1. Indledning

Vores ambition med dette kandidatspeciale er, at opnå indsigt i de forskelligartede processer og interaktioner som finder sted under et softwareudvælgelsesforløb
. Som udgangspunkt ønsker vi specifikt at få besvaret tre basale spørgsmål: Hvordan opstår ideen om et nyt IT-system, hvorfor vælges et system frem for et andet, og hvordan spiller sociale processer ind på hhv. idegenerering og systemvalg? 

De indledende faser af et informationssystems livsforløb har stor betydning både på kort og lang sigt. Ofte afhænger et systems umiddelbare succes af, i hvilken grad man i den tilknyttede implementering formår at efterleve de budget- og tidsrammer, der er afsat til projektet, og hvorvidt brugernes krav til systemet er blevet opfyldt. Omvendt vil det for projektdeltageren være disse forudsætninger, som fastligger betingelserne for systemets implementering. Ressourcerne, der er tilgængelige for systemets videre implementering, vil typisk være aftalt eller udformet i løbet af de indledende faser. Det samme gælder for systemets mere langsigtede målsætninger, herunder mål for dets udnyttelse og effekt. De indledende faser bør således ikke gennemføres uovervejet eller forhastet. Ifølge AMR Research er der er direkte økonomiske besparelser at hente ved at investere ressourcer i opstarten af projektet: ”On average, they say, every dollar spent on pre-analysis, saves five during implementation” (Budwhani, 2002: s. 44). Andre undersøgelse viser, at virksomheder der bruger tid og ressourcer på foranalysen, er mindre tilbøjelige til at opleve budget- og tidsplansoverskridelser (Mabert et al., 2003; Janson & Subramanian, 1996)
.  

På lidt længere sigt opstår der i forbindelse med systemvalget et afhængighedsforhold mellem kunden og leverandøren af informationssystemet, der skal varetage vedligeholdelsen og opdateringen af systemet
 de følgende år. Leverandørvalget indebærer derfor visse risici og omkostninger, eksempelvis risikoen for at leverandøren ikke eksisterer et år efter implementeringen. Den største omkostning for kunden kan dog vise sig at være selve afgivelsen af kontrol over systemet. Den værdi, som informationssystemet repræsenterer for kunden de følgende år, er afhængig af den retning, som udviklingen af systemet tager. En leverandør af et kommercielt standardsystem vil typisk tage sine udviklingsbeslutninger på baggrund af de signaler og ønsker, som leverandøren får dels fra markedet og dels fra sin eksisterende kundeportefølje. Som en potentiel risiko kan den enkelte kunde derfor miste hele eller en overvejende del af kontrollen med, i hvilken retning softwaren udvikler sig på lang sigt. Eksempelvis prioriteringen af de fejl og mangler som kunden mener skal udbedres, timingen af nye funktionaliteter og teknologier, hvornår systemet forældes, eller hvornår en ny version af systemet lanceres, hvilket kræver nye investeringer fra kunden osv. 

De indledende faser er formodentlig ikke blevet mindre komplicerede eller betydningsfulde af, at kommercielt standardsoftware udgør en stadigt større del af offentlige og private organisationers IT porteføljer. Denne udvikling tegnes af Analysevirksomheden META Group i deres ”Worldwide IT Benchmark Report 2002”
. Undersøgelsen peger i retning af, at på verdensbasis vil organisationernes gennemsnitlige andel af færdigpakket software være forøget fra 25% i 1999 til omkring 40% i 2004 (Bohner, 2001). Inddragelsen af flere eksterne systemer og leverandørkandidater må alt andet lige have en betydning for gennemførelsen og værdien af de indledende faser, herunder betydningen af et velovervejet system- og leverandørvalg.

