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Implementation of a CRM system in a contracting company
An investigation of success factors and pitfalls during the implementation process

DANIEL ALSEN NOAH JOHNSSON
ADAM ELIASSON MALTE KASEMO
PELLE GOTHBERG JONATHAN SVENSSON

Department of Technology Management and Economics
Chalmers University of Technology

Abstract

Implementations of CRM systems are as challenging for companies as they are crucial for
growth, development, and improvement. These changes require significant modifications
in the organization’s way of working but also bring technical implications such as system
installation and education of the employees. A company currently in the midst of a CRM
system implementation project is the Swedish contracting company TakTeam.

The purpose of the study is to examine success factors and pitfalls in the implementation
of a CRM system in a Swedish contracting company, based on organizational theory.
Challenges in the implementation process are exemplified through an empirical case,
and insights from the study can be used as a basis and support for future CRM system
implementations in similar companies.

In the study, a qualitative method with an abductive approach was used, where a case study
was conducted on TakTeam. In order to collect primary data, semi-structured interviews
were conducted with employees at the company. The data obtained was then analyzed with
previous research within the implementation of CRM systems, change leadership, and
organizational theory.

The study contributes to a deeper understanding of CRM system implementation by
identifying pitfalls and success factors. The pitfalls include significant dependency on
external actors, insufficient project management, and the implementation of multiple
change initiatives simultaneously. The most important success factors include a Swedish
leadership style, a clear perception of the value of the change, and knowledgeable internal
resources. The practical implications of the study are to have increased knowledge
about how fast-growing, Swedish contracting companies should handle CRM system
implementations. The theoretical contribution of the study is to have expanded the
understanding of how digital implementations and change initiatives should be managed in
Swedish contracting companies based on organizational theory.

Keywords: CRM system, implementation process, technological acceptance, organizational
theory, Swedish contracting company

Note: The report is written in Swedish



Sammanfattning

Implementeringar av CRM-system éar lika utmanande for foretag som de dr centrala
for tillviaxt, utveckling och forbittring. Dessa fordandringar stéller stora krav pa
forandring av organisationens arbetssidtt, men medfor dven tekniska implikationer i
form av systeminstallering och utbildning av de anstéllda. Ett foretag som &dr mitt i ett
implementeringsprojekt av ett CRM-system &r det svenska entreprenadbolaget TakTeam.

Studiens syfte dr att undersoka framgangsfaktorer och fallgropar vid implementering av
ett CRM-system i ett svenskt entreprenadbolag med utgangspunkt i organisationsteori.
Utmaningar i implementeringsprocessen exemplifieras genom en empirisk studie av
TakTeam. Insikter fran studien kan anvindas som underlag och stod for framtida
implementeringar av CRM-system och andra digitala system i liknande bolag.

I studien anvindes en kvalitativ metod med en abduktiv ansats dér en fallstudie gjordes pa
TakTeam. I syfte att samla in primédrdata genomfordes semistrukturerade intervjuer med
anstillda pa bolaget. Den erhallna datan analyserades dérefter med tidigare forskning inom
implementering av CRM-system, forindringsledarskap och organisationsteori.

Studien bidrar med en djupare forstaelse kring implementering av CRM-system genom
att identifiera fallgropar och framgangsfaktorer. Fallgroparna inkluderar ett betydande
beroendeforhallande till externa aktorer, otillracklig projektledning samt genomf6randet av
flera forandringsinitiativ samtidigt. De storsta framgangsfaktorerna innefattar ett svenskt
oppet ledarskap, en tydlig bild av fordndringens vidrde samt kunniga interna resurser. De
praktiska implikationerna av studien &r att ha 6kat kunskaperna for hur snabbt vixande,
svenska entreprenadbolag bor hantera implementeringar av CRM-system. Det teoretiska
bidraget fran studien dr att ha utvidgat forstaelsen for hur digitala implementationer och
forandringsarbeten hanteras av och bor hanteras av svenska entreprenadbolag utifran
organisationsteori.

Nyckelord: ~ CRM-system, implementeringsprocess,  teknologisk  acceptans,
organisationsteori, svenskt entreprenadbolag

Notera: Rapporten &r skriven pa svenska
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Inledning

Digitaliseringen har lett till betydande fordandringar inom foretagsvirlden dir anpassning till
nya teknologier dr avgorande (Rachinger m. fl., 2018). En central komponent i utvecklingen
ar Customer Relationship Management-system (CRM-system) som bland annat hjélper
foretag att effektivisera processer och bygga starka kundrelationer (Hassan m. fl., 2015).
Marknaden for CRM-system vixer snabbt och forvintas fortsitta vixa med hjilp av
tekniska framsteg som artificiell intelligens och molnbaserade 16sningar (Expert Market
Research, u.a.; Mordor Intelligence, u. a).

Riskkapitalbolaget Pamica dger koncernen Houser Group, som har visionen att erbjuda
helhetslosningar inom hemf6rvaltning. For att stodja sin tillvéxtstrategi har de under
tva ar arbetat mot att implementera ett CRM-system i Houser Groups dotterbolag,
TakTeam. Projektet har varit langdraget, komplicerat och innefattat flertalet substantiella
utmaningar, men ska snart vara fiardigt. Pa liangre sikt stravar Houser Group mot ett
enhetligt CRM-system inom hela koncernen for att 6ka lonsamheten och marknadsandelar
(A. Keller, personlig kommunikation, 2 februari, 2024).

1.1 Bakgrund

Auvsnittet beskriver initialt digitaliseringen och dess paverkan pa affarsmodeller. Darefter
beskrivs CRM-system och slutligen ges en bakgrundsbeskrivning av TakTeam och
koncernen Houser Group.

1.1.1 Digitalisering och CRM

Digitalisering och digital transformation har visat sig vara drivkrafter for forandringar
inom foretag (Rachinger m.fl., 2018). I takt med uppkomsten av ny teknik och nya
innovationer har branscher virlden Over tvingats att anpassa sig. Dessa fordndringar
omfattar allt fran optimering av befintliga affirsmodeller till utvecklingen av helt nya
modeller med digitala verktyg som en central komponent. Inom dessa modeller &dr data och
informationsfloden nodvindiga tillgangar som mojliggor nya former av virdeskapande och
innovationsprocesser. Den tekniska utvecklingen har stéllt krav pa att foretag dr snabba pa
att anpassa sig for att vara konkurrenskraftiga 1 en digitaliserad ekonomi (Rachinger m. fl.,
2018).



1. Inledning

For att uppritthalla en konkurrenskraft pa marknaden dr det dessutom viktigt for foretag
att kontinuerligt forsta kundernas behov och preferenser. Det ger i sin tur mojligheter
for utveckling och forséljning av bittre produkter och tjdnster (Wu m. fl., 2018). Med
digitaliseringen har det primira fokuset skiftat fran produktcentrerat till kundcentrerat,
vilket har lett till att kunskapen kring foretags kundbas blivit allt mer avgdrande. I samband
med denna utveckling pa marknaden har foretag virlden 6ver implementerat CRM-system:
ett system som tillater dem att lagra och anvinda denna kritiska information (Pohludka &
Stverkovd, 2019).

CRM ir ett samlingsbegrepp for processen att skapa och uppritthélla relationer med
kunder (Hassan m. fl., 2015). Processen innefattar att identifiera, attrahera, differentiera
och behalla kunderna. Syftet med CRM ir saledes att erbjuda en somlds koordinering
mellan forsiljning, kundservice, marknadsforing och andra kundrelaterade funktioner.
Genom att implementera ett CRM-system kan foretag bilda en bittre forstaelse for sin
kundbas och dirmed skriddarsy tjéanster eller produktutbud efter kundens behov pa ett
hallbart konkurrenskraftigt sdtt (Hassan m. fl., 2015).

1.1.2 Foretagsbeskrivning

Pamica AB grundades 2015 och dr verksamma pa den svenska marknaden inom en rad
olika branscher. Foretaget bestar av 6ver 200 entreprenorer och investerar i onoterade
bolag. Foretaget koper upp sma och medelstora onoterade bolag for att sedan utveckla och
driva dem internt med den kompetens, erfarenhet och kapital som finns inom bolaget. Inom
foretaget finns det i nuldget 19 portfoljbolag som vidare har gjort drygt 60 tilliggsforvirv
(Pamica, u. a).

I bérjan av 2021 forvarvade Pamica bolaget TakTeam som sedan integrerats i Pamicas
nybildade koncern Houser Group. Houser Group skapades med syfte att erbjuda
helhetslosningar for alla delar av hemmet och bli en ledande aktor pa den svenska
marknaden. Denna vision har bidragit till att framtida forvérv blivit en central del av
Houser Groups strategi. De tjanster som Houser Group-koncernen i nulidget erbjuder ar
tvitt och malning av tak samt fonsterputs. Sedan forvirvet har TakTeam haft en betydande
organisk tillvéxt, vilket okat behovet av ett effektivt system for att stodja foretagets
drift och administration. For att hantera dessa utmaningar i samband med den pagaende
uppskalningen beslutade Houser Group tillsammans med Pamica att implementera ett
CRM-system i TakTeam. Tidigare har TakTeam haft ett manuellt system for att hantera
kundrelationer och kartliggning av kunder, men dessa aktiviteter ska dirmed integreras i
ett gemensamt digitalt CRM-system. Projektet med implementeringen har, som tidigare
namnts, pagatt under ungefér tva ar och systemet forvintas aktiveras inom kort.

Under projektets gang beskriver TakTeams VD (R. Carlsson, personlig kommunikation, 8
april, 2024) att det intrédffat omfattande organisatoriska forindringar i TakTeam. Det har
skett tva VD-byten och implementeringen av ett CRM-system har lagts at sidan vid flertalet
tillfallen. Anledningen till att projektet har pausats ir dels de ovan nimnda VD-bytena, dels
covid-19-pandemin och den lagkonjunktur som foljde. TakTeam har vid tidigare forsok
att implementera CRM-systemet varit tvungna att allokera mer tid at siljaktiviteter for att
hantera 6kad konkurrens och forsamrad konjunktur. Konsekvensen har dirmed blivit att
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1. Inledning

projektet att implementera ett CRM-system prioriterats bort.

Vidare pagar det en fusionsprocess mellan de Pamica-dgda takbolagen Tectorius och
RenaTak in i TakTeam. Forvirven innebir att TakTeam nu blir ett forhallandevis stort
foretag och behovet av ett effektivt och fungerande CRM-system har okat ytterligare.
Tectorius har sedan tidigare haft ett fungerande digitalt CRM-system och skiljer sig darfor
mot TakTeam och RenaTak i den aspekten. Dessutom har det varit turbulent gillande
projektledningen av implementeringen. Projektgrupper har skapats for att sedan upplosas,
vilket har medfort en hog grad av osédkerhet och ostrukturerat arbete (R. Carlsson, personlig
kommunikation, 2 februari, 2024).

Pa langre sikt &r visionen att integrera samtliga dotterbolag i Houser Group och infora
ett enhetligt CRM-system pa koncernniva. Malsittningen dr att kunna dra fordel av
dotterbolagens séljprocesser och kundkontakter i syfte att 6ka koncernens l6nsamhet
och marknadsandel (R. Carlsson, personlig kommunikation, 2 februari, 2024). Med andra
ord kan synergieffekterna mellan bolagen som anvinder samma CRM-system uttryckas
som nitverkseffekter pa utbudssidan. Pamicas bolagsstruktur med fokus pa Houser group
illustreras i figur 1.

Pamica

Ovriga 18
portféljbolag

Houser Group

Eriks
fénsterputs

pee—pe  TakKTeam oo

Figur 1.1: Pamicas bolagsstruktur (Pamica, u. a)
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1.2 Problemanalys

Aven om majoriteten av medelstora och stora foretag i virlden idag anvinder ett
CRM-system, kommer inte en implementering utan komplikationer. Det uppskattas
att andelen misslyckade implementeringar av CRM-system Overstiger 60%. Bakom
detta ligger komplexa faktorer dir tekniska hinder, organisatoriska utmaningar och
kulturella aspekter kan utgora betydande hinder for en framgangsrik implementering
av ett CRM-system (Tazkarji & Stafford, 2020). Det dr diarfor 1ampligt att undersdka
processen i realtid for att dra lardomar och faststélla principer som 6kar sannolikheten for
framgang.

Vid en initial litteraturundersokning identifierades ett forskningsgap betriffande specifik
information kring fallgropar och framgangsfaktorer vid en implementering av ett
CRM-system i ett svenskt entreprenadbolag. Det understryks av Andersson och Hassan
(2023) som namner att det krivs fallstudier av fenomenet inom olika branscher. Darfor
anses det vara relevant att genomfora en fallstudie i syfte att ge insikter kring en
implementeringsprocess och vilka faktorer som kan bidra till framgang. Ytterligare en
intressant aspekt, da fallstudien &r gjord pa ett svenskt bolag, ér att undersoka huruvida den
svenska ledarskapsstilen paverkar ett forandringsprojekt i praktiken. Detta dr i synnerhet
intressant da Isaksson (2008) argumenterar for effektiviteten av svenskt ledarskap.

