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ABSTRAKT

Informationssystem &r idag i princip ett oumbérlig hjalpmedel for de allra flesta foretag och
det finns flera olika kallor och teorier som behandlar fragan om hur foretag bast lyckas med
implementeringen av ett informationssystem. Det finns dock betydligt mindre dokumentation
vad det galler system som redan ar i drift och hur de bor hanteras, sarskilt nar det kommer till
sma och medelstora foretag. Det essentiella &r att identifiera vilka nyckelroller som finns pa
sma och medelstora foretag samt vilken betydelse de har for att foretagets informationssystem
ska fungera bra dven nar det val kommit att tas i drift. Genom en underscékning utford i tva
delar sa undersoks sma och medelstora foretag situation samt vilka roller som ar
repesenterade i foretag. Intervjuer genomférdes med sma och medelstora foretag samt med
konsulter som arbetar dagligen med informationssystem.

Den empiriska undersokningen visar pa att roller existerar pa sma och medelstora foretag.
Rollerna ter sig ofta i en och samma person samt &r vanligtvis inte formella. Nyckelrollen
som administrator har visat sig i flera fall vara en yttre konsult eller nagon ur ledningen. Det
leder inte till ett sétt att hantera informationssystem utan flertalet, vissa mer framgangsrika an
andra. Det hade genom strukturerat arbetsséatt fran aterforsaljare och externa konsulter kunnat
skapas ett forhallningssatt som skapade mindre forvirring och svarigheter.
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1. INLEDNING

System i drift &r ett inte allt for belyst &mne (Johan Magnusson & Bjérn Olsson 2008 och
Gordon M Hunter 2005). Vad hander nar foretaget val erhallit ett fardigimplementerat system
efter implementationen? Det ar da det verkliga arbetet borjar for att skapa och bibehalla ett
valfungerande informationssystem. Det &r ett vanligt arbetsomrade bade for konsulter som
hjélper foretagen men aven for de anstallda som utan erfarenhet ska kunna arbeta harmoniskt
med system.

Under ett tidigare projekt kom vi i kontakt med ett féretag som hade genomfort en lyckad
implementering men, trots detta, inte lyckats i det fortsatta arbetet med att uppehalla
systemets anvandbarhet. Vad berodde da detta pa? En anledning var att systemets
administrator eller superanvandare inte hade haft nagon tidigare erfarenhet. Nar
superanvandaren sedan slutade pa foretaget utsags ingen ny vilket ledde till att systemet stod
utan ndgon ansvarig samt att foretaget nu saknade en ansvarig som var tillrackligt insatt i
systemet for att kunna hjalpa dvriga anvéndare néar problem uppstod. Vidare innebar detta att
anvéandarna borjade lésa sina problem pa basta satt de kunde, vilket ledde till att samma
problem l6stes pa olika satt.

1.1 BAKGRUND

Sma och medelstora foretag maste folja med i den teknologiska utvecklingen om de vill
fortsatta vara konkurrenskraftiga. | nulaget ar anvandning av informationssystem i sma och
medelstora foretag ofta valdigt begransad till administrativa och operativa uppgifter (John
Bridge & Michael J. Peel, 1999). Sma och medelstora foretag moter annat motstand i sitt
dagliga arbete jamfort med stora foretag som till exempel brist pa tid, kunskap och resurser.
For att Overvinna de problem foretag stoter pa vad det géller begransade resurser och
kunskaper ar det viktigt for foretagsledningen att forsta kapaciteten av informationssystem.
De behover inte veta hur ett informationssystem programmeras eller designas men de bor vara
medvetna om att teknologin kan anvandas som en viktig resurs nar det géller att addera vérde
till foretagets arbete (Hunter, 2005). Inom sma och medelstora foretag finns darfor ett behov
av funktioner/roller som kan ge stdd till de enskilda anvéndarna. Problemet &r bara att
identifiera vem som ska tilldelas dessa roller i sma och medelstora foretag som inte har IT-
resurser utan endast anvander system for att stodja foretagets arbetsprocess.

Enligt Hunter (2005) sa ar amnet om sma foretags hantering av informationssystem bristfallig
och poadngterar att sma foretag ar viktiga for landers ekonomi. Enmansforetagen representerar
hela 74% av alla foretag som finns i Sverige och féretag med 1-100 anstallda ytterligare
25%(se bilaga 4). Detta indikerar att &mnet &r hogst relevant och det &r viktigt for samhallet
att sma och medelstora foretag far hjalp med sin IT-situation.

Sma och medelstora foretag ar betydligt mer flexibla an vad stora foretag ar och har ett rykte
om sig att snabbt kunna anpassa sig efter kundens skiftande behov och krav. Detta beror pa att
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agarna i sma och medelstora foretag besitter betydande kunskaper angaende foretagets
kapacitet. Vidare beror det dven pa att foretagets struktur tenderar att vara mer platt i den
mening att det inte ar lika byrakratiskt som stora foretag eftersom foretagsledningen ar mindre
och jobbar ihop pa en daglig basis. (Margi Levi & Philip Powell, 1998)

1.2 SYFTE OCH PROBLEMFORMULERING

Trots att det i dagens samhaélle blir allt viktigare med valfungerande informationssystem for
att foretag ska forbli konkurrenskraftiga, och allt storre investeringar gors inom IT, finns det
valdigt lite information om hur féretag ska hantera system nar de val &r i drift (Magnusson &
Olsson 2010 och Hunter 2005). Vi vill identifiera nyckelroller som finns i arbetet med
informationssystem for att effektivisera sma och medelstora foretags hantering av
informationssystem. Syftet med den empiriska undersokningen ar att underséka hur sma och
medelstora foretag, som inte har nagon egen IT-avdelning, hanterar sina informationssystem.
Vidare kommer undersokning &ven hantera fragan angaende hur stor vikt rollerna i
informationssystemet har. Ar det viktigt att till exempel alltid ha en administrator eller &r det
nagot foretagen kan klara sig utan?

Vi dmnar dven undersoka hur pass vitala systemen ar for deras dagliga verksamhet. Vidare
vill vi dven veta hur foretaget administrerar sitt system och vem som &r ansvarig for diverse
IT-relaterade arbetsuppgifter som till exempel inmatning av nya kunder, hantering av
nyanstallda med mera. Vi vill helt enkelt veta om foretaget har en administrator eller
superanvandare, formellt eller informellt, som skdter systemet eller om systemet forvantas
skota sig lite pd egen hand. Med informell administrator eller superanvandare menar vi att det
ibland finns en eller flera personer pa foretaget som har hand om dessa IT-relaterade uppgifter
men som inte ar anstalld i det syftet utan det har bara blivit sa naturligt. | en sadan situation &r
det latt att foretaget uppfattar det som att systemet skoter sig pa egen hand.

For att stodja och strukturera var undersékning har vi formulerat foljande forskningsfraga:

Vilka roller finns och hur ter dessa sig i sma och medelstora foretag,
utan IT-avdelning, i hanteringen av informationssystem?

1.3 AVGRANSNING

For att ha en framgangsrik drift for informationssystemet sa kravs det mycket arbete och vi
har valt att skriva om nyckelrollerna och vad det kan resultera i om de utses for att det ar en
viktig byggsten. Vi véljer att avgransa oss fran hur sjalva forbattringsarbetet, langsiktig
planering och utvardering bor ske pa grund av begransad tidsresurs.
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2. LITTERATURGENOMGANG

For att visa en helhetsbild av informationssystem i sma och medelstora foretag sa kommer vi
att presentera vad informationssystem ar samt hur sma och medelstora foretags hantering av
IT skiljer sig fran stora foretag. Vilka faser som finns i informationssystemets livscykel samt i
vilken fas var undersékning kommer att rikta in sig pa. Dar kommer dven arbetsuppgifter att
identifieras for att sedan kunna kopplas till respektive roll.

Dérefter kommer vi att definiera varfor roller behovs och vilka roller som finns for hantering
av informationssystem. Da det inte finns nagon komplett lista pa identifierade roller sa
kommer listan pa roller fran olika litteratur kéllor. Rollistan har identifierats for att na en
grundkunskap inom vilka roller som kan finnas i hanteringen av informationssystem. Detta
for att avslutningsvis koppla ihop vart syfte med en undersokningsmodell.

2.1 INFORMATIONSSYSTEM

Informationssystem &r hur information hanteras och lagras. For att skapa en effektiv
informationshantering sa ar tekniska informationssystem att foredra (Magnusson & Olsson,
2010).

Informationssystem ar datoriserade hjalpmedel som foretag kan anvanda sig av for att pa olika
satt forbattra sin verksamhet (Fuller, 1996). Informationssystem kan till exempel anvandas for
att reducera kostnader, skapa béttre relationer med kunder och hjélpa foretag att upptécka nya
marknadssegment. Det ar dock ovanligt att sma och medelstora foretag brukar sa avancerade
anvandningsomraden. Oftast anvands informationssystem i dessa foretag till att hantera
administrativa och operativa uppgifter (Bridge & Peel, 1999). Det ar dock viktigt for sma och
medelstora foretag att investera och félja med i tekniska framsteg for att fortsatta vara
konkurrenskraftiga. En undersokning gjord pa 414 olika foretag visar att 34 % av foretagen
ansag att okad effektivitet var den absolut viktigaste anledningen till att investera i ny teknik
(John Bridge och Michael J Peel, 1999). Det har tidigare argumenterats for att en fokusering
pa beslutstodsystem kan forbattra sma och medelstora foretags stt att arbeta da det erbjuder
fokus pa langsiktiga forbattringar och mal istallet for fokusering pa det operativa.
Informationssystem i allménhet har dessutom en potential att forbattre sma och medelstora
foretags konkurrenskraft och ge konkurrensméssiga fordelar.

