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Sammanfattning

Informationsteknologi introducerades under 1950-60 talet och har sedan dess fétt en dkad betydelse i
foretag och organisationers rutiner. Tidigare manuella arbeten kunde nu till viss del datoriseras och bli
automatiserade. Under 1970-80 talet borjade utvecklingen av mjukvara till datorer ta fart och fran
tidigt 1990 tal till nutid har informationsméngden Kraftigt okat. Detta har lett till att den globala
marknaden mellan foretag och organisationer hardnat och att strdvan efter battre effektivitet inom
dessa édr storre dn tidigare. Tillverkarna av afférssystem finslipar ideligen sin produkt och hivdar
stundvis att den moéter alla de informationshanteringskrav ett féretag har. Ett sadant 16fte fick till f61jd
att affarssystem blev den mest investerade mjukvaran bland foretag och organisationer pa 1990 talet
da “vérlden” var riadd for datorkrasch vid 6vergangen till 2000 talet. Ar d4 affirssystem s heltickande
som tillverkarna vagar pastd eller hur ligger det till? Uppsatsens syfte dr att ta reda pd om
affarssystemen stodjer foretagens arbetsprocess i medelstora tjansteforetag. Uppsatsen dr en kvalitativ
studie som bygger pa atta intervjuer med personer som har daglig kontakt via sina arbetsuppgifter med
affarssystem samt att fyra olika foretag undersoktes. I analysen av insamlad data framkom det att
samtliga fyra foretags affarssystem inte kunde stodja den arbetsprocess som fanns, av olika skil. For
att ndmna nagra exempel kan sdgas att designen och den heuristiska gangen i affarssystemen inte
klarade av att leverera tillrackligt med information, for att anvéndaren skulle kénna sig bekant och
hemmastadd med systemet. Men att de positiva effekterna med affarssystemen Gverstiger de negativa
gar inte att tillbakavisa da affarssystemen inte skulle existera i den utstrickning de idag gor. Att de
underléttar och ger effektivitet i foretaget gar inte heller det att avvisa dé néstan alla foretag i dagslaget
behover ett affarssystem for att kunna existera pd marknaden. Forfattaren har kommit till slutsatsen att
affarssystemen inte fullt ut stodjer foretagens arbetsprocess som de utlovar, men att affarssystemen
faktisk bidrar med betydligt mer positiva effekter till foretaget &n negativa. Foretagen skall darfor
fortsétta anvianda samt utveckla sina affarssystem. Men tillverkarna av affarssystem behover ldra sig
mer om hur arbetsprocesserna i de foretag som skall nyttja systemen ér, for att kunna skapa en béttre

och fullstdndigare arbetsgang &n vad de belysta foretagen i uppsatsen har.
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1 Inledning

Maher (1999), Affdrssystem dr ett integrerat paket av mjukvaruapplikationer designade for att
automatisera och forena ett foretags affdrsprocesser genom hela dess virdekedja och ge omedelbar
tillgang till affdrsinformation. Affdrssystem kan betraktas som ett omfattande universellt forvaltnings-
och informationssystem for affirsverksamhet (Adam Frederic, 2004:5).

1.1 Bakgrund

Informationsteknologi introducerades under 1950-60 talet och har sedan dess fétt en dkad betydelse i
foretag och organisationers rutiner. Tidigare manuella arbeten kunde nu till viss del datoriseras och bli
automatiserade. Under 1970-80 talet borjade utvecklingen av mjukvara till datorer ta fart och mer
avancerade program for styrning av foretags och organisationers transaktionsprocesser blev intressanta
vérlden 6ver. Dessa program kallades affarssystem och malsittningen med dem var att de skulle kunna
ge foretag och organisationer en battre kontroll av alla affarstransaktioner samt att affarssystemet
gjorde det mojligt att lagra alla affarstransaktioner pa en plats (Kalderen, 1995).

Informationsméngden har under -1990 och 2000 talet 6kat kraftigt, vilket gjort att den globala
marknaden mellan foretag och organisationer hardnat och strivan efter béttre effektivitet inom dessa
ar storre dn tidigare. For att kunna bli effektivare behdver de resurser som foretag och organisationer
har, kunna hanteras pa basta mojlig sétt vilket ett affdrssystem till viss del kan bidra med.
Affirssystem kan ses som en resurs i sig sjdlv for foretag och organisationer da det skall bidra med

effektivisering och kunskap.

Affarssystemen finslipas stidndigt och tillverkarna av dessa hdvdar till viss del att den allt béttre
funktionaliteten i dessa system gor att systemet méter alla de informationshanteringskrav ett foretag
har, om de anvidnder dem. Detta 16fte” fick till foljd att affarssystemen blev den mest investerade
mjukvaran bland foretag och organisationer pa 1990 talet dd de var rddda for datorkrasch vid
overgangen till 2000 talet (Tanis, 2000).

De flesta foretag och organisationer har fran borjan startat smatt och vixt efterhand. Vissa har véxt
mycket fort medan andra haft en begrinsad tillvixttakt. Men de foretag och organisationer som véxer
sig storre och storre blir samtidigt alltmer komplexa undan for undan. Detta resulterar i att de far allt
mer utspridd information att ha kontroll 6ver. For att lyckas knyta ihop all information och hantera
komplexiteten kan foretag och organisationer ta hjdlp av ett affarssystem. Finessen med affarssystem
ar att det skall sl& ihop tidigare separerade system till ett enda system och skapar pé sé sitt en mer

komplett och mindre komplex informationsresurs.



1.2 Problemdiskussion

Informationsteknik (IT) &r en allt viktigare del i foretagens arbetsprocesser. Tekniken har fort med sig
Internet, vilket gjort att foretagens miljo dramatiskt fordndrats. Den teknik, som nu finns till
forfogande for att underlitta foretagens arbetsprocess, skall pd ett smidigt sdtt kunna utvidga ett
system, sd att foretagen lyckas med bade business-to-business (B2B) och business-to-consumer (B2C)
l6sningar pé ett for bada parter smidigt sétt (Fui-Hoon, 2002). Den hér tekniken som ménga av dagens
foretag anvéander sig av for att bli effektivare kallas affarssystem, men den ritta bendmningen dr ERP

(Enterprise Resource Planning) eller ES (Enterprise Systems) (Hedman & Kalling, 2002).

ERP-system é&r det system som ér till for att koppla ihop, skota och hantera de data och alla de
uppgifter som foretaget handhar, till en i féretaget gemensam databas. ERP-system ar uppbyggda i vad
som kallas moduler, exempelvis logistikmodul, lagermodul och forséljningsmodul. Varje modul
fungerar inviduellt och behover alltsa inte vara ihopkopplad med ndgon annan modul, men styrkan i
ERP-systemen ligger i att kunna koppla ihop olika modulers arbetsomraden for att kunna skapa ett
system, vilket kan verka genom alla foretagets arbetsprocesser. Ponera att ett tjansteforetag behover ett
ERP-system for att battre kunna hantera sina loner, personaladministration, faktureringar och inkdp.
Det sjdlvklara valet blir da naturligtvis att inforskaffa den finansiella modulen av ett ERP-system. Ett
tjdnsteforetag har ingen nytta av att ha exempelvis en lagermodul, da det inte lagerhéller ndgonting.
Men om ett foretag eller organisation vilket verkar i exempelvis dagligvaruhandeln &r i behov av ett
ERP-system, kommer de naturligtvis att behova ett flertal moduler sdsom logistikmodul, lagermodul,
mansklig resursmodul, transportmodul med flera, for att pa ett naturligt och smidigt sétt forbinda all

den information som sker genom hela organisationen.

Det finns flera olika tillverkare av ERP-system, fastdn den dvergripande bilden &r att alla systemen
skall kunna skapa ”en stromlinjeformad integration av information i hela organisationen” (Davenport,
1998:3). Avsikten med ERP-systemen é&r alltsd att forsdka samla in och integrera en organisations
samtliga affarsprocesser och avdelningar till ett gemensamt datorsystem. Det dr insamlingen och
processandet av foretagens data som dr ERP-systemens grundsten, men det 4r dven dess akilleshal.
Med ERP-system maste affarsverksamhetens arbetsprocesser for det mesta bli modifierade for att
passa systemet (Davenport). Detta leder foretaget till skapandet av unika 16sningar som i efterhand
oftast inte &r kompatibla med framtida programvaror och uppdateringar av systemet. Det hér kan leda
till stora kostnader for foretaget i form av olika mjuk- och héardvaruldsningar samt givetvis
konsultkostnader. En tydlig bild av situationen ges i en global undersokning gjord av TEC
(Technology Evaluation Centers Inc.) som omfattade 870 IT-chefer fran 83 lander, dér tre fjardedelar
tyckte, att det kidndes som om de hamnat i en trostlos cirkel av investeringar till sina ERP-system.
Dessutom var en tredjedel av de tillfraigade besvikna pa ERP-systemens anpassningsmdjligheter till
foretagens arbetsprocesser (Norin, 2007). Tva tredjedelar av IT-cheferna ar emellertid Gverens om att
ERP-systemen ar den viktigaste ryggraden for foretag (Fui-Hoon, 2002). En av forklaringarna till
problemen kan vara att det ar utvecklarna som forsoker strukturera systemet for att finna bésta mdjliga
tillimpning, men att det da ar just utvecklaren och inte kunden som bestimmer vad som dr bista

tillimpningen. Det hér kan leda till att ERP-systemets design reflekterar en foljd av antaganden fran



utvecklarna angdende foretagets arbetsprocess (Davenport, 1998). Aven om ERP-systemen ir
standardiserade och till viss del kan modifieras for att battre forvalta olika foretags arbetsprocesser,
skapas det mot formodan konflikter mellan arbetsprocessen och ERP-systemen. For foretagen ar
investeringen i ERP-system en kritisk faktor med tanke pa att systemen betingar ett hogt pris samt att
de kan komma att kréva stora modifikationer av bade elektroniska och ménskliga arbetsprocesser. Har
foretag som sedan tidigare valt att investera i ett standardiserat ERP-system skapat det flode som ERP-
systemen dr ténkta att ge, eller uppstar det hinder mellan ERP-systemets struktur och foretagens

arbetsprocess.

1.3 Syfte

Uppsatsen skall undersoka om de standardiserade ERP-systemen i medelstora foretag stodjer

verksamhetens arbetsprocess.

1.4 Avgransningar

Uppsatsen belyser fyra stycken medelstora tjdnsteforetag i Stockholm med befintliga standardiserade
ERP-system. Enligt den Europeiska kommissionens definition 2003 (SME definitionen) rdknas de
foretag som har mellan 50 och 249 anstillda till begreppet medelstort foretag. Givetvis maste foretag
ha en viss omsittning, for att det skall vara l1onsamt att investera i ett standardiserat ERP-system, vilket
de undersokta foretagen i uppsatsen har. Valet av foretagen har skett genom rekommendationer av
personer i forfattarens nirhet. De personer som skall intervjuas behdver vara djupt involverade i hur
respektive foretags arbetsprocess fungerar. Arbetet &r avgrénsat till vérterminen 2007 och den
verklighet som géller nu for varje enskilt intervjuat foretag. Vidare kommer forfattaren ej att belysa
eller diskutera de olika tillverkarna och utvecklarna av ERP-system, da det inte &r av betydelse for
uppsatsens syfte. ERP-system bestar av moduler som kan kopplas ihop for att pa sa sétt kunna forena
alla foretagens enskilda arbetsprocesser till ett standardiserat system. Uppsatsen koncentrerar sig
endast till den finansiella modulen i medelstora tjansteforetag. Foretagen skall inte ha ett system som
ar dldre &n 15 ar pa grund av den senaste tidens snabba IT-utveckling inom bland annat email, nétverk,
mjukvara och internetbaserade funktioner som éldre system inte stodjer i den utstrdckning som ett
nyare system gor. Men foretaget skall ha ett implementerat standardiserat ERP-system som fungerar
och varit i drift minst ett ar. Slutligen skall d&ven de fyra utvalda foretagen inte vara verksamma inom

samma bransch.



1.5 Definitioner

Da vissa begrepp och ord som forekommer i uppsatsen kan forefalla frimmande, foljer hir en
kortfattad definitionssammanstillning,.

Databas — Ar en samling information som #r strukturerad pa ett sddant sétt att det ar litt att soka och

himta enskilda bitar information.
IT (informationsteknik) — Utnyttjandet av datorer och internet for informationshantering.
Modul — En kombinerbar och utbytbar del eller komponent i exempelvis ett system.

ERP (Enterprise resolution planning) — Den vanligaste bendmningen pé det integrerade IT-system
som tar hand om ett foretags informationshantering, till exempel fakturering, 16n.

ES (Enterprise system) — Akronym for ERP.

Design — Formgivning eller utveckling av artefakt, till exempel grafisk design, dr den design som
anvints for att genom bild och text formedla ett budskap till mottagare.

Reskontra — Ar ett begrepp inom affirsredovisningen. Reskontra kan betraktas som ett antal
specifikationskonton till kontona kundfordringar respektive leverantdrsskulder och kallas da
kundreskontra och leverantdrsreskontra. Det finns ett reskontrakonto per kund respektive leverantor
och dar specificeras de transaktioner (fakturor och betalningar) som kan vara summerade pa
huvudkontona.

Objektorienterad — Ar en programmeringsmetod i vilket ett program #r uppbyggt av en uppséttning
objekt som interagerar med varandra.

