den ska anvanda produkten sa har den
inget varde.

4.2 Roller och relationer i ett aktor-till-aktor natverk

Leverantorerna star for marknadsforingen, produktutvecklingen samt levererar en
grundlaggande infrastruktur och kunderna vander sig till partners for att fa dessa
tjanster. Under intervjuerna framstallde partners sig sjdlva som en mellanhand
mellan kund och leverantor. Det dr de som far sta och forsvara leverantorens val da
leverantdrerna sallan ar med i implementations projekten. Jesper som ar leverantor
berattade att relationen med partners kommer bli starkare da omvarlden forandras
hela tiden. Han forklarade att det beror pa att en mellanhand mellan leverantor och
kund behovs, dels for att fanga upp alla krav men adven for att en leverantor inte
forstar kundernas processer pa samma satt. Partners beskrev att de hela tiden har
ett samspel med leverantéren och att detta inte kommer dndras oavsett om
affarssystem levereras via molnet eller inte. De trodde inte att deras roll som
partners kommer bli mindre. Thomas som ar leverantor instimde med att han inte

18



trodde att partnerns roll kommer minska med molnet eftersom de ar en av deras
vardefullaste resurs nar det kommer till feedback. Han beskrev att de lar sig mycket
av sina partners eftersom de varit ute mycket hos kund och lyssnat pa deras behov.
Sedan kommunicerar partners tillbaka till leverantoren, om det ar en bra idé kan de
andra detta i systemet berattade Thomas.

Partners beskrev att leverantorer slapper nya uppgraderingar och partners kommer
darfor behova forklara hur saker och ting fungerar i systemet for kunderna, detta
gor inte leverantorerna. Petra beskrev att det ar viktigt att partners ar integrerade
med bade kunder och leverantorer. Jesper som ar leverantor beskrev att de har
nagot som de kallar for kompetenscenter dar partners och leverantorer utbyter
erfarenheter kring systemet med varandra. De diskuterar kring produkten och hur
den ska utvecklas. Desto battre dialog mellan partner och leverantér desto mer
problem kan forhindras i systemet. Petra som ar partner beskrev att det ar viktigt
att de arbetar med leverantorer.

Respondenterna var eniga om att deras roller eventuellt kommer férandras men att
de inte trodde att detta kommer pdverka relationen. Cornelia forklarade att
partnerns roll kommer fordandras, att de kommer bli radgivare mot kund istéllet for
en teknisk konsult som det ofta &r traditionellt. De kommer agera
verksamhetskonsult diar de maste forstd kundernas processer och forklara for dem
vad de bor gora. Respondenterna fran de olika partnerbolagen beskrev att de har
bra kontakt med kunderna och lyssnar pa deras dnskemal.

“Vi som partners har kunskap om systemet och vilka méjligheter som gdr att
gora med det. Men det dr foretagen som kan sin verksamhet. Det mdste géras
tillsammans. Vi kan inte komma och sdga att de ska gora pd ett vis utan vi
mdste lyssna pd dem” - Sune

Leverantorerna forklarade att de oftast inte utvecklar systemet om det endast ar en
kunds behov att dndra nagot, utan da ar det anpassningar som far goras for den
specifika kunden. Martina berattade att om en l6sning anvands av flera kunder kan
leverantdren gora denna l6sning till en standardlosning. De stérre kunderna ar med
och paverkar produkt riktningen och ar kravstdllare, det ar sa var produkt
utvecklas, genom marknaden och vara kunder berattar Jesper som ar leverantor.
Produktutvecklingen involverar bade partners och de stora kunderna. Samarbetet
mellan aktorerna ar bra och det kommer inte bli mindre med molnet. Feedbacken
behovs for att kunna utveckla produkten.

“Vi som leverantérer vinner ju pd att lyssna pd vdara kunder och partners, vi fdar
en bdttre produktutveckling om vi fd med dem” - Martina

Eftersom molnet m6jliggor att partners kan koppla upp sig till kundernas system via
internet, behover de inte vara pa plats hos kund. Detta gor att det blir svart att
bibehdlla den personliga relationen. Sune forklarade att de kunder som de inte
jobbade pa plats hos, arbetar de inte med langre eftersom det var svart att bibehalla
relationen med dem. Den personliga relationen ar viktig eftersom affarer bygger pa
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relationer. Sune berattade att han tycker det ar skrammande eftersom de kommer
langre och langre ifran varandra som manniskor.

“Idag dker vi partners ut till kunden, tar en kaffe och pratar med dem lite om
allt. Och det kan vi kdnna redan idag, att det blir mindre och mindre eftersom vi
inte behéver dka till dem och l6sa ett problem eftersom det kan géras hdrifrdan”
- Agnes

4.3 Utmaningar for aktorer med molnbaserade affarssystem

Bade leverantorerna och partners beskrev att den stora utmaningen med
molnbaserade affarssystem for leverantorerna ar den tekniska biten. Det blir ett
annat satt att utveckla systemet och fa ihop alla delar. Det ar en mogen marknad for
affarssystem och utmaningen blir att kunna stdédja kundernas processer och fa dem
att hanga med. Molnbaserade affarssystem blir mer komplexa eftersom det blir nya
utmaningar till exempel géllande vilka kunder som ska ligga pa samma server eller
hur hela hostingen ska byggas. Den stora utmaningen for leverantorer i detta
beskrev Martina som ar leverantor, ar att fa kundernas fortroende och fa dem att
vaga lata leverantorerna skota deras data sd att de kan fokusera pa sin verksamhet.
Jesper som leverantor forklarade att det finns vissa foretag som har affarskritisk
information men att det dven finns lagar och forordningar kring att data maste
finnas pa en viss mark. Sdkerhetsaspekten ar darfor en stor utmaning.

