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FORORD

Den største merkbare endringen i arbeidslivet, og i denne boken siden forrige utgave i 2017, er inntoget av kunstig intelligens. Det er kanskje feil å si at den er merkbar i arbeidslivet, der er det mer som om kunstig intelligens sniker seg stadig mer inn i programvare og tjenester vi bruker til dagen. Maskinlæring bygger modeller som predikerer hvilken annonse unike brukere vil trykke på, og predikerer sjansen for at en pasient har en sykdom basert på bilder av pasienten. I denne boken har ikke inntoget gått upåaktet hen. Hele kapittel 6 er dedikert kunstig intelligens og maskinlæring, samt at temaet også dukker opp som eksempler i andre kapitler.

Etter at andre utgave kom ut, har jeg hatt den glede å tilbringe hundrevis av timer sammen med nærmere tusen studenter med akkurat dette fagstoffet. Bachelorstudenter bringer ofte et friskt blikk på stoffet, som jeg setter pris på, og studenter på etter- og videreutdanningskurs har gitt meg et unikt innblikk i hvordan det norske næringslivet håndterer problemstillinger innenfor det nokså vide begrepet digitalisering. Min første store takk går til denne gruppen; de har gjort meg sterkere i faget. I tillegg har flere fagpersoner ved universiteter og høyskoler over hele landet vist meg den tillit å bruke boken som pensum i kurs der de underviser. Dette setter jeg stor pris på. Tilbakemeldinger og innspill fra disse fagpersonene har vært viktig i utarbeidelsen av denne tredje utgaven.

Når det gjelder «den virkelige verden», vil jeg rette en takk til Brede Lærum fra Equinor, Nicolai Høge fra FINN.no, Stein Kjølberg fra Hull Performance Solutions og ikke minst Paul Skeie fra Sbanken, som alle har bidratt med informasjon til caser som er brukt i boken.

Fra akademia har jeg hatt stor glede av samtaler og samarbeid med Jon Iden, Trond Vegard Johannessen og Karen Osmundsen fra NHH. Fra HVL vil jeg takke Carsten Helgesen og Terje Kristensen, som begge har bidratt til kapitlet om kunstig intelligens, samt Ole Jakob Bergfjord og Henry Bjånesø for motivasjon. Fra Vestlandsforskning vil jeg takke Svein Ølnes for både gode diskusjoner og for gjennomlesing av kapitlet om blokk-kjeder. Blant mine kollegaer på BI vil jeg trekke frem Cecilie Staude som virkelig har spredd det gode ord om boken både internt og eksternt, Ragnvald Sannes, ERP-legenden Bo Hjort Christensen og Odd Rydland; sistnevnte har bidratt med stoff om PKI i kapittel 19.

Jeg vil også hylle min tidligere redaktør Knut Ebeltoft for å ha startet dette bokeventyret sammen med meg, og redaktøren tidligere kjent som manbun, Andreas Nybø, for å ha tatt arbeidet videre med denne utgaven.

Den aller største takken går til min tålmodige og inspirerende familie: Trym, Aurora og Christina.

Bergen, juni 2020

Tarjei Alvær Heggernes
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DEN DIGITALE 
TRANSFORMASJONEN



I denne første delen av boken skal vi se på hvordan IT og det digitale har kjempet seg fra å være et fagfelt for de spesielt interesserte, via et nødvendig onde med et frynsete rykte, til å stå på dagsordenen i styrerommet. Vi skal se på kompetansen som trengs for å håndtere denne utviklingen, en kompetanse vi kaller digital forretningsforståelse. Resten av boken skal til sammen gi deg denne forståelsen.

I figuren nedenfor ser vi hvor mange ganger digitalisering har blitt nevnt i norske aviser og tidsskrifter siden 1997. Relevante artikler og bøker fra de siste 30+ årene har blitt lagt til tidslinjen for å illustrere utviklingen.

I 1987 advarte Solow oss om at produktiviteten i amerikanske bedrifter ikke hadde økt i samme takt som investeringene i IT, noe som ble kjent som produktivitetsparadokset (Solow, 1987). I 1993 lanserte Henderson og Venkatraman en løsning på dette: De mente at strategien for bruk av IT ikke var tilpasset forretningsstrategien, og at en bedre tilpasning ville hjelpe bedriftene med å hente ut gevinstene fra IT-investeringene (Henderson & Venkatraman, 1993). I 1997 advarte Markus om at IT ikke er en magisk løsning på en virksomhets forretningsproblemer i seg selv, men tvert om var et verktøy som bedriften måtte bruke aktivt for å løse problemene (Markus & Benjamin, 1997). På slutten av 1990-tallet ble internett allemannseie, og man hadde høye forhåpninger om en enorm verdiskaping for bedrifter som satset på forretningsbedrift på internett. Suksessen uteble, og konkursene stod i kø, noe som førte til mistro til IT som virkemiddel i forretningsdrift i det hele tatt. Carr bidro til denne mistroen ved å hevde i 2003 at IT kun i spesielle tilfeller kunne tilføre virksomheter verdi i det hele tatt, og burde håndteres som en infrastruktur på lik linje med elektrisitet. Han rådet bedriftene til å kjøpe standard IT-tjenester og programvare hos den billigste leverandøren (Carr, 2003).
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Interesser for digitalisering i Norge, målt i antall artikler som inneholder ordet i løpet av de siste 20 årene

På samme tid startet en revolusjon innen forbrukernes bruk og forståelse av teknologi og internett: opprettelsen av de første sosiale nettverkene. Facebook så dagens lys i 2003, og rundt 2008 så man betydningen av de sosiale nettverkene. Shirky fremhevet sosiale nettverk som et lim som skapte samhold mellom mennesker verden over med et enormt potensial (Shirky, 2008), mens Li og Bernoff ga råd til bedrifter om hvordan de skulle ri på denne bølgen av data generert av brukerne i sosiale medier (Li og Bernoff, 2011).

Da første utgave av denne boken kom ut i 2013, var den i stor grad basert på tankegangen om tilpasning av IT-strategi på forretningsstrategi. Samme år kom Management Information Quarterly med spesialutgaven om Digital Business Strategy, som legger vekt på teknologi som driver for transformasjon i bedriftene i motsetning til den tidligere tilskrevne rollen med å tilpasse seg forretningsstrategien (Bharadwaj, El Sawy, Pavlou og Venkatraman, 2013). I 2014 kom boken The Second Machine Age ut (Brynjolfsson og McAfee, 2014). Den tar for seg hvilke arbeidsoppgaver som nå er modne for å overlates til maskiner, og hvilke som best utføres av mennesker.