2.2 FORETAGSSTORLEKENS INVERKAN PA HANTERING AV
INFORMATIONSSYSTEM

Det finns olika svarigheter och hinder foretag stoter pa beroende pa dess storlek. Till exempel
stoter mindre foretag oftare pa svarigheter som tidsbrist, kompetensbrist och brist pa
finansiella medel jamfort med storre foretag (Hunter 2005). Hunter (2005) beskriver en
undersdkning gjord av J. Taylor som behandlar implementeringar av informationssystem i
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mindre foretag. Undersokningen visar att varken foretagen sjalva eller aterforséljaren ar
medvetna om de unika problem som sma och medelstora foretag stoter pa. Trots att sma och
medelstora foretag ar val forberreda pa att utnyttja fordelarna med informationssystem i det
dagliga arbetet finns det valdigt fa bevis pa att de ar forberreda for att kunna dra strategisk
nytta av dem.

Rajneesh Narula (2004) argumenterar for att ett foretags konkurrenskraft kan vara mer
beroende av dess externa natverk an storleken pa det egna foretaget i sig. Narula (2004)
menar att det finns bevis for att sma och medelstora foretag genererar storre aktivitet rorande
utvecklingsavdelningen &n storre foretag, tack vare sin formaga att utnyttja kunskaper och
erfarenheter som finns utanfor det egna foretaget. Vidare menar Narula (2004) att pa grund av
sin limiterade storlek har de sma foretagen stora fordelar vad det galler att vara flexibla och
snabbt kunna anpassa sig till forandringar och att dessa fordelar blir extra viktiga nér foretaget
direkt konkurrerar med ett storre foretag. Narula (2004) anser ocksa att dessa fordelar i
flexibilitet vager upp for nackdelar, som till exempel behov av flera tekniska kompetenser
vilket tillater sma och medelstora foretag att vara konkurrenskraftiga.

2.3 INFORMATIONSSYSTEMETS LIVSCYKEL

Det finns olika sorters informationssystem men deras livscykel ter sig likadant. M. Lynne
Markus och Cornelis Tanis (2000) beskriver ett informationssystems livscykel i fyra olika
faser (Se figur 2.1). Forsta fasen kallas "ldeas to dollars” eller "Project chartering™. Har
definieras sjalva projektet med affarsregler och vad losningen ska innehalla. Fas nummer tva
"Dollars to assets" eller "The project (configure&rollout)" handlar om att fa igang sjalva
systemet och engagera dess anvandare for att fa dem att anvanda systemet. Tredje fasen gar ut
pa att stabilisera systemet, eliminera buggar och uppna normala prestationsvarden. Denna fas
kallas "Assets to impacts" eller "Shakedown™. Den slutgiltiga fasen, den av storst intresse for
denna uppsats, kallas "Impact to performance” eller "Onward and upward", vilket vi
hadanefter kommer att kalla driftfasen. Den handlar om att hantera systemet nar det val &r i
drift och anvands i det dagliga arbetet. | den har fasen ingar uppgifter som, forutom hantering
och uppratthallning av systemet, support till anvandarna och deras problem, fa ut resultat ur
systemet och uppgraderingar av systemet.
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Ideas to Dollars Assets to Impacts to
dollars to assets impacts performance

Phase ] Phase I1 Phase II1

Onward
and
upward

The project
(configure
& rollout)

Project
chartering

Shakedown

Decisions Getting Stabilizing, Maintaining
defining the system and eliminating “bugs,” system, supporting
business case end users “up getting to normal users, getting
and solution and running” operations results, upgrading

constraints

Figur 2.1 De fyra olika faserna i informationssystemets livscykel (Markus & Tanis 2000).

Om de forsta tre faserna misslyckas kan det komma att bli kostsamt bada hard- och
mjukvarumassigt men aven i personalkostnad (Irani & Love 2000, enligt Irani, Sharif & Love
2001). Sa aven om vi poangterar vikten av driftfasen sa ar det inte att glomma vikten av hela
livscykeln for att skapa ett valfungerande informationssystem. Det &r vasentligt att komma
ihag att anvandarnas fortroende for systemet kan minska som en konsekvens av en misslyckad
implementation.

2.4 DRIFTFASEN

Figur 2.1 visar tydligt hur informationssystems livscykel ser ut men det som inte visas ar
tidsramen. De tre forsta faserna ar arbetssamma men jamfort med den fjarde fasen &r de
snabbt 6ver. Driftfasen beskriver vilket arbete som bdr genomforas efter att systemet blivit
implementerat fram tills dess att det byts ut eller blir uppgraderat. Det ar i driftfasen den
verkliga nyttan av investeringen i systemet kommer att synas.

Nyckelpersonerna i driftfasen ar operational managers, anvandare, 1T support och eventuella
inhyrda konsulter eller i vissa fall dven kontakt med aterforséljaren (Markus & Tanis, 2000).
Det &r deras gemensamma ansvar att systemet anvénds och fungerar optimalt.

De nyckelaktiviteter som beskrivs av Markus & Tanis (2000) ar: standig forbattring av
arbetsprocesser, anvandarutbildning samt bedémning av systemets nytta efter
implementeringen. Ett vanligt forekommande problem med dessa aktiviteter &r, enligt
forfattarna, att de sallan genomfors. Ytterligare ett vanligt problem i fasen ar att foretaget
tappar kunnig personal, som kan férsta motiven till varfor tidigare konfigurationsval har
genomforts och hur affarsprocesserna kan forbattras genom att anvanda systemet.
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Ett sétt att genomfora ett standigt forbattringsarbete ar genom Steven Alters (2006) metod
"The Work System Method"(WSM). Metoden ar utvecklad for att foretag ska kunna fora ett
kontinuerligt forbattringsarbete med sitt informationssystem. WSM é&r utvecklad for att
anvéandas pa redan implementerade system som ér i drift och for att identifiera problem eller
forbattringsmojligheter med systemet. Malet med analysen som metoden medfor &r att
bestdimma hur informationssystemet kan forbattras.

En del av driftfasen &r planering av arbetet sa att organisationens strategiska mal kan uppnas.
Irani, Sharif & Love (2001) poangterar att foretag bor ha strategiska mal aven for 1T-
investeringar for att skapa konkurrenskraftiga fordelar. Det ar darfor fragor berdrande
personal bor planeras val sa att de far ratt sorts utbildning.

Misslyckade implementeringsprojekt blir ofta véldigt kostsamma for foretag, inte bara
materiellt utan dven vad det galler manskliga resurser och tid. Trots detta kan lyckade
implementeringar ge stora organisatoriska fordelar som till exempel dkad effektivitet och
forbattring av arbetsprocesser. Tidigare forskning visar att den storsta orsaken till
misslyckande i informationssystemsprojekt beror pa att systemen inte lever upp till
anvéndarnas forvantningar (Irani et al, 2001). Det &r darfor viktigt att involvera anvandarna
redan innan systemet tas i drift for att de ska kunna bilda sig en uppfattning om systemet.
Irani et al (2001) anser att manskliga och organisatoriska resurser noga bor planeras for att
kunna matcha det teknologiska. For att kunna uppna detta resultat &r det viktigt att foretaget
hittar och tranar ratt anstallda for ratt position samt att se till att de har tillgang till de resurser
som Kkravs.

2.5 ROLLER

| varje organisation &r det viktigt med bestamda roller for att lattare forstd arbetsfordelning
och normer (Jacobsen & Thorsvik, 2008). Aven vid grupparbete tillkommer bade informella
och formella roller. Med informella roller kan det uppsta rollkonflikter samt en avsaknad av
forstaelse for arbetsfordelningen (Granstrom, 2010). Det ar darfor viktigt att identifiera de
roller som existerar.

2.5.1 INTERNA ROLLER

Bestallare/agare av systemet

Bestallare ar en roll som egentligen ar mittpunkten for implementeringen men for att forsta
agarrollen &r det bra att veta var den kommer ifran. Alla system maste ha en &gare, oftast ar
den som bestallde systemet (och déarmed satte kravspecifikationen for systemet) dgare men det
ar inte ett krav. Agaren har yttersta ansvaret och &r den som bestammer till exempel nar ett
system ska bytas ut (Hunter, 2005).

10
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Som agare sa ar det att viktigt att ha forstaelse for systemet, inte dess uppbyggnad men hur
det bor fungera (Hunter, 2005). Kunskapen mojliggor delegeringen av arbetsuppgifter och
formella roller inom systemet.

Anvandare

Alla de individer som anvénder systemet &r anvéndare. Anvandare har olika grader av teknisk
erfarenhet men det &r att foredra anvandarutbildning for att 6ka tilliten till ett system (Thorell,
2007).

Administrator

En administrator har ansvaret for att systemets dagliga drift fungerar. Sadana saker som att
skapa nya anvandare, dndra falt och ha en kommunikation med systematerforsaljaren
(Thorell, 2007).

Superanvandare

Rollen som superanvandare ar en av de mest diffusa rollerna. Det finns manga olika
definitioner och tolkningar men det finns tva vanliga antagande. Den forsta ar att en
superanvéndare &r en anvandare med mer kunskap som formellt eller informellt Iars ut till
systemets anvandare (Bailor, Beasty, Compton, DeFelice, Lager och Myron, 2005). Sedan
kan superanvandare aven tolkas som en roll som star 6ver administratren och darmed har ett
storre ansvar for systemet (Thorell, 2007).