Utover den tekniska biten kommer arbetet for leverantdrerna vara detsamma.
Jesper som ar leverantdor nimnde att de sa kallade “latta” jobben for partners blir
farre som till exempel att designa saker eller att utbilda kunderna. Detta kan kunden
eventuellt gora sjilv eftersom molnbaserade affarssystemen kommer vara mer
standardiserade och enkla att lara sig. Partners var 6verens om att molnet inte ar
frammande for dem, det ar att arbeta med och forsta kundens processer samt de nya
l6sningarna som kommer genom molnbaserade affiarssystem som ar den stora
utmaningen for partners.

“Mitt arbete kommer vara detsamma oavsett hur kunderna viljer att kéra,
traditionellt eller molnet. Det dr egentligen bara det tekniska som dr skillnaden.
Mitt arbete dr ju att ta reda pd kundens behov och se till att I6sa det” - Agnes

Nar leverantorer slapper nya losningar forklarade Sune som ar partner att det ar
viktigt att de lar sig de nya l6sningarna. For att i sin tur kunna meddela kunderna
vad som dr nytt och kunna svara pa fragor gillande den nya uppgraderingen.
Partners far hogre krav pa sig att kunna systemet, speciellt nar det kommer nya
uppgraderingar oftare. Bade leverantorer och partners beskrev att partners frontar
kunden med hela bredden av 16sningen och de ska halla kompetensen. Samtidigt blir
kunderna mer kunniga i systemen. Agnes som ar partners forklarade att IT-
mognaden har 6kat bland kunderna, de ar medvetna och duktiga bestallare, darfor
okar dven kravet pa partners. Internutbildning blir da viktigare for att ha mojlighet
att lara sig allt nytt i systemet, annars blir det svart for partners att sdlja det nya
konceptet till kunderna. Petra som ar partners beskrev att deras konsulting ar
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behovskravande. Desto battre de kan deras l6sningar och deras system, desto battre
kan de erbjuda ldsningarna. Cornelia som ar partner beskrev att det finns mycket att
lara sig om varje ny uppgradering av affirssystemet som kommer och dd maste
partners lara sig det nya plus det gamla.

“Den stora utmaningen dr kanske att, det dr ju dndd mdnniskor i botten. Du ska
kunna mer och mer som partner, du ska férddla dina kunskaper for att forsta:
hur ser den nya versionen ut” - Cornelia

Respondenterna beskrev olika kring hur deras arbetssiatt kommer forandras.
Partners hade asikten att genom molnbaserade affirssystem kommer projekten ga
snabbare och bli kortare vilket resulterar i att det aven kommer bli fler projekt och
att det kraver ett nytt satt att arbeta. Petra som ar partners beskrev att arbetet blir
mer agilt och iterativt vid molnet och att istéllet for de har stora projekten som l6per
over flera ar blir det manga fler projekt som kommer intraffa oftare. Cornelia ansag
daremot inte att det skulle dndra hennes projekt genom att det blir mindre. Hon
beskrev istdllet att Total Cost of Ownership eventuellt kommer minska eftersom
driften delas med en massa andra. Hon nimnde dock att en utmaning for partners
blir att de tappar en stor del av kakan pa det sittet och att det blir en forandring i
deras affarsmodell.

Jesper som dr leverantor beskrev att en utmaning med molnbaserade affarssystem
ar att det blir en mer tjansteinriktad l6sning vilket innebdr att leverantdrerna
kommer ndarmare kund. Leverantérerna kan minska ner antalet partners som gor att
de far mojlighet att ta sig narmare kund men dven bli mer ekonomiska. Cornelia som
ar partner forklarade att intdkterna forsvinner mer och mer fran partners och en
anledning till detta ar dven att anpassningarna blir mindre genom molnet. Cornelia
beskrev dven att det kommer bli mindre anpassningar i systemet men att det istdllet
kommer bli mer kopplingar och integrationer. Hon beskrev dven att traditionellt var
det de som partners som uppgraderade systemet at kunderna men att det kommer
forsvinna framover. Det ar inte partners som uppgraderar systemet utan
leverantorerna. Detta sdgs som en utmaning for partners da de forlorar en del av
intdkterna. Ytterligare en utmaning med molnet beskrev Petra ar att partners
kommer fa mindre tillgdng till systemet. Sune berdttade att en utmaning for
partners ar att sma kunder skulle kunna ha mer kontakt direkt med leverantorer
men att det inte skulle fungera for stora foretag. Han nidmnde att det inte ar
systemkunskaper som ar det viktiga utan kunskapen om foéretagets processer och
det kommer inte till exempel AppStore kunna ersatta. Agnes intygade att det ar
partners som kommer tillféra kunskaper kring systemet och hjalpa kunden.
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5 Analys

[ detta avsnitt analyseras resultatet av det empiriska materialet i forhdllande till
litteraturen och de valda S-D logikens fundamentala principer (FP). I analysen
framgar det férst hur affdrssystem levereras som en tjdnst och helheten med hur viirde
samskapas av aktérerna som FP 1 fokuserar pd. Sedan framgdr det hur roller och
relationer fordndras, som dr grunden i FP 8. I det sista avsnittet kommer FP 6
analyseras i forhdllande till det empiriska resultatet. FP 6 fokuserar pd hur vdrde
samskapas av aktorerna i aktér-till-aktor ndtverket.