Vidare ér faktorer som engagemang och kultur viktiga vid ett fordndringsprojekt (Jami
Pour & Hosseinzadeh, 2021; Kavanagh & Ashkanasy, 2006). Dessa faktorer kan vid
genomforande av ett projekt gestalta sig som framgangsfaktorer, men dven som fallgropar.
Studien d@mnar att undersoka hur hogt engagemang kan skapas samt vad som kéinnetecknar
en kultur som uppmanar till férindring. Genom att undersoka faktorerna i fallstudien kan
konkreta aktiviteter som bidrar till framgang eller misslyckande identifieras. Kartlaggning
av aktiviteterna i kombination med dess inverkan pa implementeringen av ett CRM-system
kan didrefter verka som en guide vid kommande fordandringsprojekt.

For att skapa engagemang beskriver Elsan Mansaray (2019) att det dr avgorande
att ledarna kommunicerar de organisatoriska malen pa ett tydligt vis. Darfor dr det
relevant att analysera kommunikationen inom foretaget samt hur tydligt de anstillda
uppfattar foretagets gemensamma mal. Nér det kommer till forandringsarbete i form
av implementering av ett digitalt system, vilket &r fallet 1 studien, dr det naturligt att
argumentera for att det kan forekomma tekniska hinder. Den tekniska aspekten och
hur den relaterar till engagemang samt faktisk anvdndning av en ny teknik beskrivs av
Technology Acceptance Model (Davis, 1985). Modellen beskriver hur tva huvudsakliga
faktorer paverkar teknologisk acceptans; hur littanvéndlig tekniken dr samt teknikens
upplevda virde. Av denna anledning &r dessa faktorer dven betydelsefulla att undersoka i
studien.

Sammanfattningsvis dr en implementering av ett CRM-system en komplex process som
misslyckas i majoriteten av fallen. Genom att studera ett specifikt fall kan det erhallas
insikter i vad som kravs for att na framgang. For att uppna studiens syfte ska faktorer
som ledarskap, engagemang, kultur och teknisk acceptans studeras for att forsta deras
samverkan och inverkan pa implementeringsprocessen.
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1. Inledning

1.3 Syfte och forskningsfraga

Studiens syfte dr att undersoka framgéangsfaktorer och fallgropar vid implementering av
ett CRM-system i ett svenskt entreprenadbolag med utgangspunkt i organisationsteori.
Vidare kommer utmaningar med implementeringsprocessen att exemplifieras genom ett
empiriskt fall for att identifiera likheter i liknande bolag. Insikter fran studien ska sedan
kunna anvindas som underlag och stod for framtida implementeringar av CRM-system 1
liknande bolag. For att uppna syftet kommer foljande forskningsfraga besvaras:

* Vilka ér de priméra framgangsfaktorerna och fallgroparna vid implementering av ett
CRM-system i svenskt entreprenadbolag?

1.4 Avgrinsningar

Det kommer att tas en observerande position i studien dér informationen fran fallstudien
amnar att beskrivas objektivt. Malet med studien &r att extrahera de lirdomar som senare
kan anvindas for nya implementationer, inte att agera radgivare at TakTeam och dess dgare.

Ytterligare en central aspekt dr att implementeringen #r en del av ett langsiktigt arbete med
malsittningen att forena de ingaende bolagens varumirken och uppritta gemensamma
operationer. Denna studie dmnar att undersdka implementeringen av ett CRM-system i
TakTeam. De langsiktiga effekten av CRM-systemet &r inte huvudfokus, utan fokus dr pa
implementeringsprojektet och de kortsiktiga effekterna. Foljaktligen kommer studien ytligt
berora de langsiktiga malet att Houser Group ska bli en helhetsleverantor av hemforvaltning,
men djupare analyser utelamnas i studien pa grund av begriansade resurser.

Vidare avgrinsas studien till implementeringsprocessen efter det att foretaget beslutat
vilket CRM-system som ska implementeras. Ddrmed undersoks inte processen att vilja
CRM-system. Anledningen till avgridnsningen ir att det ger forutséttningar for en djupare
analys av implementeringsprocessen, vilket dr studiens fokus.



2

Litteraturoversikt

Kapitlet introducerar litteraturoversikten for studien och argument for vald litteratur i
forhallande till forskningsfragan. Det delas upp i tva delar. Den forsta delen ir fallspecifik
och fokuserar pa implementering av CRM-system. Det gors i syfte att direkt relatera
till studiens kdrna om framgang och fallgropar vid implementering av CRM-system.
Efterfoljande kapitel dr mer generellt och utvidgar perspektivet for att fa en bredare
forstaelse av vilken roll organisatoriska faktorer som kultur, struktur och kommunikation
spelar vid fordndringsarbete inom ett foretag.

2.1 Implementering av CRM-system

I detta avsnitt utforskas specifika och tekniska aspekter kopplat till implementering av
CRM-system. Avsnittet behandlar stod fran externa parter, vanliga fallgropar och tekniska
adoptionskoncept for IT-system.

2.1.1 Externt stod

Enligt Ghobakhloo m.fl. (2012) modell om implementeringen av ett nytt IT-system,
paverkas graden av framgang av bade externa och interna faktorer. De interna faktorerna
bestar bland annat av stod fran ledning, organisationskultur och tillgidngliga resurser inom
verksamheten. Bland de externa faktorerna finns utbudet av olika I'T-system, externa
resurser och regleringar. Vid brist pa interna resurser for CRM-systemets implementering
kan det vara nodvindigt att soka extern hjdlp. Denna hjidlp kan komma fran externa
konsulter eller erbjudas av CRM-leverantoren (Ghobakhloo m. fl., 2012).

Forskning indikerar pa att stod fran externa IT-experter, konsulter och leverantorer med
deras expertis utgor en av de mest avgorande aspekterna av [T-adoptionsprocessen inom
sma och medelstora foretag. Det papekas att brist pa intern kompetens kan paverka
informationssystemens komplexitet och utveckling inom mindre foretag . Dérfor behdver
foretagen antingen Overvinna problemet genom att soka hjdlp fran externa killor eller
utveckla sina egna interna fiardigheter (Ghobakhloo & Arias-Anda, 2011). Eftersom det
vanligen dr mer 16nsamt att hyra in extern hjilp for sma och medelstora foretag, blir detta
fallet for de flesta foretag (Somjai & Rajabhat, 2017).

Somjai och Rajabhat (2017) beskriver att det inte uteslutande finns fordelar med att anlita
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2. Litteraturdversikt

externt. Da ett CRM-system innehaller mycket kinslig information om kunder kan detta
bli ett sekretessproblem. Det kan @ven finnas gomda kostnader som inte forviantades fran
borjan. Exempel pa gomda kostnader kan vara behovet av hjilp under en ldngre tid &n
forvintat eller andra svarberidkneliga kostnader. I virsta fall kan dessa kostnader Gverskrida
summan foretaget skulle sparat genom att outsourca processen (Barthélemy, 2001).

2.1.2 Vanliga fallgropar vid implementering av CRM-system

Det uppskattas att 6ver 60% av alla CRM-implementeringar misslyckas (Tazkarji &
Stafford, 2020). Problemen vid dessa misslyckanden &r sillan simpla och enligt Kale (2004)
finns det flera vanliga orsaker. En av de vanligaste orsakerna &r att ledarna missuppfattar
hur CRM-systemet fungerar och ska anvindas inom verksamheten. En annan orsak &r att
manga organisationer tenderar att betrakta programvaran som en mirakelkur som Ioser alla
problem med kundhantering, istéllet for att se den som ett praktiskt verktyg. CRM-systemet
ar ett verktyg som hjélper till att utféra och forbittra foretagets marknadsforingsmetoder,
men i sig sjdlv gor teknologin lite for att frimja kundretention. Det &r i sjdlva verket
foretagets anstillda som skapar kundretention, inte teknologin (Kale, 2004).

Eftersom systemet i manga fall betraktas enbart som en IT-16sning, dr det vanligt att
foretagets I'T-resurser har hand om systemet. En annan anledning dr att CRM-systemen
ar ofta komplicerade, vilket krdaver personal som &r utbildade inom IT (Zehetner m. fl.,
2010). Enligt studien &r det IT-personalen som styr foretagets CRM-system 1 41% av
fallen, medan marknadsforingsavdelningen endast ansvarar for systemet i 9% av fallen.
Detta medfor att ett system avsett for hantering av kundinformation och optimering av
kundretention, 6verfors till en avdelning vars kompetensomrade inte priméirt ligger inom
marknadsforing eller kundkédnnedom. For att framgangsrikt implementera ett CRM-system
bor en kundcentrerad strategi anvidndas. Det &dr viktigt att forst utveckla och investera
i en sadan strategi och ddrefter dvervidga att implementera ett CRM-system for att
forverkliga den. En sadan strategi bor helst utformas av foretagets kundavdelning snarare
dn [T-avdelningen (Zehetner m. fl., 2010).

Kale (2004) argumenterar dessutom for att det finns en risk att férlora kontrollen 6ver ett
CRM-system nir det kraftigt fordndrar forutsittningarna for antalet kundrelationer som
ett foretag kan uppritthélla. Nar det finns for manga relationer, samt en felaktig tolkning
av data fran CRM-systemet, Okar risken for att de mest 1onsamma kunderna far for lite
uppmirksamhet och véljer att limna foretaget. Samtidigt kan olonsamma kundrelationer
behallas och leda till foretagets forfall (Kale, 2004). Detta pastaende stods av Zehetner
m. fl. (2010) som tagit del av en undersokning fran Deloitte Consulting dir Customer
Lifetime Value (CLV) har studerats. CLV ir den uppskattade 1onsamheten hos en kund
under hela deras relation med ett foretag. Undersokningen visade att foretag som forstod
vikten av CLV var 60% mer lI6nsamma dn foretag som hanterade alla kunder likadant.

2.1.3 Technology Acceptance Model (TAM)

Technology Acceptance Model (TAM) introducerades av Davis (1985) och &r en modell
som beskriver hur anvidndare accepterar och anvidnder en teknik. Trots att TAM ér
en gammal modell fortsdtts modellens ramverk att anvindas dn idag for att analysera
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teknikacceptans Over olika industrier och dr dirmed fortfarande relevant (Gupta m. fl.,
2022).

Enligt Davis (1985) finns det tva primira faktorer som paverkar en persons motivation till
att acceptera och anvinda en ny teknologi: Perceived Usefulness (PU) och Perceived Ease
of Use (PEU). PU definieras som upplevd nytta eller anvindbarhet, medan PEU beskriver
graden av anvidndarvénlighet. Enligt modellen innebér detta att en teknologi kan bli
avvisad om den &r svar att anvinda, dven om den har potential att forbéttra arbetsformagan
och effektiviteten (Davis, 1985). En viktig faktor som Davis (1989) kom fram till i en
uppfoljande studie var att PU hade en storre paverkan pa teknologisk acceptans @n PEU,
vilket innebir att anvindare prioriterar teknologins funktionalitet 6ver hur svar teknologin
ar att anvdnda. Detta forklaras av att personer ofta dr mer benigna att dverkomma vissa
svarigheter med att anvinda ny teknologi om teknologin anses ge betydande fordelar.

Figur 2 nedan presenterar modellen for TAM. PU och PEU paverkar personens
attityd till att acceptera en ny teknik. Detta paverkar i sin tur den beteendeméssiga
intentionen, Behavioral Intention to Use (BI), att anvinda systemet och slutligen det
faktiskt anviandandet. Att PU dven paverkar BI beror pa att ménniskor i organisatoriska
sammanhang tenderar att géra handlingar som de tror forbéttrar deras arbetsprestation
(Davis m. fl., 1989).

Perceived
Usefulness (PU)

!

Attitude Toward 3 Behavioral Intention ) Actual System
Using to Use (BI) Use

External
Variables

Perceived Ease of|
Use (PEU)

Figur 2.1: Davis’ Technology Acceptance Model. (Nippie, 2011). Omarbetad i enlighet
med CC-BY

2.2 Organisationsteori och forandring

I foljande avsnitt beskrivs vilken roll organisatoriska faktorer spelar vid férdndring inom en
organisation, med exempel fran implementering av CRM-system. Avsnittet djupdyker i hur
fordandringar och tillhdorande utmaningar kan bemotas med hjilp av organisationsteoretiska
principer som ledarskap och kultur.

2.2.1 Organisatoriska utmaningar i forandringsprocesser

Enligt Finnegan och Currie (2010), dr de flesta utmaningarna med implementering av
ett CRM-system inte relaterade till teknologiska aspekter. Istillet ligger de vanligaste
problemen i organisatorisk féréandring och storning, olika synsitt pa kundinformation samt
forandringar 1 affarsverksamheten. Avdelningar inom organisationer tenderar att skapa
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tekniska Iosningar med liten eftertanke kring hur vél dessa kan integreras i verksamheten.
Det ir vanligt att forbise de underliggande beroendena mellan sociala och tekniska faktorer,
vilket kan forhindra en integration av kultur, processer, méinniskor och teknik (Finnegan &
Currie, 2010).

Att centralisera tekniker i en decentraliserad miljo kan vara utmanande (Finnegan & Currie,
2010). For att lyckas med detta argumenterar forfattarna att det dr viktigt att balansera olika
element sasom ménniskor, processer, kultur och teknologi, dir det foreslas en metodisk
ansats for att prioritera dessa komponenter utifran deras inverkan. De kommer fram till
att en viktig aspekt dr att fa dessa olika organisatoriska nivaer att samverka. Exempelvis
beskriver Pozza m. fl. (2018) att utveckling och integration av aktiviteter som relaterar till
dimensionen organisatorisk anpassning bor prioriteras. De kommer fram till att fordrojning
av implementering av denna aspekt har negativa effekter pa prestanda jaimfort med andra
faktorer. Nar foretag beslutar vilket omrade de forst ska investera i for att bygga en
framgangsrik CRM-process, argumenterar de for att ett foretag i forsta hand bor prioritera
organisatorisk anpassning (Pozza m. fl., 2018).