2.5.2 EXTERNA ROLLER

Systematerforsaljare

Det foretag som salt systemet till foretaget. De har ett ansvar for att korrigera buggar,
uppdatera systemet och ofta gar det att kopa till anvandarutbildning och uppgraderingar av
systematerforsaljaren (Hunter, 2005).

Konsult

Konsultrollen &r en person som inte ar anstalld av foretaget i sig utan kommer utifran for att
hjalpa till med systemet. Eftersom sma och medelstora foretag ofta gor allt de kan for att
minimera mangden resurser som kravs vid varje steg av foretagets utveckling &r det viktigt for
konsulter att kunna erbjuda stegvis implementering av ett nytt informationssystem (Hunter,
2005). Lyckas konsulten med detta kan det leda till ett langsiktigt sammarbete med foretaget.

11
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2.6 UNDERSOKNINGSMODELL

For att fa en forstaelse for varfor var studie fokuserar pa sma och medelstora foretag sa ar det
viktigt att belysa vad som urskiljer sma och medelstora foretag. Nackdelen som sma och
medelstora foretag har &r att de ofta har mindre budget for IT-investeringar men fordelen &r
att de besitter en flexibilitet jamfort med stora foretag.

Informationssystem har fyra faser och som vi namner i syfte och problemformuleringen (se
1.2), fokuserar vi pa driftfasen. | driftfasen sker forbattringsarbete, underhall och arbete i
systemet med hjalp av nyckelpersoner. Nyckerpersoner kan ha roller sdsom &gare, anvandare,
administrator, superanvandare, systematerforsaljare och konsult. Nedan i tabell 1 visar vi
sambandet mellan roller och de olika uppgifterna som finns i driftfasen.

Vi har kunnat identifiera vilken del av ett systemes livscykel vi vill underséka samt roller som
existerar (se tabell 2.1). Vi vill nu kunna identifiera hur sma och medelstora foretag hanterar
systemets roller idag. Later foretagen nagra av de interna rollerna hanteras av externa roller?

Interna roller

Uppgifter i
driftfasen

S

Externa roller

Roller for system i drift

Figur 2.2 Undersokningsmodell
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Som tabell 2.1 visar sa ar de olika rollerna kopplade till uppgifter.

Agare Uppmuntra anvéndande
Planering av anvandartréaning och andra forbattringsuppgifter

Anvandare Hantera systemet
Fa ut resultat ur systemet

Administrator Uppgradering
Underhall
Superanvandare Informell: Har inget ansvar men fordelaktigt att hjalpa 6vriga anvandare

Formell: Dela kunskap och skapa en god atmosfar

Systematerforséljare | Support
Tillhandahalla uppgradering

Konsult Kan ersatta administratorsrollen

Tabell 2.1 Understkningsmodell: roller kopplade till uppgifter
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3. METOD

Som undersokningsmetod har vi valt att gora en kvalitativ undersokning med kvantitativa
inslag for att fa en bra helhet pa undersokningen. Kvantitativt innebar matbara fragor som
beddms pa en skala for att lattare kunna jamfora resultaten (Dag Ingvar Jacobsen, 2002). Var
undersokning &r indelad i tva olika delar, en del som riktar sig direkt till sma och medelstora
foretag och en del som riktar sig till konsulter som arbetar med den sortens foretag.
Anledningen till att vi dven intervjuar konsultforetag ar for att vi anser att de ar de verkliga
experterna inom omradet. | var undersokning &mnar vi undersoka systemsituationen hos sma
och medelstora foretag vars IT-resurser ar begrénsade.

Den empiriska undersokningen kommer att fokuseras pa vilken information som hanteras i
informationssystem for att kunna kartlagga hur ett urval av sma och medelstora foretag
anvander sina system.

3.1 TILLVAGAGANGSSATT

Vi startade var undersokning genom att kontakta personer pa sma och medelstora foretag
inom olika branscher via mail eller telefon for att, med hjalp av ett par inledande fragor,
forhora oss om hur deras systemsituation ser ut. Dérefter tog vi kontakt med de sju deltagande
foretagen for en nagot langre intervju via telefon for att fa mer ingaende information om hur
foretagen skoter sina system.

Tva intervjuer har genomforts med konsulter som dagligen konsoliderar foretag med deras
system. Detta ger en storre helhetshild da de utifran sin erfarenhet kan namna
framgangsfaktorer for system i drift som foretagen sjalva kanske inte téanker pa.
Konsultintervjuerna ar nagot mer avancerade med fragor som kraver mer djupgaende svar &n
fragorna som stalls till foretagen. Vi har valt att lata konsulterna svara via mail och darefter
skickade vi kompletterande fragor i de fall dér det behovdes.

Primérdatan har inforskaffats genom de intervjuer vi gjort med olika representanter for ett
flertal foretag. Vi har dven anvant oss av sekundardata hamtad fran kurslitteratur samt tidigare
forskningsartiklar som behandlat vart amne.

3.2 URVALSSTRATEGI

Vi har valt att inrikta oss pa alla sorters informationssystem eftersom vi tittar pa sma och
medelstora foretag ar det inte sékert att de har till exempel ett specificerat ERP- eller
CRMsystem. Att inrikta sig pa en viss sorts system skulle minimera urvalet av foretag. Vi
avser inte heller att undersoka situationen for hur sma och medelstora foretag hanterar en
specifik typ av system utan vi vill fokusera pa systemsituationen som helhet. Det géller bade
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for foretagen men aven for de konsulter vi kontaktat i och med att deras erfarenhet ar
viktigare an vilket system de séljer.

3.2.1 URVALSSTRATEGI FOR FORETAGEN

Urvalet for undersokningen ar foretag som har 2-99 anstallda. Anledningen till den undre
gransen ar for att vi vill undvika enmansforetag da de roller som vi definierar existerar men
innehavs av en och samma person.

Valet av foretag var ett slumpmassigt urval av sma och medelstora foretag i Lund,
Helsingborg och nérliggande omraden. Anledningen till det geografiska urvalet var helt enkelt
pa grund av tids- och resursbrist da vi inte hade haft nagon mojlighet att géra langre resor for
intervjuer. Detta medvetna urval paverkar saklart mgjligheten att kunna generalisera nagot
men vi anser oss fortfarande ha ett tillréackligt brett utbud av olika foretag inom olika
yrkesomraden for att ge en tillrackligt bred undersokning.

3.2.2 URVALSSTRATEGI FOR KONSULTER

Syftet med andra delen av undersokningen ar att kunna fa mer kunskap om hur foretag
hanterar system fran en utomstaendes perspektiv.

Vi har inte dragit nagon koppling mellan vara experter och de foretag vi fragat for att se om
nagon av dem arbetat tillsammans for vi anser inte att det ar relevant for var undersékning.

3.3 VAL AV UNDERSOKNINGSMETOD

Vi har valt att gora intervjuer istallet for att genomfora observationer pa grund av tids- och
resursbrist. En genomgang av foretagets dokument var inte heller aktuellt dd aven det hade
varit alltfor tidskrdvande samt, enligt oss, inte gett lika bra resultat eftersom mycket
information och kunskap angaende systemhantering tenderar att vara nagot implicit kunskap
och darfor inte alltid dokumenterad.

Vi har anpassat var undersokning efter de foretag som deltagit och darmed har de fragor vi
stallt bade besvarats via telefon, mail eller vid en intervju. Framst for att utnyttja den tid vi
haft och for att flertalet foretag foredrog att kunna vélja séttet att svara pa. Vi har aven skickat
foljdfragor i de fall dar det kravts uppfoljning efter det forsta svaret.

De svar som forvantats av foretagen har varit kortfattade medan konsulternas fragor kravde
mer utforliga svar. Foretagen krévde darfor antecknade svar medan konsulternas intervjuer
spelades in for att fa med svaren som var mer utvecklade.

15



Vikten av roller for informationssystem Filip Edén & Natalie Jonsson
i anvandning av sma och medelstora foretag

Enligt Jacobsen (2002) &r det viktigt att, om telefonintervjuer genomfors, inte ha 6ppna fragor
utan mer reglerade. Som kan ses i avsnitt 3.5.1 ar de fragor vi stéller till féretagen direkta och
kraver endast ett svar.

Jacobsen (2002) poangterar att individuella intervjuer ar att féredra nar intervjun gar in pa
kansliga amnen. Da vi fann att vi inte berorde kansliga &mnen ansag vi att telefonintervjuer
var att féredra. En annan aspekt som Jacobsen (2002) pavisar ar att individuella intervjuer ar
tids- och resurskravande och da vi var medvetna om att sma foretag arbetar med mindre
resurser (se litteraturgenomgang) ansag vi att det var av yttersta vikt att vara sa effektiva som
mojligt. Det for att foretagen skulle uppleva detta som en positiv upplevelse att medverka och
inte tidskrdvande och anstrangande.

3.4 GENOMFORANDE AV UNDERSOKNING

Vi paborjade var undersékning genom att leta efter foretag som vi trodde skulle passa in i var
undersdkning och som var baserade i narheten av Lund och Helsingborg. Vi kontaktade
foretagen via mail eller per telefon och stéllde ett par inledande fragor for att reda ut om
foretaget verkligen passade in i undersokningen. Dérefter tog vi vidare kontakt per telefon for
att boka en tid for intervju. Intervjuerna genomférdes via telefon eller genom personliga
intervjuer. I vissa fall godtog vi svar via mail da detta var enda sattet for det foretaget att
besvara vara fragor eftersom de inte hade tid eller mojlighet att medverka vid en intervju.
Foretagens intervjuer gjordes utan inspelning da det endast kravdes kortfattade svar.