Et softwareimplementeringsforløb svarer til det, som i aktørnetværksteori (ANT) kaldes for ’science in action’ (Latour 1987: indledning). Pointen med at bruge denne betegnelse er, at teknologiske artefakter ligesom videnskabelige fakta skal forsøge at etablere og stabilisere sig som et accepteret faktum. Et informationssystem er et kollektiv bestående af en sammenblanding af stumper og stykker, teknologi og mennesker, der i fællesskab skal implementeres og etableres på tværs af f.eks. eksisterende systemer, organisatoriske enheder, medarbejdere, ledelse og kunder. Vi ser ANT’s styrke som teoriperspektiv ligge i dens evne til at levere et virkelighedsperspektiv og begrebsapparat, der kan frembringe nuancerede genbeskrivelser
 af ’science in action’ – eller etableringsfaser. ANT’s teoriperspektiv forsøger at gøre op med eller sætte sig ud over essentielle a priori adskillelser og dualismer, herunder 

”Truth and falsehood. Large and small. Agency and structure. Human and non-human. Before and after. Knowledge and power. Context and content. Materiality and sociality. Activity and passivity” (Law, 1999: s.3)

De nuancerede genbeskrivelser fremkommer eksempelvis ved, at menneskelige og ikke-menneskelige aktanter på lige fod tages i betragtning. Her er der både tale om mennesker der handler på ting
, ting der handler på mennesker, ting der handler på andre ting osv. i en indsigtsfuld og ikke mindst overbevisende sammenblanding. Resultatet af disse teoridrevne genbeskrivelser er en anderledes vinkel på begivenhederne, som kan fremprovokere nye måder at tænke på (Morgan, 1997: kap. 10), eksempelvis mht. hvordan mennesker interagerer med ikke-menneskelige aktører/aktanter, samt hvilken betydning disse interaktioner og processer har for de beslutninger, der tages undervejs. 

1.1. Definition af faserne

I vores problemformulering henviser vi til to faser benævnt som ide-generering og systemvalg. Vi vil starte med at give en definition på disse to faser/processer således, at vi lettere kan forholde os til dem i det efterfølgende. Inspirationen til den konkrete definition af de to faser, har vi fundet i Esteves & Pastor (1999 & 2001). Disse to artikler har været yderst anvendelige i forhold til vores afgrænsning af specialet, og bibliografien i Esteves & Pastor (2001) har desuden introduceret os til en række problemstillinger indenfor området. Mens Esteves & Pastor beskæftiger sig med hele IS livscyklussen, som vi vil vende tilbage til, er det kun deres adoption decision og acquisition faser, vi her vil beskæftige os med. Disse to faser minder på mange måder om det, vi nedenfor benævner som hhv. idegenererings- og systemvalgsfasen. På to punkter adskiller vores definition sig dog. For det første bruger forfatterne ERP
 systemer i deres definition, hvilket vi har udskiftet med IT systemer generelt. Denne ændring mener vi ikke er problematisk, fordi ethvert IT system i et eller andet omfang må formodes at bygge på en ide, en målsætning, en konsekvensanalyse, et system- og leverandørvalg osv. For det andet har vi valgt at være mindre præskriptive eller restriktive i vores definition af faserne. Hvor Esteves & Pastor peger på specifikke opgaver, som skal udføres i de to faser, f.eks. at der skal inddrages et konsulentfirma, har vi valgt en mere åben definition. Dette mener vi er formålstjenstlig i forhold til at lade praksis tale for sig selv. 

De to faser vi ønsker at undersøge, indgår som de indledende momenter i det, man kan kalde den samlede eller overordnede livscyklus for et informationssystem. Denne cyklus dækker billedligt talt systemets udvikling fra vugge til grav. Til disse faser har vi knyttet følgende karakteristika. For det første har vi ikke nogen antagelser omkring længden af de to første faser, eller hvordan timingen ser ud mellem de to faser. For det andet vil vi i praksis ikke skarpt adskille selve overgangen mellem faserne. Og endeligt vil implementeringsfasen og de efterfølgende faser ikke blive specificeret mere præcist, idet de ligger udenfor vores fokus med dette speciale. 

I idegenereringsfasen opstår ideen eller forestillingen om et nyt IT-system i organisationen. Ideen om systemet kan være et svar på eksempelvis organisatoriske, forretningsmæssige og/eller strategiske udfordringer. I formuleringen af ideen indgår en række mål, som man ønsker, at systemet skal opfylde, samt visionen for hvilken betydning systemet vil have på forretnings- og organisationsniveau. På den ene eller anden måde formår ideen igennem den indeværende proces at blive ’solgt’ til de centrale beslutningstagere således, at der kan afsættes organisatoriske ressourcer til anskaffelsen af systemet. 