Typologi — Systematisering pa grundval av ett begrinsat antal vilbestimda egenskaper

EDI (Electronic Data Interchange) — Innebdr att affarssystem och ekonomisystem kan byta
information med varandra med ingen eller begransad ménsklig inblandning.



2 Metod

Under detta kapitel redogors for det tillvigagdngssdtt som har anvints for att nd uppsatsens syfte.
Vidare presenteras dven det vetenskapliga synsdttet samt vilken forskningsmetod som har anvints.
Aven urvalsprocessen samt hur insamlingen av data genomfirdes redovisas. Forfattarens

forforstaelse for problemet redovisas innan den slutliga sammanfattningen presenteras.

2.1 Tillvdgagangssétt

Arbetet med att besvara uppsatsens syfte inleddes genom en litteraturgenomgang av existerande
teorier och tidigare forskning. For att kunna besvara uppsatsens syfte behovdes férutom teorier dven
djupgéende intervjuer, det for att kunna fa fram information och underlag till ett besvarande av syftet.
De personer som skall intervjuas behdver vara insatta och involverade i hur arbetsprocessen och ERP-
system fungerar. Helst skall de ha arbetat ett flertal &r inom finansiell styrning for att dirmed kunnat
skapa sig en storre 6verblick av hur foretags verklighet verkligen fungerar. Intervjuer skall bidra till att
skapa forstaelse for hur foretagens ERP-system fungerar och vilka svérigheter som finns. Genom
denna forstaelse kan en bild skapas av hur ERP-systemens process kan komma i konflikt med
arbetsprocessen 1 vissa avseenden. Under uppsatsens géng finjusterades syftet till att undersoka om
ERP-systemen stodjer foretagens arbetsprocess och inte likt tidigare om ERP-systemen skapar

problem i foretagens arbetsprocess. Det for att tydliggdra att uppsatsen inte letar efter problem.

2.2 Vetenskapligt férhallningssatt

De tvé vetenskapliga huvudinriktningar som existerar i dag &r, positivism och hermeneutik. Det
forstndimnda, positivism kédnnetecknas av sokandet efter lagar och regelbundenheter och har ett
objektivt forhéllningssétt till forskningsobjektet (Patel & Davidson, 1994). Det kan péstas att
hermeneutiken dr positivismens motsats. Inom hermeneutiken eftersdks inga lagar, istéllet efterstravas
en forstaelse for ménniskors livsvirld (Hartman, 1998). Hermeneutiken kan vidare kénnetecknas av att
vara ett subjektivt forhallningssitt till forskningsobjektet (Patel & Davidson, 1994).

Da denna uppsats strévar efter att skapa en forstielse for uppsatsens problem i hogre grad 4n att sdka
efter lagar och regelbundenheter ar det vetenskapliga forhallningssdttet mer hermenecutiskt &n
positivistiskt. Forfattaren ansluter sig till antagandet att forskaren har ett subjektivt forhallningssétt,
med andra ord att forskaren tolkar den insamlade informationen och teorier utifran sin egen
forforstaelse och personlighet. Forfattaren har emellertid inte ett renodlat hermeneutiskt
forhéllningssétt, utan befinner sig mer inom granslandet mellan hermeneutiken och positivismen. Det
vetenskapliga synsittet ger upphov till att en kvalitativ forskningsmetod kommer att anvindas,
eftersom den uppfyller hermeneutikens krav pa strdvan efter insikt samt nérhet till

undersdkningsobjektet.



2.3 Forskningsmetoden - Kvalitativ

P& grund av att ambitionen i kvalitativ forskning &r att forsoka forstd och analysera helheter
sammankopplas ofta den kvalitativa forskningsmetoden med hermeneutiken. Syftet med kvalitativa
undersokningar ar att skaffa en djupare kunskap &n den vilken erhalles vid kvantitativ forskning och &r
déarfor mer fordelaktig vid mer komplexa forskningsproblem (Patel & Davidson, 1994). Eftersom
forskaren forsoker sitta sig in i den undersoktes situation kan djupare kunskap nés. Genom att anvinda
den kvalitativa forskningsmetoden kan uppsatsens forfattare skapa sig en djupare och mer fullstéindig
forstaelse for problemet, vilket ej skulle ha kunnat uppnds genom anvindandet av en kvantitativ

forskningsmetod.

Reliabilitet dr inte av central betydelse vid anviandandet av den kvalitativa forskningsmetoden. Syftet
med att anvdnda kvalitativa undersokningar &r istdllet att framkalla en foOrstaelse for
undersokningsproblemet och ddrmed ligger inte fokus pé reliabilitet. Det &r i det ndrmaste omdjligt att
forena reliabilitet med undersokningar om personers upplevelser och medvetenhet om sig sjilv, da
forskaren har en mycket stérre nérhet till undersdkningsobjektet Okar validiteten i kvalitativa
undersokningar (Holme & Solvang, 1997). Viktigt att ldgga pd minnet dr att, den kvalitativa

forskningen préiglas av bade forskarens identitet och bakgrund.

Forskarens personliga varderingar kan enligt Denscombe (2000) hanteras pa tva sitt. For det forsta
kan forskaren forsoka bortse fran sina personliga vérderingar och erfarenheter. For det andra kan
forskaren inse att den personliga bakgrunden paverkar forskningen och pa grund av det bor forskarens
forforstéelse redogoras i undersdkningen. Forfattaren dr av den &sikten och instdmmer i att den

personliga bakgrunden paverkar forskningen och har darfor valt att redovisa sin forforstaelse.

2.4 Ansats — Abduktion

Forskare arbetar efter tre olika ansatser, deduktion och induktion samt abduktion. Den sistndmnda kan
sdgas vara en mix av de bada ansatserna deduktion och induktion (Patel & Davidson, 1994). I denna
uppsats har en abduktiv ansats valts eftersom forskaren forst valt teorier for att sedan observera
empirin. Efter den empiriska observationen har sedan fler teorier lagts till for att skapa en djupare och

mer rattvis kunskap for att kunna besvara uppsatsens syfte.

Den abduktiva ansatsens fordel ar att forskaren forst véljer teorier for att observera verkligheten och
sedan med de observationerna véljer fler passande teorier for att tydligare belysa ett
undersokningsobjekt. Om forskaren viljer att starta med observationer, kan det ge problem med att
finna regelbundenheter, eftersom det finns risk att forskaren kan bli 6verbelastad med observationer.
Om valda teorier visar sig vara falska, kan undersokningen och dess resultat ifragasattas. De i
uppsatsen valda teorierna kan dock ses som palitliga, d& de blivit styrkta av andra forskare &n

upphovsméannen. Risken for att teorierna skall falsifieras dr darfér minimal.
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2.5 Strategi — Fallstudie

Det 4r allmint vedertaget att anvdnda fallstudien som en forskningsstrategi inom
samhillsvetenskaperna (Denscombe, 2000). Fallstudien anvidnds for att undersoka ett eller ett fatal
undersokningsobjekt pa djupet och soker ddrigenom att inforskaffa tillrdcklig information om det
enskilda fallet (Patel & Davidson, 1994). Fallstudier &r kort sagt att samla mycket information om ett
avgransat fenomen (Johannessen & Tufte, 2003:56).

Fallstudien ses som fordelaktig, dd den ger mojlighet att undersdka arbetsprocesserna och ERP-
systemen pa djupet, och att forskaren i detalj kan studera de faktorer som spelar in i arbetsprocessen
och ERP-systemen. Forfattaren anser att en surveyundersokning inte hade resulterat i samma
detaljerade insikt i vilka faktorer som faktiskt spelar in vid uppkomsten av ERP-systemens flaskhalsar.
Fallstudien ger mdjligheten, vilket inte en surveyundersokning ger, att f4 en djupare forstaelse i hur
och varfor arbetsprocesser drabbas av flaskhalsar.

Virt att ha i minnet &r att resultaten av fallstudier inte i lika hég grad gar att generalisera pa andra
situationer. Da resultatet presenteras ar det darfor viktigt att ha i atanke hur representativt det enskilda
fallet egentligen ér.

2.6 Undersbkningsobjekt, Medelstora tjansteféretag i Stockholm

Undersokningsobjektet i en fallstudie maste véljas med omsorg pd grund av att det maste vara
dndamalsenligt for syftet, samt i vilken man resultatet kan generaliseras (Denscombe, 2000). De fyra
utvalda undersokningsobjekten valdes pa premisser enligt de tidigare ndmnda avgrénsningarna, att de
skulle rdknas in i kategorin medelstora tjansteforetag, vara verksamma inom olika branscher i
Stockholm och slutligen skulle de ha haft ett implementerat standardiserat ERP-system sedan minst ett
ar tillbaka. Dessa undersokningsobjekt uppfattas som typiska for fenomenen vilket den hér uppsatsen
forsoker besvara och dirmed kan mer generella slutsatser dras (Denscombe, 2000).
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2.7 Datainsamling och urval

Det finns tva olika varianter av datainsamlingsmetoder, primardata och sekundérdata. Primérdata &r
den information som erhalles genom egna undersékningar och sekundérdata gar ut pa att anvénda sig

av data fran tidigare undersokningar.

I denna uppsats har primidrdata anvénts, da insamlingen av data bestatt av intervjuer. De framsta
fordelarna med intervjuer dr att det finns mojlighet till att fortydliga fragestéllningarna, stélla
ostrukturerade fragor och foljdfragor samt att anvianda flexibla fragestdllningar (Holme & Solvang,
1997). Det finns tre typer av intervjumetoder strukturerade, semistrukturerade och ostrukturerade. Det
som skiljer de olika intervjumetoderna &t ar i hur hog grad forskaren bestammer svarens karaktir och

den langd respondentens svar tillats ha (Denscombe, 2000).

Intervjumetoden som anvénts for att samla in data till uppsatsen ér den semistrukturerade. Intervjuaren
har p& forhand en fardig lista med det &mne och de frdgor som skall besvaras, men intervjuaren ar
mycket flexibel i ordningsfoljden. Genom att anvinda sig av den metoden far respondenten utveckla
sina egna idéer och tala mer utforligt om det &mne som intervjuaren valt att ta upp (Denscombe,
2000).

Néar data samlas in genom anvindandet av intervjuer, dr det viktigt att inte fOrsumma
intervjuareffekten. Intervjuareffekten &r den uppfattning som respondenten far av intervjuaren och
med det viljer att svara pa fragorna. Data paverkas med andra ord av forskarens personliga identitet
(Denscombe, 2000). D4 intervjuaren far respondenten att kdnna sig besvirad, generad eller kanske
respondenten intar en forsvarsstidllning mot intervjuaren, innebér det att den svarande medvetet eller
omedvetet forstar vad som forvéntas av dem. Svaren kan d& avvika frén det sanna vérdet (Patel &
Davidson, 1994). Genom att forskaren har detta i atanke vid intervjugenomforandet kan denna risk

minimeras.

Vid urvalet av respondent har ett bekvamlighetsurval anvénts. Ett bekvimlighetsurval 4r helt enkelt att
tillgdngliga individer inom rdckhall viljs ut for att medverka, exempelvis individer fran den egna
bekantskapskretsen. Det viktiga dr emellertid att bekvédmlighet bara fir ha betydelse nér man valjer
mellan lika dndamalsenliga alternativ (Denscombe, 2000). Nackdelen med bekvamlighetsurval dr den
overhéngande risken att urvalet inte blir representativt (Hartman, 1998). Men om det redan frén borjan
kan ségas att resultatet inte borde paverkas av vem man véljer, kan bekvamlighetsurval vara ett mojligt
sdtt att gora ett urval (Denscombe, 2000). De personer som forfattaren valt att intervjua uppfyller
tidigare ndmnda premisser. Forfattaren ser heller ingen nackdel med vilket urval som valts for att

kunna uppna uppsatsens syfte.
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2.8 Forfattarens forforstaelse

Den hermeneutiske forskaren nidrmar sig forskningsobjektet subjektivt utifrén sin egen forforstaelse
(Patel & Davidson, 1994). Detta innebér att forskarens tankar, intryck samt kanslor och kunskap ar en
tillgdng for att tolka och forsta forskningsobjektet. Forskarens normer, kunskaper och erfarenheter ar
forforstaelsens verktyg, vilka dr avgoérande for vad som dr forstaligt och hur det skall tolkas (Patel &
Davidson, 1994). Som tidigare diskuterats i uppsatsen ansluter sig forfattaren till uppfattningen att
forskarens bakgrund och personliga erfarenheter utgér en del av forskningen. For att 14saren skall fa en

uppfattning om den forforstaelse uppsatsens forfattare har foljer hér en kort bakgrundsbeskrivning.

Forfattaren har varken teoretisk eller praktisk erfarenhet i ERP-system inom medelstora tjénsteforetag
eller det satt arbetsprocessen inom dessa gar till viga. Emellertid har forfattaren teoretisk och viss
praktisk kunskap inom den teknik, design och programutveckling som ERP-system anvénder sig av,
da han tidigare studerat det pA KTH (Kungliga Tekniska hogskolan). Denna erfarenhet och kunskap
gor att forfattaren dr mer insatts och besitter en storre forstaelse for varfor system och dess processer
ar konstruerade som de ar och varfor de uppfor sig som de gor, dn vad exempelvis en juridikstudent
som inte studerat IT gor. Dessutom har forfattaren en Overgripande teoretisk kunskap om
tjéansteforetags processer, dé han studerar ekonomi pa kandidatnivd. Ovanstdende kunskap utgor en del
av forfattarens referensram, vilken naturligtvis kommer att paverka hur den teoretiska och empiriska

informationen tolkas av forfattaren.