5.1 Produkter som foradlas av tjanster

G-D logiken har fokus pa varor, det ar ett ekonomiskt utbyte for att skapa och
leverera produkter som ska sdljas (Vargo & Lusch, 2004). Resultatet visar att
traditionella affarssystem kan ses som en produkt dar det levereras en server som
installeras lokalt hos kund. Nar affarssystem levereras som en molntjanst kan S-D
logiken forklara idén om hur tjanster utvecklas (Zhang et al.,, 2010). I resultatet
framgar det att affarssystem traditionellt ar en produkt men genom molnet kommer
idén om att erbjuda tjanster utvecklas. Det som tidigare setts som en produkt gar
mer mot att digitaliseras och bli tjanster (Rodriguez & Peralta, 2014). I resultatet
framgar det att fler kunder koper affirssystem som en tjanst, dar det inte finns
nagon fysisk server utan en server som nds via internet. Resultatet visar att
molnbaserade affarssystem blir mer en tjanst da det levereras via internet. En tjanst
som levereras oOver internet till externa kunder och anvdndare kallas for en
molntjanst (Zhang et al.,, 2010; Baek et al., 2014). S-D logiken fokuserar pa helheten
med vad foretaget gor och det dr inte bara en produkt som séljs till kund utan en
tjanst i helhet (Vargo & Lusch, 2016). I resultatet framgar det att det hdnder mycket
i affarssystembranschen och att den haller pa att forandras, fler affiarssystem borjar
levereras som tjanster istallet for som produkter.

Resultatet visar att det ar svart for en kund att endast kopa affiarssystemet och
sedan inte fa nagon hjalp. Lusch och Vargo (2006) beskriver att operanta resurser
som till exempel kunskap och fardighet kan skapa varde. Resultatet visar daven att
det inte gar att endast ge kunderna dokumentationen pa hur de ska anvidnda
systemet, sa far de losa resten sjidlva utan partners bor overfora kunskap till
kunderna. Det ar ovanligt att kunder implementerar affarssystem utan extern hjalp
och kunden raknar med att partners ska dverfora kunskap till de anstéllda sa att det
kan bidra till framgangsrik implementation (Ko et al., 2005). Det framgar i resultatet
att molnet ger mojlighet att utveckla tjanster och partners levererar inte en produkt
utan en arbetsinsats. [ S-D logiken sker det inte ett utbyte av produkter som det gor
inom G-D logiken som tyder pa att varor och tjanster ar atskilda. Dock ar varor en
forutsattning for tjanster (Vargo & Lusch, 2004, 2008). I resultatet framgar det att
tjdnsten ger ett hogre varde dn vad produkten gor och produkten féradlas sedan av
kringliggande tjdnster som till exempel support eller utbildning. Enligt S-D logiken
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ligger kundvardet inte i att dga en produkt utan i den tjanst produkten hjalper
kunden att utféra (Vargo & Lusch, 2004, 2008).

Tjanster kan definieras som komplexa interaktioner och handlingar mellan aktorer
dar det skapas nagon form av virde (Allee, 2000; Rodriguez & Peralta, 2014).
Resultatet visar att oavsett om det ar traditionella affarssystem eller molnbaserade
affarssystem arbetar aktorerna i projektform och inte i komplexa interaktioner dar
aktorerna samskapar varde. I litteraturstudien framgar det att vid traditionella
affarssystem sker implementeringen ofta i projektform och de blir ofta langdragna,
svarhanterliga, kostsamma och riskfyllda pa grund av dess hoga komplexitet
(Schubert & Williams, 2011; Maditinos et al., 2012). I resultatet framgar det dven att
implementationsprojekten bor vara mer agila och iterativa istéllet for stora projekt
som loper over flera ar som det ofta gor traditionellt.

5.2 Aktor-till-aktor natverk

Lusch och Vargo (2014) beskriver att alla aktorer ar resursintegrerade i ett aktor-
till-aktor natverk dar de samskapar varde. I resultatet framgar det att i ett aktor-till-
aktor natverk samskapas det varde mellan kunder, partners samt leverantorer som
arbetar och interagerar med varandra. Aktérerna bor kunna hantera flera olika
aktorer eftersom relationer kan paverkas av varandra i ett aktor-till-aktor natverk,
dar en forandring mellan tvad aktorer kan paverka en eventuell tredje aktor (Lusch &
Vargo, 2014). Traditionellt kravs tva aktorer for att leverera ett affirssystem, dessa
ar leverantorer och partners (Sarker et al, 2012; Magnusson & Nilsson, 2014). |
resultatet framgdr det att leverantérerna star for marknadsfoéringen,
produktutvecklingen och de levererar den grundlaggande infrastrukturen. Medan
kunderna vander sig till en tredje aktor, i det hér fallet partners for att skaffa sig ett
affarssystem, oavsett om det ar traditionellt eller molnbaserat. I resultatet framgar
det dven att partners sag sig sjdlva som en mellanhand mellan kund och leverantor
dar de frontar kunden med hela bredden av l6sningen och de haller i kompetensen.
Dessa tre aktorer kompletterar varandra och ingadr darfor i ett aktor-till-aktor
natverk. [ litteraturstudien framgar det att traditionellt dr partners den forsta
lanken till kunden men genom molnbaserade affarssystem riskerar de att forsvinna
(Magnusson & Nilsson, 2014). Resultatet visar att leverantéren kommer narmare
kunderna eftersom molnbaserade affiarssystem mojliggor for leverantorerna att ha
direktkontakt med kunderna via internet och dad riskerar partners att forlora
kontakt med kund.