I systemvalgsfasen indhentes der yderligere informationer omkring mulige alternativer, og herefter udpeges der en eller flere potentielle kandidater til rollen som systemleverandør. Set i forhold til organisationen kan der være tale om eksterne såvel som interne leverandørkandidater. Dernæst gennemgås en vurderings- eller analyseproces, hvori der potentielt set kan indgå et væld af forskellige mål og faktorer. Dette fører i sidste ende frem til, at der udpeges en leverandør eller alternativt, at projektet droppes. Mht. disse faktorer vil vi søge at forholde os fordomsfrie, og vi vil i stedet selv lade deltagerne definerer de mål og faktorer, som de ønsker at sammenligne kandidaterne ud fra.

Som det fremgår, er der rigeligt med råderum i disse definitioner. Vi antager ikke noget omkring naturen af de processer, der finder sted undervejs i idegenerering og systemvalget, f.eks. mht. hvordan en ide sælges i organisationen, eller hvordan potentielle kandidater sammenlignes. Dette er et helt bevidst valg, fordi formålet med dette speciale jo netop er, at vi ønsker at få mere indsigt i det såkaldte råderum.

1.2. Baggrund for problemformulering

Ifølge analysefirmaet Standish Group’s ”Extreme Chaos”
 rapport fra 2001, hvor man har undersøgt omkring 30.000 applikationsprojekter helt tilbage fra 1994, var 72% af disse IT projekter ikke i stand til at leve op til de oprindeligt aftalte specifikationer, den aftalte tidsramme og/eller det aftalte budget. Hovedårsagen var ifølge denne undersøgelse, at man ikke i tilstrækkelig grad havde undersøgt sine forretningsmæssige problemer og derfor fik et system, der ikke rigtig passede til de behov, som virksomheden havde (Budwhani, 2002). Konsulentvirksomheden “IT Mæglerne” (Vistisen, 2004) beskriver, hvilke konsekvenser et dårligt fit mellem systemets funktionaliteter og virksomhedens forventninger/behov generelt kan resultere i. Eksempelvis kan et dårligt fit medføre, at der skal foretages specialtilpasninger og kobles nødløsninger på systemet. Disse uforudsete specialtilpasninger forsinker leverancerne fra leverandøren, som igen forsinker hele projektet eller tage tid fra andre aktiviteter. Ofte vil de forskellige mangler i systemet afføde diskussioner mellem kunde og leverandør, mht. hvem der herefter skal påtage sig denne omkostning, da aftalegrundlaget måske ikke tager højde for sådanne tilpasninger. Da det ofte er kunden, der i sidste ende sidder tilbage med regningen, vil dette fordyre projektet. På den måde kan mange tidsplans-, specifikations- og budgetafvigelser, som er symptomet på et utilfredsstillende IT projekt i undersøgelsen fra Standish Group, spores tilbage til projektets foranalyse, hvor det bl.a. netop er virksomhedens behov, der skal afklares, og hvor forudsætningerne og målsætningerne for projektet skal udformes.

Den stigende udbredelse af ”Off-the-shelf” software mener vi ligeledes er med til forøge betydningen af eksempelvis behovsanalyser og systemvalg, fordi man får muligheden for at bringe flere eksterne kommercielle kandidater på banen end i det klassiske valg mellem grønt eller rødt lys til intern systemudvikling. Som tidligere nævnt udgør færdigpakket software i dag omkring 40% af virksomhedernes IT portefølje, et tal der som tidligere nævnt har været støt stigende over de seneste fem år. Et udtryk for hvor mange penge der årligt investeres i ”off-the-shelf” informationssystemer kan findes i en enterprise system (ES) 
 markedsprognose fra AMR Research
. Ifølge denne undersøgelse lå ES branchens omsætning i 2003 på omkring 37 milliarder dollars, et tal som dog kun udgør mellem ti og tyve procent af virksomhedernes samlede udgifter til implementering af disse systemer (Davenport, 2000)
.  