2.9 Metodsammanfattning

Uppsatsens vetenskapliga synsitt &r mer hermeneutiskt dn positivistiskt. Denna uppsats strivar alltsa
efter att skapa en fOrstaelse for de problem som beskrivits i uppsatsen i hogre grad an att soka efter
lagar och regelbundenheter. Den kvalitativa forskningsmetoden har anvénts for att besvara uppsatsens
fragestéillning. Detta beroende pé att den metoden ger en mdjlighet till nédrhet av
undersokningsobjektet, vilket skapar mindre risk for feltolkning men stérre majlighet till forstaelse. En
fallstudie har valts som forskningsstrategi, da den ger storre kunskap om undersékningsobjektet i
detalj. En abduktiv ansats har valts, dd valda teorier bestimt den information som skall samlas in.
Intervjumetoden som anvindes var den semistrukturerade, da forfattaren var angeldgen om att
respondenten skulle utveckla egna idéer och tankar under intervjuns forlopp. Bekvémlighetsurval
anvindes, da forfattaren hade tillgdngliga personer i bekantskapskretsen med stor insikt 1 uppsatsens
dmne. For att ge ldsaren en uppfattning om uppsatsens forfattare har denna valt att ge lésaren en

forforstaelse om sig sjalv och hur det kan ha paverkat forfattarens tolkningar.
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3 Teori

En av de teorier som valts for att faststilla uppsatsens syfte dr GAP-analysen. Det finns dven ett otal
artiklar skrivna om ERP-systemen, av vilka férfattaren har valt att presentera den av artiklarna som
passar bdst in for uppsatsens undersokningssyfte. Vidare beskrivs The Resource-Based View vilket dr
en teori om foretags resurser. Typologier fran bade Woodward och Thompson forklarar foretags
rutiner och kunskap. “Socio-technical system and usability goals” dr principer och metoder, vilka
skall hjdlpa till att forklara ett systems utformning och design. ”Heuristics and usability principles”
dar ett 10 tal principer som anvinds for att underséka systems uppbyggnad. En modell med fyra
strategier for elektroniska affirer forklarar vilka olika faser foretag gar igenom med sina IT-system.
Slutligen skall alla dessa teorier, metoder och principer ligga till grund for forfattarens egen

teorimodell vilken skall belysa och besvara uppsatsens syfte.

3.1 GAP-analys

Genom att undersoka ERP-systemen med GAP-analysen antas svar erhillas om ERP-systemen
innehaller kvalitetsproblem, samt da klarliggs ocksd om dessa kvalitetsproblem kan hjélpa
foretagsledare att forsta, hur kvaliteten kan forbattras. Christian Gronroos anser att GAP-analysen
kan hjélpa till att belysa alla de olika orsakerna till att olika gap uppstdr mellan system och
arbetsprocess. Med hjdlp av modellen gar det att 14dsa ut hur ett féretags nuvarande férdelning mellan
forvintade och upplevda behov/tjanster dr och sedan med den informationen se, hur den optimala
fordelningen bor vara. Detta knyter an till hur en optimal arbetsprocess bor vara och hur den faktiskt &r
med tanke pé fordelning och integrering av foretagets insatser i exempelvis sitt system. Detta ger en
insikt i, vilka omraden i system och arbetsprocess som kan lida av svackor och dven, hur dessa da kan
forbattras. GAP-analysmodellen &r uppdelad i tva delar och visar i forsta hand, hur tjanstekvalitet
uppstar. Den 6vre av de tva delarna omfattar foreteelser som berér kunden, den nedre innefattar allt

som ber0r tjansteleverantoren. (Se figur 1)

Forvintad tjidnst - &r resultatet av kundens tidigare erfarenheter, personliga behov och
tjansteforetagets rykte. Dessutom péverkas fOrvintningarna av foretagets kommunikation med

marknaden.
Upplevd tjdnst - ar den tjinst som kunden erhéllit genom en rad interna beslut och aktiviteter.

Ledningens upplevelser av kundens forvintningar - ar den vigledning som hjilper ledningen att ta

beslut om specifikationer av tjdnstekvalitet.

Marknadskommunikationen - Bilden visar att marknadskommunikationen kan péaverka den

upplevda tjansten, liksom den forvantade tjansten.
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Figur: 1 GAP-analys (Gronroos, 1992:64)
GAP-analysen mdjliggdr jamforelse mellan ett foretags aktuella prestation och dess potentiella
prestation. Mélet ar att kunna identifiera gapet mellan nuvarande och optimal fordelning, vilket ger

insikt 1 vilka omraden som kan forbittras.
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3.1.1 Kvalitetsgapen

Gap 1 — Gapet i ledningens uppfattning

Gapet innebdr att ledningen uppfattar kvalitetsforvantningarna pa ett felaktigt satt, vilket bland annat
beror pa ett antal olika faktorer ndmligen felaktig information fran marknadsundersdkningar och
efterfrageanalysen, felaktigt tolkad information om fOrvintningarna eller en obefintlig
efterfrageanalys. Dalig eller obefintlig information uppét till foretagsledningen frén de som har
kontakt med kunderna, eller att det ar alltfér manga organisatoriska nivder hejdar eller forandrar

eventuell information fran dem som sysslar med kundkontakter.

Gap 2 — Kvalitetsspecifikationsgapet

Gapet innebdr att specifikationerna pa tjanstekvaliteten inte stimmer med ledningens uppfattning om
kvalitetsforvantningarna. Det hidr gapet dr en f0ljd av olika planeringsmisstag eller otillrdckliga
planeringsprocedurer, dalig styrning av planeringen, brist pa en klar malsdttning inom organisationen
eller ett alltfor litet stod frdn hogsta ledningen for planering av tjdnstekvalitet. Planering p& hogsta
ledningsniva utan samarbete med dem som faktiskt producerar tjdnsten dr inte en bra arbetsmetod och
kan minska de anstilldas vilja att vidta flexibla atgirder. Detta kan innebéra en risk och helst bor
tjdnsteproducenter, planeringsansvariga och ledningen vara dverens om mal och specifikationer for att
inte skada tjanstekvaliteten. Ett engagemang for tjdnstekvalitet hos bade ledning och anstillda &r

2

mycket viktigare for att lyckas kunna ”fylla igen” kvalitetsspecifikationsgapen &n vad stela

malsdttnings- och planeringsprocedurer &r.

Gap 3 — Tjdinsteleveransgapet

Gapet innebér att kvalitetsspecifikationerna inte uppfylls under tjansteproduktionen och leveransen.
Sadana problem kan bero pa att specifikationerna &r alltfor komplicerade och/eller stela, eller att de
anstéllda inte accepterar specifikationerna, eftersom bra tjdnstekvalitet till exempel tycks innebéra att
man maste uppfora sig pa ett annat sitt. Det kan ocksa bero pa att specifikationerna inte stimmer med
den nuvarande foretagskulturen, dalig styrning av tjansteproduktionen, obefintlig och bristande intern
marknadsforing eller att teknologin samt systemen inte underldttar att arbetet genomférs enligt

specifikationerna.

Orsaken till leveransgap &r mycket varierande och dérfor komplicerade, men kan grovt indelas i tre
kategorier: styrning och ledningsstdd, medarbetarnas uppfattning om specifikationer och regler som
giller for kundernas behov/onskemél samt slutligen brist pd stdd frén teknologi- och

produktionssystem.
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Tjénsteleverantdren vet kanske fran borjan att kunden inte kommer fa, det han eller hon forvéntar sig,
men anser kanske att kundens krav och 6nskemal ar berdttigade och kanske skulle kunna uppfyllas,
samtidigt som tjénsteleverantdren inte tillats arbeta pa ett sddant sitt. Det kan sakta doda motiveringen
for kvalitetsarbete bland personalen, vilket kan 16sas med hjilp av battre utbildning av personalen for
att gora dem medvetna om de begransningar som kan existera i arbetsprocessen. Det kan &ven vara sa
att foretagets anstillda inte kan anpassa sig till de specifikationer och rutiner ett system har. Slutligen
kan det vara att teknologin eller produktionssystemet, inklusive beslutsfattare och rutiner, inte passar
medarbetaren. Visserligen kan problemet ligga hos medarbetaren, men det dr mer troligt att teknologin
och systemet &r fel i sig. Kanske passar teknologin, men det har inforts pa ett for medarbetaren
felaktigt satt.

Gap 4 — Marknadskommunikationsgapet

Gapet innebér att 16ften som givits vid marknadskommunikationen inte stimmer Gverens med de
tjdnster som levererats. Detta beror pa att planeringen av marknadskommunikationerna inte integrerats
med tjansteproduktionen och att samordningen mellan den traditionella marknadsforingen och
produktionen dr obefintlig eller otillracklig. Det kan dven vara sa att organisationen misslyckas med
att uppfylla specifikationerna, medan kampanjerna i marknadskommunikationen féljer dem, eller att
foretaget 1 sig har en bendgenhet att 6verdriva och saledes lova f6r mycket.

Orsakerna till ett gap inom marknadskommunikationen uppstar, da planeringen och genomférandet av
den externa marknadskommunikationen inte gar hand i hand med tjénsteproduktion och leverans.

Aven dverdrivna 16ften i reklam har en naturlig benéigenhet att forekomma.

Gap 5 — Gap i den upplevda tjdnstekvaliteten

Gapet innebar att den upplevda tjdnsten inte stimmer 6verens med den forvintade tjdnsten. Sadant gap
resulterar 1 forsamrad och dalig kvalitet och ett kvalitetsproblem. ”Word of mouth” 4r en sorts
marknadsforing mun till mun som forlitar sig pé att ndjda kunder sprider budskapet vidare, men vid
dalig ”word of mouth” kan ondjda kunder sjédlvfallet sprida negativa budskap vidare. Detta kan ge en

délig inverkan péa foretagsimagen eller den lokala imagen samt forlorade affarer och kunder.
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3.2 Implementering av ERP enligt S. S. Rao

Rao dr forskare och chef for IT-avdelningen pad det Indiska foretaget CLRS (Central Leather Research
Institute). Foretaget dr virldens storsta inom ldderforskning och har funnits sedan 1948. Foretaget
ser sig sjdlva som visiondrer inom sammankoppling av teknologiska system med forskning och
industri (www.clri.org). Ett flertal forskare inom ERP-system vdirlden &ver hdnvisar till Rao:s
artiklar. Det hdr dr den av dem som utforligast redogér for ERP-systemens fortsatta drift, ddrfor dr

det den som passar bdst in for att nd uppsatsens syfte.

Enligt Rao ger ERP-system en mojlighet for foretag att bygga en kundprocess i vérldsklass. Problemet
ar dock att foretagen inte forstar, vilken potential ERP-systemen verkligen har anvinda pa rétt sitt.
Foretagen vet inte vad de skall fokusera p& for att kunna uppné en béttre kundanpassad process. Rao
pastar att ERP-systemen oftast dr utformade for stora féretag och att medelstora foretag maste anpassa
sig efter den logiska och tekniska struktur som de storre foretagen har. Darfor har medelstora foretag
problem med vilket ERP-system de ska vélja samt att driften i systemet oftast blir lidande av denna

patvingande anpassning.

Rao redogdr for fem evalueringskriterier, vilka dr avgorande for om medelstora foretag skall fa en
lyckad implementering och fortsatt drift av sitt ERP-system.

Kostnad
Ett attraktivt pris ar ett maste, bade for ERP-systemet i sig sjalvt och for dess support.

Branschkdnnedom
Leverantoren av ERP-systemet skall helst ha tidigare erfarenheter inom den bransch, dar ERP-

systemet skall implementeras.

Lokal support

Det ér viktigt for foretaget att support med IT-expertis och branschkédnnedom finns néra till hands.

Tekniska uppgraderingar
Allteftersom den tekniska utvecklingen fortskrider skall leverantéren av ERP-systemet kunna leverera
uppgraderingar. En kostnad pa 15 % utav priset pA ERP-systemet skall ses som fordelaktigt.

Anvdndning av senaste tekniken

ERP-system som &r grundade pd den senaste tekniken &r att foredra for foretaget, med tanke pa
framtida modifikationer. Ett ERP-system med objektorienterad kodning och ett grafiskt
anvandargranssnitt dr att foredra.
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3.3 The Resource-Based View

Jonas Hedman och Thomas Kalling tar upp ett affdrsméssigt verktyg "The Resource-Based View”.
Det ar ett verktyg, vilket anvénds for att faststédlla de resurser som ér tillgdngliga for foretag. Enligt
Barney (1991) kan resurser se ut pad ménga olika sdtt: fysiska, ménskliga, organisatoriska eller
finansiella. Foretag skiljer sig mellan varandra baserat péa vilka resurser de har. Resurser ar inte heller
speciellt rorliga och de kan vara mycket svara att dverfora, imitera eller ersétta. Principen é&r att foretag
som skall vara konkurrenskraftiga behdver en knippe tillgdngliga resurser, samt att ett foretag kan
konkurrera béttre, desto béttre de kan hantera sina resurser (Hedman & Kalling 2002). Teorins
huvudpodng é&r att identifiera foretagets potenticlla nyckelresurser och sedan utvdardera om de
resurserna uppfyller nedanstdende fyra attribut. Den hér teorin stimmer bra 6verens med avsikten att
komma fram till uppsatsens syfte, da den kan specificera vilka nyckelresurser, det finns inom foretag
och ddrmed kan resurserna jémforas med systemets mdjligheter och visa om nagot gap mellan dem
existerar. Det dr nyckelresurserna som kommer att tillsammans med andra teorier belysas och
utvirderas i forfattarens egen teorimodell. Forfattaren har valt att koncentrera sig pa teorin, da den &r
aktuell for uppsatsens dmne samt for att teorin senare skall bli en pusselbit som ldggs in i forfattarens

egen teorimodell. Forfattaren har valt att tydliggora de fyra attributen for ldsaren med egna exempel.