5.2.1 Forandrade roller i aktor-till-aktor natverket

Partners bor ha kunskap dels om affarssystemet men dven om kundernas processer,
detta eftersom kundkraven blir allt mer omfattande och det gor att partners i hogre
grad an tidigare bor forsta kundernas verksamhet (Wang & Chen, 2006; Chang et al.,
2013). I resultatet framgar det att IT-mognaden har 6kat bland kunderna och att de
blir mer medvetna samt duktigare bestdllare. Darfor 6kar kraven pa att partners bor
arbeta med att forsta kundernas processer samt de nya ldsningar som kommer
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genom molnbaserade affarssystem. Partners behdver ha mer kunskap om de nya
l6sningarna for att kunna erbjuda kunderna varde. Nar affarssystem levereras som
en molntjanst kommer det bli férandringar i hur affarssystem erbjuds och detta kan
pa olika satt paverka aktorernas roller (Zhang et al., 2010). Resultatet visar att
partnerns roll eventuellt kommer forandras, de kommer bli verksamhetskonsult
som ger rad till kund istéllet for teknisk konsult som det ofta ar traditionellt (Figur
3). Det dr leverantoren som skoter den tekniska biten vid molnbaserade
affarssystem och partners kommer agera verksamhetskonsult dar de bor forsta
kundernas processer och forklara for dem vad de bor gora. Stodet fran partners ar
traditionellt avgérande for ett effektivt genomférande av affarssystem eftersom
partners ansvara for att forstd kundernas affirsprocesser (Wang & Chen, 2006;
Hedman & Xiao, 2016).

[ resultatet framgar det att partners inte sag att deras roll kommer bli mindre med
molnbaserade affarssystem och sag inte detta som en utmaning. Trots detta framgar
det i resultatet flera utmaningar som pekar pa att partners roll eventuellt kommer
fordandras och bli mindre. Nar affarssystem levereras som en molntjanst kommer det
bli forandringar i hur affirssystem erbjuds och detta kommer paverka aktorernas
roller (Boillat & Legner, 2013; Hedman & Xiao, 2016). Resultatet visar att partners
inte trodde att deras roll kommer minska med molnet utan endast forandras,
eftersom de har kunskap om systemet samt kundernas verksamhetsprocesser.
Partners ar traditionellt den forsta ldnken till kunden, deras uppgift dr bland annat
implementation, underhdll, uppgradering samt anpassning av affarssystemet
(Magnusson & Olsson, 2008; Sarker et al.,, 2012). Trots detta visar resultatet att
intdkterna forsvinner mer och mer fran partners och en anledning till detta ar att
arbetsuppgifter som partners tidigare utfort eventuellt kommer férsvinna.
Molnbaserade affarssystem ger mojlighet for leverantérerna att erbjuda direkt till
kunderna och darigenom minska en mellanhand, det vill sdga partners (Hedman &
Xiao, 2016). Detta blir en utmaning att ha i dtanke eftersom partners riskerar att
forsvinna (Hedman & Xiao, 2016). I resultatet framgar ytterligare en utmaning som
ar att anpassningar i systemet forsvinner fran partners eftersom de far mindre
tillgang till kundernas system och kan darmed inte gora lika mycket anpassningar
internt. Det framgar i resultatet att partners eventuellt kan forlora kontakten med
mindre kunder men de stora kunderna kommer fortfarande behdva hjalp med till
exempel anpassningar och integration. Ytterligare en anledning ar att det kommer
vara leverantérerna som uppgraderar systemen vid molnbaserade affarssystem.
Detta gor aven att en bit av partnerns tidigare arbetsuppgift forsvinner, eftersom
det ar de som traditionellt skoter uppgraderingar.

Figur 3 ar skapad baserat pa studiens analys och visar hur aktor-till-aktor natverket
kan se ut nar affarssystem levereras som en molntjanst. Figuren visar hur rollerna
kan fordndras och att till exempel partners roll forandras da den inte langre dr en
mellanhand utan mer rddgivare mot kund. Den visar dven att kund och leverantor
kommer ha mer kontakt med varandra. Nar en tjanst levereras ar det mer ett
samskapande av varde.
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Figur 3. Aktér-till-aktor ndtverk vid affdrssystem som en molntjdnst
5.2.2 Relationer i aktor-till-aktor natverket

Aktorerna bor kunna hantera flera olika aktorer eftersom relationer kan paverkas
av varandra i ett aktor-till-aktor natverk (Lusch & Vargo, 2014). I resultatet framgar
det att partners ar en mellanhand mellan leverantor och kund, dels for att fanga upp
kundernas krav men aven for att leverantdren traditionellt inte har samma
forstaelse kring kundernas processer. I litteraturstudien framgar det att feedback
kan ge en kansla av gemenskap eller kundlojalitet, dar varde skapas utéver den
produkt eller tjanst som salts (Allee, 2000; Vargo & Lusch, 2008). Resultatet visar att
feedback behovs mellan aktorerna for att affarssystemet ska kunna utvecklas pa ett
bra sitt. Det ar hela tiden ett samspel mellan aktérerna dar de utbyter erfarenheter,
desto bittre relation och dialog det finns mellan aktorerna ju mer problem kan
forhindras i systemen. I litteraturen framgar det att for att utveckla en bra produkt
eller tjanst utbyter leverantérer och partners kunskap och feedback om systemet
med varandra vilket gor att samarbetet kan skapa en bra relation mellan aktérerna
(Sarker et al., 2012). I resultatet framgar det att feedback mellan aktorerna ar viktigt
for att fa en langvarig relation.