Konsulternas intervjuer har genomforts pa sa satt att vi skickat ut en forfragan angaende
huruvida de vill medverka i var undersokning. Konsulterna besvarade samtliga fragor via mail
dar vi bett dem svara sa utforligt som majligt. Vi skickade aven med en forfragan om vi
kunde skicka kompletterande fragor i efterhand ifall det skulle behévas.

De intervjuer som genomfordes via telefon var endast med foretagen och de krdvde endast
kortfattade svar med mojlighet till foljdfragor. Anteckningar fordes av oss samtidigt som
intervjun fortlopte for att i efterhand foras in i ett samlat dokument for samtliga foretag.
Foretagsrepresentanterna var avslappnade da de svarade pa fragorna pa sina villkor, i sin
miljo och det tog minsta majliga tid fran deras hektiska vardag.

Intervjuer utforda via mail kravde ingen transkribering da det redan skett med hjalp av
intervjuobjektet. Nackdelen ar att den personliga kontakten, som Jacobsen (2002) poangtera
kan vara av vikt, saknas. Dock ansag vi att informationen som kunde utvinnas inte var av
kénslig art och kunde darmed behandlas via mail utan att intervjuobjekten tog illa vid sig.

Sedan utforde vi fyra individuella intervjuer, tre féretag och en konsult. Jacobsen (2002)
podngterar att dessa intervjuer ar tidskradvande men kan i de fall som kanslig information delas
vara fordelaktig. Vi fann att skillnaden framst var att intervjuobjektet var stressad men att vi
anda kunde na samma kvalité pa intervjun som ovriga.
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Vi har, i enlighet med det tredje av “analysens sex steg” (Kvale, 1997), fort interaktiva
intervjuer med foretagen och konsulterna dar vi stallt foljdfragor for att reda ut vad den
intervjuade verkligen menade och for att reda ut eventuella missforstand.

3.5 UTFORMNING AV ENKAT/INTERVJU

Vi har delat upp vara forskningsfragor i tva olika intervjuer. En riktar sig direkt till foretagen
angaende deras systemsituation och den andra inriktar sig mot konsultfirmor som arbetar med
sma och medelstora foretag. Anledningen till den har uppdelningen ar att vi vill fa in
konsulternas syn pa hur systemsituationer hanteras da vi anser att de besitter den storsta
expertisen inom omradet. Vi hoppas kunna fa bada sidornas syn pa hur informationssystem
fungerar eftersom situationen kan uppfattas annorlunda av foretaget och konsulterna.
Fragorna i intervjuerna &r indelade i ett antal olika kategorier.

3.5.1 FRAGOR TILL FORETAGEN

Kategori 1 — Allmant

1.1 Kan ni beréatta lite om ert foretag?

1.2 Vad ér er roll pa foretaget?

1.3 Vad anvander ni for system for att hantera information?

1.4 Vad ar det for information ni hanterar (Ekonomi, Kunder, Personal, Ordrar,
Annat)?

1.5 Uppfyller systemen det syfte i vilket de koptes in?

1.5.1 Om nej — Varfor?

1.6 Hur lange har ni haft era system?

1.6.1 Om de inte var n6jda med sitt system — varfor ha det sa lange som de haft det?

Kategori 2 — Hur anvands systemet?

2.1 Anvands systemet av samtliga anstallda?

2.2 Finns det nagon anstélld som anvander systemen i stérre utstrackning?

2.3 Vem har ansvar for att lagga in/godkanna nya anvandare?

2.4 Vem ansvarar for att backup skots korrekt?
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2.5 Finns det nagon som ansvarar for underhall som till exempel uppgraderingar?

2.6 Vem hanterar felinmatad information?

2.7 Utfors det nagot forbattringsarbete?

2.7.1 Vem kontaktar ni om ni vill &ndra nagot?

2.8 Vad gors nar det uppstar problem?

2.9 Har ni kontakt med aterforséljaren?

2.9.1 Far ni support av aterforsaljaren?

2.9.2 Har de nagon insyn i ert system (har de till exempel en egen inloggning)?

Kategori 3 — Kompetens

3.1 Hur bra fungerar den dagliga anvandningen av systemet?

3.2 Har anvandarna fatt utbildning i hur systemet ska anvandas?

3.3 Gar det snabbt och latt att hantera sma problem som dyker upp?

3.4 Har de som &r ansvariga for ert system nagon tidigare erfarenhet av liknande jobb?

3.5 Har de ansvariga fatt nagon utbildning for sina uppgifter?

3.6 Ar det tydligt for anvandarna vem de ska vanda sig till vid problem?

Kategori 4 - Anvandbarhet

4.1 Hur anvandbart upplever ni att systemet ar idag? Skala 1-10

4.2 Hur beroende av systemet ar er verksamhet? Skala 1-10

4.3 Kan ni vara utan systemet ett par dagar? Veckor?

Tabell 3.1 Intervjufragor till foretagen

Kategori 1 — Allmént

De har fragorna syftar mest till att ge lite allman information om foretaget vi intervjuar samt
vara lite av en konversationsstartare. De gar ocksa in pa vilka system foretaget har
implementerat for att hantera sin information samt vilken information foretaget vill hantera
med systemet/systemen. Syftet med fragorna ar att skaffa en generell uppfattning om féretaget
och vad det ar for informationssystem som finns. Vi vill ocksa redan har fa en uppfattning lite
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om huruvida foretaget ar n6jd med sin systemsituation eller inte. Fraga 1.6 ar viktig for att
kunna bedoma om foretaget har haft systemen/systemet tillrackligt 1ang period for att ha
kommit in i rutiner och dédrmed etablerat vem som ska gora vad i systemet.

Kategori 2 — Hur anvands systemet?

Den har kategorin gar in djupare pa hur foretaget anvander sitt system i vardagen. Vi vill har
forsoka reda ut om alla anvander systemet eller om det bara anvands av ett fatal individer pa
foretaget. Genom vara fragor vill vi ocksa forsoka ta reda pa vad det finns for olika roller pa
foretaget och vilka uppgifter som utfors. Vi anser att det ar viktigt att vi staller fragorna pa ett
satt som inte leder foretaget till ett svar vi vill ha utan ger ett spontant svar. Som fraga 2.2,
“Finns det ndgon anstdlld som anvinder systemen i storre utstrdackning? ” ar till for att vi vill
reda ut om féretaget har nadgon superanvandare utan att stalla fragan rakt ut. Vi vill ocksa ta
reda pa om rollerna ar formellt tillsatta eller bara har tillkommit naturligt. Detta sker naturligt
nar de benamner vilka roller som medarbetaren har till exempel om det &r en IT-ansvarig sa ar
det en formell roll men om det &r en anstélld utan koppling till IT s ter sig rollen vara mer
informell.

Kategori 3 — Kompetens

De har fragorna syftar till att ta reda pa vad det finns for kompetens i foretaget nar det galler
systemhantering. Vi vill ta reda pa om det finns ndgot samband mellan hur val foretagets
systemsituation ser ut och den kompetens som finns i foretaget. Syftet med de har fragorna ar
att reda ut hur val insatta anvandarna ar i systemet och om de har fatt tillrackligt bra
utbildning samt om de &r medvetna om hur problem skall Igsas.

Kategori 4 - Anvandbarhet

Den sista kategorin behandlar hur pass anvandbart foretaget upplever att deras
informationssystem ar for att kunna se om det finns nagot samband gentemot vilka roller som
existerar i systemet. Hur beroende foretaget ar av sina system ger en bild av hur mycket
systemen/systemet anvands samt hur viktigt systemen/systemet ar for sma foretag.

Sammanstéallning

Som kan ses i undersékningsmodellen (figur 2.2) ar en av de huvudsakliga &ndamalen att
identifiera de externa och interna rollerna som finns i sma och medelstora foretag. Detta gors
genom kategori 2 da vi genom att fraga vem pa foretaget som utfor respektive uppgift (som
kan ses i tabell 2.1) som kan hérledas till olika roller. Det innebar &ven att vi besvarar med
kategori 2 vilka uppgifter som utfors pa foretag.

| kategori 3 vill vi utreda vilken kompetens som kravs for att ha de roller och uppgifter som
ndmns i undersdékningsmodellen (figur 2.2). Det kan forhoppningsvis kopplas till kategori 4
som visar hur beroende foretaget ar av systemet och hur anvandbart systemet &r idag.
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3.5.2 FRAGOR TILL KONSULTERNA

Kategori 1 - Allméant

1.1 Vad har du arbetat med inom omradet och hur lange?

1.2 Hur stor erfarenhet har du av sma féretag som kunder?

1.3 Hur manga olika foretag konsulterar ni?

Kategori 2 — Hur fungerar sma foretag?

2.1 Kan du se en trend pa hur sma foretag hanterar sina system i drift?

- Felhantering
- Uppdatering
- Forbattringar

2.2 Kan det urskiljas nagra roller och vilka i sa fall?

2.3 Hur anser ni att sma foretag bor hantera sina informationssystem?

2.4 Vad finns det for nyckelfaktorer for att fa systemen att fungera nar de val ar
fardigimplementerade?

2.4.1 Hur vél anser ni att de sma foretagen anvander dessa nyckelfaktorer?

2.5 Vad anser ni skiljer de foretag som har en bra systemsituation fran de med en
samre?

2.6 Vad anser ni skillnaden vara mellan stora oh sma foretag i deras hantering av
system i drift?

2.7 Ar det viktigt att rollerna ar formella?

3.2 Intervjufragor till konsulter

Kategori 1 — Allmant

Lite allmanna fragor angaende hur konsulterna jobbar och hur lange de har arbetat som
konsulter. Dessa fragor har som syfte att fa en uppfattning om vilken erfarenhet konsulterna
har vad det galler att hantera system pa sma och medelstora foretag. Detta for att kunna
sakerstdlla att de ar “experter” inom omréadet.

