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Kulturen kan veelte e-handel

Hvis ikke ledelsen sgrger for, at kunderne, forretningsafdelingerne og de
to generationer af udviklere i IT bringes til at samarbejde, er projekterne
for e-handel i alvorlig fare for at kare i kulturklgften.

Nggleordet for eektronisk handd er kommunikeation. Det overordnede princip er & skabe
en direkte kommunikationskand frakunder til leveranderer - gennem os naturligvis

Hvis kommunikationen svigter mister vi forretningen. Sadan her det dtid vaeet, men nu

er kommunikationen helt efhaangig & 1 T-systemer, der formidler den.

Det er desuden svaat a forudse, hvad kundernes redle behov er, og hvordan de opfaerer
sg, né&r de kommer andigt til andgt med systemet, og forbrugerundersage ser giver ingen

garanti. Erfaringer viser, a har en kunde én gang mistet tlmodigheden med systemet, sa
kommer vedkommende ddrig tilbage.

Der findes tarige eksempler pa organisationer, der er kommet gdlt of sted, fordi
kunderne, der jo skd bruge systemet ikke kunne gennemskue brugerinterfacet. Det er
sevsagt fatdt, og den direkte fage bliver, at der ingen ordrer kommer. Andre er kommet
i klemme, fordi deikke kunne fa ordrene videre i systemet og derfor ikke kunne levere.
Det er nassten lige A gdit, for sakommer der ikke flere ordre fra den kunde. Udvikling &

I T-systemer kraever derfor en langt arre opmeerksomhed fralede sens Sde end hiditil.
Save I T-folk som forretningsansvarlige stér derfor med en rakke udfordringer for an Sig:

For det farste kan brugeren af systemet — kunden — nu kun vagre indirekte reprassenteret i
projektet, ofte af folk fra marketingafdelingen, der ikke traditiondlt har vaaret bredit
involveret i sysemudvikling. Der er derfor ofte uskkerhed om kravenetil sysemet, de
kan maske overhovedet ikke fastlasgges far systement ier kommet i drift.

Derfor skd udviklingsprocessen gares mere ekperimenterende. (Byg det, kritisér det, lav
det om, afprev det, overvag brugen & det, lav det om igen og hdb pa andre kunder etc.).
Det kraaver andringer ogsatil den méde, projekter overvages og styres pai form af
‘timeboxing’, dvs. leveringsdatoen er fastlagt, men nér den nés, bedutter ledelsen om det
er godt nok dler kraaver meretid.

For det andet viser erfaringer, a eksperimenterende udvikling er effektivt i begyndesen,
men a de sadig tarre ktrav til integration efterhdnden sinker udviklingen i stadig sarre
grad. Der kraaves derfor en sysemmaessg infrastruktur, der definerer klare retningdinjer
for samspil mellem gamle og nye systemer, en gpplikationsarkitektur. En sddan lader Sig
ikke skabe fra den ene dag til den anden, men hvis ledelsen forstar behovet og bevilger
ressourcerne, kan den gradvis bygges op i forbindelse med  livsvigtige projekter.
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Sdd, menikke mindg, er det centrdt at de forskellige projektdetagere danner et
velfungerende "tveafagligt" team, der er fadles om en hgj grad & viden om og forstdelse
for de forretningsmasssige ma med projektet. En lasningsmodel kunne vage, a lade
forretningen overtage leddsen & projektet med hand- og hasret over deltagerne og egne
pengei klemmei projektet. | hvert fad ska detagerne rykkes grundigt ud &f andre,
dagligdags forpligtelser sA laange projektet star pa.

De grupper, der ska kunne forsta hinanden, far processen kan lykkes, er hgist forskellige.

De gamle IT-folk, som skd integrere det nye system med de ekssterende systemer

De har behersker en lang rakke discipliner (konfigurationsstyring, hensyn til driften etc.),
som sikrer sabilitet | sysemerne. De har ogsa efterhdnden udviklet stor forstadlse for
den forretningsmeessige sysnsvinkd.

De IT-folk, der udvikler det nye, Web- orienterede systemer er typisk ret unge mennesker,
der har gor teknisk indsigt, og Som behersker dle de avancerede discipliner, der kraaves.
Til gengedd har de undertiden mindre rutine i nogle a de treditiondle I T-discipliner

De forretningsmaessige projektde tagere plger a reprassentere de kommende brugere af
systemet. Det skd de stadig, men det er nu ikke laangere dem sdlv, der bliver brugerne,

men derimod firmaets kunder. Det er ny rolle, der uundgédigt medfarer usikkerhed om,
hvad kravene il sysemet egentlig skd vaae.

Alt dette kraaver en balanceret anvendelse af teknologi, procedurer, organisation,
fagrdigheder og opfdgningsmetoder der skrer projekterne fadles fokus. Det er leddsens
ansvar a fadartet opbygningen & denne sammenhaang. Hvis kommunikationen mellem
grupperne svigter, er der risiko for, a satsningen pae-handd i bedste fad ikke farer til
det gnskede resultat og | veaste fald bliver det Sdste projekt.