Karaktiren av organisatorisk fordndring kan dessutom skilja sig at, den kan ske
inkrementellt eller radikalt (Gallivan & Hofman, 1994). Forfattarna menar att forindringens
karaktir hanvisar till vilken hastighet fordndringen infors. En inkrementella fordandring sker
gradvis inom organisationen, medan en radikal forédndring dr mer drastisk och omfattande.
Innan ett beslut ska tas géllande en fordndrings karaktér dr det viktigt att fordndringens
omfattning beaktas. Forfattarna konstaterar slutligen att de som driver fordndringen
inom organisationen bor ta den interna strukturen och de tekniska faktorerna kopplat
till fordndringen i atanke for att na onskad effekt och anpassning (Gallivan & Hofman,
1994).

2.2.2 Forandring, ledarskap och kultur

En studie fran Elsan Mansaray (2019) har visat att organisationer generellt har blivit
skickliga pa den operativa och strukturella sidan vid fordandring men ldgger mindre vikt
vid de humana aspekterna av fordndringsarbete. For att uppna 6nskade resultat fran nya
system behovs stod fran ett effektivt forandringsledarskap. Termen “forandringsledarskap”
handlar dels om att leda och hantera fordandringens olika skeden, men dven att hantera
kinslor som kan vara forknippade med dessa fordndringar. Det handlar om att engagera
individer 1 fordndringsprocessen genom de osidkerheter och distraktioner som tillkommer
vid fordndringen (Elsan Mansaray, 2019).

Studien visar dven att fordndring i vissa fall kan vara svar for ménniskor att acceptera
pa grund av att forandring kan ta ifran arbetare vissa privilegier och mgjligheter som de
tidigare haft. I vissa fall kan detta tvinga arbetarna att dndra sin livsstil, vilket kan vara
svart. Vid fordndring dr det viktigt att ledaren fortsitter att vigleda sina anstidllda mot de
organisatoriska malen. Det kan goras genom att alltid forsoka kommunicera och motivera
anstéllda for att uppna resultat som kan 6ka arbetstagarnas engagemang och lojalitet mot
organisationen (Elsan Mansaray, 2019).

I artikeln skriven av Elsan Mansaray (2019) jamfors flera olika ledarskapsstilar

9



2. Litteraturoversikt

och hur vil de fungerar vid fordndringsarbete. Bland dessa olika ledarskapsstilar
identifieras transformationsledarskap som den mest effektiva typen. Transformationsledare
kénnetecknas av en formaga att motivera, inspirera och frimja en milj6 av innovation och
kreativitet bland sina arbetare. En transformationsledare uppmuntrar sina arbetare att vara
intelligent- och innovativt balanserade samtidigt som de skapar en kénsla av empati och
gemensam vision.

Det svenska ledarskapet har likheter med transformationsledarskap och har en natur
av autonomi och antihierarki (Isaksson, 2008). For det forsta uppmuntras individuell
autonomi av medarbetarna dér de far vara med i beslutsprocesserna. Detta har lett till
att platta organisationsstrukturer dr vanliga i Sverige ddr medarbetarna uppmuntras att ta
egna beslut och tillats paverka betydande strategiska beslut. Ett annat karaktirsdrag &r att
svenskt ledarskap striavar efter samarbete, konsensus och en gemensam vision. Ledarna
lagger ned mycket fokus pa teamandan och tar gédrna inte ett beslut innan hela gruppen &r
overens 1 syfte att undvika konflikter.

Vidare spelar kultur en viktig roll i fordndringsarbetet inom organisationer och defineras
som summan av de dvertygelser som formar beteendet och styr handlingar (Kavanagh &
Ashkanasy, 2006). Enligt Jami Pour och Hosseinzadeh (2021) &r en viktig faktor for en
framgangsrik implementering att det sker en fundamental forindring i organisationens
kultur. Det dr ddrmed viktigt att ledaren har en forstaelse dver organisationens kultur,
vérderingar och normer for att effektivt leda denna fordndring. Om dessa kulturella aspekter
ignoreras finns det risk att det uppkommer ett motstand fran de anstéllda (Shum m. fl.,
2008).

2.2.3 Att hantera forindringsmotstand

For att hantera fordndringsmotstand menar Jami Pour och Hosseinzadeh (2021) att det
ar viktigt att organisationen har en gemensam vision samt tydliga och férenade mal
som stracker sig over hela organisationen i syfte att skapa engagemang. For att skapa
engagemang dr det viktigt att hogsta ledningen ger sitt stod och att de sjédlva dr engagerade
i projektet (Garrido-Moreno m. fl., 2014). Det dr ocksa viktigt att det gors langsiktiga
“mjuka” investeringar i till exempel utbildning och lagbyggande som uppmuntrar en kultur
som omfamnar forindring (Shum m. fl., 2008). Om det saknas en gemensam vision som
ar forankrat i organisationen finns det risk att projektet leder in organisationen i en icke
gynnsam riktning (Jami Pour & Hosseinzadeh, 2021).

Vidare menar Shum m.fl. (2008) att en av de kritiska framgangsfaktorerna for
implementering av CRM-system ir att ha anstdllda med hogt engagemang, eftersom
engagerade medarbetare kan minska motstandet till forandring. Detta perspektiv ligger i
linje med Hussain m. fl. (2018) som ocksa understryker vikten av att medarbetare kidnner
sig delaktiga i fordndringen och kdnner ansvar for resultatet. Bristen pa engagemang &r en
av huvudanledningarna till att de forvéntade resultaten av organisationsforiandringar inte
uppstar, vilket understryker vikten av engagerade medarbetare (Jami Pour & Hosseinzadeh,
2021).
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2.2.4 Projektkommunikation

Culo och Skendrovic (2010) undersoker i sin artikel kommunikation inom projektledning.
De konstaterar att de mest effektiva projektledarna spenderar ungefir 90% av sin arbetstid
pa att kommunicera med centrala intressenter. Effektiv kommunikation leder enligt
forfattarna till skapandet av broar mellan olika delar av projektorganisationen och dess
olika funktioner. Culo och Skendrovic (2010) framhaller att de fyra viktigaste delarna att
lyckas vil med pa avseende pa kommunikation ar att forsékra sig om att alla involverade &r
inforstadda med hur projektet dr utformat, hur information flodar mellan aktorer i projektet
och till externa intressenter samt hur ansvarsférdelningen ser ut inom projektet.

Senescu m. fl. (2013) fastldgger genom en fallstudie att komplexa projekt kriver mer
omfattande kommunikation for att lyckas. Studien anger ocksa att det dr extra viktigt att
alla aktorer dr medvetna om projektets komplexitet for att lyckas védl med samarbete och
kommunikation.

Shannon (1948) introducerar en kommunikationsmodell som forklarar hur sédndare av
information och mottagare interagerar med varandra. Forfattarna introducerar brus som
beskrivs som storningar. Dessa storningar leder enligt forfattaren till att kommunikationens
mening och verkliga budskap inte alltid tolkas pa det onskade viset.

Informationskélla > | Séndare > Kanal Avkodare > | Mottagare >

Figur 2.2: Prosessmodell for kommunikasjon (Shannons kommunikationsmodell).
(Halvorsen, 2020). Omarbetad i enlighet med CC-BY-SA

11



3

Metod

I studien tillimpades en kvalitativ metod med en abduktiv forskningsansats. En fallstudie
gjordes pa entreprenadbolaget TakTeam. I syfte att erhalla primdrdata genomférdes
semistrukturerade intervjuer med nyckelpersoner fran bolaget. Data fran intervjuerna
transkriberades och anvindes for analys baserat pa tidigare forskning inom CRM-system
och andra relaterade forskningsomraden. Metoden valdes med forhoppningen att ge svar
pa forskningsfragorna och beméta problemformuleringen.

3.1 Forskningsmetodologi

En kvalitativ metod valdes, dir datainsamlingen framst skedde genom semistrukturerade
intervjuer. Ett alternativ hade varit att vélja en kvantitativ metod med enkiter som
huvudsaklig informationskilla. Detta hade dock krivt en storre méngd intervjupersoner,
vilket var en begrdnsande faktor 1 studiens fall. Vidare mojliggor en kvalitativ metod
mer nyanserade upptickter och djupare insikter, vilket ansags nodvindigt for att besvara
studiens fragestillning. Anledningen &r att respondenterna inte begrénsas till forutbestimda
fragor, utan tillats rora sig forhallandevis fritt inom ett amne (Lewis m. fl., 2009). En
kvalitativ metod med semistrukturerade intervjuer ger dirmed forutsittningar for en djupare
analys och passar bist for studiens syfte.

I studien insamlades initialt vetenskaplig teori for att senare anvindas for analys av den
empiriska datainsamlingen samt for att ge forfattarna forkunskaper kring dmnet. I syfte att
mojliggora en heltickande analys har en kontinuerlig navigering mellan teori och empiri
applicerats under projektets gang. En abduktiv ansats valdes for att minska risken att
ett forutbestamt teoretiskt ramverk inte skulle kunna ge tillrickliga forklaringar till den
insamlade datan. Enligt Lewis m. fl. (2009) kan detta ofta bli fallet vid en deduktiv ansats.
Da studien gjordes pa ett pagaende projekt krivdes en metod som kunde hantera problemets
dynamiska natur. Mer nyanserade insikter kunde dérfor utvecklas genom kontinuerlig
reflektion om hur teoretiska perspektiv 6verensstiamde eller avvek fran insamlade data,
vilket mojliggjordes av den abduktiva ansatsen.

Vidare genomfordes studien som en fallstudie pa TakTeam. Fallstudien skedde i samband
med deras implementering av ett CRM-system och bidrog till att studiens fragestillning
kunde besvaras.
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3.2 Intervjuer

Under studiens gang genomfordes bade informella intervjuer samt formella intervjuer. De
informella intervjuerna skedde fore projektets start for att erhalla bakgrundsinformation
och tidigt fa en Gverblick av problemet. Dessa skedde genom en kontinuerlig kontakt
med nyckelpersoner i TakTeams ledningsgrupp. Dirmed kunde det sdkerhetsstéllas att
studiens undersokningsomrade var relevant och unikt. Vidare 6kade det dven de formella
intervjuernas reliabilitet, da de informella intervjuerna kunde anvindas for att styrka
insikter och monster fran de formella intervjuerna. Syftet med de formella intervjuerna var
att uppmirksamma problem som uppstar, mojligheter for vidareutveckling som de anstillda
ser, samt att fa en inblick i hur dessa utmaningar hanteras och vilka icke-utforskade
mojligheter som finns. Det identifierades tva kategorier av nyckelpersoner som ansags vara
centrala for analysen.

1. Den forsta rollen dr de anstillda 1 TakTeam som kommer att arbeta operativt
med CRM-systemet. Det ansags vara viktigt att diskutera problem som uppstar,
anpassningssvarigheter till den nya tekniken och fa en uppfattning om hur mjuka
virden paverkas av implementeringen.

2. Den andra rollen som ansags avgorande #r de individer pa TakTeam som arbetar
med strategiska fragor. Detta inkluderar anstéillda som agerar projektledare for sjélva
implementeringen samt de med strategiskt ansvar for foretagen. Dessa individer har
en overblick som de operativa arbetarna i vissa fall kan sakna.

Intervjuerna genomfordes digitalt via Microsoft Teams. Det forekom &dven fysiska
moten och kontinuerlig kontakt med kontaktpersoner pa TakTeam for erhallande av
bakgrundsinformation och kompletterande data. Gillande de formella intervjuerna
genomfordes sju strategiska och fem operativa, det vill sidga tolv totalt. Alla intervjuer
transkriberades och spelades in med tillatelse fran respondenten. Pa varje intervju deltog
tva personer fran forfattargruppen, varav en hade huvudansvar for intervjun och den andra
for anteckning av relevant information. I studien anvédndes semistrukturerade intervjuer
eftersom Lewis m. fl. (2009) framhaller att det dr passande i studier dér kvalitativ data ska
samlas in.

Tva separata intervjuguider har formulerats i syfte att anpassa fragorna till rollerna och
deras expertis. De tva intervjuguiderna har likheter, men har anpassats efter de tva olika
typer av roller som ndmns ovan. Anledningen till att anvénda tva intervjuguider i stéllet for
en gemensam &r att den sokta informationen skiljer sig rollerna emellan. Diarmed ansags
det fordelaktigt baserat pa studiens syfte att uppritta tva olika intervjuguider. Fragorna
1 intervjuguiderna dr utformade efter studiens syfte och anpassade efter det teoretiska
ramverket for att mojliggora analys.