Viirde

En resurs har bara ett virde om det gar att &ndra pris, volym eller skalfordela den, annars inte.
Exempel: Géar det att 4ndra en produkts pris, 6ka dess volym, eller bygga vidare pa produkten? Om
nagot av det gar, har produkten ett vérde, annars inte.

Begrdnsad tillgang
Ar resursen sillsynt, unik eller har en begrinsad tillging ger det konkurrensfordelar.
Exempel: Det finns bara ett visst antal licenser pa 3G-telefoni, vilket gor att de som dger en sadan

licens sitter pé en begrdnsad och unik tillgang.

Dyr att imitera

En vérdefull och séllsynt resurs behdver vara kostsam att kopiera; dérfor behover foretaget ta patent.
Unika patent och licenser kan senare siljas dyrt.

Exempel: Likemedlet Losec var dyrt for AstraZeneca att forska fram och foretaget behover dérfor ha
ett patent pa sin medicin for att inom en viss tid kunna fa tillbaka de pengar, som de anvént for att

kunna framstdlla medicinen, innan receptet lagligen kunde kopieras av andra foretag.

Organiserade och nyttjande av resurser

Ju effektivare foretaget lyckas utnyttja och forvalta sina resurser desto ldngre haller de i sig och desto
langre kan foretaget tjana pengar pa dem.

Exempel: Microsoft har forvaltat sitt operativsystem Windows under en mycket lang tid med

uppgraderingar och vidareutveckling for att i dagsldget fortfarande tjdna pa det.
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3.4 Woodwards typologi

I modernistiska organisationsteorier har studier av teknologi frimst inriktat sig pd de manga olika
former av teknologi som anvéinds och pd vad denna mangfald betyder, nir det giller att uppticka
bittre sdtt att organisera. Resultatet &r en uppséttning typologier for kategorisering och beskrivning av
olika teknologier. Modernistiska teoretiker anvander typologierna for att utveckla och empiriskt prova
situationsteorier. Typologierna kan tillimpas pa en modernistisk analys av de organisationsteknologier

forskaren &r intresserad av (Hatch, 2002).

Forfattaren har valt den brittiske organisationssociologen Joan Woodwards teori (1965), da den tar
upp graden av teknisk komplexitet i foretag, vilket passar in pd delmal i uppsatsens syfte och &r
lamplig for intervjufragor. Teknisk komplexitet kan liknas vid tillverkningsprocessens
mekaniseringsgrad, ddr exempelvis lag mekaniseringsgrad &r styck- och specialproduktion inom ett
foretag. Eftersom det utfors for hand och delvis styckvis, kan paralleller dras vid processerna som sker
i ett tjansteforetags ERP-system, didr data matas in for hand. Jaimforelsevis kan ERP-systemet i sig
sjalvt bedomas att vara av hog teknisk komplexitet, da det utfor stora delar av arbetet mekaniskt, det
vill sdga utan ménsklig nérvaro. I styck- och specialproduktion produceras en mindre méngd produkter
fran borjan till slut, att liknas vid en inkommande leverantdrsskuld eller leverantdrsbetalning som skall
matas in i ERP-systemet styckvis. Woodward menar, att d& personalen deltar i storre delen av
produktionsprocessen, bor de saledes ha fullstindig kunskap om den teknologi som anvénds.
Typologin visar pé att foretag som anvander styck- och specialproduktion har ett stérre kontrollspann,
farre ledningsnivaer och tillampar ett decentraliserat beslutsfattande. Detta dr nagot forfattaren tycker
stimmer vél dverens med ekonomiavdelningar som i medelstora tjédnsteforetag inte har en omfattande

personalstyrka och ddrmed antas svar ges om foretagen verkligen efterlever dessa kriterier.

Foretag med ett ERP-system kan uppfattas som mekaniska foretag, dd de forsoker arbeta efter en
strukturerad arbetsprocess. Men foretagen dr samtidigt organisatoriska, d& de i manga fall behover
kunna anpassa sig efter sin omgivning eller dess omstdndigheter. Enligt Woodward inbegriper bade
styckproduktion och processproduktion arbetsuppgifter som inte ar rutinméssiga, vilket gor att
teknologin passar in i den forklaringen att tjdnsteforetag dr organisatoriska (Hatch). Graden av rutin i
de foretagen forfattaren skall analysera forvéntas med andra ord vara relativt lag, om typologin har
ratt. Vidare forskning p& Woodwards typologi har gett resultat som visar att i mindre organisationer ar
de flesta involverade i kdarnteknologin. Detta betyder att i mindre organisationer bor rutinen vara lag

och de anstéllda forvéntas kunna ERP-systemen mycket bra.
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3.5 Thompsons typologi

James Thompson (1967) utformade sin teori om teknologi i foretagen genom tre generella typer,
vilka han bendmnde seriekopplad teknologi, formedlande teknologi och intensiv teknologi.
Seriekopplad teknologi kan liknas vid 16pande bandet principen, medan formedlande teknologin for
samman kunder och klienter i olika former av utbyte eller transaktioner. Den intensiva teknologin
finns i exempelvis projektorganisationer och forskningslaboratorier, vilket krdver en viss form av

expertis och att den kan samordnas mellan olika parter for att 16sa situationer som kan uppsta.

Enligt Thompson paverkar fordndringar ecller problem i en del av det tekniska systemet eller
arbetsprocessen andra delar av systemet. Thompson kallade detta for beroendeforhallande mellan
arbetsuppgifter, eftersom de personer som arbetar i processen kan vara beroende av andra individer for
att fullgora sina uppgifter (Hatch, 2002). Forfattaren anser att Thompsons beroendetypologi ér av vikt
vid skapandet av den egna teorimodellen, da typologin tar upp den teknologi och kunskap som antas
finnas i foretagen som skall undersokas. Det kan det vara intressant att ta reda pa om foretaget utbildar
sin personal eller om de tilldmpar sjdlvinldrning, eller om foretaget forlitar sig till att personalen
interagerar med varandra vid problem. Kanske vilar ansvaret pa den egna individens axlar? Kort sagt

vilken kunskap besitter foretaget och hur ar den strukturerad.

3.6 Socio-technical systems and usability goals

Enligt Ian Sommerville (2007) kan ERP-system liknas vid ett ”socio-technical system” (STS), da det
innefattar operatorer (ménniskor) vilka styrs av lagar och politik och som kan bli paverkade av externa
patryckningar via exempelvis statliga lagar och regler, vilket kan ge foljdverkningar i systemet. I
motsats till STS finns “technical computer based systems”, vilka inte innehaller dessa processer som
STS system gor (Sommerville, 2007). Skillnaden mellan de bada systemen kan exemplifieras genom
att beskriva ett ”technical based computer systems” program. Forfattaren till den har uppsatsen skriver
i Word, men Word forstar inte att det anvinds for att skriva en uppsats, till skillnad frén ett ERP-
system som reagerar pa, vad operatorn gor och utfor sedan handlingar sjalvmant i kontakt med
databasen. STS é&r system som inkluderar ett eller ett flertal tekniska system men inkluderar ocksa
kunskap om, hur systemet skall bli anvént, for att operatéren skall na bredare perspektiv

(Sommerville).

John Wiley menar att oavsett systemtyp &r det viktigt att dess anvéndarvanlighet och design ér god.
Det 4r den hiansyn som tagits for att sdkerstilla att interaktiva produkter ska vara effektiva att anvénda,
dandamalsenliga, sékra att anvdnda, ha en hog anvéndbarhet, enkla att ldra sig och enkla att komma
ihag hur de anviands (Wiley, 2002). Utfor systemet de uppgifter anviandaren vill utféra och kan de
utforas smidigt utan besvir? Ar systemet tilltalande att anviinda eller skapar det irritation? Hur Iitt &r
det att lira sig och hur litt &r det att komma ihdg, hur man anvénder det? Ar systemet flexibelt for

olika arbetsprocessrutiner och kan det uppgraderas eller utvecklas l6pande efter foretagets rutiner
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(Wiley)? Alla dessa faktorer samt hur det grafiska anvindargrinssnittet &r designat ger efterskalv av
antingen god eller dalig karaktar. Forfattaren anser att det ar ett flertal av ovanstaende grundregler och
metoder som dr av betydande vikt for att kunna utvérdera, om en person uppfattar att ett system har
god eller svag design. Forfattaren avser dven att anvdnda principerna och metoderna i sin egen

teorimodell samt intervjuer.

3.7 Heuristics and usability principles

Jakob Nielsen med kollegor (2001), har tagit fram 10 olika anvdndbara principer som skall beaktas,
dé ett system utformas. Principerna avser att underlitta bade for skapandet och for utvarderingen av ett
systems uppbyggnad. Da principerna anvinds for utvdrdering av ett systems uppbyggnad, kallas
metoden for en heuristisk utvirdering, vilket innebdr att kunskap vinns steg for steg genom egen
tankeverksamhet. Forskaren behdver alltsd inte fran borjan vara expert pa omradet utan kan under
utvirderingens gang forsta, hur ett system bor vara uppbyggt och vilka funktioner som bor vara med,
genom att ta hjélp av dessa principer (Wiley, 2002). Forfattaren avser att anvédnda sig av nedanstaende
principer som underlag till bdde sin egen teorimodell och intervjufrdgor beroende pé att principerna ar
mycket lampade for att hjdlpa till att besvara uppsatsens syfte. Négra av principerna Overlappar
principerna vid anvéndarvénlighet och designutveckling, men det anser forfattaren inte vara nagot
problem, da bade anvindarvanlighet och design skall vara med i1 savil intervjuer som den egna
teorimodellen. For att tydliggora har forfattaren valt att fortydliga principerna med egna exempel. Da
flygplan och dess system interagerar med en kapten dr det méanga kritiska faktorer som spelar in
jdmforelsevis med ett bankomatsystem. Att anvinda sig av endast ett &mne i exemplen ger en mer
djupgéende bild av ett system, darfor avser forfattaren att exemplifiera med flygplanssystem for att

tydliggora principerna.

Systemets status skall vara tydlig

Genom att systemet ger respons till anvindare inom en vettig tid, kan anvindarna stindigt vara
informerade om vad som pagar.

Exempel: Vid en nddsituation i ett flygplan ger systemet direkt information till dess kapten, om

informationen fordréjs, kan det i varsta fall leda till en olycka.

Avvigning mellan system och den riktiga virlden

Tala anvéndarens sprak genom att anvianda ord, fraser och koncept vilka ar bekanta fér anvandaren for
att undvika systemorienterat sprak.

Exempel: Da ett flygplan befinner sig i en nddsituation behover kaptenen fa en information som denne

direkt kan forsta, utan att det skapar nadgon forvirring, vad som behdvs goras.
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Anvdndarkontroll och frihet

Ge anvindaren flyktvagar fran platser som de ovéntat kan hamna i genom att tydligt markera dessa
flyktvégar.

Exempel: Vid vanlig flygning och vid nodldge behover kaptenen alltid kunna komma tillbaka till

borjan av systemet fOr att justera exempelvis en variabel som blivit fel inslagen.

Konsekvent och standard
Undvik att anvéndare dverhuvudtaget kan undra om olika ord, situationer eller handling innebér
samma sak.

Exempel: Nodldge eller ej sa skall kaptenen inte kunna bli forvirrad av systemet.

Hjdlp anvindare komma ihdg, diagnostisera och aterfd kontrollen fran fel
Anvind enkelt sprék for att beskriva problemets natur och foresla en vég att 16sa det.
Exempel: Flygplanets system behover pa enklast mojligast sétt beskriva problemet och foresla ett sitt

for kaptenen att kunna 16sa det.

Forebygga fel
Dar det ar mojligt, se till att forhindra att fel kan intréffa.
Exempel: Kaptenen skall inte behdva oroa sig for att systemet gor fel.

Erkinn hellre dn dterkalla
Gor objekt, handlingar och valfrihet synliga.
Exempel: Flygplanets kontroller och knappar behover vara lattillgdangliga for att inte skapa forvirring.

Flexibilitet och verkningsgrad

Anskaffa en accelerator som &r osynlig for nybdrjare, men ger mer erfarna anvéndare mdjligheten att
arbeta snabbare.

Exempel: En ny kapten gar strikt efter sina teoretiska och begrénsade verkligheters erfarenheter
bakom spakarna. En erfaren kapten kan i forvég ldsa av situationer och denne skall da kunna ta sidkra

genvigar i systemet.

Estetisk och minimal design
Undvik att anvinda information som ar irrelevant eller sdllan behovd.

Exempel: Vid alla situationer i en cockpit skall irrelevant information fran systemet inte existera.

Hjdlp och dokumentation

Sta for god information som snabbt kan bli igenomsokt samt att anvandaren far ett antal konkreta steg
som enkelt kan f6ljas.