Som vi kan se av figuren ovenfor, ble digitalisering virkelig et begrep det var mye snakk om i 2016. Vi ser at mange teknologier og trender som har vokst frem gjennom de siste årene, nå kommer sammen og gjør at vi er midt i den fjerde industrielle revolusjonen, der det digitale er nøkkelen til å overleve og å utvikle seg. I 2017 kommer oppfølgeren til The Second Machine Age: Machine, Platform, Crowd (McAfee og Brynjolfsson, 2017) som legger vekt spesielt på potensialet ved samspillet mellom mennesker, kunstig intelligens og digitale plattformer.

Men alt er ikke bare glede ved den teknologiske utviklingen. Flere er kritiske, deriblant forfatteren av The Age of Surveillance Capitalism (Zuboff, 2019) som mener at innsamling og kommersiell utnyttelse av persondata, som spesielt Google og Facebook driver med, er en stor trussel for menneskeheten.


Kapittel 1

SPREDNING AV INFORMASJON  
– FRA RIM TIL RAM

For noen tusen år siden, i det nordlige India, bodde det en vismann som het Valmiki. Han var høyt respektert og hadde slått seg til ved en elvebredd der han hadde flere disipler. Valmiki gikk en dag til elven for å ta seg et bad. Vannet var klart og friskt, og i et tre over elven holdt to traner på å pare seg. Valmiki synes dette var et vakkert syn. Idyllen ble med ett brutt ved at en jeger skjøt en av fuglene med pil og bue. Den andre fuglen skrek ut i smerte og døde av sorg. Valmiki ble så opprørt over jegerens handling at han utbrøt på sanskrit:

mā niṣāda pratiṣṭhāṁ tvamagamaḥ śāśvatīḥ samāḥ

yat krauñcamithunādekam avadhīḥ kāmamohitam

Oversatt til engelsk:

You will find no rest for the long years of Eternity

For you killed a bird in love and unsuspecting

Han tenkte lenge på dette verset, eller śloka, som det kalles på sanskrit. Med velsignelse fra hinduguden Brahma skrev han det episke diktet Ramayana på 24 000 vers i samme formatet som ślokaen. Han blir av mange regnet som den første poeten.

Dette episke diktet revolusjonerte spredning av informasjon. På den tiden da det ble skrevet, var det ikke vanlig at alle kunne lese og skrive, og det var heller ingen teknologi som kunne mangfoldiggjøre diktet. Strukturen i ślokaen gjorde at det var lett å memorere det, og lett å fortelle det videre, mye lettere enn for en vanlig fortelling. Slik spredde det seg fra Valmiki til disiplene, mellom venner og gjennom generasjoner.

I tillegg til å gjøre informasjonen lettere å overføre mellom mennesker var det et moment til ved versene, som går igjen i moderne informasjonsbehandling: kategorisering. Det ble laget mange ślokaer for å kunne bevare og dele informasjon om mange ulike temaer, alt fra astrologi, matematikk, jordbruk, botanikk osv. til spiritualisme og religion. En samling ślokaer som omhandler det samme temaet, blir kalt en sutra. Man kan nesten si at det ble brukt hashtagger på ślokaer som hørte sammen: #kamasutra.

I dag er store deler av den informasjonen vi bruker, digitalisert og representert ved data som fins overalt. Ingen vil vel bli overrasket over at store deler av en arbeidshverdag tilbringes med en datamaskin som viktigste arbeidsredskap. Man sjekker den evinnelige e-posten, man sjekker lagerbeholdninger, man sporer forsendelser, man vurderer kunder, samarbeidspartnere, konkurrenter og potensielle arbeidstakere, man søker på internett etter trender som vil kunne påvirke driften. Man leter etter informasjon som skal støtte beslutninger.

Alle transaksjoner en virksomhet foretar, blir dokumentert i digital form og lagret i store databaser, og analyser foretas ved å hente den digitale informasjonen ut fra databasene. Analysene skal føre til at man tar beslutninger som gjør at bedriften skaffer inntekter eller sparer kostnader, og skal gjerne også skaffe virksomheten konkurransefortrinn, noe som gjør at kundene vil velge produkter fra vår virksomhet i stedet for produkter fra våre konkurrenter.

I de senere årene har internett også blitt dypt integrert i forretningsdriften: Mange kjøper og selger varene sine via internett, og via sosiale medier kan vi lytte til hva kundene synes om oss, vi kan bygge relasjoner med kundene, løse problemer for dem og prøve å skape lojalitet, slik at vi også her kan skaffe oss et fortrinn.

En utdanning består av flere fagfelt. Felles for de fleste av disse er at de ofte må brukes i sammenheng med hverandre for å gi et overblikk over en situasjon, og at de er avhengige, i alle fall i arbeidslivet, av informasjonssystemer som arbeidsverktøy. I noen av fagene er det anledning til å gå litt ned i den praktiske bruken av verktøyene, i andre ikke. I en arbeidssituasjon, derimot, er det ofte det praktiske som styrer, og data må hentes inn på tvers av flere av fagfeltenes funksjonsområder.

For å hevde seg på en konkurransearena er det viktig med kunnskap. For eksempel må en rallykjører kunne mye mer om hvordan en bil fungerer, enn en vanlig sjåfør. En toppidrettsutøver må kjenne mye bedre til hvordan kroppen fungerer, enn en mosjonist. Næringslivet er en konkurranseutsatt arena, og det er derfor viktig å kjenne best til det maskineriet som vi kaller en bedrift.

En datamaskin er i seg selv verdiløs for en bedrift. Den får kun verdi dersom den kan støtte og forbedre de prosessene som skaper verdi for bedriften, og i siste instans skaper verdi for bedriftens kunder og eiere. Dersom en kundebehandler kan gi raskt svar på en kundehenvendelse, har dette verdi for kunden; dersom kunden selv kan finne svar raskt på internett, vil dette kanskje være av enda mer verdi for kunden, samtidig som bedriften sparer tid og penger på kundebehandling. I det siste tilfellet er vi avhengige av at bedriften kan fremskaffe svaret kunden er ute etter, basert på data som er lagret i bedriftens systemer, og at dette svaret kan publiseres på internett for kunden. I tillegg er det også en forutsetning at kunden er tilknyttet internett med en enhet som kan lese denne informasjonen.

Store deler av forretningsdriften er digitalisert. For å kunne drive forretning i dag kreves det at man både forstår og kan benytte seg av dette. Det krever det vi kan kalle digital forretningsforståelse.

Formålet med boken kan oppsummeres slik:


• Den skal gi innsikt i den digitale forretningshverdagen.

• Den skal gi forståelse for at data skapes overalt, både innenfor og utenfor bedriftens vegger, og at mange av disse dataene kan være forretningsrelevante.

• Den skal gi forståelse for hvordan en bedrift skaper verdi, og hvordan digitale teknologier kan støtte opp om de verdiskapende aktivitetene.

• Den skal presentere ulike digitale teknologier som kan utgjøre både et mulighetsrom og et trusselbilde for eksisterende og potensielle nye bedrifter.

• Den skal gi kjennskap til ulike typer forretningssystemer, og koble dem til ulike forretningsfunksjoner.