Anonymisering av respondenterna har genomforts genom ett numreringssystem uppdelat i
strategisk respektive operativ roll i den ordning de uppkommer i empirin. Féljande tabell
illustrerar de olika respondenternas roll, tillgivna numrering, datumet intervjun utférdes
och tidsldngden pa intervjun.
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Tabell 3.1: Lista over respondenterna

Respondent Roll Datum Tidslingd (min)
S1 Strategisk 26 mars 2024 40
S2 Strategisk 25 mars 2024 50
S3 Strategisk 25 mars 2024 65
S4 Strategisk 25 mars 2024 35
S5 Strategisk 3 april 2024 40
S6 Strategisk 3 april 2024 50
S7 Strategisk 25 mars 2024 55
or Operativ ~ 5april 2024 45
02 Operativ 5 april 2024 35
03 Operativ 5 april 2024 50
04 Operativ 8 april 2024 55
05 Operativ 3 april 2024 50

3.3 Teoretisk informationsinsamling

Den forsta fasen av informationsinsamlingen anvéndes till att underlitta frageformuleringar
till intervjuguiden, genom att redan vara insatt i problem som vanligtvis uppstar. Den andra
fasen av informationsinsamlingen genomfordes for att erhalla teori och lirdomar fran
tidigare studier. De anvindes sedan for att forklara, analysera och diskutera den empiriska
grunden som erhallits fran intervjuerna.

Lewis m.fl. (2009) forklarar att teoretiska datainsamlingar i regel tar ldngre tid att
genomfora dn forvintat. For att mota detta rekommenderas det att pa forhand tydligt
definiera viktiga nyckelord och anvindbara sokmotorer. I studien har i forsta hand Google
Scholar anvints, men det har dven kompletterats med andra databaser. De nyckelord som
anvindes var foljande:

* CRM

* Implementation

* Fail

* Success factors

* Organization

* Change management

* Communication

» Technology acceptance

* Swedish leadership
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Studien etablerade, i linje med Lewis m. fl. (2009) rekommendationer, ett ramverk for
vilken typ av litteratur som frimst ska inkluderas. Ramverket var inte en strikt regel,
utan anvéindes vid en initial bedomning av relevant litteratur. Forfattarna har vid ett
antal tillfdllen valt att bortse fran ramverket, exempelvis for publiceringsprioden, da en
vetenskaplig killa ansags vara sarskilt relevant och anviandbar, exempelvis originalkéllan
for en modell.

Foljande parametrar inkluderades i ramverket:

Sprak: svenska och engelska.

Huvudomrade: CRM, organisationsteori, verksamhetsutveckling, implementering.

Affiarsomrade: tjansteproducerande foretag.

Geografiskt omrade: globalt.

Publiceringsperiod: senaste 20 aren.

Typ av publicering: bocker, vetenskapliga artiklar och avhandlingar.

3.4 Dataanalys

Efter att intervjuerna genomforts, antecknats och spelats in, paborjades kartliggningen av
dessa. Under studien reviderades de transkriberingar som gjorts med hjélp av Microsofts
Teams inbyggda verktyg. Detta gjordes genom att lyssna till intervjuerna parallellt med
att ldsa transkriberingen. Pa sa vis kunde de fel som uppstatt genom den automatiska
transkriberingen rittas till.

Efter att korrekturldsningen av transkriberingsdokumenten gjorts paborjades en kvalitativ
utvirdering av alla diskussioner och svar som erhallits fran intervjuerna. Inledningsvis
gjordes korta summeringar av varje intervju, baserat pa de anteckningar som tagits under
inspelningen. Denna kompletterades direfter med sammanfattande punkter som saknades
och kunde hirledas fran sjdlva transkriberingen. Detta arbetssitt beskriver Lewis m. fl.
(2009) som effektivt da det tvingar forfattarna att reflektera 6ver det viktigaste innehallet
och skapar mojligheter for att knyta varje intervju till de viktigaste teoretiska ramverken
nir man arbetar deduktivt.

For att djupdyka i de faktiska svaren skapades direfter olika kategorier av svar for varje
central fraga som besvarades under intervjuerna. De sex olika kategorier som anvindes
for att bryta ner svaren var externa resurser, ledarskap och kultur, Technology Acceptance
Model, fallgropar, organisationsfaktorer och forandringsmotstand. Det uppstod en del
overlapp mellan de olika kategorierna, och dirav gjordes fordndringar som ledde fram till
den uppdelning som presenteras i empirin nedan.

Dessa olika kategorier utvecklades dels genom att ta stillning till utformningen av de
enskilda svaren, och dels med grund i det teoretiska ramverk som skapats innan intervjuerna
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holls. Att utga fran det teoretiska ramverket &r ett slagkraftigt tillvigagangssitt da man vill
arbeta deduktivt (Lewis m. fl., 2009).

Direfter konkretiserades de olika svaren genom att belysa viktiga ord, meningar och
stycken som ir representativa for de fulla svar respondenterna gav pa fragorna. Dessa
nyckelfragment kunde dérefter fordelas in i de olika kategorierna de passar in i. Sjdlva
arbetsprocessen skedde iterativt, det vill sdga att framtagandet av nya kategorier och
fordelningen av centrala citat gjordes parallellt med varandra.

3.5 Metoddiskussion

Enligt Lewis m. fl. (2009) bér man 1 den inledande fasen av ett projekt overviga syften
med att anvinda potentiella metodval. Detta bor goras med avseende pa onskad utdata,
omfattning och for att minimera eventuella felkillors inverkan pa slutsatser och resultat. I
foljande kapitel redogors for potentiella risker med den valda metoden samt etiska aspekter
som foljer av densamma.

3.5.1 Metodkritik

En risk som identifierades med metodvalet dr att forfattarna erhéller information fran
intervjuerna som inte &r i linje med studiens syfte och forskningsfragor. Det &r darfor
viktigt att styra intervjuerna i onskad riktning for att minska risken for insamling av
icke-relevant information. Didremot &r det viktigt att inte begrinsa respondenterna allt for
mycket, da intressanta och relevanta aspekter kan missas. Genom att vara medveten om
dessa risker och vara Oppensinnade gavs forutséttningar for att uppna studiens syfte.

Vidare finns det en risk i att genomfora en fallstudie pa ett foretag under en begréinsad tid.
Visserligen har flera moéten och intervjuer genomforts, men detta under en manadsperiod.
Dérigenom finns mindre mgjligheter att faststélla ifall upptickterna vid det forsta fallet
kan appliceras pa ett annat fall och ddrmed anses vara mer generaliserbara. Lewis m. fl.
(2009) menar att multipla fall kan vara att féredra, men att det vid kritiska fall kan vara
svart att genomfora i praktiken. Gillande studien dr implementeringen av CRM-systemet
det kritiska fallet. Da det ansags vara for tidskrdvande och komplicerat att kartldgga fler
liknande bolag med en pagaende implementering av ett CRM-system kan dérfor valet
anses vara vil underbyggt. Genom att vara medveten om metodens brister minimeras
diarmed sannolikheten att felaktigheter uppkommer och att studiens validitet skadas.

Enligt Lewis m. fl. (2009) finns det fyra huvudsakliga risker som kan skada en studies
tillforlitlighet: deltagarfel, deltagarbias, observeringsfel och observeringsbias. Deltagarfel
motverkades genom att skicka intervjufragorna pa forhand och ddarmed sékerhetsstilla att
respondenterna var vil forberedda och inférstadda med intervjun innebord. Deltagarbias
motverkades genom att tillata anonymisering. Denna atgérd anvéndes for att undvika ett
scenario diar en medarbetare anpassar sitt svar i relation till vilka andra anstillda som
kommer att fa ta del av utlatandet. Bada dessa felkéllor motverkades d@ven av anvandandet
av flera respondenter. I studiens fall var det svart att utoka respondentbasen, men genom
att vara medveten om potentiella bias kunde paverkan minimeras.
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Vidare motverkades observeringsfel med hjilp av struktur i1 intervjuerna, som ledde till att
alla deltagare fick fragor formulerade pa samma sétt och i samma ordning. Daremot tilldt
intervjuerna diskussioner och foljdfragor, vilket resulterade i en risk att fa inkonsekvent
data. Observeringsbias motverkas generellt genom att anteckna och spela in (Lewis m. fl.,
2009). Flera inblandade personer tilldts mojlighet att uttala sig om pastaendenas faktiska
betydelse, vilket minskade risken for enskilda feltolkningar. Strukturen uppréttholls genom
utformningen av intervjuguiden. Intervjuguiden gav en systematisering till intervjuerna
som syftade till att minska bias och sékerstilla att efterfragad information erh6lls fran varje
respondent.

Slutligen har det anvints ett ramverk i den teoretiska informationssamlingen, vilket avviks
ifran vid ett antal tillfillen. Den aspekt som bortses ifran dr framst att killan ska vara
maximalt 20 ar gammal. Darmed finns en risk att att de dldre kéllorna dr foraldrade och
innehaller icke relevant teori. For att hantera denna risk har nyare killor anvints som
styrker att den &dldre teorin fortfarande dr relevant. Vid ett tillfélle har forfattarna bedomt
att det inte behovs underbyggas, da teorin anses vara vedertagen och fortfarande relevant
idag.

3.5.2 Etik

I studien genomfordes intervjuer med anstillda i diverse roller fran TakTeam, Houser
Group och Pamica. I syfte att skydda respondenterna och sikerstilla att ett deltagande i
studien inte skulle paverka dem negativt ansags det vara viktigt att ha de etiska aspekterna
i atanke. Innan varje intervju sikerhetsstilldes att respondenten gav sitt samtycke frivilligt
samt var medveten om sina rittigheter. Rittigheterna innefattar ritten till anonymitet och
mojligheten att vilja om intervjun fick spelas in. Det innebar att personliga uppgifter,
sasom namn och befattning, forblir konfidentiella for att skydda individernas identiteter, i
enlighet med de atgirder som foreskrivs av GDPR (Integritetsskyddsmyndigheten, 2015).
Denna omsorg av etik stods av Lewis m. fl. (2009) dér det nimns att det &dr viktigt att beakta
etiska aspekter i en forskningsstudie och vara uppmirksam pa hur studien kan paverka
respondenterna.

Genom att respektera GDPR bidrog gruppen till att skapa en trygg miljo dér
intervjupersonerna kunde kénna fortroende for att deras personuppgifter hanteras pa ett
korrekt sitt. Detta kunde hjdlpa respondenterna att forsta och bli informerade om deras
sekretess och integritet, vilket gjorde det mojligt for dem att vara édrliga och transparenta
1 sitt deltagande utan att sjdlva skadas (Kvale, 2012). Avslutningsvis ledde formodligen
beaktandet av de etiska aspekterna till att den insamlade datan var av hogre kvalitet och att
studiens kvalitet overlag forbittrades.
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I detta kapitel redovisas respondenternas svar pa intervjufragorna. Kapitlet delas upp i
tva avsnitt, implementering av CRM-system samt ledarskap, kultur och organisatorisk
fordandring. Den forsta delen syftar till att lyfta de perspektiv som litteraturen framhaller
som centrala vid implementering av CRM-system. Den andra delen belyser mer mjuka
virden som ledarskap och kommunikation. Dessa ir viktiga parametrar for att lyckas med
forandringsarbeten.

4.1 Implementering av CRM-system

Det forsta avsnittet behandlar empiri som korresponderar med den forsta delen av teorin,
alltsa sjdlva implementeringen av CRM-systemet med avseende pa externt stod och
Technology Acceptance Model.

4.1.1 Externt Stod

Det externa stodet i implementeringen av CRM-systemet har bestatt av TakTeams
systemleverantor Salesforce samt foretaget Ignite som ansvarat for uppbyggnaden av
den interna plattformen. Samarbetet mellan TakTeam och dess externa parter kan enklast
beskrivas som en utmaning, dir samtliga strategiska respondenter anser att samarbetet inte
fungerat optimalt.

S2 beskriver under sin intervju att som ett mindre bolag har de varit vildigt beroende
av de externa parternas fiardigheter och projektledning. Vidare beskriver S2 att det ar
projektledningen inom projektet som fungerat daligt, dir respondenten anser att de externa
parterna inte varit tillrickligt drivande eller strukturerade under projektets gang. Daremot
belyser S2 att de inte haft tillrdckliga resurser internt som varit involverade 1 processen.
Exempelvis bendmner S2 att de borde ha tillsatt en intern projektgrupp som ansvarat
for projektet. Struktureringen av projektet dr nagot som dven S3 kopplar an till i sin
intervju. S3 ndmner exempelvis att de utvecklade alla fyra ingaende moduler i systemet
samtidigt, vilket lett till en rorig och ostrukturerad arbetsprocess. S3 nimner dessutom att
det uppstatt en tvetydighet mellan TakTeam och systemleverantoren géllande vilka licenser
som efterfragas, vilket lett till att TakTeam betalat for licenser som de inte behover.

S3, som inte var involverad i projektet vid dess start, sdger att de externa parterna
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hade behdvt kommunicera tydligare krav innan projektet paborjades. Detta for att se
till att TakTeam tilldelade tillrickligt med resurser internt for att slutféra projektet. Vidare
beskriver S3 att kommunikationen fran TakTeams sida inte heller varit felfri. Exempelvis
tar respondenten upp att de vid flera tillfdllen missat forutbestimda moten med de externa
parterna, nagot som varit en bidragande faktor till missade deadlines. Dalig kommunikation
mellan parterna har dessutom lett till att nya moduler 1 projektet har utvecklats innan
tidigare moduler varit fiardigstéllda.

Intervjupersonerna uttrycker vid flera tillfillen att det bristande samarbetet mellan de
involverade parterna delvis beror pa otillricklig intern kompetens. S3 namner att om hen
hade fatt gora om projektet hade S3 hyrt in en konsult, som kunde ansvara for projektet
internt och se till att projektplanen foljs.