Med de anseelige ressourcer der årligt afsættes til investeringer i off-the-shelf software, er der god grund til at mene, at det vil kunne gavne mange virksomheder at opnå indsigt i systemvalgsprocessen. Men i forbindelse med vores forudgående bekendtskab med og søgen i IS litteraturen, har vi lidt overraskende ikke oplevet nogen synderlig interesse for systemvalgsprocessen. Specielt ikke når vi sammenligner med den energi, der bruges på implementeringsdelen. Men det kan ret beset være svært for os at danne os et generelt overblik over, hvordan denne fornemmelse hænger sammen med den reelle praksis indenfor feltet. Vores spørgsmål i denne forbindelse har været, hvordan fokus er fordelt indenfor IS artikler, der beskæftiger sig med færdigpakkede systemer. Som en simpel indikator for dette kan vi drage nytte af den annoterede bibliografi i Esteves & Pastor (2001). I nævnte artikel gennemfører de to forfattere en analyse af de ERP relaterede artikler, der fra 1997 til 2000 er blevet offentliggjort i en række udvalgte IS tidsskrifter samt i forbindelse med en række større IS konferencer. Esteves & Pastor (2001) holder disse artikler op mod deres egen underopdeling af IS livscyklusen (baseret på Esteves & Pastor, 1999), herunder de omtalte adoption decision og acquisition faser, der generelt matcher vores definition på faserne for hhv. idegenerering og systemvalg/købsbeslutning. Ud af de 189 artikler, som de gennemgår i deres undersøgelse, er 7 artikler fokuseret på idegenerering, 11 artikler er fokuseret på systemvalget, mens der til sammenligning er 78 artikler fokuseret på implementeringen.
 På baggrund i disse tal må vi konstatere, at der hidtil kun har været en begrænset akademisk interesse for de to indledende faser, i det mindste når vi sammenligner med implementeringsfasen. 

Som det fremgår af det foregående, mener vi at det vil være berettiget med større fokus på disse faser. Vi har set nærmere på et udvalg af de artikler, som Esteves & Pastor (2001) knytter til de indledende faser, for at vurdere hvorvidt vi står alene med dette synspunkt, og for desuden at se på hvad der generelt fokuseres på i disse artikler. Verville & Halingten (2003) opdeler systemvalgsprocessen i seks gensidigt afhængige og rekurssive delaktiviteter. De påpeger at:
“The results of the study prove, contrary to the wide-standing belief that IT acquisitions are done routinely and fairly simply, that acquisitions of this nature (for ERPs) are complex, involved, demanding, and intensive” (Verville & Halingten, 2003, s. 585)   

Verville & Halingten (2003) påpeger desuden, at der indenfor studier af organisatorisk købeadfærd ligeledes er en oprigtig mangel på viden omkring selve IT købsprocessen. Brown et al. (2000) udforsker i sin artikel sammenhængen mellem ERP softwarepakkers egenskaber og systemvalget på baggrund af en survey over 36 potentielle softwareegenskaber. Motivationen for denne artikel beskrives således:

“Despite widespread ERP investments, only a few field studies have investigated ERP selection criteria  […] We therefore view the identification of a set of factors that describe ERP package capabilities as a first step toward better understanding the benefits expected by organizations that choose to adopt an ERP solution.” (Brown et al., 2000, s. 1029)
Tilsvarende påpeger Shakir (2000), at det har været sparsomt med akademisk forskning  indenfor systemvalgsfasen, og fortsætter herefter med at undersøge seks forskellige beslutningstagningsmodeller i relation til systemvalget. Bernroider & Koch (2000) beskriver, hvorledes ERP systemleverandører nu søger mod små og mellemstore virksomheder i deres salgsfokus, hvorfor det yderligere er nødvendigt at forstå, hvordan virksomheders forskellige størrelser har betydning for den måde systemvalget foregår på. I flere af teksterne synes der at være et ønske om at identificere delfaser, delaktiviteter og kritiske faktorer i systemvalgsprocessen (heriblandt Stefanou, 2000; Verville & Halingten, 2003). Disse elementer skal givetvis medvirke til, at reducere den usikkerhed som afspejler sig i manglen på viden omkring de indledende faser. 