• Den skal gi forståelse for hvordan bedriftens forretningssystem samler inn data fra bedriftens transaksjoner.

• Den skal illustrere utfordringen ved å hente ut data fra driften og presentere ulike metoder for analyse av dataene.

• Den skal si noe om bedriftens sikkerhetsutfordringer i forbindelse med bruk av IT-baserte forretningssystemer.

• Den tar også opp negative effekter det digitale kan ha på bedrifter, samfunnet og enkeltpersoner.



Digital forretningsforståelse

Tittelen på denne boken er et sammensatt ord, så la oss se på de ulike elementene som inngår. Begrepet forretningsforståelse er mye brukt og er til dels selvforklarende ettersom det tydelig handler om å forstå forretningen. Men det er ikke mange som har definert hva de egentlig legger i ordet. Her vil vi støtte oss til det danske kunnskapsdepartementet, som sier at forretningsforståelse er evnen til å fokusere på det som skaper verdi for en virksomhet, herunder også å bidra til å utvikle virksomheten. Forretningsforståelse er også sentralt for innovasjon, å kunne omsette kunnskap til nye ideer og muligheter, som ved gjennomføring skaper verdi for virksomheten (Undervisningsministeriet, 2012).

Strategi er en viktig del av forretningsforståelsen, den skisserer en retning bedriften skal gå i, en retning som i siste instans skal skape verdi for eierne av bedriften. De som eier bedriften, krever som oftest at bedriften skal tjene penger, eller at den skal vokse, eller begge deler.

For at bedriften skal tjene penger, må den levere produkter/tjenester som har høyere verdi for kunden, målt i penger, enn de ressursene bedriften bruker på å levere produktet/tjenesten. Strategien brytes ned i mer konkrete mål. For eksempel kan en strategi gå ut på å levere de billigste produktene i markedet, og som et ledd i den strategien kan bedriften ha mål om effektiv produksjon og effektivt innkjøp.

For å nå disse målene utfører bedriften en mengde prosesser. I effektiv produksjon kan man for eksempel ha én prosess som går på materialhåndtering, én prosess som går på personalhåndtering, og én prosess som går på produksjonsplanlegging. I ISO 2000:9000-standarden defineres prosess slik: En prosess er en samling beslektede eller samvirkende aktiviteter som omformer tilført grunnlag til resultater. En forretningsprosess er en prosess som er relatert til forretning. Å forstå hvordan disse prosessene bidrar til verdiskapingen i en bedrift, hører også med til forretningsforståelse.

Det digitale refererer i denne boken til en bestemt type teknologi. Teknologi er læren om teknikker og de tilhørende materielle produkter innenfor et bestemt område (SNL).[1] Området denne boken fokuserer på, er det etter hvert store området IKT (informasjons- og kommunikasjonsteknologi), og innen dette området har vi programvare som vi kan kalle teknikker, vi kan gjerne si at det er teknikker for å digitalisere prosesser, og maskinvare som vi kan kalle materielle produkter, produkter som skal støtte og muliggjøre kjøring av programvaren. Innen programvare finner vi også det vi kan kalle digitale plattformer for samhandling, som er en viktig del av moderne forretningsdrift.

På samme måte som vi har forretning og forretningsforståelse, har vi teknologi og teknologiforståelse. På engelsk brukes ofte uttrykket «Technical Literacy». Ordet «literacy» er ikke helt det samme som forståelse, på norsk kan man si skriftspråklig kompetanse eller skriftkyndighet for å beskrive ordet, men det er heller ikke helt dekkende. OECD og Statistics Canada (OECD, 2000) definerer «literacy» som å bruke skriftlig og trykt informasjon for å fungere i samfunnet, for å oppnå sine mål, og for å utvikle sin kunnskap og sitt potensial. Denne definisjonen kan fint kobles til definisjonen av forretningsforståelse, som legger vekt på å nå både mål og utvikling. Språkaspektet er også viktig, fordi teknologifokuset i denne boken har som mål nettopp å lære leseren mer om språket i teknologiverdenen.

En annen definisjon (ITEA, 2000) sier at teknologiforståelse er å kunne bruke, håndtere, vurdere og forstå teknologi. Denne boken tar sikte å gi leserne litt av denne forståelsen: litt om hvordan en applikasjon er bygd opp, hvordan en database kan struktureres for enten å registrere eller å analysere data, begrepsavklaringer for store data og sosiale medier, hvilke typer forretningssystemer som fins i en bedrift, og hva de brukes til. Om du ikke får den samme kompetansen profesjonelle IT-folk har, vil du i alle fall ha en bedre forutsetning for å kommunisere fag med dem. Det er også et mål at du skal se mulighetene teknologi representerer for forretningsdriften. Til slutt kan vi legge til en definisjon av datakompetanse (computer literacy): Dersom du er i stand til å fortelle en datamaskin hvordan den skal utføre oppgaver du vil den skal utføre, er du datakompetent (Luhrmann, 1982, referert i McMillan, 1996).

Vi oppsummerer delkapitlet med å sette sammen begrepene ovenfor til vår definisjon av digital forretningsforståelse:


Digital forretningsforståelse er å forstå og kunne vurdere IKTs rolle i å skape verdi, utvikle og utnytte potensialet og å innovere for en bedrift, samt å tilrettelegge for at bedriften skal fungere overfor markedet og i samfunnet.



[image: ]

Figur 1.1: Digital forretningsforståelse.

Forretningsforståelse og dataforståelse: CRISP-DM

En tematikk som går igjen i denne boken, er å utnytte verdien av data. Et stort bruksområde er data som grunnlag for maskinlæring og kunstig intelligens, som vi kommer tilbake til i kapittel 7, i tillegg til datautvinning som vi skal snakke om i kapittel 18. I slike prosesser er det viktig å koble sammen teknologiforståelse og forretningsforståelse. Et konsortium av brukere og leverandører av datautvinning har gått sammen og foreslår en modell som er bransje- og leverandøruavhengig, for å sikre koblingen mellom forretningsmål og datautvinning. Modellen kalles CRISP-DM (Cross Industry Standard Process for Data Mining), og er illustrert i figuren nedenfor.
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Figur 1.2: CRISP-DM modell.

De ulike fasene i modellen er kort beskrevet under:

Forretningsforståelse: Et mål ved å bruke teknologi er å løse reelle problemer for en virksomhet. I denne fasen er det fokus på forretningsproblemene som skal løses, og på å gjøre løsningen av forretningsproblemene om til en datautvinningsoppgave. Dersom vi tar utgangspunkt i utlånsprosessen i en bank, kan problemet være å vite hvilke kunder en skal innvilge lån til, og hvilke kunder som ikke får innvilget lånesøknaden sin. Dersom kundene blir for strengt vurdert, kan banken miste kunder som kunne representert inntekter. Dersom vurderingen er for lite streng, kan mislighold av lån representere kostnader.