4.1.2 Teknologisk acceptans

Den generella bilden fran intervjuerna dr att respondenterna ser positivt pa mojligheterna
och fordelarna med CRM-systemet. Tidigare har TakTeam utfort all kundhantering med
parm och papper. Bada intervjugrupperna ser steget mot ett digitalt kundhanteringssystem
som anvindbart och ett steg ritt riktning. Fran strategiskt hall menar exempelvis S4 att
implementeringen av ett CRM-system ér ett nodvéandigt steg for att bolaget ska kunna
fortsitta vixa, eftersom det kommer gora det littare att fa en 6verblick och ta fram relevant
information som beslutsunderlag. S2 ser ocksa stora mojligheter med det nya systemet och
menar pa att det kan hjélpa foretaget att bli battre pa att kartldgga potentiella kunder.

"Jag tror att mojligheterna med systemet dr marknadssidan, jag tror vi kommer kunna
nyttja det mycket mer dn vad vi trodde vid investeringsbeslutet"(S2)

S3 menar till exempel att bolaget kan uppna en helt annan effektivitet med systemet,
framfo6rallt administrativt da det arbetssitt de tidigare haft med parmar varit komplicerat.
Fran operativt hall menar flera respondenter att systemet kan forbattra deras arbete. O1
och O2 ser ocksa stora mojligheter med CRM-systemet och dess potential att forenkla och
effektivisera hela arbetsprocessen fran bokning till fakturering och kunduppféljning. O3
lyfter ocksa fram att implementeringen av CRM-systemet &r ett steg for att bolaget ska
kunna fortsitta vixa, eftersom det tidigare arbetsséttet bromsar upp mojligheterna for
detta. Vissa operativa respondenter ser dock inte lika manga mojligheter med systemet och
ar inte lika positiva till implementeringen. O4 menar till exempel att arbetssittet idag
redan var bekvamt och kinner didrmed inget behov av det nya systemet. Vidare menar O5
att systemet dr alldeles for omfattande och dverdimensionerat for deras behov och hade
efterfragat ett mer anpassat och nedskalat system.

"Det dr uppskattat ndr saker bli littare och mer effektivt i vart arbete men samtidigt finns
det alltid en viss tvekan att behova ldira sig nagot nytt"(02)

De flesta av de operativt anstéllda tycker inte att det nya systemet dr svart att anvianda.
Flera av dem har dessutom tidigare erfarenhet av CRM-system pa Tectorius och ser det
ddrmed inte som sa svart att ldra sig ett nytt system. O5 tycker ddaremot att det nya
systemet &r alldelles for komplext, det &r for enkelt att gora fel och for svart att navigera i
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det. S5 delar ocksa uppfattningen att systemet dr komplext, men menar pa att det dr viktigt
att ge inldrningen tid for att komma in i systemet ordentligt. En annan aspekt som lyftes
fram av flera av respondenterna &r att de hade 6nskat att CRM-systemet var pa svenska
eftersom uppldrningen var svarare nir det var pa engelska.

Fortsdttningsvis dr det tydligt fran ett strategiskt perspektiv att flera av respondenterna ser
potentialen med det nya CRM-systemet pa lang sikt. S2 lyfter fram att implementeringen
av CRM-systemet ligger 1 linje med deras vision att bli en helhetsleverantor av hustjinster
eftersom systemet gor det littare att kopa flera olika typer av tjinster fran foretaget. Detta
argument starks av S1 som menar pa att CRM-systemet kan ge synergieffekter, till
exempel att de kan silja fonsterputs samtidigt som de gor en taktvitt. S6 anser ocksa att ett
gemensamt system inom bolagen gor det mgjligt att ta del av varandras styrkor och ge ett
mer diversifierat produktpaket, vilket dven lyfts fram av S5 som menar pa att ett enhetligt
system gor det ldttare att behalla kunder och dela med sig av intresseanmilningar.

4.2 Organisatoriska faktorer

Detta avsnitt dr kopplat till den andra delen av teorin. Det som tas upp hér ér
organisatoriska fordndringar, ledarskap och kultur och hur dessa kan kopplas till
implementeringen av CRM-system.

4.2.1 Ledarskap och kultur

Den generella bilden som intervjupersonerna malar upp gillande kulturen inom TakTeam
ar att den bygger pa dppenhet, tvavigskommunikation och en icke-hierarkisk
foretagsstruktur. Sdljarna, alltsa de operativt anstillda, pratar alla om att de anvénder
feedback och hjélper varandra i den utstrackning de kan. Det framgar till exempel genom
intervjuerna att det upprittats ett separat chattforum dér de haft mojlighet att stilla fragor
och hjilpa varandra. Om det uppkommit problem som ingen lyckats 16sa i detta forum har
problemet kunnat lyftas pa veckovisa moten och atgérdats. Samtliga operativt anstéllda
framhidver ocksa att de upplever att organisationen och deras chefer varit mottagliga for
feedback. De anser att de i tillrdcklig grad fatt vara med och bestimma, samt att deras
asikter fatt utrymme att diskuteras vid moéten och uppfoljningar.

Samtidigt har de problem som de operativt anstédllda identifierat med CRM-systemet
skapat en svag misstro mot projektledning och chefer. Parallellt med detta har en del
operativt anstillda under en tid missat utbildningstillfillen géllande anviindningen av
systemet. Detta ledde i sin tur till projektgruppen fick kliva in och styra traningsprocessen
med vissa grader av tvang. Detta dr dock nagot som inte uppfattats som negativt av de
operativt anstillda. Snarare dr de flesta medvetna om att de missat moten och beskedet om
att infora vissa grader av tvang har darfor mottagits positivt.

De strategiskt anstillda 1 bolagen ldgger stor vikt vid utformningen av en projektgrupp och
en projektledare. Mojligheten att fordela ansvar pa ett mer konkret sétt ses som en av de
viktigaste faktorerna till att projektet lyckats bittre under 2024 4n tidigare ar.
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"Sa att vara noga och inte slarva vad det gdller projektorganisation dr vil ldrdomen héir

da"(S2)

Bade de operativt och strategiskt anstéllda ser S3 som den absolut viktigaste informella
ledaren for att projektet kommit sa langt som det har, och for att det ska kunna lyckas och
na det slutgiltiga malet. Vissa personer gar till och med sa langt som att pasta att utan S3
hade sjdlva implementeringsprocessen misslyckats sa omfattande att man fatt avbryta
projektet.

4.2.2 Organisatorisk forandring

Tectorius och TakTeam

Under intervjuerna framgar det att fusionen mellan Takteam och Tectorius haft betydande
konsekvenser pa implementeringen av CRM-systemet samtidigt som det skapat olika
bilder av systemets nodvindighet och effektivitet. S6 beskriver bland annat, precis som
05, att det kan bli missndje bland de operativt anstillda pa Tectorius dé de tidigare haft ett
fungerande CRM-system. Darfor blir det svarare att 9vertala dem att lédra sig och borja
anvinda ett nytt system. Vissa anstillda anser att foretaget borde fokuserat pa en lyckad
organisatorisk fusion innan inforandet av ett gemensamt CRM-system. O3 upplever
didremot att kommunikationen inom foretaget forbittrats tack vare en gemensam
gruppchatt mellan Tectorius och TakTeam. Trots detta kinner O3 att det fortfarande finns
utrymme for forbittring nir det géller tydliga riktlinjer och en mer sammanhingande
organisationskultur mellan TakTeam och Tectorius.

OS5 som tidigare arbetade pa Tectorius dr negativ till omstéllningen fran det tidigare
CRM-system som fanns pa Tectorius gentemot det nya systemet pa Takteam. O5 betonar
att det kidnns onodigt att ligga energi och tid pa att ldra sig systemet nér det finns ett
tidigare system som fungerade. Dessutom tycker OS5 att det tidigare systemet pa Tectorius
hade en mer intuitiv och lidttanvind design. O1, som ocksa varit anstélld i Tectorius, ser
istéllet stora fordelar med det nya CRM-systemet i kontrast till det tidigare - speciellt med
avseende pa snabbare uppdateringar och informationshantering. O2 och O4 har arbetat i
TakTeam under en ldngre tid och ser positivt pa potentialen med det nya systemet, speciellt
for foretagets produktion och organisering. Trots detta forvéntar de sig inte stora
forandringar i sina egna arbetsrutiner, men tror att mycket kommer effektiviseras och ga
smidigare. O4 tycker dock inte att det nya systemet dr nodvindigt.

Sociotekniska faktorer

O3 ser bade fordelar och nackdelar med den sociotekniska biten av systemet och anser att
det dr en bra kompromiss mellan komplexitet och tiden det tar att ldra sig systemet. O3
betonar dessutom att vissa har det betydligt svarare dn andra nér det kommer till att forsta
systemet, en uppfattning som samtliga operativa intervjupersoner delar. Till skillnad fran
de resterande operativt anstillda, ser dock O3 ett monster dér de dldre har svart att hinga
med i tekniken. S3, som bland annat haller i utbildningarna, ser inte samma monster
gillande aldersskillnaden. S3 anser att det handlar om hur tekniskt lagd personen ar samt
dess instéllning mot det nya systemet. Enligt S3 ir siljteamets instéllning till det nya
systemet delad. Vissa dr entusiastiska och ser fordelarna, medan andra, som dr mindre
tekniskt benigna, finner det utmanande. Med ett team pa ungefér 14-15 operativt anstéllda,
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bade yngre och ildre, menar S3 pa att det har varit svart att na ut till alla. S3 understryker
att utmaningar ofta beror pa bristande vilja att ge systemet en chans.

Engagemang

Under de genomforda intervjuerna diskuterades hur de anstéllda pa TakTeam stiller sig till
forandringen att implementera Salesforce i foretaget. Responsen varierade delvis mellan
intervjupersonerna. Tre av fem operativt anstillda uttryckte att de inte kénde sig
engagerade och motiverade gillande implementeringen av SalesForce. De anledningar
som framst lyftes var att processen tagit lang tid och att det inte varit sdrskilt givande att
forsoka léra sig systemet i en “sandlademiljo”. De operativt anstéllda forklarar att
implementeringsprojektet har pagatt i ungefr tva ar och att de under relativt lang tid har
genomgatt utbildning. Diremot tycker samtliga intervjuade operativt anstillda att det inte
gar att klaga pa ledningens engagemang i projektet. Det namns vid upprepade tillfdllen att
projektets syfte och mal har kommunicerats och underbyggts pa ett bra sitt av ledningen.
Alla operativt anstillda dr inforstadda med att syftet med implementeringen av SalesForce
ar att erhalla en gemensam plattform for all séljaktivitet och kundkontakt som gors av
TakTeams representanter. Flera av de operativt anstillda nimner dessutom att det kénns
jobbigt att behova ldra sig det nya systemet samtidigt som det stills krav pa att prestera vid
forsiljningen. Foregaende faktorer i kombination med att det nu blivit hogsidsong for
sdljaktiviteter har gjort det svart att allokera tid till larande av SalesForce. Just denna
synpunkt med att implementeringsprojektet ligger daligt i tiden delas av O4 och
sammanfattas av O5.

"Med den stindiga pressen att leverera resultat och behovet av att agera snabbt, blir det
utmanande att avsditta tid till att engagera sig i Salesforce efter en lang arbetsdag"(05)

Intern eller radikal forindring

O5 papekar dven att tillgangen till ett helt fungerande CRM-system fran borjan hade varit
béttre dn den nuvarande frustrationen kring Salesforce och dess ofullstindiga
implementering. O5 framhéver att engagemanget minskar nér forvéntningarna med
systemet inte uppfylls och menar pa att en liveversion hade 6kat viljan att ldra sig systemet.
O5 menar dessutom att motivationen hade 6kat om man direkt hade tvingats anvinda
CRM-systemet. Aven O3 tycker att en radikal forindring hade underlittat anpassningen
till systemet eftersom det hade skapat ett skarpt lige dar anviandandet hade blivit ett maste.
Diremot ser O3 en risk for 6kad stress och en forsdmrad arbetsmiljé som en f6ljd av en
sadan radikal fordndring. O3 menar édven att en tydlig deadline for nidr implementeringen
skulle vara klar hade varit till stor fordel. O2 framhaller att en gradvis fordndring normalt
ar fordelaktig, men att det i detta fall har blivit utmanande. O2 menar pa att en tidigare
anvindning av systemet under en lugnare period hade mojliggjort en smidigare
anpassning, men att gora det nu niar kundvolymen 6kar under varen blir utmanande.
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4.2.3 Inlarningsprocessen

Utbildning och intern kompetens

For att ldra sig det nya systemet har de operativt anstéllda fatt genomga en utbildning som
bestatt av tva langre moten i Jonkoping tillsammans med 30-minutersmoten med varje dag
mellan februari och mitten av mars. Alla som kédnner att de behover utbildningen har
ddremot inte fatt ta del av den. S5 arbetar med foretagets marknadsforing och planerar att
anvinda Salesforce for analytiska dandamal. Trots S5s centrala roll inom foretagets kund-
och marknadsforingsarbete, kinner sig S5 inte delaktig i implementeringsprocessen eller
utformningen av CRM-systemet. S5 kidnner dven att hen saknar utbildningen for att
utnyttja systemet till fullo.