Resultatet visar att genom molnbaserade affarssystem kan partners koppla upp sig
till kundernas system direkt via internet och behdver da inte vara pa plats hos kund
pa samma satt som de behdvde vid traditionella affirssystem. Den personliga
relationen mellan kund och partner blir da svar att bibehalla da det mesta kan losas
virtuellt. S-D logiken och dess paverkan pa aktorerna samt hur de arbetar ror hela
leveranskedjan, medverkande aktorers ansvarsroller samt kundens mdjlighet till att
styra leveransens utformning (Lusch & Nambisan, 2015). Resultatet visar att den
personliga relationen ar viktig eftersom affirer bygger pa relationer och en
utmaning ar att genom molnet kan den personliga kontakten mellan kund och
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partners eventuellt férsvinna. Vargo och Lusch (2004, 2008) beskriver att aktorerna
bor strava efter att skapa varaktiga relationer med varandra. Utmaningen med detta
ar att de kommer for langt bort fran varandra som kan leda till en avslutad relation.

I resultatet framgar det att en utmaning med molnbaserade affiarssystem for
leverantérerna ar att fa en stark relation med kunderna samt deras fortroende for
att de ska fa skota kundernas data. I litteraturstudien framgar det att en aspekt att ta
hansyn till vid molnbaserade affarssystem ar sakerhet och riskhantering (Peng &
Gala, 2014). Resultatet visar att en stark relation dr av vikt eftersom kunderna inte
har kontroll 6ver sin egen data och dverlater den till en annan aktor. Detta eftersom
nar kundernas data finns lagrad i molnet har kunderna inte lika mycket kontroll pa
sin data eftersom att den inte finns internt (Peng & Gala, 2014).

5.2.3 Varde samskapas av aktorer

Vargo och Lusch (2016) beskriver att det ar aktorerna i aktor-till-aktér natverket
som skapar varde tillsammans. Kunderna boér involveras i processen eftersom
vardeskapandet ar beroende av kunden och det ar i anvandandet som vardet skapas
(Vargo & Lusch, 2004, 2008). I resultatet framgar det att det inte ar affarssystemet i
sig som ger viarde utan det ar nar kunderna anvinder affirssystemet som det
genererar i varde. For att anvandandet av systemet ska kunna ge varde ar feedback
viktigt for att systemet ska utvecklas baserat pa kundernas behov. I litteraturstudien
framgar det att samarbetet i aktor-till-aktor natverket gor att aktorerna ar
samskapare till produktutvecklingen (Lusch & Vargo, 2014). Resultatet visar att
leverantorerna vinner pa att lyssna pa kunder och partners och ta tillvara pa deras
kunskaper samt erfarenheter, eftersom det ger en battre produktutveckling. I S-D
logiken byter aktérer inte endast produkter mot pengar, utan det ar ett utbyte av
kunskap och tjanster dar kundvardet inte ligger i att 4ga en produkt utan i den tjanst
som hjalper kunden att utfora sitt arbete (Vargo & Lusch, 2004; Lusch & Nambisan,
2015). I resultatet framgar det att partners har kunskap om systemet och vilka
mojligheter som kunderna kan ha med hjilp av systemet. Samtidigt som kunderna
har koll pa sin verksamhet. Vilket innebar att de tillsammans kan skapa ett bra stod
for kundernas processer. Grunden ar att det &r manniskors kunskap som kan utgora
den verkliga faktorn for strategiska fordelar (Vargo & Lusch, 2004, 2008, 2016).

Varde kan vara till exempel kunskap, en kidnsla av gemenskap, kundnoéjdhet eller
kundlojalitet, dar varde skapas utover den vara eller tjanst som salts (Allee, 2000;
Vargo & Lusch, 2008). I resultatet framgar det att molnet mojliggor att partners via
internet far battre insyn och kontroll i kundens system. Eftersom de kan logga in pa
kundernas system via internet och hjalp dem snabbt och direkt fran kontoret istallet
for pa plats. Detta skapar kundnéjdhet da partners snabbt och smidigt kan se vad
problemet ar och 16sa det. Enligt Vargo och Lusch (2004, 2008) ar detta ett exempel
pa en operant resurs dar varde ligger i kunskap. Resultatet visar hur partners ar
med pa hela resan for att hjilpa kunderna, dels med vilket affairssystem de behover
och sedan hela vagen genom implementation tills det ar driftsatt. Kunder anvander
sig ofta av partners for att underldtta genomférandet och eftersom de boér ha
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kunskap som inte finns internt inom foéretaget (Ko et al., 2005). Stodet fran partners
ar avgorande for ett effektivt genomforande av affarssystem (Wang & Chen, 2006). |
resultatet framgar det att partners ger varde till kund genom att hjilpa dem hela
vagen och vidare efter implementationen i form av till exempel support. Det framgar
i resultatet att partners dr med pa hela resan och skapar pa sa sitt en langvarig
relation med kund. Genom molnbaserade affarssystem blir det lattare for kund att ta
till sig systemet pa egen hand och behover da inte lika mycket extern hjalp.