Kategori 2 — Hur fungerar sma foretag?

Har vill vi skaffa oss en uppfattning om hur konsulterna upplever att systemsituationen ser ut
pa sma och medelstora foretag. Fraga 2.1 och 2.2 ska ge en inblick i hur sma och medelstora
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foretag arbetar med system enligt konsulterna. Genom att stalla dessa fragor kan vi dven gora
en jamforelse av resultaten fran intervjuerna med foretagen.

Fraga 2.3-2.5 stalls for att kunna anvanda konsulternas expertis for att forsta hur foretag bor
hantera system. Vi sarskiljer nyckelfaktorer och nyckelroller for att fa med hela spektret av
framgangsmajligheter. Med hjalp av fraga 2.5 kan de aven fa méjlighet att beratta om foretag
som har lyckats.

Fraga 2.6 sarskiljer de sma foretagen fran de stora for att kunna skapa en tydligare bild av sma
och medelstora foretag med deras svagheter och styrkor. Fraga 2.7 faststéller hur viktig
formaliteten &r pa de roller som existerar.

Konsulternas fragor behandlar undersékningsmodellen (se figur 2.2 samt tabell 2.1) i helhet
da de kan genom sin erfarenhet ge en inblick i hur foretag hanterar system.

3.6 ANALYS AV EMPIRI

Resultatet fran den empiriska undersékningen analyserades genom att vi jamférde foretagens
svar med varandra efter att vi renskrivet de anteckningar som forts vid sjélva intervjutillfallet.
Darefter skapade vi tabeller och diagram for att kunna jamfora var data med den teori vi
tidigare insamlat. VVar empiri presenteras i form av de tabeller och diagram vi

sammanstallt for att askadliggora resultatet pa ett smidigt och lattlast satt. De tabeller vi har
for presentation ar skapade i Microsoft Word medan diagrammen &r skapade i Microsoft
Excel.

Konsulternas resultat jamfordes inte pa samma satt som foretagens svar utan deras asikt var
for sig skapade en storre kunskap. Vi valde darfor att presentera citat fran deras svar da vi
undvek att skriva endast en tolkning av deras svar.

I kapitlet “Resultat av empiri” sa presenterar vi resultaten med samma struktur som
intervjuerna for att tydligt kunna visa vilken information som utvanns under vilken del av
intervjun.

3.7 EMPIRINS KVALITET

I boken “Den kvalitativa forskningsintervjun” (Kvale, 1997) diskuteras fragan angaende hur
manga intervjupersoner som behdvs for att fa ett bra representativt resultat. Det enklaste
svaret pa fragan ar helt enkelt att det inte finns nagot universellt perfekt antal utan det beror pa
intervjun och fragestallningen. Om antalet personer eller foretag som intervjuats ar for stort
gar det inte att gora mer djupgaende kvalitativa undersokningar men om det ar for litet gar det
inte att gora generaliseringar sa det géller att hitta ratt balans for undersokningen. Kvale
(1997) sager att i kvalitativa undersékningar kan intervjuer genomforas tills en méattnadspunkt
har natts. Det vill sdga att de nya svaren liknar de som redan erhallits och darfor inte bidrar
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med ny information. Antalet svar som behdvs i generella intervjustudier varierar beroende pa
den tid och de resurser som finns tillgangliga men brukar ofta hamna nagonstans mellan 5-25
intervjuer.

Ett exempel som motbevisar att ett hogt antal fallstudier kravs, finns inom psykologin dér det
pastas att ett generellt resultat uppnas med ett fatal intensiva fallstudier. En person som starkt
kritiserade stora statistiska undersokningar var B.F. Skinner som i “A case history in scientific
method” menar att statistiska genomsnitt bara fungerar for forskare som inte anstrangt sig
tillrackligt for att géra en ordentligt genomgaende undersokning. (Kvale, 1997)

Kvale (1997) ndmner tre olika former av generalisering; naturalistiska, statistiska och
analytiska. Den analytiska generaliseringen, som vi anvéander, bygger pa en realistisk
bedémning huruvida resultaten fran undersokningen kan komma att spegla andra situationer
och pa sa vis vara till hjalp i dessa situationer. Bedomningen baseras pa en analys av likheter
mellan de tva olika situationerna och pastaendelogik.

Kvale (1997) menar att det finns tre olika mal for generaliseringen och vad som ska uppnas
med den. Det forsta malet ar att faststalla det som &r det vill saga faststalla vad som ar det
vanligt férekommande och finna likheter mellan undersékningen och andra liknande
situationer. Ett andra mal &r att kunna ta reda pa vad som kommer att vara, det vill séga ta
reda pa vad som kommer vara standard i framtiden. Det sista malet ar att forsoka upptacka det
som kan finnas. Har gar generaliseringen ut pa att forsoka hitta ideala situationer och studera
hur de hanterar olika problem (Kvale, 1997).

Det vi &mnar gora med var undersokning ar att forst hitta “det som &r”, det vill sdga vad som
vanligen ar forekommande och om det finns ndgot samband mellan olika situationer som
leder till mer effektiva sétt for foretag att hantera sina informationssystem. Detta &mnar vi
gora med hjalp av analytisk generalisering dar vi kommer gora antaganden angaende hur vél
vara undersokningsresultat speglar hur systemsituationen verkligen ser ut. Vi hoppas dven
kunna utvinna “vad som kan finnas” med hjilp av var undersokning. Med undersékningen
hoppas vi kunna hitta ideala satt att hantera informationssystem for sma och medelstora
foretag. Undersokningens validitet sékerstélls genom en sammankoppling av
undersokningsmodell for att kunna aterkoppla fragorna till syftet. Jacobsen (2002) poéngterar
hur viktigt det ar att en undersokning verkligen mater det som ar relevant for omradet.

Jacobsen (2002) menar att en fraga som bor stallas ar om undersokningen hade kunnat
genomforas upprepade ganger med snarlikt resultat for att pa sa satt kunna sakerstélla
reliabiliteten. . I och med fragor som &r utformade sa att vi som haller i intervjun ska kunna
vara franvarande, till exempel i en undersékning som gors via mail, skapas en tillit att
fragorna inte misstolkas. Detta mojliggor en tydlig undersokning som bér kunna upprepas.
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4. RESULTAT AV EMPIRI

Filip Edén & Natalie Jonsson

Den empiriska undersokningen ar uppdelad i tva delar, en dar vi intervjuar sma och
medelstora foretag om hur deras situation ser ut och en andra del dér vi inkluderar konsulter
for att kunna se deras perspektiv pa sma och medelstora foretags situation.

Resultatet av empiri ar den kunskap vi har dragit utifran informationen vi fick och fran de

fullstandiga intervjuerna (se bilaga 1 for foretagsintervjuer och bilaga 2 for konsulternas

intervjuer). Resultat av empiri redovisas i de kategorier som intervjuerna ar indelade i (se

tabell 1 3.1 och 3.2) for att resultatet for var kategoris resultat ska illustreras tydligt.

4.1 SMA FORETAG

De sma foretag som deltog i undersékningen har vi valt att halla anonyma och urskiljs med

hjalp av yrkesomrade och antalet anstallda. Detta beslut togs da vi ansag att foretagens namn
inte bidrog till undersokningen.

4.1.1 ALLMANT

| tabell 4.1 behandlas den allmanna informationen om foretaget som utvanns fran
intervjuerna. Detta ar for att urskilja féretagen under presentationen av resultatet.

Foretag A | Foretag B | Foretag C Foretag D | Foretag E |Foretag F |Foretag G
Foretagets Maklare Dans- Biogas upp- | Stadning | Detalj- Produktion  |Frisor
yrkesomrade skola gradering handel
Antalet anstéllda | 25 6 58 15 3 10 3
Vad har den VD Admin- Salj- VD VD Admin Egen
som intervjuas istrator ansvarig foretagare

for yrkesroll

Tabell 4.1 Presentation av foretag och intervjuobjekt
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Som kan ses i tabell 4.2 sa uppfylls systemens syfte av samtliga foretag forutom foretag C.
Foretag C anger att det ar svararbetat och att det ar for stort for foretaget. Orsaken till att
systemet idag &r fOr stort for foretaget ar att de hade forvéntat sig att vara storre &n vad de ér.
En anledning till att de inte byter ut systemen &r ur ekonomisk aspekt.

Foretag A Foretag B | Foretag C Foretag D | Foretag E | Foretag F | Foretag G
Information Kunder Kunder Kunder Kunder Kunder Kunder Kunder
som lagras i bostader kurser ekonomi ekonomi- | ekonomi- | ekonomi Ekonomi
system forsaljning Ekonomi- | projekt ordrar ordrar Bokningar
utskick utredningar | Levernser | personal- Statistik
kassa Personal
Utskick
Hur lange har cabar 10-15 ar cadar ca 10 ar ca 20 ar 5-6 ar 6ar
foretaget haft
systemet
Uppfyller Ja Ja Nej Ja Ja Ja Ja
systemen det
syfte i vilket de
koptes in?