Samtliga operativt anstillda ser bade positiva och negativa aspekter med utbildningen. De
anser 1 stora drag att S3 har gjort ett bra jobb med utbildningen men att Salesforce egna
utbildningarna inte har varit givande. O2 nimner exempelvis att med stod fran S3, som har
insyn i forsdljningen och kinner till systemet, tillsammans med mojligheten att fraga
kollegor, har bra mojligheter att kunna navigerar sig igenom larprocessen. Salesforce
utbildningar har enligt de operativt anstéllda varit rériga och dessutom pa engelska vilket
forsvarat inldrningen ytterligare.

Flera av de operativt anstéllda ser ddremot problem dven med S3s utbildning. O1 ndmner
att S3 hade kunnat behova en egen utbildning och expertis innan hen sjilv skulle halla i
utbildningarna och anser att det generellt finns brist pa kompetens géillande CRM-systemet
i foretaget internt. S3 delar med sig av insikten att det fran borjan underskattades hur
omfattande implementeringen av CRM-systemet skulle bli. Detta ledde till att processen
tog langre tid dn forvintat vilket i efterhand fatt S3 att fundera pa om de borde ha anlitat
nagon med specialiserad kunskap for att underlitta Gvergangen. Pa grund av bristen pa
intern kompetens i detta omrade menar S3 att ansvaret kastades pa sig. S7 ndamner ddremot
att S3 gor ett vildigt bra jobb och ér glad 6ver S3s kompetens inom IT fran Visma samt
S3s insyn i verksamheten. I S2s intervju ndmndes dven att det var tur att S3 fanns
tillgénglig som intern resurs nér den interna projektledaren byttes ut, tack vare S3s
bakgrund inom I'T-system. S7 bendmner ddremot att S3 har varit fullbokad med operativa
arbetsuppgifter under en lidngre tid och att utbildningarna dérfor behovts forskjutas.

De operativt anstillda ndmner flera ytterligare forbattringsatgiarder de kan se med
utbildningarna. O1 tycker att det borde finnas fler utbildningsvideos fran S3, exempelvis
hur de kan forvalta intresseanmélningar. O1 papekar att det varit utmanande med
grupputbildningar pa grund av de stora skillnaderna i kunskapsniva bland deltagarna, och
tycker istéllet att sessionerna borde vara inspelade sa att alla kan ldra sig i sin egen takt. S3
har ddremot visat forstaelse for situationen och namner att hen anpassat utbildningen
genom att kombinera stora sessioner, individuella moten, och dagliga uppfoljningar for att
inkludera alla. S6 pratade dessutom om att skapa nagon typ av handbok for att underlitta
inldrningen och minska frustration. Dessa handbodcker ska enligt respondenten vara
specialanpassade beroende pa roll och arbetsuppgift. Nir detta forslag togs upp vid
intervjuerna med de operativt anstdllda mottes det positivt.

Ytterligare en faktor som alla intervjuade operativt anstillda beskriver dr att manga i
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sdljkaren har missat obligatoriska utbildningsméten. O3, som ir en av dem som erkidnner
att hen missat manga moten, forklarar sin franvaro med att tekniken ibland inte fungerat
och att bristfallig kommunikation lett till missade moten. Just bristen pa kommunikation,
eller mer specifikt dalig framforhallning, gjorde att 4ven O4 missade ett flertal viktiga
utbildningsméten.

Intern kommunikation och feedback-loopar

Nagot som samtliga operativt anstillda tycker dr att ledningen har varit tydliga med att
informera om syftet och malet med CRM-implementering. Diaremot dr asikterna kring
kommunikation gillande att fa hjdlp och kunna paverka, skilda. O5 framhéver att en viktig
framgangsfaktor &r tillgangen till kunnig och snabb support och understryker hur
avgorande det dr att kunna kontakta kunniga direkt for omedelbar hjdlp med
systemrelaterade fragor. Istidllet menar O5 pa att fragor nu maste skickas vidare genom
flera led vilket gor att det ofta uppstar missforstand och att information forloras samtidigt
som aterkopplingen tar lang tid. O5 menar pa att diskussionerna under méten byter fokus
till att ifragasitta virdet av det nya systemet, sdrskilt nér det krdver tid som kunde ha
anvints till andra viktiga arbetsuppgifter. O1 uttrycker istillet sin tillfredsstillelse med
kommunikationen och aterkopplingen fran ledningen, men kénner dnda att deltagandet i
beslutsprocessen har varit begrinsat och ofta endast fokuserat pa uppenbara fel. O4 ar
positivt instilld till den tydliga kommunikationen och méjligheten att ge feedback. Aven
O3 kénner att de har haft stor mojlighet att paverka, dven om det ibland har inneburit
mycket bollande fram och tillbaka. S6 och O2 belyser dessutom att sammanhallningen ar
bra och att det finns stora majligheter till att fa hjélp av sina kollegor.

24



S

Analys

I detta kapitel diskuteras hur resultaten fran intervjuerna kan kombineras med det
teoretiska ramverket. Kapitlet delas upp i tva delar. I den forsta delen lyfts
framgangsfaktorer som vi identifierat med TakTeams implementering av CRM-systemet
och 1 den andra delen lyfts fallgropar upp. Hidanefter kommer TakTeam att refereras till
“entreprenadbolaget” och Tectorius till “forvirvade bolaget”.

5.1 Framgangsfaktorer

I foljande avsnitt presenteras framgangsfaktorer som identifierats i fallstudien. De fyra
huvudsakliga faktorerna som identifierats &dr en positiv kultur och ett engagerade ledarskap
som frdmjar fordndring, en tydlig uppfattning om CRM-systemets virde och anvédndbarhet,
utnyttjandet av interna resurser med insyn i flera delar av verksamheten, samt ett stort
fokus pa utbildning av de anstillda.

5.1.1 Kultur och engagerande ledarskap

Elsan Mansaray (2019) framhaller fordelarna med ett transformativt ledarskap, dir fokus
ar pa en gemensam vision, empati och samarbete. Fran intervjuerna framgar det att detta &r
nagot man lyckats vil med inom entreprenadbolaget. Framforallt lyfter samtliga
respondenter att det finns en stor samsyn kring varfér implementeringen av CRM-systemet
behovs. Intervjuerna belyser ocksa att projektet som helhet priglats av
tvavigskommunikation och 6ppenhet. Isaksson (2008) framhéver att svenskt ledarskap
generellt priglas av relativt platta strukturer, vilket aterfinns i entreprenadbolaget. Trots att
det finns en del hierarki géillande roller och beslutsvigar sa priglas inte kulturen av detta,
och de anstillda anser i regel att de far gehor for sina asikter och sin feedback.

Resultaten fran intervjuerna tyder pa att entreprenadbolaget lyckats vil med att hantera
hur informationen flodar mellan interna aktorer inom projektet. Detta i linje med en av de
framgangsfaktorer i projektkommunikation som Culo och Skendrovic (2010) lyfter fram.
Diremot har entreprenadbolaget inte lyckats lika bra med att sidkerstilla att alla forstar
projektets utformning och ansvarsférdelning, som Culo och Skendrovic (2010) dven lyfter
fram som viktiga framgangsfaktorer. Detta kommer att berdras i analysens senare delar.

Trots att entreprenadbolaget som stort priglas av en kultur som uppmuntrar till férdndring
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kan kulturella fallgropar identifieras. Bade Shum m. fl. (2008) och Jami Pour och
Hosseinzadeh (2021) papekar vikten av att gora mjuka investeringar for att framja en
kultur som omfamnar fordndring och styrs av ett gemensamt syfte. Pa denna punkt har
entreprenadbolaget till viss del straffats av dalig tajming. Eftersom att foretaget pa ett
kulturellt plan inte lyckats integrera forvirvet i verksamheten finns ett visst
forandringsmotstand fran de anstéllda i denna del av bolaget. Sammanfattningsvis framgar
det dock att kulturen varit en framgangsfaktor for entreprenadbolaget, och en av
anledningarna till att projektet gjort framsteg trots motgangar i andra aspekter.

5.1.2 Uppfattning om systemets virde och anvindbarhet

Fran empirin framkommer det att majoriteten av de anstillda ser implementeringen av
CRM-systemet som en virdefull resurs som kan forbéttra deras arbete och effektivitet.
Enligt Davis (1985) tyder detta pa att de anstidllda har hogt Perceived Usefulness (PU)
eftersom de tror CRM-systemet kommer att vara en viktig resurs som forbittrar deras
arbetsformaga. PU skiljer sig dock mellan de strategiska och operativa anstillda. De
strategiska anstillda ser potential pa lang sikt och menar att CRM-systemet dr en
startpunkt for att bolaget ska kunna bli en helhetsleverantor av hushallstjanster. Fran
operativt hall dr synen framforallt att CRM-systemet kan underlitta och effektivisera deras
vardagliga arbete. Enligt Davis (1985) dr PU en primir faktor som paverkar teknologisk
acceptans, hogre PU innebdr att anstédlldas motivation och engagemang till att anvinda
systemet Okar. Detta anses darfor som en framgangsfaktor.

Den andra primira faktorn som paverkar teknologisk acceptans enligt Davis (1985) &r
Perceived Ease of Use (PEU). Fran empirin framkommer det att PEU varierar mellan de
olika respondenterna. Flera av respondenterna, med tidigare erfarenhet av CRM-systemet,
tycker inte att det nya CRM-systemet &r svart att anvénda, vilket tyder pa hog PEU. Deras
acceptans till det nya systemet kan ddrmed oka (Davis, 1985). Diremot menar till exempel
OS5 och S5 att systemet dr for komplext, vilket kan tyda pa en ligre PEU och liagre
acceptans. Enligt Davis (1985) innebér detta att de har risk att avvisa teknologin om den &r
svar att anvinda trots att den kan forbittra arbetet. Dessutom kan ldgre PEU resultera i att
de anstéllda kidnner mindre engagemang till att ldra sig CRM-systemet, vilket kan vara en
potential fallgrop. Bada rapporterna fran Shum m. fl. (2008) och Hussain m. fl. (2018)
menar pa att engagemang och delaktighet dr viktiga faktorer for att minska
forandringsmotstandet. I detta fall kan bristen pa engagemang bli ett hinder for den
fortsatta implementeringen av CRM-systemet.

Enligt Davis (1989) har PU en storre paverkan pa teknologisk acceptans dn PEU. Detta
reflekteras av respondent S5 som #r beredd pa att ldgga tid pa att ldra sig systemet trots
dess komplexitet. S5s vilja att 6verkomma de tekniska utmaningarna grundas i att hen ser
stora fordelar med CRM-systemet. Detta bekriftar Davis (1989) teori att anvindaren ar
villig att 6verkomma vissa tekniska svarigheter om det finns betydande fordelar med att
anvinda teknologin, det vill sdga om PU ir storre dn PEU.
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5.1.3 Interna resurser

Fran intervjuerna framkommer det att majoriteten av bade de operativa och strategiska
respondenterna anser att S3, som har ansvaret for systemets implementering och underhall,
varit avgorande for projektets framgang. Zehetner m. fl. (2010) lyfter ett vanligt misstag
med implementering av nya ['T-system att systemet endast ses som en I'T-16sning, vilket
ofta leder till att resurserna som allokeras till utvecklingen av systemet inte har nagon
kunskap om verksamheten. Till f6ljd av S3s erfarenhet inom IT-16sningar och insyn i
verksamheten har de lyckats undvika detta misstag. Det dr tydligt att S3 varit en viktig
intern resurs for projektet, flertalet respondenter tror till och med att projektet hade varit
tvunget att avbrytas om inte S3 hade varit involverad.

Trots att S3 har en bra insyn 1 verksamheten, har S3 ingen central roll inom foretagets
marknadsforing och kundretention. Zehetner m. fl. (2010) betonar vikten av att
implementeringen av CRM-systemet har en kundcentrerad strategi. S5 som arbetade med
foretagets marknadsforing séger att hen inte varit involverade i nagot beslutsfattande kring
implementeringen eller utformningen av hur systemet ska vara upplagt. Detta motstrider
teorin dér forfattaren lyfter att systemet bor utformas av foretagets kundavdelning, snarare
dn IT-avdelningen.

5.1.4 Utbildning

Garrido-Moreno m. fl. (2014) betonar i sin artikel vikten av att gora langsiktiga mjuka
investeringar i exempelvis utbildning for att skapa en kultur i foretaget som omfamnar
fordandring. I entreprenadbolagets fall framkommer det att det funnits en utbildning genom
tva langre moten och dagliga sessioner. Majoriteten av de operativa anstillda har varit
nojda med sin utbildning. De har ocksa varit néjda med hur de kunnat bidra till
utformningen av systemet genom kontinuerlig aterkoppling kring utbildningen. Genom att
inkludera de operativt anstillda i utbildningen och fordndringsarbetet i allménhet ges
forutséttningar for att skapa ett okat engagemang, vilket identifieras som en kritisk faktor
(Hussain m. fl., 2018). I utbildningen gestaltar sig ddrmed det svenska ledarskapet, vilket
ar effektivt vid fordndringsarbete (Isaksson, 2008).