Exempel: Information och forslag som ges kaptenen skall vara enkel att efterfolja.
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3.8 Strateqi fér elektroniska affarer

Peter Fredholm (2002) gar igenom fyra olika faser som foretag gar igenom vid infoérandet av IT-
system, dessa dr introduktionsfasen, automatiseringsfasen, fordndringsfasen och slutligen
spridningsfasen. Inforandet av ett IT-system péverkar néstan alla funktioner i ett foretag och det ar
viktigt att inte alla olika avdelningar och eventuella dotterbolag rusar ivdg och skaffar olika 16sningar.
Men nér vél en 16sning ér vald, &r det de ovan nimnda etapperna foretag gér igenom, ofta handlar det
om att infora flera faser samtidigt (Fredholm, 2002). Forfattaren anser att det ar viktig att se, i vilken
fas foretagen befinner sig i samt att olika faser kan betyda olika dilemman for foretagen. Forfattaren
tanker dven ta med en nedbantad version av Fredholms fyra strategier i sin egen teorimodell, da den
kan tydliggéra samt battre skapa forstaelse for om ERP-systemen skapar négra problem i foretagens

arbetsprocess. Nedan presenteras huvudprincipen av de olika faserna som foretag gar igenom.

Introduktionsfasen
I forsta fasen brukar foretaget inhandla ett billigt och enkelt system med helt eller delvis manuell

hantering.

Automatiseringsfasen
Héar automatiserar foretagen sina 10sningar s att data kan hédmtas och ldmnas direkt i foretagets

affarssystems databas.

Fordndringsfasen
Foretaget forsoker hir skapa strategiska fordelar med sitt system och férsoker ddrmed optimera och

forfina processerna for att fa ett béttre flode genom hela verksamheten.

Spridningsfasen
Den blir aktuell nir tekniska och organisatoriska fordndringar dr genomforda. De tekniska 16sningarna
och kunskapen finns och foretaget kan nu tillgodose stora som sméa kunder genom sina utvecklade

systemlosningar.
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3.9 Teoretisk syntes

Utifrén ovanstaende teorier, modeller och principer har en egen modell skapats. Denna modell syftar
till att tydligare och pa djupet kunna underséka och belysa de olika problem som kan tdnkas finnas
mellan foretag och dess ERP-system. Genom att undersoka respektive del gar det att hérleda om det
finns ett gap, det vill sdga att systemet inte stodjer foretagets processer. Den 6vre delen av modellen
omfattar foretagets processkrav, medan den nedre delen av modellen omfattar mojligheter med

foretagets ERP-system. (Figur 2)

FORETAGETS FORETAGETS ANVANDARNAS
RUTINER RESURSER KUNSKAP
A 4
FORETAGETS
PROCESSKRAV
FORETAGET yY
——————————————————————————————————————— A= GAP  mmmommmmmmmmmo oo
SYSTEMET v
SYSTEMETS
MOJLIGHETER
A
SYSTEMETS SYSTEMETS SYSTEMETS
UTFORMNING AUTOMATISERING HIALPFUNKTIONER

Figur: 2 Egen modell
Modellen syftar till att underséka om det finns nagra gap mellan foretag och dess system.
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Foretagets Resurser

Vad har foretaget for fysiska, ménskliga, organisatoriska och finansiella resurser? Har foretaget varit
verksamt under en lang tid och hunnit med att strukturera upp sina processer eller dr det nystartat med
begrinsade finansiella tillgdngar? Har exempelvis foretaget tillgang till ndgon lokal support som
forstar hur foretagets bransch fungerar? Utnyttjar foretaget alla de mojligheter ett ERP-system har?
ERP-systemet dr en resurs i sig sjilv for foretaget, men mojligheten ér att kunna nyttja den resursen till

fullo. Dessa variabler &r bara en del av, vad the Resurs-Based View teorin avser att ge svar pa.

Foretagets Rutiner

Hur ser foretagets rutiner ut, vilken grad av teknisk komplexitet har de? Woodward menar exempelvis,
att da personal deltar i storre delen av produktionsprocessen, bor de ha fullstindig kunskap om den
teknologi som anvidnds i foretaget. Vidare menar Woodward att bade styckproduktion och
processproduktion dr arbetsuppgifter som inte dr rutinméissiga, vilket gor att teknologin passar in i
forklaringen att tjénsteforetag ér organisatoriska till sin natur. Men lider foretaget av gammal vana att
saker och ting skall goras pa ett visst sitt, eller har de anpassat rutinerna efter den teknik, de forfogar

over? Det dr ndgra av de fragor som Woodwards typologi skall besvara.

Anvindarnas kunskap

I vilken grad utbildar foretaget sin personal, eller tillimpas sjédlvinldrning av ERP-systemet och
intilliggande uppgifter? Enligt Thompsons teori kommer olika forandringar och problem i ett tekniskt
system att paverka alla andra delar och arbetsprocesser av systemet. Detta dr ett beroendeforhéllande
mellan arbetsuppgifter och personalen i arbetsprocessen, vilket leder till att individer blir beroende av
varandra for att fullgdra atagna uppgifter. Men om foretaget inte utbildar sin personal, ligger kanske
felet hos personalen och inte i systemet i sig. System skall vara enkla och aktorstydliga — ar det sa?

Det ér bara négra av de frdgor som Thompsons teori inbakad i forfattaren modell skall foroka besvara.

Systemets utformning

Hur pass anvindarvénligt ar systemet for dess operatorer? Hur designen och systemet ger kunskap till
individen har betydelse for, hur vil individer forstar sig pd systemets uppldgg. Skapar systemet
irritation eller &r det tilltalande och 1att att lara sig? Kan systemet 16pande uppgraderas och utvecklas
efter foretagets arbetsprocesser? Sommerville (2007) menar att ett socio-technical system (STS) skall
inkludera kunskap om, hur systemet skall bli anvént for att operatoéren skall nd bredare perspektiv.
Wiley (2002) vidareutvecklar systemets design och papekar att oavsett systemtyp ar det viktigt med
den hénsyn som tagits for att kunna sékerstdlla att interaktiva produkter skall vara effektiva,

dndamalsenliga, sdkra, enkla att ldra sig och komma ihdg hur de anvénds. Alla dessa faktorer och hur
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den grafiska designen é&r konstruerad kan ge svar pa hur system och operatér forstdr varandra i

tjdnsteforetagens arbetsprocess.

Systemets hjdlpfunktion

I enlighet med Nielsens principer (2001) skall de kunna ge svar pa fragor om systemets hjalpfunktion
och om systemet i sig exempelvis talar anvandarens sprék, ger relevant information och ger operatéren
forslag pa problem som kan infinna sig. De 10 principerna utgér en tydlig grund for savil

tillvigagangssitt i intervjufragor som konstruktionen av forfattarens teorimodell.

Systemets automatisering

Hur pass automatiserad &r foretagets ERP-system? [ vilken av de fyra faserna, introduktion,
automatisering, fordndring, spridning befinner sig foretagets system? Om foretaget dr i forsta fasen,
dér mycket manuell hantering ingar &r det troligt att felmarginalerna ar hogre, &n om foretagets ERP-
system &r i ndgon av de andra faserna, ddr kommunikationen flyter bittre (Fredholm, 2002). Anvander
foretaget sig av den senaste tekniken eller behdvs uppgraderingar for att kunna skapa ett béttre flyt
genom hela arbetsprocessen? Fragor som dessa skall besvara ar i vilken fas foretaget befinner sig och

tydligare forklara, varfor dilemman kan uppsta.
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4 Empiri

Empirisk forskning, “att underséka” inrymmer i sig sjdlv betydelsen “att se efter”. Vid
samhdllsvetenskaplig forskning dr det ett tillviigagdngssdtt, ddr betoningen ligger i att producera data

som baseras pa observationer i verkliga virlden (Denscombe, 2000).

I detta avsnitt presenteras och redovisas fyra sammanfattningar, vilka sammanstéllts av den insamlade
datan efter intervjun pa undersokningsobjekten. Objekten &r fyra olika tjdnsteforetag i olika branscher

och da foretagens namn &r konfidentiellt, presenteras de med det namn som branschen gér under.

De intervjuade personerna arbetar som konsulter, ekonomichefer, ekonomiassistenter, projektledare
och administrativ chef i de olika féretagen. Inledningsvis under varje enskilt foretags rubrik redovisas
respondenternas roll och arbetsuppgifter. Dérefter kommer den Overgripande bilden av foretagets
ERP-system. Anvandarfragor och Systemfragor avser sedan att ge en samlad bild av de dterkommande

problemen och stycket avslutas med en generell uppfattning om foretagets ERP-system.

4.1 Advokatbyra

Respondenternas roll i foretaget dr en administrativ chef och en ekonomichef. De frimsta
arbetsuppgifterna dr att sdkerstilla bokforing, implementera och dokumentera arbetsprocesser samt

ansvara for drsbokslut och analys av bolagsresultat.

4.1.1 Overgripande bild av ERP-systemet

Foretagets ERP-system implementerades 2003. Den Gvergripande problembilden av advokatbyrans
ERP-system dr, att det inte efterlevde de krav pé rapportering och fakturering som krévs. Det hér
problemet forde med sig, att arbetsprocessen bitvis var tvungen att géras manuell, vilket 6kade risken
for uppkomsten av fel. De positiva delarna i foretagets ERP-system ér att det hade tydliga funktioner
for uppféljning av transaktioner, dr anviandarvinligt och for ekonomiassistenterna lttforstaeligt. Det
fanns dock en hel del brister bade designmaissigt och tekniskt i systemet, vilket forde med sig
komplikationer av skilda slag. Den manuella hanteringen av uppgifter bortprioriterades vid olika
tillfdllen till fordel for mer stimulerande uppgifter. Dessa decentraliserade beslut fick tydliga
centraliserade problem i foretaget. Foretaget anviander ett ERP-system som &r branschspecialiserat,
alltsa det &r ett ERP-system specifikt utvecklat till advokatbyrader. Om problem intréffar finns det
teknisk support att tillgd, men den anvénds séllan, da den dr mycket dyr och foretaget forsoker sjdlva
16sa problemet vilket skapade viss irritation hos anvidndarna. Foretaget kan 16pande uppgradera sitt
ERP-system men gjorde det sidllan, endast mindre uppdateringar gors. Detta beror pa att

uppgraderingar dr mycket dyrt och att foretagets unika l6sningar i ERP-systemet kan forsvinna.
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4.1.2 Anvindarfragor

Foretaget anser att ndgon utbildning i sitt ERP-system &dr onddigt och framforallt dyrt; istéllet tillimpas
sjdlvinldrning och genom att anvéndarna fragar varandra, om de far problem. De tillfridgade har genom
denna metod lart sig systemet och dess processer, dock dr det mycket och aterkommande komplexa
uppgifter som sétter kdppar i hjulet, vilket skapar mycket fragor och diskussioner inom avdelningen.
Det finns dven rutinuppgifter som ar snarlika varandra och som anvidndarna vant gor. De tillfragade
anser att i deras fall dr det bade litt och svart att anpassa sig till systemet, och det blir egna végar som
far 16sa vissa problem, da systemet inte racker till.

4.1.3 Systemfragor

Den framsta styrkan med foretagets ERP-system var att det kunde ta fram de rapportpaket som
efterfragades vid exempelvis resultat och balansrikning, medan systemets tydligaste svaghet 14g i att
det inte kunde ticka fOretagets totala rapporteringsbehov. Aven fast ERP-systemet var relativt
lattnavigerat, var det designmassigt ologiskt, vilket ledde till att enkla misstag ofta gjordes. De ganger
som systemet gav ett felmeddelande, vilket inte alltid intrdffade, var det med bristande forklaringar
och direktoversatt engelska vilket skapade forvirring och irritation. ERP-systemet var aktorstydligt i
den bemarkelsen att det alltid gick att se vilka personer som tidigare varit inne i det.

4.1.4 Generellt

Flertalet av funktionerna i advokatbyrans ERP-system skulle fungera smidigare med ett annat system.
Processerna skulle bli effektivare, men det skulle i sluténdan bli for dyrt for foretaget att byta eller
utveckla ett eget system. De moduler som fanns i Advokatbyrans ERP-system var kundreskontra,
leverantorsreskontra, redovisning och personalinformation. De finansiella resurserna var enligt de
tillfragade mycket bra, dven kunskapen och erfarenheten uppfattades som stark och stabil. Foretagets

IT-struktur var vélutvecklad med moderna datorer och program.
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4.2 Konsultbolag inom IT

Respondenternas roll i foretaget var projektledare och ekonomiassistent. De ansvarade for projekt
drivning inom foretaget ut mot kunder, kundreskontra, vidarefakturering av kostnader och kontroll av

foretagets samtliga genererade och vidarebefordrade fakturor.

4.2.1 Overgripande bild av ERP-systemet

Implementering av foretagets ERP-system skedde under 2001. Den Overgripande problembilden i
Konsultbolagets ERP-system var otydliga felmeddelanden eller att de saknades helt samt att systemet
led av lang svarstid i alla avseenden. Det fanns dven tekniska problem med behérighetskraven i
systemet vilket paverkade den organisatoriska delen i foretaget pa ett negativt sétt, da oberéttigade
personer kunde attestera exempelvis tid och faktureringar. Den osdkerhetsfaktorn av tekniska och
handhavandeproblem slog igenom i hela foretagsprocessen. Ekonomiavdelningen led av stora problem
med kundfaktureringsprocessen, vilket gav stora centraliserade problem. Da foretaget startade valdes
ett flexibelt ERP-system till 1&g kostnad for att halla nere utgifterna. Det finns teknisk support att tillga
men den &dr dyr och anvidnds darfor bara i nddfall. De flesta problem som intraffar kan foretaget 16sa
sjdlv. Foretaget uppgraderar séllan sitt ERP-system, endast mindre uppdateringar. Detta dr for att spara
pengar och att unika 16sningar i foretagets nuvarande ERP-system kan forsvinna vid en eventuell

uppgradering.