Vi har i det foregående valgt at fokusere på ERP systemer, dels fordi det var tilgængeligt i form af Esteves & Pastor (2001) artiklen, men også fordi vi oplever ERP som flagskibet i ES branchen, som igen er flagskibet blandt ’færdigpakket’ software både mht. de investeringer og den opmærksomhed disse systemer formår at generere. Det skal således ses som en indikator for den viden, der findes vedr. idegenererings- og systemvalgsfasen for ”off-the-shelf” software generelt. Det system, som vi følger i vores egen empiri, har dog ikke noget at gøre med ERP systemer som sådan, udover at det også er en ’færdigpakket’ softwareløsning. Vi kan på baggrund af denne gennemgang spørge os selv: Hvis problemet med manglende viden eller tilsyneladende ligegyldighed overfor systemvalgsprocessen er så fremherskende i forhold til ERP systemer, hvordan vil det så forholde sig med andre typer af færdigpakkede systemer, som ikke er nært så risikable, ressourcekrævende eller celebre? Dette spørgsmål og de overvejelser, som vi har præsenteret her, mener vi retfærdiggør en undersøgelse af de indledende faser af IS livscyklusen. 

1.3. Case-studiet

[FJERNET AF HENSYN TIL FORTROLIGHEDSAFTALE]

1.4. Teoretisk tilgang

Procesperspektivet i vores problemformulering kan siges at være det vigtigste af de tre spørgsmål, som stilles i dette speciale. Hvordan spiller sociale processer ind på hhv. idegenerering og systemvalget. Hvordan udveksles der egenskaber mellem de involverede aktanter, hvordan tilpasser de sig hinanden, hvordan skabes der et grundlag for projektet og for systemvalget? I denne sammenhæng er der i vores definition af begrebet ’social’ ikke tale om et afgrænset domæne, som står i modsætning til andre domæner (det teknologiske, det økonomiske, osv.). ’Sociale processer’ handler derimod om, hvordan et sammensurium af forskellige aktanter bliver associeret eller knyttet sammen med hinanden i nye kollektiver (Latour, 2000). Denne definition, vores spørgsmål samt vores procesperspektiv er afledt af vores valg af aktørnetværksteorien (ANT), som det anvendte teoriperspektiv. Som det kort blev beskrevet indledningsvist, mener vi, at der er rig mulighed for at drage nytte af dette perspektiv og den tilgang, som ANT kan tilbyde. ANT beskrevet ud fra sine egne termer, handler om, hvorledes sociotekniske netværk etableres, vedligeholdes eller forgår gennem de translationer eller delegeringer af handlinger, interesser, mål og identitet, der forekommer mellem forskelligartede aktanter (Latour, 1999; Latour, 1987). I teorikapitlet vil vi indgående beskrive baggrunden for vores teorivalg, og de styrker vi ser ved teoriperspektivet.

1.5. Metodemæssig tilgang

Det metodologiske udgangspunkt for specialet er grundlæggende kvalitativt og fortolkende. For at skabe konsistens mellem teori og metode, har vi valgt at tage udgangspunkt i ANT’s metodologiske principper om fri association, generaliseret symmetri og generaliseret agnosticisme i vores tilgang til feltarbejdet (Callon, 1986). 

Vores primære metoder til indsamling af empiri er dokumentanalyse og ustrukturerede narrative interviews. Den sidstnævnte metode har vi valgt i et forsøg på at frembringe så forskelligartede og detaljerige interviewdata som muligt. Disse kvaliteter opnås ved, at lade respondenter tale ’uhindret’ indenfor deres eget paradigme, uden at vi har afbrudt og stringent styret samtalerne med udgangspunkt i en interviewguide. Vi har ligeledes forsøgt at få respondenterne til at formidle deres svar som fortællinger, ved at stille spørgsmål som f.eks. ”kan du fortælle om dengang...” Vi følger Boje (1991) og Van Maanen (1998) som påpeger, at narrativer eller fortællinger er en helt almindelig og meget udbredt meningsgivende aktivitet, og derfor vil respondenterne være komfortable med at svare på denne måde. 

Grundlaget for vores analyse er den indsigt i forløbet, som vi har fået dels ved at analysere den omfangsrige samling af projektdokumenter, der var tilgængelige for os, og dels igennem identifikation af fortællingerne i vores empiri. Ud fra dette datamateriale har vi udpeget fem centrale translationer, en række kritiske hændelser og fire konkurrerende aktantnetværk, der på den ene eller anden måde har haft afgørende betydning for projektforløbet og leverandørvalget. 