Dataforståelse: I denne fasen gjør en seg kjent med datagrunnlaget, ser etter problemer med kvaliteten av dataene, og lager seg hypoteser for hvilken skjult informasjon som finnes i datagrunnlaget. I eksemplet med lån vil en starte med å få oversikt over alle lånekontrakter og lete etter faktorer som de kundene som misligholder lånene sine, har felles. Denne fasen er ‒ eller bør i alle fall være ‒ tett på forretningsforståelse. Dette er en fase der forretningen jobber tett med teknologien med å foreslå hvilke data som skal brukes. I casen som hører til kapittel 13, blir denne fasen referert til som dataoppdagingsfasen.

Preparere data: I denne fasen blir de aktuelle dataene fra datagrunnlaget blant annet sortert, korrigert for feil og omgjort til et felles format. På den måten tilrettelegges dataene for modellering. Denne fasen er i større grad en teknologijobb, men forretningen kan også bidra rådgivende i denne fasen.

Modellering: I denne fasen lages modellene som skal løse forretningsproblemet. Det brukes algoritmer og metoder for å lage modeller basert på data. I dette tilfellet kan det være en modell som kan vurdere sannsynligheten for at et lån tilbakebetales eller ikke. En forretningsbruker vil normalt sett ikke være del av modelleringsprosessen, men kan gjerne ha kunnskap om ulike metoder som brukes på ulike problemstillinger. Modelleringen vil også kunne avdekke om dataene må prepareres bedre.

Evaluering: Her testes og evalueres modellen opp mot forretningsmålene. I dette eksemplet vil en for eksempel kunne teste søknaden på lån som er misligholdt, for å se om modellen kan predikere misligholdet. I denne fasen blir det også avgjort om modellen skal brukes, eller om det skal jobbes videre med den.

Implementering: Modellen er nå klar til bruk. I dette tilfellet bidrar den til for eksempel automatisk eller manuell vurdering av lånesøknader. Etter implementeringen vil også verdien av modellen vurderes i forhold til om lånevolumet går opp, misligholdet går ned, eller begge deler. I tillegg blir modellen ofte justert med jevne mellomrom for at den skal tilpasses endringer i kundemassen eller i andre arbeidsbetingelser.

Hvordan bruke boken

Modellen nedenfor viser hvilke hovedtematikker boken dekker. I utgangspunktet er det ikke noen tvungen rekkefølge man må oppsøke tematikkene i, men kunnskap om alle tematikkene trengs, etter forfatterens mening, for å kunne ha digital forretningsforståelse.
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Figur 1.3: Tematikker i boken.

Kartlegge verdiskaping

Det er viktig å huske at digitale teknologier er verktøy for verdiskaping. Derfor er det viktig å kartlegge verdiskapingen i en bedrift for å finne ut hvilke aktiviteter som fins, og hvilke digitale verktøy som er passer for å støtte de verdiskapende aktivitetene. Hovedmodellene for verdiskaping i form av forretningsmodeller og verdikonfigurasjoner fins i kapittel 4.

Forstå eksisterende teknologistøtte

Det sies ofte at gode vaner kommer hjemmefra, og før en starter en digitaliseringsprosess, må en forstå eksisterende teknologistøtte. Kapittel 2 har grunnleggende modeller for hvordan bedrifter bruker teknologi i form av informasjonssystemer, og hele del IV, kapittel 12–18, handler om ulike forretningssystemer og hvilke aktiviteter de støtter i verdiskapingsprosessen.

Forstå ny digital teknologi

I tillegg til å forstå hvordan en bedrift bruker teknologi i dag, er et viktig fokus i boken å forstå ny digital teknologi. Den første introduksjonen til denne tematikken kommer i kapittel 3, som tar for seg driverne for den fjerde industrielle revolusjon, og mulighetsområdet som har åpnet seg. Kapittel 5 starter grunnleggende om hvordan maskinvare fungerer, før vi ser på ulike nyere inn- og utenheter og hvilke muligheter de kan bringe med seg. Kapittel 6 tar for seg programvare på samme måte, fra grunnleggende prinsipper til nyere konsepter innen hvordan en utvikler og bruker programvare. Programvare som lærer av seg selv, og som representerer kunstig intelligens, er en stor del av både forretningsdrift og samfunnet i dag. Hele kapittel 7 er viet denne teknologien. Kapittel 8 tar for seg hvordan datakommunikasjon fungerer og legger til rette for videre utvikling av digitale teknologier.

Del III av boken tar for seg datasamfunnet, og fortsetter med å ha fokus på nye digitale teknologier. Kapittel 9 tar for seg stordata, og eksempler på bruk av stordata i både digitale tvillinger og smarte byer. Kapittel 10 ser på hvorfor og hvordan virksomheter kan benytte plattformer i sin egne forretningsmodeller, hvordan blokk-kjeder kan sikre sporbarhet og automatisk gjennomføring av kontrakter, og hvordan finansbransjen, drevet av endringer i kundeadferd og reguleringer som PSD2, nå har en avlegger som kalles fintech. Til slutt i del to ser vi på muligheter innen bruk av sosiale medier og digital markedsføring i kapittel 11.

Forstå digital strategi

En digital strategi er en sammensmelting av tradisjonell forretningsstrategi, IT-strategi og innovasjonsstrategi. I kapittel 4 tar vi opp tematikker inne digital strategi, for å ha et utgangspunkt senere for å utforske muligheter.

Utforske endret verdiskaping med ny digital teknologi

Det skjer mye spennende i krysningspunktet mellom forretningsdrift og teknologi, og det er kanskje akkurat derfor du leser denne boken. Når du forstår hvordan en bedrift skaper verdi, hvordan teknologi i dag støtter verdiskaping, og har fått en oversikt over nyere digitale teknologier, er det på tide å sette sammen de tre elementene for å utforske mulighetene for endring, innovasjon og transformasjon. Det er ikke egne kapitler viet dette; i stedet er det i de fleste kapitler eksempler på hvordan virksomheter har endret sin forretningsdrift ved hjelp av teknologi, forhåpentligvis til inspirasjon til leseren. Utforskingen kan ende i en digital strategi, som omtales i kapittel 4, eller i alle fall med forslag til digitaliseringstiltak en virksomhet kan utføre. Kapittel 3 inneholder eksempler på flere konkrete tiltak innen digitalisering.

Argumentere for valg av tiltak

Boken både starter og slutter med fokus på hva vi vil oppnå med digitalisering. Her i kapittel 1, i neste avsnitt, ser vi på ulike typer gevinster en kan oppnå ved digitalisering, med et lite hint til kapittel 20 der vi ser mer på hvordan tiltakene i tillegg til å gi gevinster til bedriften, enten det er eiere, ledelsen eller ansatte, også kan (og bør) bidra til en bærekraftig utvikling av samfunnet. I kapittel 19 ser vi på hvilke konsekvenser tiltak innen digitalisering kan ha for blant annet personvernet, og hvordan man kan sikre både IKT-utstyr, informasjon og personer.