4.1.2 Anvéndarfragor

Foretaget tillimpar sjilvinldrning och utbildar varandra 16pande i det dagliga arbetet via tips och trix.
Foretaget anser att utbildningar i ERP-system ar bortkastade pengar och att sjdlv ar béste kock. De
tillfragade har inte gatt ndgon utbildning i ERP-system, utan har lért sig via sina kollegor. Det finns
enkla rutinuppgifter som é&r liknande vid varje tillfille, men det &r nagot fler uppgifter av det mer
komplexa slaget, vilket gor att rutinarbete inte kan tillimpas och att de anstdllda ibland behover ga

egna végar for att 16sa problem som inte systemets process stodjer.

4.2.3 Systemfragor

Konsultbolagets ERP-systems stora styrka var att det var flexibelt mot andra ERP-system, exempelvis
var inlésning av tid och 16ner med mera mycket enkelt att utféra. Svagheten var som tidigare ndmnts,
problem med felmeddelanden och langsam svarstid. Vidare var ERP-systemet komplicerat konstruerat
bade design- och sprékmissigt, vilket gav en onaturlig miljo for anvdndaren. Den funktion som gav

vetskap om, vem som tidigare varit inne i systemet var otillracklig.
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4.2.4 Generellt

Foretaget skulle fa béttre kassaflode, om de skulle byta till ett annat ERP-system. De skulle dven
kunna modifiera sitt befintliga ERP-system for att passa béttre in i foretagets processer. De moduler
som  konsultbolagets =~ ERP-system  hade  var  redovisningsreskontra,  kundreskontra,
leverantorsreskontra, projektreskontra. Finansiella resurser var enligt de tillfragade bra, det finns stora
kunskaper och mycket erfarenhet hos manga utav de anstéllda i féretaget. Det var moderna datorer och

senaste programvaran i foretagets datorer.

4.3 Telekombolag

Respondenternas roll i foretaget var Business Controller och Ekonomichef, med ansvar for
konsolidering pd koncernnivd, sdkerstdlla bokforing, dokumentera arbetsprocesser samt ansvara for

drsbokslut och analys av bolagsresultat.

4.3.1 Overgripande bild av ERP-systemet

Telekombolaget implementerade sitt ERP-system 2003 och den dvergripande problembilden de har
med sitt ERP-system é&r att det har délig funktionalitet for det bolaget ar i behov av. ERP-systemet &r
inte tillrdckligt komplext for foretagets behov. Det positiva med foretagets ERP-system ér att det ér
anvandarvanligt, lattbegripligt uppbyggt och har en tydlig hjédlpfunktion. Anvéndaren behdver inte
vara expert for att anvénda det. Dock saknas vissa funktioner, vilket leder till att excel-dokument
maste skapas utanfor ERP-systemet for att arbetsprocessen skall kunna fungera, vilket leder till
dubbelarbete och storre felmarginal. Det medfor att dd ERP-systemet inte tacker in all funktionalitet
som foretaget behdver, da blir det mycket manuellt arbete for att arbetsprocessen skall kunna flyta
smidigt. Dock skapar de decentraliserade problemen inte ndgot hinder for de centraliserade
arbetsuppgifterna, da det dr sma problem, vilka oftast 16ses direkt mellan tekniker och ekonomienhet
inom foretaget. Foretagets ERP-system valdes, dérfor att det var billigt, enkelt och snabbt. Det finns
teknisk support att tillgad, men den anvénds i liten omfattning, d& den dr dyr. Uppgraderingar och
uppdateringar dr ndgot som foretaget gor, sa ofta de finns tillgdngliga. Det &r relativt 1&g kostnad med
dessa uppgraderingar och uppdateringar till féretagets ERP-system, samt att foretaget knappt har nagra

unika lsningar.
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4.3.2 Anvéndarfragor

Foretaget utbildar inte sin personal i sitt ERP-system; anledningen ar att det dr dyrt och foretaget
tillimpar istdllet sjdlvinldrning av processen. Det enda i utbildningsvég dr en liten introduktion av
systemet fran ndgon av de andra anstillda. Genom sjélvinldrning och “frdga andra” har de tillfragade
lart sig systemet och dess processer. En del av arbetsprocesserna gors rutinmissigt da det ar
aterkommande uppgifter, men mycket ar komplext och med olika uppgifter fran gang till gang, vilket
inte kan hanteras pa rutin. Respondenterna forsoker till viss del att anpassa sig efter systemet, men gar

dven egna végar for att 16sa problem, som de inte anser systemet klarar av.

4.3.3 Systemfragor

ERP-systemets framsta styrka &r att det dr lattnavigerat och overskadligt, vilket fargar dess svagheter
namligen att vara mycket grundldggande och att foretagets alla processer inte kan implementeras. Det
ar enkelt att forsta for anviandare vad som ska goras och systemet har dven ett utarbetat och tydligt
sprak. De tillfrigade antog att det kan ha att géra med att det 4r ett Svenskt ERP-system. Funktioner
for vetskap om vem som tidigare gjort vad saknas. Det dr en naturlig och logisk fard genom systemet

men med for lite funktioner.

4.3.4 Generellt

Mer funktioner bidrar till att effektivisera process och uppfoljning, och vissa bitar skulle kunna
modifieras for att bittre passa foretagets arbetsprocess. Det ér dndé tveksamt om den kostnaden skulle
vara 1onsam for foretaget. De moduler som Telekombolagets ERP-System hade var kundreskontra,
leverantorsreskontra och redovisningsreskontra. Foretagets finansiella resurser, kunskaper och
erfarenhet var enligt de tillfragade mycket bra. Foretaget f6ljde teknikutveckling och hade moderna

datorer med nya programvaror.
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4.4 Reklambyra

Respondenternas roll i foretaget var Projektledare och Ekonomichef, med uppgifter som att analysera
bolagsresultat, sdkerstilla bokféring, projektdrivning inom och ute pd foretag, implementera

arbetsprocesser och ansvara for arsbokslut samt revision.

4.4.1 Overgripande bild av ERP-systemet

Foretaget implementerade sitt ERP-system under 1998. Den 6vergripande problembilden av foretagets
ERP-system é&r att det dr for komplext. Detta leder till att systemet blir svaroverskadligt for dess
anviandare. Vidare dr systemet inte anvandarvénligt och det fyller inte sdkerhetskraven vilket ar en
sakerhetsrisk. Foretagets arbetsprocess ér uppbyggt pé ett sétt, som ERP-systemet inte riktigt kan klara
av. Vissa bitar 1 systemet dr anvdndarvanliga, exempelvis kundfakturering. Men fOretaget har
centraliserade problem, d& dess projektledare och projektgrupper far mycket decentraliserade problem
i arbetsprocessen, vilket genomsyrar hela organisationen. Foretaget uppgraderar séllan sitt ERP-
system; uppdateringar gors dock nédr de finns tillgéngliga. Vid uppgraderingar kan de unika
l6sningarna foretaget redan har forsvinna. Detta gor att manga unika steg i arbetsprocessen inte langre
gér att utfora, vilket &r anledningen till att foretaget endast uppdaterar systemet. Vid eventuella
problem finns teknisk support att tillga, men foretaget forsoker i storsta mojliga mén 16sa situationen
sjalv. ERP-systemet valdes pa grund av att det ar flexibelt och att det finns omfattande funktioner i
det.

4.1.2 Anvéndarfragor

Foretaget utbildar inte sina anvindare; de far fraga varandra om det dr nagot problem som de stoter pa.
Utbildning anses vara for dyrt. Likt tidigare finns rutinuppgifter som ar snarlika fran géng till gang,
men dven en hel del komplexa problem existerar. Bitvis dr systemet mycket ldtt att anpassa sig till,
men vid komplexa problem behdvs speciallosningar och egna végar utanfor systemet for att 16sa

uppgifter.

4.4.3 Systemfragor

Den framsta styrkan dr ERP-systemets uppfoljning av fakturering, medan de frémsta svagheterna &ar
kundfakturering och tidsuppfoljning. Systemet ger felmeddelanden, men anvidndaren fér inget tydligt
svar pa vad felet & och de meddelanden som ges &r direktoversatt vilket skapade forvirring och
irritation. Det dr svart for anvdndaren att navigera sig runt, systemet har dalig transparens Overlag.
Vetskap om vem som gjort vad tidigare dr mycket bra och tydlig. Vidare kénns systemet ologiskt och

kraver onaturlig ordningsfoljd av de handlingar anvindaren behéver gora.
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4.4.4 Generellt

Foretaget skulle bli 16nsammare och fa mycket béttre kontroll pa intdkter med ett annat ERP-system,
men det skulle inte bli 16nsamt att lata applikationskonsulter skapa ett unikt system for foretaget. De
moduler som foretaget har var kundfakturering, leverantorsreskontra, lagermodul. Lagermodulen hade
endast ett syfte, ndmligen att en bild behdver ldggas upp som en artikel vilket méste kopplas i systemet
som artikel och for att gora det krdvs en lagermodul. Foretagets finansiella resurser var enligt de
tillfrégade mycket bra och dven tillgdngar som kunskap och erfarenhet var starka. Foretagets datorer
och programvaror adr 6verlag moderna och foretaget foljer teknikutvecklingen, da de arbetar i en

standigt omvéxlande bransch.
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5 Analys

I detta kapitel skall empirin analyseras utifran forfattarens teorimodell. Ett foretag i taget analyseras
for att ge ldsaren en mer dverskddlig och rdttvis bild samt méjligheten att kunna dra egna slutsatser
fran foretag till foretag. Forfattaren skall ddrigenom faststdlla om de standardiserade ERP-systemen

stodjer verksamhetens arbetsprocess eller ej.

5.1 Advokatbyra

Foretagets resurser

I intervjuerna framkom det att det ERP-system som advokatbyran implementerat 2003 var
branschspecifikt och kan d& ses som en fordelaktig resurs i sig, vilket borde underlétta
arbetsprocessen, men uppenbarligen hade de dnda besvir med ERP-system och arbetsprocess.
Foretagets kapital var starkt och de hade support att tillgd men valde att inte ta nadgon hjélp, dé det var
for dyrt och de forsokte hélla kostnaderna nere. De valde istéllet att forsoka 16sa sina problem pa egen
hand, vilket skapade irritation hos anvéndarna. Nér ndgon svarighet eller fraga uppstod, fick de
anstillda alltsd vinda sig till varandra for att forsoka 16sa problemet utan nagon utomstaende support
hjalp, vilket tyder pa att organisatoriskt fungerade kommunikationen tillfredstéllande mellan
anviandarna, men att den var patvingad. Da foretagets utrustning och programvara var av senaste
modell, anses de vara en positiv resurs i den bemérkelsen, att de har nddvéndig prestanda och négra

komplikationer bor darfor inte kunna relateras dérifran.

Foretagets rutiner

De anstillda hade bide rutinmissiga uppgifter samt mer komplexa uppgifter. Overlag saknade
anvéndarna fullstdndiga kunskaper i systemet, samt att de forsokte anpassa sig till systemets rutiner,
men att systemet inte alltid rackte till, vilket resulterade i visst manuellt arbete. De var darfor tvingade

att hitta pa egna ldsningar vid olika komplikationer i arbetsprocessen, vilket 6kade felmarginalen.

Anvindarnas kunskap

Ingen av de intervjuade hade fétt ndgon utbildning av foretaget i ERP-system, utan de var sjélvlérda.
Anvindarna fragade varandra om hjélp vid problem. Det resulterar i att den tillfragade behover slappa
sina arbetsuppgifter och ta tag i andra bekymmer, vilket paverkar andra delar av arbetsprocessen
negativt. Aven ett beroende mellan ERP-systemets anvindare skapas, da de endast har varandra att

tillfraga.

35



Systemets utformning

Vissa delar av foretagets ERP-system var tydligt och anvéndarvénligt, exempelvis uppfoljning av
transaktioner. Systemet var dven anvindarvanligt och lattforstéligt for ekonomiassistenterna. Men det
fanns brister pa design savil som tekniskt; bland annat tycktes systemet vara designmaéssigt ologiskt
for 6vriga anvidndare vilket resulterade i att enkla misstag begicks. Systemet kan 16pande uppdateras
och uppgraderas, men foretaget viljer endast de mindre uppdateringarna, da de &r rddda att bli av med
sina unika l6sningar vilket vid bortgéng skulle minska deras effektivitet. Det fanns &ven en avsaknad

av den kunskap som skall inga i ett system, vilken &r tdnkt att ge anvandare bredare perspektiv.

Systemets hjdlpfunktion

Systemet upplevdes inte som att det ”talade anvindarens sprak” eftersom den hjdlptext som gavs till
anvéndaren alltid var direktoversatt fran engelska till svenska med bristfdlliga forklaringar. Detta
resulterade i forvirring och irritation fran anvidndarnas sida. Det hdnde dven att systemet inte gav ifran
sig ndgot felmeddelande, utan transaktioner med felaktigt innehéll kunde skickas ivdg, vilket r en stor
sidkerhetsrisk.