Tabell 4.2 Presentation av system

Tabell 4.2 visar att till skillnad fran vad Bridge & Peel (1999) anser (kan ses i punkt 2.1) sa
anvander bade foretag B och G mer avancerade funktioner i deras system &n

informationslagring. De anvander sig av utskick samt att foretag G tar ut statistik for bokning
och kunder.

Det framkom under fragan 1.3 “Vad anviinder ni for system for att hantera information?” att
foretag B skiljde sig fran de andra foretagen pa det satt att \VD:n till foretaget har utformat
systemens struktur. Resterande foretag hade fatt sina system fran varierande aterforsaljare.

4.1.2 HUR ANVANDS SYSTEMET?

Systemen anvandes av samtliga anstéllda pa foretag A, E, F och G medan resterande hade ett
begrénsat antal som anvande systemet som till exempel en administrator, VD:n eller speciella
avdelningar. P4 alla foretag forutom A fanns det anstéllda som anvande systemet i stérre
utstrackning an de 6vriga. Pa foretag B, D, E, F och G kunde dessa anvandare identifieras
som superanvandare da de hjalper andra anvandare med problem som uppstar. Situationen pa
foretag C var att vissa anstéllda anvande systemet i storre utstrackning i sina egna
arbetsuppgifter men de agerade inte superanvandare och hjalpte dvriga. Resultatet som
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utvanns kan ses i tabell 4.3 som visar vilka roller som finns pa foretaget i form av
administratdr och superanvandare men &ven nar en konsult gar in i rollen som administrator.

Som aven kan ses i tabell 4.3 sa kunde administratoren for systemet identifieras som en
anstalld eller en del av ledningen pa foretaget. Alternativt har féretaget en yttre konsult,
antingen fran aterforsaljaren eller en fristaende konsult, som skotte administratérens roll.
Endast i foretag C:s fall sa kombinerades rollen administratér av en konsult och en anstalld.

Foretag | Foretag | Foretag C | Foretag | FOretag | Foretag | Foretag
A B D E F G
Administrator VD IT- VD VD VD
ansvarig
Superanvandare VD VD VD VD VD
Konsult (som X X X
Administrator)

Tabell 4.3 Identifierade roller

Kontakt med aterforséljaren existerade pa alla foretag forutom hos foretag B, dock hade
foretag C bara kontakt med en av sina tva aterforsaljare. Att de hade tva aterforsaljare beror
pa att de har tva separata system. Foretag A och B hade ingen support fran sina aterforsaljare
och foretag C hade support fran aterforséljaren endast i ett av fallen.

4.1.3 KOMPETENS

Nar vi frdgade om hur den dagliga anvandningen fungerade bad vi féretagen att bedéma hur
val anvandningen fungerade pa en skala mellan 1 till 10. Som kan ses i tabell 4.4 fungerar den
dagliga anvandningen relativt bra med ett medelvarde pa 7.6.
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Daglig Anvaning

10

Foretag

Tabell 4.4 Det dagliga anvandandet

Pa foretag A, B, C, E och G har samtliga anvandare fatt utbildning i systemet. Dock
poangterar foretag E att utbildningen skedde pa 90-talet och efter det har VD:n pa foretaget
statt for intern utbildning. Pa foretag D har det inte skett nagon officiell utbildning utan VD:n
pa foretaget, som &r sjalvlard, har statt for nddvandig utbildning. Pa foretag F har det inte
skett nagon uthildning 6verhuvudtaget.

En faktor som bidrar till den laga siffran vad det géller foretag C:s dagliga anvandning ar att
de anstéllda inte riktigt vet vem de ska vénda sig till vid problem. Féretag C var ensamma om
att svara nej pa fragan angaende om anvandarna visste vem de skulle vanda sig till.

Aven foretag A hade nagot lagre siffra nar det kom till den dagliga anvéndningen trots att
foretaget har bade superanvéandare och det ar tydligt for anvandarna var de ska vanda sig nar
det uppstar problem. Dock svarade foretaget att det inte alltid gar sa snabbt att hantera dessa
sma problem som dyker upp. Detta beror pa att foretaget har en inhyrd konsult som hanterar
problemen och foretaget upplever att det ofta ar langa telefonkaer till konsulterna nar de
ringer angaende problem.

De ansvariga for systemet har fatt utbildning i tre fall och haft liknande arbetsuppgifter
tidigare (se tabell 4.5). Foretag A och G har utomstaende konsulter som har rollen som
ansvarig och vi bortser darfor fran dem i denna del av undersokningen eftersom vi undersoker
om ansvariga pa foretaget har fatt utbildning eller har liknande erfarenheter.

Foretag | Foretag | Foretag | Foretag | Foretag | FOretag | Foretag
A B C D E F G

Har de som ar ansvariga for | - Ja Ja Nej Nej Ja -
ert system nagon tidigare
erfarenhet av liknande
jobb?
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Har de ansvariga fatt ndgon | - Ja
utbildning for sina uppgifter?

Ja

Nej

Nej

Tabell 4.5 De ansvarigas erfarenhet och utbildning

4.1.4 ANVANDBARHET

| slutet av intervjuerna bad vi foretagen att beddma hur anvandbart systemen/systemet var
idag pa en skala 1 till 10, vilket vi visar i tabell 4.6. Det var for att skapa en forstaelse for hur

val foretaget arbetade med systemet.

Anvandbarhet

10

8

6

4

2

0 T T T T T

A B C D F G
Foretag

Tabell 4.6 Hur pass anvandbart foretagen uppfattar sina informationssystem.

De foretag som deltog ma vara sma men de &r i hogsta grad beroende av sina system och en
majoritet av foretagen kunde inte vara utan systemen en dag. Det langsta som ett foretag
kunde vara utan systemet var en vecka. Foretagen fick aven pa en skala bedéma hur beroende

deras dagliga verksamhet var av systemet. Resultatet kan ses i tabell 4.7.
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10
8
6
4
2
0 T T T T T

A B C E

Tabell 4.7 Resultat av fragan hur pass beroende foretagen ar av sina system.

D

Foretag

4.2 KONSULTER

De tva konsulter som valde att medverka i undersékningen &r inte anonyma da de uttryckligen
inte ansag sig behdva vara det samt att vi fann att det kunde vara lattare att relatera till
konsulterna med en kunskap om vilket foretag de kom ifran.

4.2.1 ALLMANT

For att fa ett annat perspektiv pa hur sma och medelstora foretag hanterar informationssystem
sa bestar andra delen av undersokningen av intervjuer gjorda via mail med konsulter som &r
verksamma inom informationssystem. De kan dven ge sin syn pa hur informationssystem bor
behandlas.
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Lundalogik Peter Johnsson IT-konsult AB
Namn Anna-Mari Ewing Peter Johnsson
Vad har ni arbetat med inom Saljare 7 ar Har jobbat med informationssystem
omradet och hur lange? de senaste 15aren
Hur stor erfarenhet har du om 550 kunder i kategorin sma | ingen erfarenhet
sma foretag som kunder? och stora foretag
Hur manga olika foretag Ca 5000 (totalt p& ca 15 myndigheter och kommuner.
konsulterar ni? foretaget) ca 460/ar Inga foretag

Tabell 4.8 Presentation av konsultinformation och deras foretag

4.2.2 HUR FUNGERAR SMA FORETAG?

Anna-Mari Ewing fran Lundalogik kan se en trend pa att sma foretag vill ha en enkel 16sning
medan molnlésningar verkar vara en popular trend enligt Peter Johnsson pa Peter Johnsson
IT-konsult AB. Nar foretagen véljer molnlésningar ar det externa partners som skoter driften
av systemet. Peter foreslar att nar foretagen koper molntjanster borde de kolla att tjansten de
koper har ett enkelt anvandargranssnitt, kontinuerlig sékerhetskopiering och att IT-sédkerheten
ar hog.

Vidare menar Anna-Mari Ewing att utbildning av systemet ar viktig for att foretaget ska
kunna fortsétta anvanda systemet pa ett korrekt satt dven i framtiden. Hon menar att det
uppstar problem om foretagen endast koper in sjalva programmet utan att ge anvandarna
utbildning. Bristféllig anvandning kommer leda till att systemet inte anvénds pa ett korrekt
sétt vilket kan hdmma fortsatt utveckling av systemet. Enligt hennes erfarenhet &ar féretag som
har service avtal med ratt till uppgraderingar bra pa att utnyttja dem. Hon anser dock att
foretag ar samre pa att utfora kontinuerliga forbattringar vad det galler anvandandet av
systemen.

“Madnga gdnger skippar man konsultationen och koper endast licenser. Da blir
inférandet och utbildningen i systemet bristfallig och anvands da inte pa ratt satt for
att i framtiden kunna utveckla anvindandet.”

- Anna-Mari Ewing, sid 45.

De roller som Anna-Mari Ewing kan urskilja dr de “eldsjédlar” som finns pa foretagen,
personer som brinner lite mer for och tycker att informationssystem ar lite mer &n bara ett
hjalpmedel. Dessa personer hjalper ofta till att 6ka anvandandet av systemen pa foretagen.
Enligt Peter Johnsson kravs tre saker for att uppna en bra systemsituation: kompetens, intresse
och vilja.

En viktig podng som pekas ut av Anna-Mari Ewing ar att ett valskott informationssystem inte
bara hjélper den dagliga verksamheten utan ocksa kan komma att vara viktigt i framtiden
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eftersom det ar en stor fordel att ha sin data under kontroll vid eventuell forséljning av
foretaget.