Gevinster ved bruk av informasjonssystemer

Når denne boken skal leses, kan det være greit å ha forretningen til stede ‒ litt i bakhodet, men ikke for langt bak. Det kan være mange formål med å drive en virksomhet, men felles for de fleste bedrifter er formålet å skape verdi for eierne av bedriften gjennom å skape verdi for kundene. Det gjøres ved å ha inntekter som jevnt over er høyere enn kostnadene. I den grad informasjonssystemer kan bidra til dette formålet, er det dersom de hjelper bedriften med enten å øke inntektene eller å senke kostnadene. Med andre ord skal man ha fokus på hvordan de enkelte forretningssystemene eller teknologiene kan hjelpe en bedrift med å oppnå gevinster.

Flere forskere har snakket om et produktivitetsparadoks ved investeringer i IT, blant andre Robert Solow (Solow, 1987). Han sa at man kan se kunne se data-teknologiens inntog overalt, unntatt på produktivitetsstatistikkene. Argumentet går ut på at man mellom 1975 og 1990 så en mindre vekst i produktiviteten enn man så på 1960-tallet. Altså mener man at produktivitetsveksten er mindre ved investeringer i IT enn ved investeringer i produksjonsutstyr. Årsakene anses å være knyttet til mangelfull implementering og dårlig planlegging, at man investerer i IT fordi andre gjør det, og mangelfull utredning av forventede gevinster. Imidlertid argumenteres det også for at IT og informasjonssystemer skaper en annen type gevinster enn investeringer i tradisjonell produksjonsteknikk. Blant annet blir mye av gevinstene overført direkte til kunden. Et eksempel på dette er Skandiabanken (nå Sbanken), som tidlig hadde fokus på digitalisering av bankdrift, noe som førte til at de som første norske nettbank kunne tilby kundene gratis betaling av regninger i nettbanken. Gevinsten ble således overført til kundene.

Uansett er det viktig å fokusere på gevinster en kan oppnå ved hjelp informasjonssystemer. Andersen (1994) skisserer fire ulike typer gevinster:

Rasjonaliseringsgevinster

Effektivisering av eksisterende prosesser. Man utfører ting som før, men på en mer effektiv måte på grunn av informasjonssystemer For eksempel kan interne notater spres via e-post i stedet for å bli skrevet ut og distribuert til hver enkelt. En robot kan utføre arbeidsoppgaver raskere og til lavere kostnad enn en ansatt.

Styringsgevinster

Ved å få samlet informasjon på én plass gir informasjonssystemer oss bedre grunnlag for beslutninger. Sammensatt informasjon hjelper ledere til å se helhetsbildet. For operativ styring er det viktig at informasjonen er hyppig, korrekt og detaljert. Informasjon for strategisk styring må gjerne være fremtidsrettet, og hentes både fra interne og eksterne kilder. Bedre beslutninger kan gi høyere inntekter og/eller lavere kostnader.

Organisasjonsgevinster

Internt kan informasjonssystemer hjelpe til å fremme de holdninger, arbeidsformer og den arbeidsfordeling man ønsker i bedriften. Dersom en bedrift ønsker at de ansatte skal være kreative og samarbeide, må informasjonssystemene legge til rette for nettopp dette. At de ansatte for eksempel deler informasjon seg imellom via interne eller eksterne nettverk, kan skape positive holdninger og bedre produktivitet. Man kan samarbeide bedre på tvers av funksjoner, avdelinger og geografiske grenser ved hjelp av IT-støttede samarbeidsverktøy.

Markedsgevinster

Dersom man kan bruke et informasjonssystem til å skaffe seg en gunstig posisjon i forhold til konkurrentene, vil dette si at man har et konkurransefortrinn. For eksempel har nettbutikken Amazon satset mye på å forbedre kundeopplevelsen ved stadig å legge til ny funksjonalitet i nettbutikken (egentlig er det her snakk om et e-handelssystem). Det har ført til at Amazon er en av de største nettbutikkene i verden og USAs største merkevare innenfor detaljhandel. For å oppnå konkurransefortrinn må man tenke over: Kan man skape nye produkter eller tjenester ved hjelp av informasjonssystemer? Kan man knytte kundene nærmere til seg? Kan man oppnå fordeler ved å knytte til seg leverandørene digitalt?

Andre perspektiv på gevinster

Det fins også andre perspektiv i forhold til gevinster. I sin guide for gevinstrealisering[2] definerer kommunesektorens organisasjon (KS) gevinster slik: Gevinster skapes når mennesker utfører tjenester og arbeidsprosesser på nye måter. I guiden identifiseres tre typer gevinster: Unngåtte kostnader, spart tid og økt kvalitet. De to første dekkes av begrepet rasjonaliseringsgevinst, og den siste typen har mye til felles med markedsgevinster.

Når man skal se på hvilke gevinster digitale teknologier kan skape, bør man også se utover bedriftens grenser. FN har satt opp 17 bærekraftsmål, som er en felles verdensplan for å utrydde fattigdom, bekjempe ulikhet og stoppe klimaendringene innen 2030.[3] Målene vises på bildet nedenfor:
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Figur 1.4: FN’s Bærekraftsmål.

Bærekraftsmålene vil bli nærmere diskutert senere i boken. Ser vi for eksempel på mål 2, utrydde sult, kan vi se for oss at bruk av digitale teknologier som sensorer, dataanalyse og kunstig intelligens kan hjelpe bønder å utnytte ressursene sine mer effektivt. På kort sikt vil en økte avling gi et lite bidrag til den totale tilgangen på næringsmidler på jorden. På lengre sikt kan teknologien spres til andre som driver med jordbruk slik at flere kan utnytte jordens ressurser mer effektivt. Til slutt kan økte avlinger bidra til mindre sult. Når man planlegger tiltak som gir gevinster ved bruk av teknologi, kan man gjerne se på hvilke effekter tiltakenevil ha på samfunnet rundt.

Gevinster ved robotisert prosessautomatisering i DFØ

Direktoratet for økonomistyring (DFØ) er et ekspertorgan for statlig styring, og er underlagt Finansdepartementet. De leverer tjenester og systemer innen regnskap, budsjett, lønn og HR til om lag 175 statlige virksomheter. I 2017 startet de et prosjekt for å effektivisere prosesser, og brukte robotisert prosessautomatisering (RPA) for å oppnå effektiviseringen. RPA er et dataprogram som trenes opp til å utføre akkurat de samme oppgavene som en ansatt gjør når vedkommende bruker PC til å løse arbeidsoppgavene sine.