Systemets automatisering

Foretagets system kan sdgas vara i automatiseringsfasen, da de flesta processer inte krdver nagon
manuell hantering. Dock var bade rapportering och faktureringsfunktioner inte i fas med foretagets
krav, vilket gjorde att processen delvis blev manuell. Vid manuell hantering 6kade felmarginalen, samt
att de anstéllda bortprioriterade de manuella uppgifterna till forman for mera stimulerande uppgifter.
Detta bdddar for problem. Da foretaget endast valt mindre uppdateringar och inte stora
uppgraderingar, kan de ha gjort sig sjidlv en bjorntjénst, da foretagets manuella arbete antagligen
justerats till automatik i en senare version av systemet. Enligt anvdndarna skulle systemet behova
bytas ut till formén for ett annat, vilket forfattaren har svért att forstd, d& foretagets system skall vara
branschspecifikt.
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5.2 Konsultbolag inom IT
Foretagets resurser

ERP-systemet har varit en resurs for foretaget sedan 2001, da de implementerade det. Nér foretaget
startades valdes ERP-system efter det kapital som fanns, vilket resulterade i ett enkelt system till lag
kostnad. De har teknisk support att tillgd men anvénder sig inte av det, d& de tycker, det &r for dyrt
utan anvénder sig av metoderna i klyschan sjalv ar baste kock™ och forsoker utifran det att 16sa olika
problem och hinder som kan uppsti. Aven fastin foretagets finansiella resurser ér goda, valde de att
inte uppgradera sitt system; antagligen dr det en koppling till att foretaget vdrnar om sina unika
l16sningar. Da foretaget dr verksamt inom IT-branchen, kan det dras paralleller till, att de pa egen hand
kan klara av de flesta hinder som ett system kan medf6ra, med andra ord &r resursen kunskap stark i
foretaget. Datorer och program var moderna vilket nistan helt utesluter, att de skulle kunna vara orsak
till nagot problem i arbetsprocessen.

Foretagets rutiner

Det fanns uppgifter som var regelbundet aterkommande och utfordes rutinmédssigt, men vid de mer
komplexa uppgifterna kunde rutinarbete inte tillimpas. Anvéndarna blev tvungna att ga egna vigar for
att 16sa de mer komplexa uppgifterna som foretagets ERP-systems process inte klarade av. Aven fast
kunskapen inom IT inte verkade saknas, var foretagets ERP-system komplicerat och det kéndes &dven
onaturligt for anvandarna att bruka. Nar anviandare tycker nagot kdnns onaturligt att anvénda, tyder det
oftast pé brister i systems design eller pd for lite kunskap i systemet. I det hér fallet kindes det mer
som att kunskap fanns, men att det var systemets design som var bristféllig eller helt enkelt inte

passade in i foretagets processer.

Anvindarnas kunskap

Enligt de intervjuade var foretagets instéllning till utbildning i dess ERP-system att det &r bortkastade
pengar och sjdlv &r baste kock”. Det var antagligen anledningen till, att de anstéllda var tvungna att
lara sig av varandra. Detta paverkar saklart andra delar av arbetsprocessen; kanske ansag foretaget att
den kostnaden understeg kostnaden i utbildning och det var darfér som de tillimpade sjdlvinlarning.

Ett beroende mellan anvindare skapas, da de blir tvungna att fraga varandra vid hjélp.
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Systemets utformning

Styrkan i foretagets ERP-system var den flexibilitet, det besatt mot andra ERP-system, medan
svagheterna var felmeddelanden och langa svarstider. Om man som anvédndare far kryptiska
felmeddelanden och langa véntetider, skapas det irritation vilket inte gor systemet tilltalande for
anvéndare. ERP-systemet ansags enligt anvdndarna vara design- och sprakméssigt komplicerat, vilket
kan liknas vid en délig anvéndarvénlighet av systemets design. Tekniska problem gjorde det mdjligt
for oberittigade att av misstag attestera tid och faktureringar, vilket dven det tyder pa dalig
anvindarvianlighet. Det fanns dven en avsaknad av den kunskap som skall ingd i ett system vilken &r
ténkt att ge anvindare bredare perspektiv. Aven fast foretagets finansiella resurser dr goda valde de att
inte uppgradera; en av anledningarna var att de dr rddda om sina unika 16sningar, vilka kan forsvinna
vid en uppgradering. Uppgraderingar innebér stdrre fordndringar i applikationer och det dr nagot, som
de tillfragade ansag skulle kunna 16sa ett antal av de problem som de i dagsldget har.

Systemets hjdlpfunktion

Ett av de Gvergripande problemen i foretagets ERP-system var att det gav otydliga felmeddelanden,
dven avsaknaden av felmeddelanden intraffade. Detta ar saklart en stor sékerhetsrisk och kan fa stora
konsekvenser for foretag, om de skickar ivédg felaktig information vilket senare behdver redas upp. Att
ett system ger otydlig information skapar irritation frdn anvéndarnas sida, att systemet inte séger till

vid fel skapar oro hos anvéndarna.

Systemets automatisering

ERP-systemet verkade lida av langa svarstider enligt anvdndarna, vilket tyder pa att flodet inte var
riktigt bra. Om orsaken &r kopplingen mellan databasen eller systemet i sig vagar forfattaren inte svara
pa. Dock ar foretagets datorer och program moderna vilket bor kunna utesluta dem i felsokningen.
Inget tyder pa att foretaget behdvde anvéinda sig av manuell hantering, men de hade &nda en hel del
bekymmer av olika slag med sitt system, vilket leder till att de passar in i automatiseringsfasen. Enligt
anviandarna skulle ytterligare modifikationer i systemet behovas for att kunna skapa ett battre flyt i

arbetsprocesserna.
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5.3 Telekombolag
Foretagets resurser

Foretagets ERP-system valdes pa premisserna att det var billigt, snabbt och enkelt. Foretaget
implementerade det under 2003. Det finns support att tillga men den anvénds i ytterst liten omfattning,
dé den anses vara dyr. Ddremot uppgraderar och uppdaterar foretaget sitt ERP-system sé ofta det finns
nagot nytt att tillgd. Kostnaden for dessa uppgraderingar och uppdateringar ar relativt ldg anser
foretaget. De saknar néstan helt unika 16sningar i sitt ERP-system, vilket utesluter risken att tappa
effektivitet om ndgon unik 16sning forsvinner vid uppgradering. Resurser som datorer och program var
moderna samt de finansiella, kunskaps och erfarenhetsresurser i foretaget var enligt de tillfragade
goda. Foretaget utbildade inte ndgon i ERP-systemet, utan sjdlvinldrning och “fraga kollegor
principen” var det som gillde. Detta kan relateras till att ERP-systemet uppfattades som
anviandarvanligt och lattbegripligt, samt att anviandaren e¢j behdver vara expert for att anvianda det
Svensktillverkade ERP-systemet.

Foretagets rutiner

Eftersom ERP-systemet inte hade alla de funktioner som foretaget behovde, blev arbetsprocessen
bitvis lidande. Dessa saknade funktioner resulterade i att ett visst manuellt arbete behdvde utforas for
att kunna 16sa uppgifter och sjalvklart okar da felmarginalen. ERP-systemet i sig sjélv utgjorde kdppen
i hjulet for de anstdlldas rutiner, da avsaknaden av funktioner bitvis tvingade anvéindare till manuellt
arbete. Mycket av arbetet var komplexa uppgifter och dar brast ERP-systemet delvis. Dock forsokte
anvéndarna att anpassa sig efter systemets logiska gdng men da det inte var tillrickligt 6vergripande
tvingades anvéndare att gd egna vagar runt ERP-systemet.

Anvdndarnas kunskap

Foretaget tillimpade ingen utbildning i systemet; det enda som gavs var en kort introduktion till
nyanstéllda. Detta ansdgs tillrickligt, dd@ ERP-systemet var anvéindarvénligt och léttbegripligt.
Forfattaren har svart att forsta, hur systemet kan ses som anvandarvanligt, dd ERP-systemet i sig sjalv
saknade funktioner vilket resulterade i1 komplexa uppgifter for anvindarna. Kanske kan
anviandarvanlighet enligt foretaget relateras till att ERP-systemet dr Svensktillverkat och darfor kan
overseendet med ERP-systemets brister vara storre. Ett beroende mellan anvéndarna skapas, dé de
endast har varandra att fraga.
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Systemets utformning

Enligt de tillfrigade anségs systemet vara anvdndarvénligt, lattbegripligt och enkelt att léra sig, vilket
sdkerligen stimmer dverens med de funktioner ERP-systemet hade. Dock saknades funktioner for att
gora arbetsprocessen komplett, vilket betyder att helheten i olika situationer blev lidande och att
anviandarna tvingades g& egna végar for att 16sa problem. De bristande funktionerna kan relateras till
att dven fast ERP-systemet i sig har god design, dr den Overgripande anvéndarvanligheten inte bra.
Foretaget forsokte kompensera detta genom att regelbundet uppgradera och uppdatera sitt ERP-
system. Med andra ord kan det sdgas att ERP-systemet utvecklades 16pande, for att det var bristfalligt i

flera avseenden. Det fanns viss heuristisk kunskap i systemet som gav anvandarna bredare perspektiv.

Systemets hjdlpfunktion

Foretaget anvéinde sig av ett Svensktillverkat ERP-system, dédr anvdndarna tyckte att hjalpfunktionen
var tydlig och med ett vil utarbetat sprak. Det blev ingen negativ feedback av foretagets ERP-system,
vilket kan ha att géra med att det “’talar anvandarens sprak” samt gav tydlig och relevant information.
Visserligen var ERP-systemet ganska enkelt och darfor kan det leda till att hjélpfunktionen inte alls &r
jamférbar med andra ERP-systems hjdlpfunktioner som behover kunna hantera betydligt mer

information.

Systemets automatisering

De flesta av foretagets processer skots automatiskt i ERP-systemet; dock saknades funktioner som
gjorde att anvandare bitvis blev tvingade till manuell hantering. Forfattaren anser att ERP-systemet ar i
automatiseringsfasen, dé det mesta skottes per automatik, dven fast det forekom en del manuellt
arbete. Manuellt arbete ger en hogre risk for fel i arbetsprocessen. Foretaget anviande sig av moderna
datorer och programvaror vilka inte kan relateras till att vara ndgon felkilla. Mer funktioner skulle

enligt anviandarna bidra till att effektivisera foretagets arbetsprocess.
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5.4 Reklambyra

Foretagets resurser

Under 1998 implementerade foretaget sitt ERP-system. Kunskaper och erfarenhet samt finansiella
tillgangar i foretaget 4r mycket bra. De foljer teknikutvecklingen med intresse och forsoker alltid vara
med i det senaste, vilket avspeglar sig i att utrustning och program é&r de allra modernaste. Den support
som finns &r lattillgdnglig, men foretaget forsoker sjdlva losa sina situationer i den man de kan.
Foretaget valde sitt ERP-system, da det ér flexibelt med mycket funktioner. Endast de uppdateringar
som finns tillgdngliga véljer foretaget att implementera; de uppgraderingar som finns véljer foretaget
att avstd ifran, da de kan leda till att unika 16sningar forsvinner. Alltsé &r kostnad inte en fréga i detta
avseende.

Foretagets rutiner

Da foretagets ERP-system ar komplext, blir det svaroverskadligt for dess anvdndare. Anviandarna har
svart att fA nadgon fullstdndig kunskap 6ver ERP-systemets process, dé det dr mycket komplext. Detta
leder till att anvandarna far svart att anpassa sig efter nagra rutiner vid uppgifter som &r komplexa och
kraver da speciallosningar. Anviandarna kidnde att de behdvde gé sina egna vagar i ERP-systemet for
att arbetsprocessen skulle flyta. De hade svart att anpassa sina rutiner efter systemets. Da anviandare
inte kan folja systemets géng utan blir tvungna att ga egna végar, kan det leda till att felmarginalen

Okar.

Anvindarnas kunskaper

Foretaget utbildar inte alls sina anvdndare i ERP-systemet, utan de fir fraga varandra, om de stoter pa
situationer de inte kan hantera sjdlva. Detta skapar ett beroende mellan anvdandarna. ERP-systemet ar
ett komplext och stort system med ménga funktioner och da utbildning saknas, kommer det att paverka
andra delar i arbetsprocessen negativt.

Systemets utformning

Aven fast ett ERP-system 4r komplext med ménga funktioner, skall dess anvindarvinlighet och design
inte bli lidande. ERP-systemet var svarnavigerat med en onaturlig och ologisk ordningsfoljd av
handlingar. Detta skapar problem och irritation fér anvindare att inte riktigt veta, hur olika steg i
processen skall 10sas. Den heuristiska gangen i systemet saknades. Det fanns bade positiva och
negativa delar i systemet, men den Overvdgande uppfattningen &r, att de brister i design och ordning

som existerade gjorde foretagets ERP-system allt annat 4n anvéndarvénligt.
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Systemets hjdlpfunktion

Overgripande sett gav felmeddelande funktionen otydliga och direktdversatta meddelanden, vilket
skapade irritation och forvirring bland anvindarna. ERP-systemet talar inte anvdndarnas sprak.
Forutom irritation skapar de otydliga meddelanden en viss oro hos anvindarna, da de inte vet vilka

alternativ som finns och vad de alternativen leder till.