6 Diskussion

I detta avsnitt genomfors en diskussion ddr grunden ldggs for slutsatsen. Det sker en
diskussion kring hur roller samt relationer kommer férdndras och pdverkas i aktér-
till-aktér ndtverket ndr affdrssystem levereras som en molntjinst samt vilka
utmaningar detta for med sig.

Syftet med studien ar att skapa forstdelse kring hur rollerna och relationerna
kommer férandras ndr affarssystem levereras som en molntjanst. Studien kommer
aven bidra med att identifiera utmaningar som detta kommer féra med sig for
aktorerna: partners och leverantorer. Studien indikerar att rollerna kommer
forandras nar affirssystem levereras som en molntjdnst. Det kommer pdverka
relationerna i aktor-till-aktér natverket samt hur virde samskapas mellan dem.
Detta i sin tur kommer leda till ett antal utmaningar som aktérerna kommer stallas
infor for att bibehadlla en bra relation nar affarssystem levereras som en molntjanst.

Nar affirssystem levereras som en molntjanst kommer det bli féorandringar i hur
affarssystem erbjuds och detta kommer paverka aktorernas roller (Boillat & Legner,
2013; Hedman & Xiao, 2016). Studien indikerar att nar affirssystem levereras som
en molntjanst kan den direkta ldnken mellan partners och kunder foérsvinna da
kunden istdllet kan vianda sig direkt till leverantéren vid behov av hjalp.
Leverantoren kan dd komma ndrmare kund och ha direktkontakt med dem. Pa sa
siatt riskerar partners som traditionellt dr en mellanhand att foérsvinna och
leverantorerna far intdkterna sjilva (Sarker et al, 2012; Magnusson & Nilsson,
2014). Studien visar att rollerna i aktor-till-aktor natverket kommer forandras nar
affarssystem levereras som en molntjanst. Studien indikerar dven att befintliga
roller kommer forandras eftersom arbetsuppgifter som tidigare utfoérts av en aktor
riskerar att ersattas av en annan aktor. Studien antyder att det ar partners roll som
kommer forandras mest och att partners arbetsuppgifter kommer hamna pa nagon
annan aktor vilket innebar att deras roll ocksa kommer férandras. Det framgar dock
i studien att partners inte trodde att deras roll kommer minska eftersom de ar en
vardefull resurs for de andra aktorerna. Trots detta har studien identifierat flera
utmaningar som namnts av partners och leverantérer, som antyder att partners roll
kommer minska i aktor-till-aktor natverket.

Studien pekar pa att partners roll kommer forandras genom att de blir mer
radgivare och verksamhetskonsult mot kund istdllet for att endast agera teknisk
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konsult (Magnusson & Olsson, 2008; Sarker et al, 2012). Anpassningar som
traditionellt gjorts av partners kommer inte behdvas i lika stor grad eftersom
molnbaserade affirssystem ofta ar standardlosningar. Ett annat exempel éar
uppgraderingar som partners traditionellt gjort men som nu istillet kommer goras
av leverantéren (Magnusson & Olsson, 2008; Sarker et al, 2012). Detta blir en
utmaning for partners eftersom de far mindre tillgang till systemet och riskerar da
att bli en mindre vardefull resurs for leverantérerna. Det innebdr att partners roll
kommer minska och deras relation med kunderna och leverantdrerna riskerar da
att minimeras. D3 relationerna kommer fordndras bor aktorerna fortsatt skapa
varde mellan varandra for att bibehalla en stark relation mellan aktoérerna (Vargo &
Lusch, 2004, 2008). Detta blir en utmaning for partners for att bibehalla sin roll i
aktor-till-aktor ndtverket och de bor ha kunskap kring systemet och visa sig
vardefulla for aktorerna.

Studien indikerar att partners och leverantdrer inte verkar vara mottagliga for
denna foérandring gillande tjanster. Det kan vara en anledning till varfér de inte
upplever att det blir stor skillnad i deras arbetssitt nar affarssystem levereras som
en molntjanst och ser inte detta som en utmaning. Studien visar att det verkar finnas
viss forvirring kring hur aktorerna bor arbeta nar de levererar en tjanst kontra en
produkt. Partners och leverantorer verkar vara kvar i det gamla traditionella
produkttinket dven om de idag erbjuder en tjanst. Detta visas genom att de
fortfarande arbetar i projektform vid implementation, oavsett om det ar traditionellt
affarssystem eller molnbaserat affarssystem som levereras (Schubert & Williams,
2011; Maditinos et al., 2012). Nar affarssystem levereras som en molntjanst bor det
ha ett mer S-D logik perspektiv och arbeta mer i interaktioner som bygger pa
relationer och ett kontinuerligt samarbete (Allee, 2000; Rodriguez & Peralta, 2014).
Utmaningen blir sdledes att det blir ett nytt sitt att tdnka for partners och
leverantorer nar de levererar en tjanst. Om partners vill fortsiatta vara en vardefull
resurs for de andra aktorerna bor de forstd att de levererar en tjanst och inte en
produkt och det kraver nya sitt att arbeta. Utmaningen blir att de bor ha ett nytt
tankesatt for att kunna samskapa varde. Samarbetet i aktor-till-aktor natverket gor
att aktorerna ar samskapare till produktutvecklingen (Lusch & Vargo, 2014). I
studien framgar det dven att aktorerna forstod att implementation av molnbaserade
affarssystem boOr vara mer agila och iterativa. En anledning till varfér partners och
leverantorer ar kvar i det traditionella projekttanket kan vara for att de fanns en
viss forvirring kring begreppet tjanst. Det kan vara svart att erbjuda en tjanst nar
partners och leverantorer har svart att beskriva vad det innebar. En anledning till
det kan vara att de inte har intresse att sitta sig in i det nya sattet att tanka eftersom
de idag fortfarande erbjuder sina kunder traditionella affarssystem. P4 grund av att
det verkar finnas en viss osdkerhet i branschen gillande vad tjdnst innebar bor
partners och leverantor ta till sig det nya tankesattet.