Bruken av RPA i DFØ har hatt både målbare og ikke-målbare effekter. Til sammen har bruken av RPA ført til 7 sparte årsverk hos DFØ, samt at en effektivisering i godkjenning av reiseregninger har ført til 13 sparte årsverk hos DFØs kunder. Disse gevinstene kan vi kategorisere som rasjonaliseringsgevinster. Til tross for besparelsene ble ingen ansatte oppsagt; den ledige kapasiteten ble brukt til å håndtere kundevekst.

Videre førte RPA til færre feil og dermed økt kvalitet i leveranse til kundene, noe som gjør kunder mer fornøyde. Det er et eksempel på markedsgevinster. Oppgavene utføres raskere av RPA enn av mennesker, noe som fører til at feil i data oppdages raskere. Informasjon på et tidligere tidspunkt kan regnes som bedre informasjon, og man blir i stand til å ta beslutninger på et tidligere tidspunkt. Dette kan regnes som styringsgevinster.

Det var også effekter som ikke var like lette å måle. Gjennom arbeidet med RPA har flere ansatte opparbeidet seg mer digital kompetanse. Arbeidet med prosjektet førte også til en positiv holdning til og interesse for videre arbeid med digitalisering. I tillegg ser de ansatte på det som givende å jobbe mindre med de rutinepregede oppgavene som RPA har tatt over, og heller jobbe mer med interessante og avanserte oppgaver og med kundekontakt. Med andre ord trives de berørte ansatte bedre på jobb enn før RPA ble tatt i bruk. Alle disse effektene kan vi kategorisere som organisasjonsgevinster.

Kilde: Osmundsen og Iden (2019), «Robotisert prosessautomatisering i DFØ», Magma, 22(3): 51–57.

Noter

[1] https://snl.no/teknologi

[2] https://www.ks.no/fagomrader/innovasjon/innovasjonsledelse/veikart-for-tjenesteinnovasjon/gevinstrealisering/

[3] https://www.fn.no/Om-FN/FNs-baerekraftsmaal


Kapittel 2

BEDRIFTERS BRUK AV 
INFORMASJONSSYSTEMER

Dette kapitlet tar for seg hvordan virksomheter bruker informasjonssystemer.
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Etter å ha lest dette kapitlet skal du kunne

• definere hva et informasjonssystem er, og hvilke elementer som inngår i et informasjonssystem,

• gjøre rede for hvilke formål en virksomhet har med bruken av informasjonssystem, og

• definere og bruke begrepet forretningsprosess i sammenheng med en bedrift.

Grunnleggende definisjoner

Vi snakker i denne boken om bruken av informasjonssystemer. Et system kan defineres som en gruppe elementer, eller delkomponenter, som er koblet sammen, og som har egenskaper som er forskjellige fra de samlede egenskapene til hver delkomponent. Et informasjonssystem defineres her som et system som har til hensikt å samle inn, prosessere, lagre og presentere informasjon. I tillegg inngår kontroll i systemet. Det er naturlig å tenke på informasjonsteknologi (IT) i forbindelse med slike systemer, men et informasjonssystem kan godt eksistere uten IT. Et regnskap er et system for å registrere bilag på kontoer, avslutte kontoene mot resultat og balanse og deretter presentere resultatet for ulike målgrupper. Dette systemet involverer flere elementer, eller delkomponenter, som hovedbok, kassedagbok, reskontro osv. I dag er alle regnskapssystemer støttet av IT, men når man lærer regnskapsføring, bruker man fremdeles T-kontoer og store papirark med kontoer på.

Formålet med regnskapssystemet blir ikke forandret ved at IT støtter systemet, men IT gjør at det er enklere å føre regnskapet, og sparer brukerne for tid. I tillegg kan IT eliminere en del menneskelige feil.

Når man snakker om informasjonssystemer i dag, er det som regel et IT-støttete informasjonssystemer. Forretningssystemene som blir presentert i denne boken, faller inn under denne kategorien.



Salvatore Lo Piccolo var en av de mektigste mafialederne i Italia. Han levde i skjul i perioden 1983 til 2007, da han ble fanget av politiet. Frem til dette ledet han omfattende narkotikahandel, svindel med offentlige kontrakter og utpressing. For ikke å bli oppdaget foregikk ledelsen av foretaket uten bruk av IT eller telefonisk kontakt, men gjennom bruken av pizzini, små papirlapper for utveksling av informasjon.

Dette er et eksempel på et informasjonssystem som ikke er støttet av IT.

Kilde: Hanssen (2015) og Israely (2007)



O’Brien og Marakas (2006) definerer informasjonssystemer slik:


Et informasjonssystem kan være en hvilken som helst organisert kombinasjon av mennesker, maskinvare, programvare, kommunikasjonsnettverk, dataressurser og regler og rutiner som lagrer, henter frem, omformer og sprer informasjon i en organisasjon.



Dette stemmer med definisjonen av et system, der ulike elementer og delsystemer er koblet sammen. De ulike delene er altså:

Mennesker: Det er viktig at menneskene, brukerne, kjenner både sin rolle i systemet og hvordan de andre delene av systemet skal brukes. Menneskene i systemet vil typisk være enten sluttbrukere, de som bruker systemet til å utføre sine daglige gjøremål, eller IT-spesialister som sørger for at systemene til enhver tid fungerer. Mennesker genererer også inndata til systemet.

Maskinvare: Et IT-støttet informasjonssystem trenger mengder med teknologi for å kunne fungere, alt fra smarttelefoner, nettbrett og bærbare datamaskiner til tjenermaskiner (servere). Tidligere var det vanlig at prosessering og lagring av data skjedde lokalt hos bedriftene. Nå kan dette behovet dekkes ved leie av nettbaserte tjenester gjennom nettskyen, på samme måte som man i dag ikke trenger å ha et lager av musikk hjemme, fordi man kan få tilgang til den gjennom tjenester som Bandcamp, Tidal og Spotify.

Programvare: Dette er selve programmene som er installert på maskinvaren. Programvare har ofte et spesielt bruksområde og kalles derfor også applikasjoner. MS Word har som bruksområde å behandle tekst og å sette opp tekst i dokumenter. Denne typen programvare kalles derfor ofte en tekstbehandlingsapplikasjon. På samme måte har vi applikasjoner for regnskap, logistikk, personalbehandling, osv. Det kan være lett å glemme, men nyere digitale teknologier som RPA og kunstig intelligens er også «bare» programvare.

I tillegg til forretningsapplikasjoner som utfører forretningsoppgaver innen et spesifikt bruksområde, trenger datamaskiner også systemprogramvare for å fungere. Denne programvaren tildeler ressurser til de applikasjonene som kjører på datamaskinen, den styrer lagring og tilgang til applikasjonene, nettverkstrafikk, osv. Vi kaller denne typen programvare operativsystem, der Windows og macOS er de mest kjente.