”Uppdaterad och relevant kundinformationen &r inte bara till fér bra kundvard utan
kan ocksa ge mkt pengar vid forsdljning av bolaget.”
- Anna-Mari Ewing, sid 45.

De nyckelfaktorer som finns for att lyckas med sitt informationssystem &r, enligt Anna-Mari
Ewing, att ha en eldsjal, matbara mal och att inte bara uppdatera programvaran utan dven
informationen som hanteras av systemet. Hon anser ocksa att féretag hade kunnat utnyttja
dessa nyckelfaktorer battre och att det finns tydliga samband mellan féretag som lyckas bra
med sina system och de som utnyttjar nyckelfaktorerna.

Peter Johnsson menar istallet att enkla processer och enkla grénssnitt ar viktigt for en bra
hantering. Han menar ocksa att sma foretag har lattare att anpassa sig efter hur systemen &r
utformade, eftersom de ar mer flexibla, medan de stora foretagen ofta maste gora tvartom och
anpassa system efter sina arbetsprocesser.

”Smd foretag har ofta begripliga arbetsprocesser, ddr det oftast gdr att anpassa de
interna processerna efter hur verktygen fungerar. Stora foretag vill oftast ha
skraddarsydda system som till 100 % harmoniserar med sina interna
arbetsprocesser.”

- Peter Johnsson, sid 48.

Aven Anna-Mari Ewing anser att sma foretag ar mer flexibla dn de storre. Hon menar att de
viktiga nyckelfaktorer som finns for lyckade informationssystem blir svarare att uppfylla i
storre foretag.

"Pd storre foretag finns en storre styrning vilket gor maluppfoljning viktigare.”
- Anna-Mari Ewing, sid 45.

Formaliteten av roller i systemet anser Peter Johnsson vara ytterst viktig medan Anna-Mari
Ewing anser att sd lange det finns en dgare till systemet sa ar det oviktigt med formella roller.
Det grundar sig i foretagets forutsattningar samt att flertalet roller oftast innehavs av en och
samma person enligt Anna-Mari Ewing.
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5. ANALYS

Resultatet av den empiriska undersokningen visar pa hur sma och medelstora foretag hanterar
sina informationssystem. | detta avsnitt kommer vi diskutera utfallet av den empiriska
undersokningen och analysera, med hjalp av litteratur genomgangen som var
undersokningsmodell baseras pa.

Vi valjer darmed att dela in analyskapitlet efter resultatet av undersdkningen och analysera
utfallet. Vi gor detta genom att kombinera resultatet fran bada undersékningar samt utvérdera
dessa mot kapitlet litteraturgenomgang”. Det innebdr att analysen delas in i sex kategorier:
Interna och externa roller, kompetens kopplat till roller, ledningens koppling till systemet,
formaliteten av roller, skillnaden mellan sma foretag och stora foretag och foretagens
avsaknad av roller.

5.1 INTERNA OCH EXTERNA ROLLER

Som uppvisat i kapitlet “Resultat av empiri” var det en del féretag som inte hade egna
administratorer eller superanvandare utan ersatte dem med en konsult. Fragan &r hur detta
paverkar foretaget i form av anvandbarhet, kompetens och beroende. Om vi tittar pa
anvéandbarheten och den dagliga verksamheten verkar det inte som att den blir lidande av att
foretaget har en inhyrd konsult jamfort med en egen administrator eller superanvandare. Detta
kan forklaras med att den inhyrde konsulten &r en person som antagligen har en
bakomliggande utbildning inom hur informationssystem fungerar. Detta gor att han eller hon
snabbt kan satta sig in i foretagets system och lara sig de specialfunktioner som kravs for att
hantera systemet. | litteraturgenomgangen (se tabell 2.1) namns olika uppgifter som en
administrator har. Sa lange samarbetet med konsulten resulterar i att dessa uppgifter utfors ar
det ett framgangsrikt samarbete. Det &r forst nar dessa uppgifter inte utfors som foretaget bor
stalla sig fragan om det borde finnas en intern administrator eller annan konsult for att utfora
uppgifterna.

Vad det géller beroende av systemet svarade foretaget att deras verksamhet &r oerhort
beroenden av sitt system och inte skulle klara sig ens en dag utan systemen/systemet. Att ha
ett sa vitalt system och anvénda sig av en inhyrd konsult anser vi kunna 6ka sarbarheten hos
foretaget. Detta eftersom foretaget nu inte bara &r beroende av sitt system for att kunna
fungera korrekt utan de ar dessutom beroende av konsultfirmans verksamhet. Det kan &ven
tankas att foretaget kan ha kénslig information som egentligen inte bér behandlas av personer
som inte tillhor foretaget. Skulle konsultfirman séga upp sitt avtal star foretaget utan nagon
person som kan hantera problem. Sa det finns bade férdelar och nackdelar med att ha en
inhyrd konsult framfor att ha egna anstallda administratorer, men enligt den empiri vi
insamlat star det klart att ur anvandvandningssynpunkt ar det fullt méjligt att ersatta en egen
administrator med en utomstaende konsult.
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Den empiriska undersokningen inriktade sig pa sma och medelstora foretag som inte hade en
egen dedikerad IT-avdelning. Detta innebdr att deras resurser nar det kommer till hantering av
IT & aningen begransade. Trots de begrénsade resurserna och avsaknad av dedikerad IT-
avdelning visade var undersokning att 6vervagande delen roller som kan férekomma i ett
system faktiskt ar representerade pa majoriteten av foretagen som deltog i undersékningen.
Det visar pa att betydelsen av rollerna faktiskt ar stor.

Vidare var foretag A och C de enda foretag som inte hade nagon superanvandare for sina
system. J&mfor vi med hur de foretagen upplever att den dagliga anvéndningen av systemen
fungerar ar dessa tva bland de tre som ar minst ndjda med den dagliga anvandningen och
foretag C ar det foretag som ar dverlagset mest missndjda med sitt system. Foretag A ligger
nast lagst tillsammans med foretag D. Aven om foretag D har bade intern administrator och
superanvéandare. Dock har féretag D:s superanvandare och administrator ingen tidigare
erfarenhet av hantering av informationssystem vilket kan vara orsaken till att den dagliga
anvandningen inte fungerar lika bra som hos de andra féretagen. Detta anser vi ytterligare
styrker vart antagande om att rollerna spelar stor roll for hur val informationssystem fungerar
i foretagen.

5.2 KOMPETENS KOPPLAT TILL ROLLER

Ett av de foretag med bast resultat for hur den dagliga anvandningen fungerar samt systemens
anvandbarhet var foretag B. Da det framkom att VVD:n var ansvarig for utformningen av sitt
eget system sa kan en koppling dras till detta. Da det antagligen innebar en storre forstaelse
inom den egna organisationen. Annu en fordel for att utforma ett system kan ha varit att
foretag B angav att den ansvarige bade hade fatt utbildning i sina uppgifter samt arbetat inom
omradet tidigare. Aven foretag G rankade sin dagliga anvandning med en 9:a pa skalan 1-10.
Foretag G hade en extern konsult som administratér medan deras VD agerade
superanvandare. Vad galler foretag B hade deras administrator och superanvandare bade
erfarenheter sen tidigare vad det galler hantering av informationssystem samt fatt utbildning
for de uppgifter de forvéantas utfora i systemet. Eftersom foretag G anvénde sig av en extern
konsult som administrator anser vi att ett antagande angaende konsultens kompetens kan
goras att denna har tidigare erfarenheter av liknande uppgifter samt att han eller hon &r
medveten om sina uppgifter i systemet.

I var undersokning framgar det att foretag C inte ar sarskilt n6jd med anvandbarheten av sitt
system eller hur den dagliga anvandningen fungerar. VVad det galler hur beroende foretaget ar
av systemet svarar de dock att deras verksamhet &r oerhort beroende av att systemet fungerar
och att de inte skulle klara sig en dag utan det. Att foretaget ar sa beroende av ett system som
inte fungerar pa ett tillrackligt satt ar inte en ideal situation. Vi anser att eftersom systemet
inte riktigt uppfyller de krav och forvantningar som finns kommer fortroendet for systemet
successivt att minska. Detta kommer i sin tur leda till att de anstéllda blir motvilliga till att
anvanda systemet men tvingas till det eftersom verksamheten ar beroende av systemet for att
fungera vilket kommer leda till allmant missndje pa foretaget. Det visar pa att det saknas

32



Vikten av roller for informationssystem Filip Edén & Natalie Jonsson
i anvandning av sma och medelstora foretag

forstaelse for systemets roller och dess funktion (se tabell 2.1), d&ven deras mojligheter att
utvecklas med hjalp av systemet for att vara konkurrenskraftiga (se litteraturgenomgang punkt
2.1).

Foretag A var ocksa aningen mindre néjda med anvandbarheten av sitt system jamfort med
ovriga foretag. Det var trots att de upplevde att systemet uppfyllde det syfte i vilket det koptes
in. Detta kan kopplas till att féretaget saknar en superanvéndare for sitt system. Foretaget
hade aven en extern konsult som administrator for systemet vilket eventuellt kan bidra till
minskad anvandning da, trots att konsulten besitter goda kunskaper, kommunikationen
eventuellt kan ténkas bli lidande med en extern part som administrator.