Diremot framkommer det fran intervjuerna att vissa saker hade kunnat forbattras. S6
foreslog en mjuk investering genom att skapa en handbok som de operativa anstillda
kunde anvénda, vilket skulle stodja Garrido-Moreno m. fl. (2014). O1 menade dessutom
att S3, som holl i utbildningen, borde fatt en egen utbildning innan undervisning for de
operativa anstédllda. Detta i1 enlighet med argumenten som Ghobakhloo och Arias-Anda
(2011) lyfter fram, att brist pa intern kompetens &r en stor orsak till att komplexitet och
utveckling av CRM-systemet inte lyckas. Detta dr nagot som dven S3 reflekterar Gver. Som
ansvarig over utbildningen nimner S3 att det antagligen vore I6nsamt att soka extern hjélp
tidigare, vilket stoder teorin om att extern hjélp kan vara avgorande (Somjai & Rajabhat,
2017). Att ha sokt kompetens externt hade kunnat vara ett exempel pa en nodviandig mjuk
investering som Garrido-Moreno m. fl. (2014) diskuterar for att stddja utbildningen.
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5.2 Fallgropar

I foljande avsnitt presenteras fallgropar som identifierats i fallstudien. De fyra
huvudsakliga faktorerna som identifieras ér stod och kommunikation fran externa parter,
att det skett en organisatorisk fordandring samtidigt som implementering av CRM-systemet,
bristande projektledning och fokus pa projektet, samt underskattning av projektets
komplexitet och funktioner.

5.2.1 Extern stod och kommunikation

Ghobakhloo och Arias-Anda (2011) betonar att externt stod och expertis utgoér de mest
avgorande aspekterna for en implementering av IT-system inom sma och medelstora
foretag. Detta dr dven nagot som representeras tydligt i empirin, dér intervjupersonerna
vid flera tillfédllen papekar att sjdlva implementeringsprocessen varit beroende av
konsulternas projektledning. Forfattarna lyfter ocksa fram bristen pa intern kompetens
som en annan faktor som kan bidra till en problematisk implementering. Det dr en aspekt
som framkommer ur empirin, att kompetens inom I'T-system har varit en bristande faktor
for entreprenadbolaget. S2 nimner att projektet hade troligtvis blivit mer lyckat ifall de
hade tillsatt en intern styrgrupp for att leda projektet, istéllet for att vara for beroende av
extern kompetens och projektledning. S3 ndmner att ett alternativ hade varit att anlita en
konsult med syfte att ansvara for projektet fran entreprenadbolagets sida och dédrmed
kunna styra projektledningen internt. Detta dr dven nagot som Somjai och Rajabhat (2017)
menar, att det i manga fall dr langsiktigt Ionsamt att anlita kompetens. En teori som styrks
i detta fall da projektet blivit langdraget med bristande projektledning, mycket pa grund av
en otillrdcklig intern kompetens. Diremot &r det relevant att belysa det Barthélemy (2001)
lyfter, att anlita for mycket extern kompetens kan leda till oférutsdgbara kostnader som
kan overstiga kostnaderna foretaget sparar genom att anlita extern hjilp.

Kommunikationen mellan de involverade parterna ir en tydlig fallgrop i detta fall. Empirin
tyder pa att alla involverade parter inte varit inférstadda med hur projektet dr utformat och
hur ansvarsférdelningen ser ut, vilket enligt Culo och Skendrovic (2010) iir tva viktiga
aspekter for att ett projekt ska lyckas. Vidare beskriver Senescu m. fl. (2013) att komplexa
projekt, som implementering av ett nytt [T-system, kriver mer omfattande kommunikation
for att lyckas. I entreprenadbolagets fall blir det saledes tydligt att se att kommunikationen
inte varit tillrdcklig. Foretaget har vid flertalet tillfdllen missat forutbestimda moten vilket
lett till att projektplanen inte f6ljts och darmed paborjat nya moduler i systemet innan den
tidigare var fardigstilld. Detta dr nagot som vidare har bidragit till en ineffektiv och
ostrukturerad arbetsprocess.

Brus introducerades av Shannon (1948) som storningar i kommunikationen, dér det
verkliga budskapet inte tolkas pa det 6nskade viset. Pa grund av att det varit manga
personer involverade i utvecklingen av projektet ledde det till att en del av
kommunikationen blev till ett brus istéllet for konkret feedback. Darmed uppstod
oklarheter gillande ansvarsfordelningen och projektet vidareutveckling. Ett tydligt
exempel pa detta dr att entreprenadbolaget formedlat vilka licenser de behovde till
konsulterna som vidarebefordrade till systemleverantoren, vilket vidare lett till att
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entreprenadbolaget betalat for licenser som de inte behover eller tinkt anvénda.

5.2.2 Organisatorisk forindring samtidigt som implementering

I samband med implementeringsprojektet har det bedrivits en parallell integration av det
forvarvade bolaget i entreprenadbolaget. Det innebir att entreprenadbolaget genomfor tva
radikala fordndringar samtidigt: en organisatorisk fordndring genom integrering av det
forviarvade bolaget samt en organisatorisk fordndring genom implementeringen av
CRM-systemet. Fran intervjuerna framgick det att den organisatoriska integrationen
mellan bolagen varit bristfillig. Bade O5 och S6, tva tidigare anstillda pa det forvirvade
bolaget, kinde en frustration over att Gverga till ett nytt CRM-system. Deras motstand
grundades i att det forvirvade bolaget redan hade ett fungerande CRM-system vilket
bidrog till lagre engagemang till att ldra sig det nya systemet. Detta exempel illustrerar vad
Finnegan och Currie (2010) beskriver i sin studie, att organisationer tenderar att skapa
tekniska losningar med liten tanke pa hur vil dessa kan integreras i verksamheten. Som
Finnegan och Currie (2010) skriver sa bortsag entreprenadbolaget i detta fall fran
underliggande sociala och tekniska faktorer. Empirin tyder pa att det har varit en
bidragande faktor till att ett missnoje skapades fran anstillda med bakgrund i det
forvirvade bolaget.

Fortsittningsvis framgar det fran intervjuerna att implementeringen av CRM-systemet har
prioriterats 6ver den organisatoriska integrationen. Intervjuerna tyder pa att detta gestaltat
sig som ett problem och lett till minskad gemenskap och engagemang inom bolaget.
Teorin stodjer dven detta dd Pozza m. fl. (2018) menar att organisatorisk anpassning bor
prioriteras vid fordndringsarbete. Aktiviteter kopplade till denna aspekt bor darmed ske
fore en implementering av ett CRM-system for att ge forutsidttningar for ett optimalt utfall
(Pozza m.fl., 2018), vilket inte varit fallet for entreprenadbolaget. Denna fallgrop kan dven
forklaras av Jami Pour och Hosseinzadeh (2021), dir forfattarna beskriver vikten av att
organisationen har en gemensam vision och férenade mal. Som namnts tidigare ar
respondenterna 6verens om att entreprenadbolagets vision samt mal &r tydliga, men det
framstar att dessa inte d4r gemensamma och férenade. Med andra ord kan det identifieras
att tidigare anstillda pa det forviarvade bolaget inte fullstindigt har tagit till sig
entreprenadbolagets vision och mal, vilket har skapat en viss kontrast i organisationen. I
slutdndan kan det leda till att projektet misslyckas och att organisationen leds in i en icke
gynnsam riktning. I fallstudien blir det darmed en tydlig fallgrop och en aspekt som kunde
gjorts bittre. | kommande implementeringar av CRM-system, samt affirssystem i
allménhet, bor aktoren sidkerhetsstilla att en organisatorisk anpassning uppnatts innan ett
implementeringsprojekt inleds.

5.2.3 Projektledning och fokus pa projektet

Det framkommer tydligt ur empirin att projektledningen varit bristfillig. Avsaknad av en
intern styrgrupp och ett for stort beroende av externa konsulter har bidragit till att projektet
blivit utdraget och ostrukturerat. Detta har vidare paverkat arbetsmoral och engagemang
hos de anstillda dir flera intervjupersoner ndmner att de inte ként sig motiverade att sitta
sig in och anamma foridndringarna kopplat till ett nytt IT-system. Enligt de operativt
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anstillda har projektet pagatt i 6ver tva ar och de har suttit alltfor linge i sandlademiljon
av systemet, utan att fa testa systemet pa riktigt. En konsekvens av detta aterspeglas i det
faktum att manga av de operativt anstillda inte tagit utbildningstillfillena pa tillrackligt
stort allvar, dir operativt anstéllda vid flertalet tillfdllen missat utbildningsméten som
foretaget haft. Bade Shum m. fl. (2008) och Hussain m. fl. (2018) lyfter att engagerade
anstéllda dr en viktig faktor vid implementering av nya CRM-system. Den utdragna
implementeringsprocessen som har drivits inom foretaget tenderar dessutom att leda till en
misstro for projektets ansvariga och chefer, som framkommer ur intervjuerna. Det kan bli
ytterligare ett hinder for att driva en framgangsrik dvergang till det nya systemet.

Det blir dessutom tydligt utifran intervjuerna att projektégaren inte forstatt projektets
komplexitet, vilket har lett till att foretaget inte allokerat tillriackliga resurser och fokus for
att effektivt driva projektet. Detta dr en tydlig fallgrop som kan kopplas till Senescu m. fl.
(2013) insikter. En god uppfattning kring projektets komplexitet och krav dr avgorande for
att skapa goda forutsittningar for samarbete och kommunikation, vilket 4r grundpelare for
ett lyckat projekt samt en lyckad implementering. En konsekvens av att inte forsta
projektets komplexitet och omfattning har varit att foretaget introducerat det nya systemet
med dalig tajming. Intervjupersonerna beskriver att slutspurten har skett under hogsisong,
vilket gjort det svart for de operativt anstéllda att allokera tillrickligt med tid till larande av
det nya systemet. Detta har aterigen lett till bristande engagemang, vilket enligt Jami Pour
och Hosseinzadeh (2021) &dr en av huvudanledningarna till att de forvintade resultaten av
organisationsfordandringar inte uppnas. I entreprenadbolagets fall 4r det bristande
engagemanget en tydlig fallgrop, da det dr avgorande for framgang i forandringsprocesser.

5.2.4 Missuppfattning av systemet

I de strategiska intervjuerna ndmner samtliga att systemet kommer ge foretaget en
mojlighet att vixa snabbare och 6ka sin forséljning. De sdger dven att
implementeringsprocessen har varit ett stort problem och att det hade kunnat hanterats
bittre. Som Kale (2004) konstaterar i sin studie, dr en av de vanligaste orsakerna till en
misslyckad implementering att det finns en missuppfattning om hur CRM-systemet
fungerar. Fran intervjuerna med de strategiskt anstillda framstar det som att den enda
utmaningen med detta CRM-system har varit implementeringsprocessen. De operativt
anstillda som ska anvédnda systemet har diremot en annorlunda instédllning. Intervjuerna
avslojar flera problem, inklusive uppfattningen att systemet dr for omfattande, bristande
engagemang fran majoriteten av de operativt anstillda i projektet och att vissa anser att de
skulle ha klarat sig lika bra utan systemet.

Déremot ser samtliga operativt anstéllda syftet och vilka fordelar som foljer med
CRM-systemet. Manga nédmner att det kommer att vara ett bra hjilpmedel som
effektiviserar deras arbete och sparar tid — med andra ord ett anvindbart verktyg. Dessa
uttalanden Gverensstimmer med teorin dir Kale (2004) framhiver att en framgangsfaktor
ar att betrakta CRM-systemet som ett praktiskt verktyg och inte som nagot som
automatiskt 16ser alla problem.

Med andra ord kan det identifieras en delad uppfattning mellan de operativt- och
strategiskt anstéllda. Empirin tyder pa att det finns en viss 6vertro pa CRM-systemet och
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dess effekter hos de strategiskt anstillda. Det framkommer en uppfattning om att
implementeringen av CRM-systemet kommer att 10sa alla aspekter av kundhantering och
operativa processer. Detta kan liknas med en vanlig fallgrop: att organisationer tenderar att
beakta CRM-systemet som en mirakelkur, snarare dn ett verktyg (Kale, 2004). Ddarmed
anses de strategiskt anstilldas uppfattning om CRM-systemet som en fallgrop.
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Diskussion

Fallstudien av entreprenadbolagets implementering av ett CRM-system kan anvéndas for
att ge nya insikter till forskningen samt praktiska implikationer for liknande bolag.
Analysen gor detta genom exempelvis det perspektiv den erbjuder gillande
ledarskapsstilen 1 entreprenadbolaget. En tidigare rapport (Isaksson, 2008) visar att
svenskt ledarskap, med fokus pa 6ppenhet, tvaviagskommunikation och platta
organisationer skapar en miljo som framjar forindringsarbete. Detta aterspeglas i
entreprenadbolaget och visar att denna forestillning bekriftas dven i1 kontexten av
implementeringar av digitala system i entreprenadbolag. For svenska foretag dr detta
positivt, och for utlindska bolag innebér det att de bor inspireras av den svenska
ledarskapsstilen 1 samband med foréandringsarbete.

En vanligt forekommande tes 1 litteraturen dr att mindre bolag tenderar att forlita sig for
tungt pa externa aktorer (Somjai & Rajabhat, 2017), och att detta dessutom i manga fall
hanteras daligt av den interna organisationen. Studien av entreprenadbolaget bekriftar
denna teori och kompletterar dessutom tidigare studier genom att ta upp hur detta
aterspeglas i praktiken. Framforallt sa belyser fallstudien att IT-kunskaper &r en
nddvindighet for att lyckas vil med implementeringen. Hade S3 inte rekryterats och tagit
ansvar for projektet, hade det formodligen minskat sannolikheten for framgang. Att ha en
intern resurs, alternativt en inhyrd projektledare med I'T-kunskaper, krivs for att kunna
diskutera vigval, prioriteringar och ldgesrapporter. I entreprenadbolagets fall innebar den
inledande avsaknaden av en sidan resurs att projektet stagnerade. Culo och Skendrovic
(2010) lyfter vikten av extern kommunikation och resurshantering som en av
nyckelfaktorerna for att lyckas med komplexa projekt. Denna studie viver samman hur
dessa teorier samspelar med varandra, specifikt i implementeringen av digitala system.
Intern kompetens dr en forutsittning for att lyckas med den externa kommunikationen for
alla typer av bolag. Detta blir dock extra tydligt for mindre bolag i tillvixtfas, dir interna
resurser kan vara begréinsade.