Genom att rollerna forandras kommer dven relationerna paverkas i aktor-till-aktor
natverket. Nar affarssystem levereras som en molntjinst kommer det generera
forandringar for aktorerna (Zhang et al, 2010) och det kan eventuellt pdverka
aktorernas relationer (Kohli & Grover, 2008).

28



Studien indikerar att relationen mellan kund och leverantér kommer bli starkare da
kunden kan ha direktkontakt med leverantoren. En utmaning fér leverantorerna blir
dock att skapa en stark relation med sina kunder for att fa deras fortroende gallande
sdkerhet och riskhantering. Detta eftersom kunderna inte kommer ha sin data
internt utan hos leverantérerna och dd ar en stark relation viktigt. Relationen
mellan kund och partners kommer férdndras genom att mycket kontakt kommer
ske virtuellt och det blir en utmaning att bibehalla en god relation. Studien visar att
genom molnbaserade affarssystem kommer partners och leverantorer fa mer insyn
och kontroll i kundernas system pa grund av molnets flexibilitet dar allt kan ske
virtuellt. Pa sa satt kan de hjdlpa kunderna pa distans och behover inte vara pa plats
hos kund som de behdver vid traditionella affarssystem. Det kommer leda till att
partners i manga fall inte behover traffa kunden utan det mesta kan ske via internet.
Da distanseras partners fran kunderna vilket blir en utmaning eftersom de riskerar
att mista kunderna. Omvarlden fordandras stindigt och ny digitaliserad teknik
utvecklas, darfor kommer den virtuella kontakten med kunderna oka. Detta blir en
utmaning som affiarssystembranschen bor ta hansyn till dd den tekniska
utvecklingen okar speciellt med tanke pad globaliseringen och att manga kunder
kommer finnas internationellt. Darfor bor en 16sning pa detta hittas for att bibehalla
en bra kundrelation for att inte mista sina kunder.

7 Slutsatser

I detta avsnitt presenteras studiens slutsats som baseras pd analysen och diskussionen.
Slutsatsen syftar till att besvara studiens frdgestdllning och presenterar de
utmaningar som identifierats. Avslutningsvis presenteras férslag pd framtida
forskning inom omrddet.

Studiens fragestdllning som besvaras var: Hur férdndras aktorernas roller ndr
affdrssystem levereras som en molntjdnst?

Studien visar att rollerna i aktor-till-aktor natverket kommer forandras nar
affarssystem levereras som en molntjanst och detta kommer paverka aktorernas
relation till varandra. Studien har identifierat utmaningar som molnbaserade
affarssystem kommer féra med sig for partners och leverantorer. Molnbaserade
affarssystem har paverkat partners och leverantdrers roller samt satt att arbeta,
framst partners roll. Vid traditionella affarssystem har partners haft en stor roll och
varit kundens narmaste kontakt bade vid implementation och arbete efterat. Med
molnbaserade affiarssystem pekar studien pa att partners arbetsuppgifter kommer
ersattas av andra aktdrer samtidigt som leverantéren kan ha direktkontakt med
kund och fa battre relation med dem. Nedan ar en beskrivning éver de utmaningar
som identifierats i studien:
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Studien visar att partners roll kommer minska i aktor-till-aktor natverket och det
blir en utmaning for partners dd det kommer behdva hitta ett annat satt att leverera
vdrde till bdde kund och leverantor for att bibehdlla sin roll och en god relation.

Genom molnbaserade affarssystem kommer den virtuella kontakten 6ka eftersom
det mojliggor att partners och leverantorer kan hjdlpa kunder med systemet via
internet istéllet for att vara pa plats hos dem. Utmaningen blir att molnbaserade
affarssystem kommer generera i nya sdtt att ha kontakt med varandra for att inte
distanseras fran varandra.

Ytterligare en utmaning ar att det verkar finnas en viss forvirring kring begreppet
tjanst. Studien visar att partners och leverantorer har delad mening om vad
begreppet tjdnst innebdr. Detta kan resultera i att det blir svart att erbjuda en tjanst
ndr det inte ar helt klart vad begreppet innebar. Utmaningen bli darfor att det kravs
kunskap kring begreppet tjdnst.

Nar affarssystem levereras som en molntjdnst bor partners och leverantorer i aktor-
till-aktor natverket ha ett mer S-D logik perspektiv for att skapa relationer och
kontinuerliga samarbeten med varandra. Darfor bor partners och leverantorer inte
arbeta i projekt nar de levererar en tjanst utan i interaktioner och utmaningen blir
saledes att samskapa virde med de andra aktérerna genom ldngvariga relationer.

Nar affarssystem levereras som en molntjanst blir sakerhet och riskhantering en
viktig aspekt for aktorerna. Eftersom kundernas data kommer finnas lagrad hos
leverantdrerna ar det viktigt for kunderna att ha fortroende till leverantérerna. For
att leverantorerna ska fa kundernas fortroende blir det en utmaning att skapa en
stark relation.