1.6. Opgavens opbygning

Målet med denne indledning har været at introducere læseren til vores problemformulering, forklare baggrunden for specialet, og kort præsentere vores empiriske grundlag, samt de teoretiske og metodiske valg vi har foretaget. Herefter følger teorikapitlet, hvori vi mere detaljeret vil redegøre for, hvorfor vi har valgt ANT som teoriperspektiv, redegøre for de centrale elementer i vores anvendelse af ANT, og diskutere en række problematikker, som ANT beskæftiger sig med. I teorikapitlet vil vi med en udførlig eksemplificering baseret på vores case desuden illustrere, hvordan ANT kan give et særligt nuanceret indblik i systemets rolle i [Virksomhed]. Dernæst vil vi i metodekapitlet mere detaljeret præsentere vores undersøgelsesfelt og de overvejelser, som vi har haft i forhold til forfatternes roller som hhv. insider og outsider i [Virksomhed]. Vi vil i dette kapitel bl.a. også redegøre for ANT’s metodologiske principper og vores narrative tilgang til interviews og interviewdata. I overgangen fra metodekapitlet til analysekapitlet, som ligeledes er overgangen fra første til anden halvdel af specialet, vil vi gennem en række eksempler indgående redegøre for vores datagrundlag, herunder bl.a. hvad vi har indsamlet, hvornår vi har indsamlet det, og hvordan vi har arbejdet med at strukturere og analysere de indsamlede data. Vores mål er herved at præsentere et ’back-stage’ perspektiv på det arbejde og den tankegang, som ligger til grund for den efterfølgende analyse og diskussion. 

I anden halvdel af specialet... 

[FJERNET AF HENSYN TIL FORTROLIGHEDSAFTALE]

Denne fase vil vi holde op mod de pointer, som vi fandt frem til i analysen af de indledende faser, for bl.a. at vurdere de fremadrettede konsekvenser af faserne. I specialets afsluttende konklusion vil vi samle op på hovedpointerne i analysekapitlet, og vi vil forsøge at finde mulige forklaringer eller svar på de spørgsmål, som vi præsenterede i starten af denne indledning. Vi vil her også se på, hvilken indsigt i processen vi har kunnet opnå igennem vores valg af ANT som teoriperspektiv. Endeligt vil vi se på et par mere generelle pointer, der kan udledes fra vores analyse, i forhold til den potentielle betydning af de indledende faser for den efterfølgende livscyklus.
� Et softwareudvælgelsesforløb indebærer et valg mellem et eller flere eksisterende softwareprodukter.


� Disse undersøgelser bygger alle på amerikanske erfaringer, men vi formoder at samme forhold gør sig gældende i Danmark. 


� Årligt betaler kunden typisk et beløb svarende til mellem 10 % og 15 % af softwarepakkens købspris for vedligeholdelse, support og mindre opgraderinger (Alter, 2002). 


� Dette er en årligt tilbagevendende markedsundersøgelse baseret på data indsamlet i tusindvis af organisationer på verdensbasis. Undersøgelsens globale trends må vi formode også gør sig gældende i Danmark.  


� Genbeskrivelse handler om at lave en ny beskrivelse af forløbet set gennem ANT’s begrebsapparat og metodologisk tilgang, og derved undgå hidkaldelsen af primære kvaliteter og sociale funktioner som forklaringskraft. Se en nærmere definition i teorikapitlet.


� Eller rettere ’kvasi-ting’ og ’kvasi-mennesker’ (Latour, 1987). 


� ERP omtales længere nede i indledningen. Se også fodnote 9.


� Denne undersøgelse er baseret udelukkende på amerikanske applikationsprojekter, men vi formoder at denne tendens også afspejler sig i tilsvarende danske projekter.


� Enterprise systemer er en fællesbetegnelse for enterprise resource planning (ERP), customer relationship management, supply chain management, product life-cycle management og eProcurement software (Shang & Seddon, 2002).


� Omtalte prognose kan findes på internetadressen ”www.amrresearch.com/content/DisplayPDF.asp?pmillid=16218”. Det fremgår ikke klart af denne prognose, hvorvidt der er tale om det globale eller kun det amerikanske marked for ES applikationer.


� Således står det også lysende klart, at et såkaldt ”færdigpakket” system ikke kun handler om at tænde for computeren. 


� Det skal hertil siges, at implementeringsfasen klart var den fase, der fik mest opmærksomhed ud af de 189 artikler, andre emner vil således jvf. den ovenstående argumentation også kunne være interessante at tage op.  