Pozza m. fl. (2018) framhéver att fordrojningar i projekt kan leda till simre prestanda.
Denna studie exemplifierar hur detta speglas 1 digitala implementeringsprojekt. Av
analysen framgar att engagemanget paverkades negativt som en foljd av férseningar, langa
trianingsperioder och en otydlig projektplan. Engagemang betonas dven av Shum m. fl.
(2008) och Hussain m. fl. (2018) som viktigt i fordndringsarbete, och denna studie belyser
kopplingen mellan fordrojningar, engagemang och projektets framgang. Gallivan och
Hofman (1994) beskriver att projektledare maste beakta interna och teknologiska faktorer
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6. Diskussion

nir de viljer mellan olika fordndringshastigheter. Fallstudien illustrerar hur fordndringar
som gors for langsamt genererar lagre engagemang och motivation vilket ger nya
perspektiv till tidigare studier.

Vidare tyder studien pa att ett implementationsprojekt bor gynnas av att ha en tydlig
projektledare och projektgrupp. Under intervjuerna ndmner de operativt anstéllda att de
borde ha varit mer involverade i projektets utformning och i valet av CRM-system. Genom
att skapa en projektgrupp okar sannolikheten for att deras 6nskemal ska bli uppfyllt. Pa
detta vis skulle de strategiskt anstillda fa inflytande 6ver de genomgripande dragen,
samtidigt som de operativt anstillda far ett storre inflytande 6ver utformningen. Ett 6kat
inflytande leder till 6kat engagemang och storre forandringsvilja (Hussain m. fl., 2018),
vilket faciliterar ett fordndringsarbete. En sadan grupp bor ledas av en projektledare med
IT-kunskaper och en inblick i den operativa verksamheten. Ett exempel pa en sddan person
i fallstudien skulle vara S3. Utover projektledaren borde en fokusgrupp fran siljkéaren, de
strategiskt anstéllda samt nagra externa resurser inkluderas. Detta hade genererat en
samsyn kring kommunikation, ansvarsfordelning och projektstruktur som bade Culo och
Skendrovic (2010), Senescu m. fl. (2013) och Zehetner m. fl. (2010) foresprakar.

Ett tydligt hinder som inte beskrivs djupgaende i det teoretiska ramverket, men som ses
som central for detta fall dr integreringen av ett forvarvade bolag. Litteraturen lyfter vikten
av en gemensam kultur (Jami Pour & Hosseinzadeh, 2021; Shum m. fl., 2008) och att
operativa forandringar behover prioriteras over tekniska implementeringar (Finnegan &
Currie, 2010; Pozza m. fl., 2018). Artiklarna beskriver ddaremot inte hur dessa faktorer
paverkas av foretag som arbetar med forvirv. Denna rapport konkluderar att dessa bolag
paverkas i dnnu storre grad av dessa utmaningar. Eftersom forvéirvsverksamheten hela
tiden stiller krav pa kulturell anpassning blir tajmingen av tekniska implementeringar
dnnu mer central.
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7

Slutsats

Studiens syfte dr att undersoka framgangsfaktorer och fallgropar vid implementering av ett
CRM-system i ett svenskt entreprenadbolag. Resultaten antyder flera framgangsfaktorer.
En framgangsrik implementering drivs av en gemensam vision och en effektiv
tvavagskommunikation med engagerade ledare. En tydlig uppfattning av virdet och
anvindbarheten av CRM-systemet #r ocksa viktigt for att motivera de anstillda att
genomga fordandringen. Dessutom dr det viktigt att ha interna resurser med bade
IT-kunskaper och forstaelse for verksamheten. Slutligen ar det visentligt att prioritera
utbildning och dess kvalitet.

Resultaten antyder dessutom flera fallgropar. En alltfor stor tillit till externa konsulter
kombinerat med otillricklig kommunikation kan leda till mindre intern kontroll,
ineffektiva arbetsprocesser och missforstand. Implementering av ett nytt CRM-system bor
heller inte goras i samband med stora organisatoriska fordandringar. Dessutom kan
bristfillig projektledning och avsaknad av intern styrgrupp leda till utdragna,
ostrukturerade processer som minskar effektiviteten och anstilldas engagemang. En
missuppfattning av systemets omfattning kan dven leda till orealistiska forvantningar om
systemets potential och funktionalitet.

De praktiska implikationerna av studien dr en 6kad kunskap for hur foretag bor hantera
implementeringar och fordndringsarbeten. Framforallt kan insikterna vara relevanta for
svenska entreprenadbolag med snabb tillvixt som &r 1 behov av automatiserade processer
och digitala arbetssitt, primért i kundhanteringsprocessen, men dven i andra delar av
arbetet. De framgangsfaktorer och fallgropar som identifierats ger virdefulla insikter som
kan vigleda dessa bolag att effektivt implementera ett CRM-system.

Det teoretiska bidraget fran studien #r att ha utvidgat forstaelsen for hur digitala
implementationer och foridndringsarbeten hanteras av och bor hanteras av svenska
entreprenadbolag utifran organisationsteori. Studien bidrar dven med 6kad forstaelse kring
hur ett svenskt ledarskap bidrar positivt i ett forandringsarbete. Detta pa grund av det
pavisade effekterna av oppenhet, tvaviagskommunikation och en platt
organisationsstruktur. Forslag pa vidare forskning dr att undersoka om lardomarna dr
tillimpbara pa andra typer av branscher i Sverige och vilka skillnader som finns olika
branscher emellan. Vidare dr det intressant att gora en analys av olika ledarskapsstilar vid
digitala implementeringsprojekt.
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A

Bilagor

A.1 Bilaga 1: Intervjuguide operativt anstillda

Innan intervjun

1. Ar det okej att vi spelar in och transkriberar intervjun?

2. Allt kommer att hallas anonymt pa personlig niva, exempelvis kommer du att bendmnas
som operativt anstdlld nummer X i studien.

1. Formalia

1.1. [Innan inspelning startar]: Ar det okej att vi spelar in och transkriberar intervjun?
1.2. [Efter intervjun]: Kontakta oss gdrna om du kommer pa nagra andra tankar som ej
sades under intervjun eller om du har nagra fragor.

2. Bakgrundsinformation

2.1. Vad ir din roll pa foretaget och kan du beskriva din arbetsuppgift?

2.2. Hur ldnge har du arbetat pa TakTeam?

2.3. Har du tidigare erfarenhet av CRM-system, alternativt andra digitala affarssystem?

3. Inledande fragor

3.1. Hur har kundrelationer hanterats innan implementeringen av CRM-systemet?

3.2. Har du varit involverad 1 forarbetet 1 projektet med att implementera ett CRM-system?
3.3. Hur presenterades idéen fran ledningen att ett digitalt CRM-system ska
implementeras i foretaget?

3.4. Har du varit involverad i implementeringen av CRM-systemet och i sa fall pa vilket
satt?

4. Innan implementeringen

4.1. Hur motiverades beslutet att implementera ett CRM-system fran ledningens sida?
4.2. Hur reagerade du pa beslutet om att ett CRM-system ska implementeras i TakTeam?
4.3. Har ni genomgatt nagon utbildning gillande CRM-system infor implementeringen
och vad har den isafall bestatt av?

5. Under implementeringen

5.1. Vad 4r dina generella tankar kring implementeringsprocessen?

5.2. Hur lénge har du haft tillgang till CRM-systemet och under hur lang tid har du anvint
det 1 ditt arbete?
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5.3. Vad for konkreta aktiviteter har genomforts 1 samband med och efter
implementeringen av CRM-systemet?

5.4. Har din arbetsprocess fordndrats, och i sa fall hur har den foréndrats?
5.5. Har det uppstatt problem, och i sa fall hur har problemen bemotts?

6. Reflektioner

6.1. Har du fatt tillrdcklig utbildning och forberedelser infér implementeringen?

6.2. Hur definierar du ett lyckat projekt i det har sammanhanget?

6.3. Vilken typ av stod behovs framover for att projektet ska lyckas?

6.4. Upplever du att systemet kommer forbéttra din arbetsformaga?

6.5. Upplever du att CRM-systemet dr anstringande att anvdanda?

6.6. Vad ser du som de storsta utmaningarna framéver i implementeringsprojektet?
6.7. Har du identifierat nagra andra mojligheter eller utmaningar som ej diskuterats pa
forhand?

7. Avslutande fragor
7.1. Ar det nigon aspekt du tycker vi missar?

II
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A.2 Bilaga 2: Intervjuguide strategiskt anstillda

Innan intervjun

1. Ar det okej att vi spelar in och transkriberar intervjun?

2. Allt kommer att hallas anonymt pa personlig niva, exempelvis kommer du att benimnas
som strategiskt anstilld nummer X i studien.

1. Formalia

1.1. [Innan inspelning startar]: Ar det okej att vi spelar in och transkriberar intervjun?
1.2. [Efter intervjun]: Kontakta oss gdrna om du kommer pa nagra andra tankar som ej
sades under intervjun eller om du har nagra fragor.

2. Bakgrundsinformation

2.1. Vad ar din roll pa foretaget och kan du beskriva din arbetsuppgift?

2.2. Hur ldnge har du arbetat pa TakTeam/Houser Group/Pamica?

2.3. Har du tidigare erfarenhet av CRM-system, alternativt andra digitala affarssystem?

3. Inledande fragor

3.1. Hur har kundrelationer hanterats innan implementeringen av CRM-systemet?

3.2. Har du varit med i beslutsfattningsprocessen for implementeringen av CRM-systemet?
3.3. Vilka argument lyftes fram da SalesForce valdes framfor andra CRM-system?

3.4. Har du varit involverad i forarbetet 1 projektet med att implementera ett CRM-system
och i sa fall hur?

3.5. Hur presenterade du/ni idéen att ett digitalt CRM-system ska implementeras i
foretaget?

3.6. Hur upplevde du att idéen beméttes? Bade uppifran och nerifran?

3.7. Har du varit involverad i implementeringen av CRM-systemet och i sa fall pa vilket
sdtt?

3.8. Vem har varit projektledare for implementeringen av CRM-systemet och hur utsags
personen?

3.9. Hur ser ansvarsfordelningen ut mellan er och SalesForce samt har ni fatt nagot stod
fran dem?

3.10. Vad for konkreta aktiviteter har ni genomfort i samband med och efter
implementeringen av CRM-systemet?

3.11. Har ni anlitat extern hjélp i samband med projektet?

3.12. Hur definierar du ett lyckat projekt i det hdar sammanhanget?

3.13. Hur méter ni framgang? Vilka KPI:er analyserar ni framst?

4. Innan implementeringen

4.1. Hur lang tid rdknar ni med att det ska ta innan systemet &r fullt integrerat i TakTeams
verksamhet?

4.2. Vad forvintar ni er for effekt av CRM-systemet, bade pa kort och lang sikt?

4.3. Hur har ni forberett de operativt anstillda samt de strategiskt anstillda pa
implementeringen av CRM-systemet?

4.4. Vilka aspekter av CRM-systemet har varit huvudfokus i forberedelserna/utbildningen?

I
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5. Under implementeringen

5.1. Har ni arbetat proaktivt for att forbereda er pa eventuella problem som kan uppstd, och
i sa fall hur?

5.2. Har ni utformat en plan for krishantering, exempelvis hur en krasch av CRM-systemet
ska hanteras?

5.3. Hur linge har CRM-systemet varit aktivt 1 TakTeam?

5.4. Vad dr dina generella tankar kring implementeringsprocessen?

5.5. Vilka problem har anvidndarna av CRM-systemet belyst och hur har problemen
hanterats?

5.6. Hur har samarbetet med SalesForce fungerat?

5.7. Har processen foljt er tidsplan?

5.8. Har det gatt béttre eller simre &n forvéntat?

6. Reflektioner

6.1. Upplever du att utbildningen av anvindarna varit tillracklig?

6.2. Anser du att ni asidosatt tillrackligt med tid och resurser for implementeringen av
CRM-systemet?

6.3. Hade du gjort nagot annorlunda om du hade fatt géra om projektet med start idag?
6.4. Har du identifierat andra mojligheter eller utmaningar som ej diskuterats tidigare?
6.5. Vad ser du som de storsta utmaningarna framéver i implementeringsprojektet?

6.6. Vilken typ av stod behovs for att projektet ska lyckas?

6.7. Baserat pa dina erfarenheter i samband med denna implementeringsprocessen, har det
paverkat din syn pa det langsiktiga malet att implementera ett integrerat CRM-system i
Houser Group?

6.8. Ser du nagra utmaningar med att implementera ett integrerat CRM-system i Houser
Group?

6.9. Hur skulle implementeringen samt CRM-systemet skilja sig vid en integration i
Houser Group?

7. Avslutande fragor
7.1. Ar det ndgon aspekt du tycker vi missar?
7.2. Har du nagra forslag pa ytterligare personer vi bor intervjua?
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