Kommunikasjonsnettverk: De fleste bedrifter i dag har et nettverk lokalt i bedriften, koblet sammen ved kabel eller trådløst, der man kan dele ressurser som applikasjoner og lagrede data. I tillegg er de fleste bedrifter tilkoblet internett, og for de aller fleste går kommunikasjon med kunder og leverandører via internett – via elektronisk post, via nettbutikker eller via applikasjoner som samarbeider over internett. Det er også mer og mer vanlig at ansatte kommuniserer med bedriftenes informasjonssystemer gjennom sine smarttelefoner, bærbare datamaskiner og nettbrett ved hjelp av datatrafikk på telenettet.

Dataressurser: Bedriftens data blir ofte kalt bedriftens blod (Rosenbush, 2004). Alle data som blir registrert ved hjelp av forretningsapplikasjonene, kan lagres i en database, og disse dataene skal i teorien kunne hentes frem av andre applikasjoner enn de som lagret, eller fanget, dataene. Det er viktig at dataene som samles inn, også gjenspeiler bedriftens informasjonsbehov. Databaser som har som hovedformål å registrere transaksjoner, kaller vi transaksjonsdatabaser. Databaser som er tilrettelagt for søk og analyser av data, kaller vi datavarehus.

Regler og prosedyrer: Det fins etter hvert lange tradisjoner for å tro at IT-systemer i seg selv kan løse forretningsproblemer (Markus og Benjamin, 1997). Det kan de ikke; for å kunne ha et velfungerende system trengs det regler og rutiner rundt bruken av systemet.
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Figur 2.1: Informasjonssystemer, basert på O’Brien og Marakas (2006).

Alle disse delene skal til sammen utgjøre et velfungerende system og sørge for at informasjon blir fanget, lagret, hentet frem, bearbeidet og spredd i bedriften. Dersom vi tar utgangspunkt i en virksomhet som driver med detaljhandel, vil informasjon om transaksjoner og kunder bli lagret i en database, ved hjelp av bedriftens kassasystem. En annen applikasjon kan hente frem de lagrede dataene, bearbeide dem slik at de kan presenteres for brukerne som rapporter, og rapportene kan deretter spres til de andre ansatte via enda en applikasjon.

Data, informasjon, kunnskap og visdom

Strengt tatt driver datamaskiner med databehandling, derav den tidligere brukte betegnelsen på IT: EDB (elektronisk databehandling). Data er tall, symboler og bokstaver. 241 213 er kun et tall og vil i utgangspunktet ikke gi mening for den som leser tallet. Det kan være et kronebeløp, det kan være en lengde, en avstand e.l. Dersom leseren får vite at det er snakk om en dato, vil dataene være informasjon for brukeren. Grunnen til at vi bruker begrepet informasjonssystem, er at det er underforstått at brukerne av systemet vil kunne være i stand til å sette dataene inn i en sammenheng. Slik vil dataene representere informasjon.

For å kunne bruke informasjon trengs kunnskap. Dersom du tar temperaturen på en person, vil du få vite hva kroppstemperaturen er. Det er til liten nytte dersom du ikke vet hva den normale kroppstemperaturen er, eller ikke vet hva et avvik fra den normale kroppstemperaturen er. Dersom du vet disse tingene, vet du at noe må gjøres dersom temperaturen avviker fra normalen.

Å gjøre det rette gitt en situasjon der kroppstemperaturen avviker fra normalen, krever visdom. Basert på erfaring, og gjerne ved å se helhetsbildet til pasienten, med andre ord å bruke flere data som gir mening enn bare kroppstemperaturen, kan man ta en rett beslutning som faktisk kan redde liv. Informasjon avhenger av menneskelig tolkning av data.

Evnen til å lese informasjon ut av data, å ha kunnskapen til å forstå hva informasjonen betyr, og visdommen til å ta de rette beslutningene ut fra et helhetsbilde er viktige egenskaper når man skal jobbe med informasjonssystemer.

Formål med informasjonssystemer

Informasjonssystemer skal støtte prosesser i bedriften. For å gi et perspektiv på informasjonssystemers rolle i bedriften kan vi vise til følgende pyramide (Gottschalk, 2004): Pyramideformen illustrerer at en forholdsmessig større del av arbeidsoppgavene på operativt nivå kan dekkes av et informasjonssystem enn arbeidsoppgavene på strategisk nivå, der informasjonssystemer ofte er mer til støtte enn til å utføre de konkrete oppgavene. Vi ser også innen noen bransjer at informasjonssystemene erstatter mer og mer av det operative arbeidet; et eksempel er selvbetjente kasser i dagligvarebutikker. Dersom et forretningssystem ikke skulle være tilgjengelig, vil dette være mer alvorlig på kort sikt på operativt nivå (alt vil stoppe opp) enn på kort sikt på strategisk nivå (strategiske beslutninger kan likevel diskuteres og tas). Et annet viktig moment i modellen er at data, representert ved en silo i midten av bildet, er felles for alle systemene: Data om transaksjoner i kassasystemet vil være utgangspunktet for rapporter på både taktisk og strategisk nivå.
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Figur 2.2: Bedrifters bruk av informasjonssystemer i et hierarkisk perspektiv (Gottschalk, 2004).

Operative systemer: Systemer for kunderelasjonsbehandling (CRM – Customer Relationship Management), kassasystemer (POS – Point of Sale), produksjonssystemer, logistikksystemer (SCM – Supply Chain Management), ordre/lager/faktura/innkjøp (OLFI) med mer. Felles er at disse systemene direkte støtter det operative arbeidet til produksjonsarbeidere, selgere, kassamedarbeidere o.l. Hovedoppgaven til slike systemer er å registrere transaksjoner, og de blir ofte kalt transaksjonsprosesseringssystemer (TPS).

Kunnskapsstøttesystemer: Dette er en egen type systemer som støtter kunnskapsarbeidere. Kunnskapsarbeid er utbredt, og eksempler på kunnskapsarbeidere er advokater og konsulenter. Disse arbeiderne løser ofte større problemer for kundene sine, og kunnskapsstøttesystemet skal lagre erfaringer fra løsning av tidligere problemer, samt eksempelvis for advokater gi tilgang til annen relevant informasjon som lover, forskrifter og tidligere domsavgjørelser. I forbindelse med kunnskapsstøttesystemer snakker man gjerne i dag om the social enterprise i den betydning at den digitale delingskulturen man kjenner fra sosiale medier, nå påvirker samhandlingsformer internt i bedriften. Samtidig har maskinlæring og annen kunstig intelligens de siste årene bidratt til å forbedre prediksjoner for kunnskapsarbeidere slik at de kan ta beslutninger på bedre grunnlag. Et eksempel på dette er systemer som predikerer sannsynligheten for kreft, basert på røntgenbilde av en pasient.