Genom att se affarssystem med ett S-D logik perspektiv och inte G-D logik
perspektiv visar studien att partners fortfarande ar kvar i det gamla produkttinket
dar de arbetar i projekt. Studien visar att oavsett om det ar en produkt eller tjanst
som erbjuds arbetar de i projektform. Om partners fortfarande tanker i projektform
och inte borjar arbeta i interaktioner kommer de inte skapa varde for de andra
aktorerna vilket resulterar i att de andra aktorerna inte har ett behov av dem. Detta
kan bidra med att relationerna med partners paverkas negativt men att de andra
forstarks. Utmaningen blir saledes att det kravs ett nytt tankesdtt fér partners.

Utifran ett samhalleligt perspektiv indikerar studien att S-D logiken kommer ge nytt
ljus 6ver affarssystembranschen som ar i forandring. Den tidigare inriktningen mot
affairssystem som produkt gidr mer mot att affirssystem levereras som en
molntjanst. For att mota denna trend bor partners och leverantorer finna nya satt
att arbeta nar en tjanst levereras. Utmaningen blir sdledes att rollerna, framst
partnerns roll, kommer forandras nar affarssystem levereras som en molntjanst.
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7.1 Framtida forskning

Denna studie har fokuserat pa hur roller och relationer i ett aktor-till-aktor natverk
har forandrats nar affirssystem levereras som en molntjanst. Studien har utgatt fran
partners och leverantorens perspektiv. Vidare forskning skulle kunna vara att ta in
kundens perspektiv och se hur deras relation till partners och leverantérer kommer
paverkas av molnbaserade affarssystem. Intressant hade dven varit att studera hur
forandringen paverkar kunderna nar de har mer direktkontakt med leverantor
istallet for kontakt med partners.

Respondenterna beskrev mycket kring molnbaserade affarssystem utifran ett
plattforms perspektiv, vidare forskning skulle darfér dven kunna vara att se hur S-D
logiken och plattformsutvecklingen paverkar affarssystembranschen och aktdrerna:
kund, partners och leverantorer.
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Bilagor

Bilaga | — Intervjuguide

Intervjuguide | — Allmanna fragor

Beratta lite om dig sjalv

Vad har du for utbildning?

Hur ldnge har du jobbat pa foretaget?

Vilken roll har du pa foretaget?

Vad har du for arbetsuppgifter?

Hur ser en vanlig arbetsdag ut?

Vad har ni for affarssystem?

Intervjuguide 2 — Traditionella affarssystem och molnbaserade affarssystem

Hur skulle ni beskriva traditionellt affarssystem?

Beratta hur ni arbetar nar det galler traditionella affarssystem?
- Hur ser betalningsmodellen ut for det traditionella?

- Hur ser implementationen ut?

Hur skulle ni beskriva molnbaserade affarssystem?

Beratta hur ni arbetar nar det galler molnbaserade affarssystem?
- Hur ser betalningsmodellen ut med molnbaserade affarssystem?

- Hur ser implementationen ut?

Upplever ni nagon skillnad i arbetssatten?
- I sa fall pa vilket satt?
- Hur har det paverkat er, ser ni ndgra utmaningar med det?

- Brukar ni arbeta i team nar ni implementerar?




- Kommer ni arbeta i team i fortsattningen ocksa?

Hur samarbetar ni internt?

- Har ni internutbildningar?

Intervjuguide 3 — Aktor-till-aktor natverk

Var ser ni er i sjalva leveransprocessen?

- Tror du att den kommer forandras?

Hur ser er relation ut till partners/leverantor/kund?
- Har denna relation férdandrats genom molnbaserade affarssystem?

- Om ja, pa vilket satt?

Hur ar ert samspel (samarbete) mellan kund, leverantor och partners?
- Vilka utmaningar ar det med det?

- Hur skapas varde mellan er?

Hur tror ni att kundernas beteende kommer att forandras?
- Ar kunder virdeskapare?

- Eller staller dom bara krav?

Hur tror du att din roll kommer férdndras nar affarssystem levereras som en
molntjanst?

Intervjuguide 4 — Skifte fran produkt till tjanst

Hur skulle du definiera en tjdnst?

Skulle du sdga att affarssystem levereras som en tjanst?

- I sa fall pa vilket satt?

Erbjuder ni en produkt eller en tjanst?

- Vad skulle du saga ar det viktigaste i leveransprocessen?

2




Hur tror du att framtiden ser ut gdllande molntjanster?

- Vilka utmaningar ser ni?

Bilaga 2 — Overgripande intervjuguide

Intervjuguide | — Allmanna fragor

Beratta lite om dig sjalv

Vad har ni for affarssystem?

Intervjuguide 2 — Traditionella affarssystem och molnbaserade affarssystem

Hur skulle ni beskriva traditionellt affarssystem?

Beratta hur ni arbetar nar det galler traditionella affarssystem?

Hur skulle ni beskriva molnbaserade affarssystem?

Beratta hur ni arbetar nar det galler molnbaserade affarssystem?

Hur samarbetar ni internt?

Intervjuguide 3 — Aktor-till-aktor natverk

Hur ser er relation ut till partners/leverantor/kund?

Hur ar ert samspel (samarbete) mellan kund, leverantor och partners?

Hur tror ni att kundernas beteende kommer att forandras?

Hur tror du att din roll kommer férdndras nar affarssystem levereras som en
molntjanst?




Intervjuguide 4 — Skifte fran produkt till tjanst

Hur skulle du definiera en tjanst?

Erbjuder ni en produkt eller en tjanst?

Hur tror du att framtiden ser ut gdllande molntjanster?
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