Systemets automatisering

Foretaget anvinder sig av den senaste tekniken med moderna datorer och program; dock vagar de inte
uppgradera sitt ERP-system, da de dr rddda att unika 16sningar skall férsvinna. Detta kan dven vara
orsak till att ERP-systemet dr komplext och ologiskt. Inget tyder pa att foretaget behdvde anvénda sig
av manuell hantering, men de har dnda en hel del problem med sitt system och det leder séledes till, att
de kan liknas vid att vara i automatiseringsfasen. Foretaget skulle bli bade lonsammare och effektivare
och fa ett béttre flyt med ett annat ERP-system, men det skulle vara for kostsamt att implementera.
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6 Resultat

1 detta kapitel presenteras det resultat fran undersékningen som forfattaren kom fram till. Vidare

presenteras slutsatserna, vilka har dragits frdan undersékningens resultat.

Syftet med den hér uppsatsen var att undersdka om de standardiserade ERP-systemen som anvénds
inom medelstora foretag stodjer verksamhetens arbetsprocesser eller ¢j. For att kunna besvara syftet
intervjuades ett flertal personer, som genom sina arbetsuppgifter var involverade i hur ERP-system
och arbetsprocess fungerar i foretags dagliga verklighet. I undersokningen framkom det att de
standardiserade ERP-systemen har, av flera olika anledningar besvir att lyckas stodja foretagens

arbetsprocesser.

Inga av de undersokta foretagen har valt att utbilda sin personal i hur foretagets ERP-system fungerar,
utan metoden sjalvinlédrning har tillimpats. Samtliga foretag i unders6kningen har haft bra finansiella
tillgangar men dndé ansett att utbildning av personalen varit dyr samt i vissa fall onddig. Kunskap och
erfarenhet har dven de varit starka resurser i foretagen och det kan vara anledningen till att foretagen
ansett sig sjdlva klara av sitt ERP-system. Det dr inte brister i sjdlva ERP-systemet, utan problem kan
ofta bero pa forsakelse av mdjlighet pd grund av godtrohet inom fOretaget och anvéndarnas
kompetens. Men det forklarar inte den Gverhdngande bristen i ERP-systemens design och funktioner
vilka genomgaende var av underméttlig kvalitet och gav bitvis stora bekymmer for anvindarna. Aven
om uppdateringar och uppgraderingar inte skedde i den takt som ERP-systemets tillverkare slappte
dem, skall ett system dnda inte till den grad och sa tydligt lida av ovanstdende brister. Dock réttades
sdkerligen mycket av problemen till efter en uppgradering, men foretagen hade dé oftast redan skapat
unika 16sningar i sitt ERP-system. De var darfor oroliga att dessa unika 16sningar skulle forsvinna vid
en eventuell uppgradering. Detta och att uppgraderingar &r forhallandevis dyra i jamforelse med

systemet 1 sig sjdlvt var anledningarna till att foretagen valde att avsta fran dessa.

Vidare framkom att den heuristiska gdngen i ERP-systemen inte klarade av att leverera tillrackligt med
information, for att anvidndare skulle kénna sig bekanta och hemmastadda med systemet. Det hér
gjorde att den breda kunskap som ett system skall ge sina anvdndare uteblev och detta kan ddrmed ses
som en av anledningarna till, att ERP-systemens process delvis var svarbegriplig for dem. Detta i
anslutning till flera andra situationer anviandarna stilldes infor gjorde att, de bitvis blev tvingade att
l6sa uppgifter genom att g egna végar runt systemet och dess automatiserade funktioner. Anvindarna
blev till och fran tvungna att tillimpa manuellt arbete for att gd runt ERP-systemets process, vilket

givetvis marginellt 6kade risken for felmarginalen i foretagets arbetsprocess.
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7 Slutsats och diskussion

Att det finns positiva effekter med ERP-system gar inte att avvisa, dd skulle de inte existera bland
foretagen i den utstridckning de idag gor. Att de underldttar och ger en tydligare effektivitet 1 foretag
gér inte det heller att tillbakavisa da néstan alla foretag i dagsldget behover ett ERP-system for att
kunna existera pa marknaden. De positiva effekterna d4r manga och det &r de som kan vara tanken, att
ndr ordet affarssystem kommer pa tal skall ord som positivt och effektivitet ploppa upp i huvudet,
vilket de antagligen gor for ménga. ERP-systemen dr omgivna av mycket positivitet, vilket sjdlvklart
tillverkarna av ERP-system gladeligen framhaller emellandt. Men nér de utlovar att ERP-systemen kan
mdta alla de informationshanteringskrav som ett foretag har ér det kanske att lova mer 4n de kan halla.
Med ett sadant 16fte dr det inte konstigt att ERP-systemen vid millenniumskiftet blev den mest

investerade mjukvaran under 1990 talet.

Uppsatsen undersokte hur pass vial ERP-systemen stodjer sina anvandare och foretag med den avsikten
att se om ERP-systemen kunde innehalla nagra negativa aspekter. Det som framkom var att bortsett
frén de positiva effekterna existerade det faktiskt bdde mindre och dven storre bekymmer for ERP-
systemen och dess anvdndare samt foretag. Forfattarens slutsats dr att ERP-systemen inte fullt ut
stodjer foretagens arbetsprocess som de utlovar, men att ERP-systemen faktiskt bidrar med betydligt
mer positiva effekter till foretaget d4n negativa. Foretagen skall darfor fortsdtta och anvianda samt
utveckla sina ERP-system. Dock bor ERP-systemens tillverkare ldra sig mer om hur arbetsprocesserna
i de foretag som skall nyttja systemen é&r, for att kunna skapa en béttre och fullsténdigare arbetsgang én
vad de belysta foretagen i uppsatsen har.
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8 Kritisk granskning och forslag till fortsatt forskning

Under denna rubrik genomférs en kritisk granskning av uppsatsen utifran begreppet validitet och
reliabilitet. Vidare diskuteras forslag till fortsatt forskning som forfattaren pdtrdffat under arbetet med

uppsatsen.

8.1 Validitet

Validitet innebdr att mita det som avses att méitas (Eriksson & Weiderheim-Paul, 2001).
Mojligheterna att f4 en hog validitet ar stor i den kvalitativa forskningsprocessen eftersom kvalitativa

undersokningar praglas av en hog nirhet till undersokningsobjektet (Holme & Solvang, 1997)

Att det endast funnits tvd personer som representerat varje intervjuat foretag kan ses som en svaghet
betraffande validitet, da det dr svart att kontrollera, hur stor insikt personerna faktiskt har i féretagets
arbetsprocess och ERP-system. Givetvis skulle flera personer ge en hogre grad av validitet. Men
samtliga intervjuade personer har flerarig erfarenhet inom branschen och de ERP-system med
arbetsprocesser som finns 1 den. Detta i anknytning till att underskningen innefattade fyra olika
tjdnsteforetag med tva representanter fran varje foretag ger enligt forfattaren dnda en hog grad av
validitet.

For att samla in data har den abduktiva ansatsen valts. Detta innebér att redan testade teorier och
principer till viss del bestdmt, vilken information som skall insamlas. Denna ansats bidrar till en god

validitet da teorier och principer tidigare har bekréftats av andra forskare.

8.2 Reliabilitet

Da kvantitativa undersdkningar anvénds ar kravet att informationen ska préiglas av hog reliabilitet.
Detta krav dr inte av central betydelse vid kvalitativa undersékningar, da huvudsyftet &r att skapa en
forstaelse for undersdkningsproblemet (Holme & Solvang, 1997). Diskussion av uppsatsens pélitlighet
utifrdn begreppet reliabilitet har dnda valts, da det anses vara ett allmint vedertaget begrepp (Yin,
1994)

Reliabilitet innebdr att genom att utfora samma fallstudie igen, med samma procedurer och
tillvidgagangssitt samt samma undersokningsobjekt, ska samma resultat och slutsatser uppnas (Yin).
Ett forsok att skapa en hog grad av reliabilitet i uppsatsen har gjorts genom att utforligt forsoka

beskriva tillvigagangssittet samt metodvalet.

Forskaren maéste dven vara medveten om intervjuareffekten i syfte att skapa en hog grad av reliabilitet,

det vill sdga att forskaren dr medveten om att respondenterna kan ge olika svar beroende pa, hur de
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uppfattar intervjuaren och &mnet (Denscombe, 2000). Forfattaren har forsokt att minimera
intervjuareffekten genom att inta en passiv och neutral roll under intervjuerna. Forfattaren upplevde
inte att intervjufrdgorna var kénsliga, da respondenterna verkade vara avslappnade samt ge uppriktiga

svar.

8.3 Férslag till fortsatt forskning

Forfattaren har under uppsatsens gang upptickt nya fragestéllningar vilka kan vara intressanta att
studera ndrmare. Denna undersdkning har skett i medelstora foretag inom Stockholm och det skulle
vara intressant att applicera studien pa stora foretag, &ven de som ar beldgna pa annan ort eller i annat
land. Aven att studera andra foretag 4n tjénsteforetag - da exempelvis tillverkande foretags ERP-

system och processer — skulle vara en jamforelse av vikt.

Forfattaren tycker ocksa att det skulle vara intressant att undersoka hur foretag som anvént sig av
ERP-system tycker att det paverkat, det vill sidga vilka fordelar och nackdelar foretagen mérkt efter

implementationen av ett ERP-system.

Uppsatsen bidrag till praktiker ligger i den empiriska bemérkelsen att efter implementation av ERP-
system kommer det att finnas flera olika situationer dér arbetsprocess och system inte Gverlappar
varandra. Detta ar vért att ta i beaktelse vid val av system och att inte ha for forutfattade positiva
forhoppningar om att allt 16ser sig. Forstaelse i det och forstaelse i att ERP-systemen i tjdnsteforetag
skall med modern teknik koppla samman en metod och tillvigagéngssétt som uppfanns redan pa 1500
talet, det vill sdga bokforingen.
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9 Bilagor

Bilaga 1, personliga intervjuer

Personlig intervju under 23-24 mars 2007, med Fredrik Schelin, VD pa Lex-Link samt ekonomichef
och system administrator pa konsultforetaget MI2U (Me-to-you). Representerar Telekombolaget,
Advokatbyran, Konsultbolag inom IT och Reklambyran.

Personlig intervju den 14 maj 2007 med ekonomichef, representerar Telekombolaget

Personlig intervju den 15 maj 2007 med administrativ chef, representerar Advokatbyran

Personlig intervju den 15 maj 2007 med projektledare, representerar Konsultbolag inom IT

Personlig intervju den 18 maj 2007 med projektledare, representerar Reklambyran

Det ér fyra foretag med i undersdkningen och fragorna é&r stéllda till respektive foretag respondenten
representerar. For att skapa struktur och undvika forvirring i de fall respondenten representerar fler dn
ett foretag kommer denne att fa representera ett foretag i taget. Med andra ord svarar respondenten pa
fraga 1-28 om ett foretag och sedan pa fraga 1-28 pa nastkommande foretag.

Introduktion

Forfattaren presenterar sig sjilv, bakgrund och kandidat uppsatsens &mne samt uppldgget av intervjun.

Overeripande bild av foretagets ERP-system

. Vad ar din roll i foretagen och vilka ar dina framsta arbetsuppgifter?

. Vilken 6vergripande problembild har du av ERP-systemet i foretaget?
. Under vilka premisser har foretaget valt sitt ERP-system?

. Om problem intréffar, finns det tillgang till teknisk support, utveckla?
. Uppgraderar foretaget sitt ERP-system, varfor?

. Nir implementerade foretaget sitt system?

. Upplevs ERP-systemet som anvandarvanligt, varfor?

. Finns det tekniska, organisatoriska eller handhavande problem, varfor?

O 0 3 N L W N~

. Hur anpassningsbart 4r ERP-systemet till foretagets arbetsprocess?
10. Skapar ERP-systemet nagra centraliserade eller decentraliserade problem i foretaget?
11. Hur paverkas arbetsuppgifterna av ERP-systemet?

Anvidndarfrdagor

12. Hur sker utbildning i systemet, utveckla?

13. Hur har du fétt utbildning i systemet?

14. Gor du dina uppgifter pa rutin, utveckla?

15. Anpassar du dig efter systemets process struktur, utveckla?
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Systemfragor

16.
17.
18.
19.
20.
21.

22.
23.
24.

Vad upplever du som den framsta styrkan med ERP-systemet?

Vad upplever du som den frimsta svagheten med ERP-systemet?

Ger ERP-systemets funktioner tydlig feedback, pa vilket sdtt?

Ar det enkelt att forstd vad som kan goras med ERP-systemet?

Ar ERP-systemet littnavigerat?

Forstér anvandaren konsekvenserna av foreslagna och utférda handlingar utav
ERP-systemets felmeddelanden? (Ar ERP-systemet transparant)

Forstar anvdndaren anvénda begrepp i ERP-systemet? (Systemets vokabulér)
Ar ERP-systemet aktorstydligt, vetskap om vem som gjort vad tidigare?

Kénns de handlingar ERP-systemet krdver, onaturliga/ologiska att utfora, varfor?

Generellt

25.
26.
27.
28.

Tror du foretaget skulle fungera 16nsammare med ett annat ERP-system, varfor?

Tror du foretaget skulle fungera I6nsammare med ett eget utvecklat ERP-system, varfor?
Vilka moduler finns i féretagets ERP-system?

Vad har foretaget for resurser, utveckla?

Avslutningsvis tackar forfattaren respondenten for medverkan, samt fragar om det finns mdjlighet till

uppfoljning av intervjun om det skulle bli aktuellt.
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