Taktiske systemer: Systemer som skal hjelpe mellomledelsen med å ta taktiske beslutninger, og består blant annet av rapporter med summerte tall fra den operative driften. Taktiske beslutninger kan handle om å legge til eller trekke fra produkter fra produktutvalget, prioritering av ulike geografiske områder, og lignende. Taktiske systemer inkluderer ledelsesinformasjonssystem (LIS), som betegnes Management Information System (MIS), og beslutningsstøttesystem (BSS), som betegnes Decision Support System (DSS). Denne typen systemer inngår som verktøy i begrepet virksomhetsetterretning, kjent som Business Intelligence.

Strategiske systemer: Systemer som skal støtte ledere i å ta strategiske beslutninger. Dersom man vurderer å ekspandere geografisk eller å bevege seg inn på nye forretningsområder, er analyse og prediksjon av trender viktige grunnlag for beslutninger på strategisk nivå. Disse systemene hører også inn under det vi kaller beslutningsstøttesystemer. Merk også at systemer som har en spesiell strategisk betydning for en virksomhet, også kan kalles strategiske, uten at de hovedsakelig støtter strategiske prosesser. Et eksempel kan være et spesielt godt anbefalingssystem i en nettbutikk som gjør at annonsering treffer kundene bedre enn hos en konkurrerende nettbutikk.

Informasjonssystemer og forretningsprosesser

Forretningsprosesser er sentralt i arbeidetmed informasjonssystemer. I boken Prosessledelse (Iden, 2018).  definerer Jon Iden en prosess ganske enkelt som «en samling roller som samarbeider for å nå et mål». En forretningsprosess har en kunde som initierer prosessen; det kan for eksempel være en ordre. En kunde står også i andre enden av prosessen; når ordren er levert, er forretningsprosessen ferdig utført. Kunde i denne sammenhengen trenger ikke å være en av bedriftens kunder, det kan like godt være en intern avdeling eller en ansatt som setter i gang prosessen, og som vil ha resultatet levert.

I utførelsen av prosessen ser vi at det er tre elementer. I arbeids- og informasjonsflyt defineres det hvilke aktiviteter som inngår i utførelsen av prosessen, hvem som skal utføre aktivitetene (rolle), samt hvordan en sak, her representert ved et objekt, flyter fra rolle til rolle. Iden har utarbeidet et rammeverk for å beskrive og visualisere arbeids- og informasjonsflyten, som han kaller RIS-teknikken (roller i samarbeid).

For å utføre aktivitetene og fylle rollene trengs det ressurser. De ulike rollene krever ulik kompetanse, og man må sørge for at rett person er i rett rolle. I tillegg trengs det ressurser i form av informasjon, og da gjerne digitalisert informasjon/data, og informasjonssystemer som kan gi denne informasjonen til rolleinnehaverne og dokumentere prosessen. For å sørge for at prosessen blir utført effektivt og konsistent (likt hver gang), trengs det styring. Det trengs mål for hvor lang tid ulike aktiviteter skal ta og regler for når saker skal sendes  mellom roller. Flere bedrifter bruker nå prosesseier-begrepet. Prosesseieren er en person som ikke nødvendigvis er involvert i arbeidsflyten, men som likevel har det overordnede ansvaret for prosessen. Denne personen skal påse at mål oppnås, og at regler følges. Han eller hun skal også rapportere om større avvik i prosessen og prøve å se etter muligheter for forbedring av den.

[image: ]

Figur 2.3: Prosessbegrepet (Jon Iden, 2018).

Summen av prosessene skal føre til at bedriften når sine mål. Målene er satt for å støtte bedriftens strategi. Mer om strategi i kapittel 4.

Forretningsprosesser har et resultat, og dette resultatet skal hjelpe bedriften til å oppnå sine mål. Målene er satt som en del av en strategiprosess. Hvis vi tenker oss at kundetilfredshet er et mål, vil kundestøtte være en prosess der resultatet er at kunden har fått støtte.

Vi kan tenke oss at et informasjonssystem for kundestøtte er avgjørende for kundens vurdering av kundestøtten. Dersom kunden blir gjenkjent, for eksempel ved å bruke nummeret kunden ringer fra eller en innlogging, og koblet til sine kjøp gjennom systemet, vil kundebehandleren kunne gi svar raskere og mer korrekt. Kanskje store deler av kundestøttesystemet kan gjøres tilgjengelig via internett, slik at kunden lettere kan støtte seg selv. Ved å analysere kundehenvendelsene i mer detalj kan man for eksempel finne ut at 90 % av spørsmålene er standardspørsmål, og deretter vurdere å investere i en chatbot for å ta seg av disse henvendelsene. I disse tilfellene ser vi at informasjonssystemer har potensial til å forbedre kundestøtten, altså forbedre kundestøtteprosessen. Dersom dette fører til at kunden får besvart sine spørsmål raskere, hjelper det til med å oppnå målet om god kundetilfredshet.

Videre ser vi at denne prosessforbedringen kan føre med seg gevinster. De ulike typer gevinster ble introdusert i kapittel 1.

Dersom bedriften kan si opp noen som jobber med kundeservice, eller de som jobber med kundeservice, bruker mindre tid på hver henvendelse, har bedriften oppnådd en rasjonaliseringsgevinst.

Dersom bedriften får bedre oversikt over antall spørsmål, og hvilke varer/tjenester/avdelinger det rettes mest spørsmål til, kan dette være nyttig for beslutninger angående personalspørsmål eller prioritering av produkter. Kanskje problemene kan løses ved å gi enkelte avdelinger mere ressurser. Da er dette et eksempel på styringsgevinster.

Tilpassede rapporter kan distribueres i bedriften. Det vil kunne oppfattes som en belønning av avdelinger som får lite kundehenvendelser, og som en utfordring til avdelinger med større andel henvendelser. Det kan også motivere til at avdelingene tar kontakt og ønsker å lære av hverandre. Dersom dette skjer, er det en organisasjonsgevinst.

Dersom kundene finner kundestøtten så suveren at de velger bedriften som leverandør, til og med selv om prisen kan være litt høyere enn konkurrentens, vil dette være et konkurransefortrinn. Rapportene som distribueres, kan føre til bedre samarbeid, bedre produkter og mindre behov for kundestøtte. I siste instans vil enda flere velge bedriften som leverandør. Det er da oppnådd en markedsgevinst.

Oppsummering

Et IT-støttet informasjonssystem består av programvare, maskinvare, kommunikasjon, mennesker og dataressurser. Det skal hente inn data, prosessere data og presentere prosesserte data samt lagre dataene og ha systemkontroll. Det fins ulike forretningsapplikasjoner som støtter ulike deler av organisasjonen; ideelt sett skal alle dele de samme dataene. En prosess består av roller, aktiviteter og en flyt av saker mellom de forskjellige rollene. En sak blir levert av en kunde, og prosessen er ferdig når kunden får levert resultatet. Prosesser støtter mål, og informasjonssystemer støtter prosesser. Informasjonssystemer kan også brukes til å effektivisere prosesser.
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