5.3 LEDNINGENS KOPPLING TILL SYSTEMET

Agare till systemet behdver inte alltid vara agare till foretaget men i manga fall blir de det. |
de har fallen nar foretagen &r sa sma sa har vi gjort antagande om att rollen agare tillhér VD:n
pa foretaget om inget annat framgar under intervjun. Under intervjun sa visade det sig att
rollen &gare och administrator ofta 4r en och samma person (se tabell 4.2). Agarens roll &r att
uppmuntra anvandande, planera anvandartraning och férbéattringsarbete medan
administratoren har lite fastare uppgifter som underhall och uppgraderingar.

Detta resultat kan ha tva utgangar. Antingen ar foretaget sa upptaget med den huvudsakliga
sysselsattningen och vill inte lagga ner for mycket tid pa systemen de anvéander. Andra

utgangen é&r att ledningen ar valdigt engagerade da de behandlar bade de mjuka delarna som
uppmuntran och planering samt de lite mer rutinméssiga arbetsuppgifterna sasom underhall.

Som kan observeras i tabell 4.3 angaende hur anvandningen fungerar samt tabell 4.4 gallande
anvandbarheten tyder resultaten pa att det finns stora fordelar med att ledningen har roller
inom systemet utdver vanliga anvandare.

5.4 FORMALITETEN AV ROLLER

Undersokningen av foretagen visade att ofta hade en och samma person flertalet roller. Dock
visade undersokningen att d&ven om rollerna tillhér en och samma person sa visste anvandarna
vem de skulle vanda sig till vid problem. Aven om de da inte har en formell roll utan de gor
rollernas uppgifter utéver deras arbetsuppgifter skapar detta inga svarigheter for anvandarna.
Detta poangterar aven Anna-Mari Ewing fran Lundalogik da i hanteringen av systemet kan ha
formella roller da det anpassas efter foretagets forutsattning.

Peter Johnsson anser daremot att &ven om han inte ser flertalet roller sa ar det viktigt att det
finns en ansvarig for systemet med en formell roll. Som vi namner i litteraturgenomgangen
(se punkt 2.4 driftfasen) sa finns det manga uppgifter nar ett system ar i drift och da bor det
vara fordelaktigt om det finns en viss formalitet pa vem som bor gora vad. Det kan bade leda
till att saker blir gjorda och att en person inte blir ensam ansvarig.
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5.5 SKILLNADEN MELLAN SMA FORETAG OCH STORA FORETAG

Som tidigare namnts i litteraturgenomgangen (se punkt 2.2) ar en av de stora skillnaderna
mellan sma och stora foretag graden av flexibilitet samt mangden resurser. Bada vara
konsulter har ndmnt detta i intervjuerna som den stora skillnaden dar till exempel Anna-Mari
séger att “Pa storre foretag finns en storre styrning vilket gér maluppfoljning viktigare ”(sid
45) och Peter Johnsson sager att “Smad foretag har ofta begripliga arbetsprocesser, ddr det
oftast gar att anpassa de interna processerna efter hur verktygen fungerar. Stora foretag vill
oftast ha skraddarsydda system som till 100% harmoniserar med sina interna
arbetsprocesser ”(sid 48). Dessa tva uttalanden starker teorin om att sma foretag ska vara mer
flexibla &n storre. Detta anser vi borde gora att sma foretag kan utnyttja sina system mycket
mer an vad stora kan. Eftersom, enligt Peter Johnsson, sma foretag kan anpassa sina processer
efter systemet istallet for tvértom borde de kunna utvinna mer varde ur systemen om de bara
ar beredda att gora de sma forandringarna.

5.6 FORETAGENS AVSAKNAD AV ROLLER

Foretag A, C och E var de foretag vars dagliga anvandning fungerade samst av vara foretag.
Pa foretag A fanns bade administrator och superanvéandare narvarande men i form av externa
konsulter. Foretaget upplevde att de anstéllda var medvetna om vart de ska vénda sig vid
problem. Dock upplever foretaget att problemrapporteringen inte fungerade pa ett optimalt
satt och att det inte gar att hantera felen tillrackligt snabbt. Detta beror pa att foretaget har en
inhyrd konsult som bade administrator och superanvandare och att det ofta blir vantetid och
langa telefonkder nar de ringer for att I6sa problemen. Vi anser att detta skulle kunna losas
med en intern superanvandare eller administrator eftersom foretaget da slipper vara beroende
av den externa konsulten.

Pa foretag C, dar den dagliga anvandningen fungerade allra samst, ansag foretaget att det var
oklart for anvandarna var de ska véanda sig vid problem och att det inte gar sarsklit snabbt att
I6sa de problem som uppstar. En anledning till att situationen ser ut som den gor kan vara att
foretaget saknar superanvéndare.

Aven foretag E rankade sin anvandning ndgot lagre 4n genomsnittet, detta trots att anvandarna
visste vart de skulle vanda sig och foretaget hade bade en superanvandare och en
administrator. Foretaget upplevde ocksa att det gick relativt snabbt att hantera de sma problem
som uppstod i den dagliga verksamheten. Sa vad ar det da som gor att foretaget rankar sin
dagliga anvandning lagre an genomsnittet? Vi anser att den laga i siffran i det har fallet kan
relateras till att varken administratoren eller superanvéandaren har nagon tidigare utbildning av
hur informationssystem bor skotas. De har inte heller fatt nagon utbildning angaende hur de
ska skota sina uppgifter som administratér och superanvéndare. Detta tror vi bidrar till att
systemet inte skots sa pass bra som det skulle kunna skotas eftersom en oerfaren person som
inte heller fatt nagon utbildning troligtvis inte kan de effektivaste satten att hantera de
problem som uppstar i systemet.
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Da var undersokning inte ar heltackande 6ver foretagens systemsituation sa ar detta endast
vad vi kan se som bidragande faktorer.
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6. SLUTSATS

Utifran var forskningsfraga “Vilka roller finns och hur ter dessa sig i smd och medelstora
foretag, utan IT-avdelning, i hanteringen av informationssystem?” har vi identifierat ett antal
roller i var litteraturgenomgang som é&r: bestallare/agare, administrator, superanvandare,
anvandare, aterforsaljare och konsult. Utfallet for var undersokning har varit att identifiera hur
dessa roller representeras i sma och medelstora foretag och hur sma och medelstora foretag
skiljer sig i hantering av informationssystem.

Det vi har kommit fram till &r att en dgare/bestallare finns alltid. VVanliga anvandare finns
ocksa alltid narvarande och i de allra flesta fallen anvands systemen av samtliga anstallda pa
foretaget.

Resultatet pa undersokningen visar pa att samma person, oftast VD:n, innehar bade rollen som
administrator och superanvindare som kan ses 1 5.3 “Ledningens koppling till systemet”. Att
samma person innehar mer an en roll kan kopplas till den grad av flexibilitet som finns hos
sma och medelstora foretag jamfort med de stérre. De mindre foretagen maste klara sig med
mindre resurser vilket leder till att de inte kan ha fler olika formellt tillsatta roller. Det &r
ocksa en styrka for de mindre foretagen att inte ha sa manga olika roller och att dessutom
ledningen &r involverad i systemet. Eftersom det ofta &r ledningen som innehar
administratorsrollen far han, hon eller de en storre inblick hur bade systemet och det dagliga
arbetet fungerar vilket kan ge dem férdelar vad det galler styrning av foretaget. | vissa fall
fanns ingen intern administrator eller superanvandare utan foretaget lat arbetsuppgifterna for
de rollerna falla 6ver pa den externa konsultrollen istallet (se 5.1 Interna och externa roller).

Ofta var rollen som superanvéndare inte direkt formell utan det var helt enkelt sa att foretagets
administrator dven skotte de uppgifter som vanligen ligger pa superanvandaren, detta kan ses i
5.4 “Formaliteten av roller”. Nér vi fragade véra konsulter angdende vikten av rollernas
formalitet fick vi tva skilda svar. Anna-Mari Ewing som hade hand om sma och medelstora
foretag upplevde inte att formaliteten var nagot viktigt utan att det var av storre vikt att ha en
“eldsjal” pa foretaget. Den hir eldsjilen far oftast en informell roll som superanvindare
eftersom han eller hon ofta sétter sig in i systemet lite mer &n 6vriga och kan hjalpa till nér det
uppstar problem. En sadan person har som sagt ingen officiell roll och kan darfor missas av
ledningen nér vi stéllde fragan direkt till foretagen vilket kan forklara varfor de flesta svarade
att VD:n hade hand om uppgiften som superanvandare. Pa fragan angaende vikten av
rollernas formalitet svarade Peter Johnsson som har hand om storre foretag att det var véldigt
viktigt med formella roller. En anledning till att han upplever att det &r viktigare an vad
konsulten som arbetar med sma foretag tyckte kan bero pa skillnaden i flexibilitet hos
foretagen. Som kan ses 1 5.5 “skillnaden mellan sma foretag och stora foretag” sa visar
skillnaden pa att sma foretagen ofta kan anpassa sig efter systemen och olika situationer
behdver de inte ha det lika strikt gallande formaliteten.

De foretag som led av en avsaknad av roller var de foretag som var minst néjda med sitt
system som kan ses 1 5.6 “Avsaknad av roller”. Resultatet var inte forvdnande da det finns en
stark koppling till de uppgifter som ska gdras under driftfasen och nyckelroller (se tabell 2.1
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som &r en del av undersékningsmodellen). Mer forvanande var att de hade behallit systemen
sa lange utan att genomfora forbattringsarbete eller bytt system.

Svaret pa var forskningsfraga ar att rollerna ofta ar sammankopplade och att det vanligtvis &r
en eldsjal som har nyckelroller sasom administratér och superanvandare. Det &r inte
forvanande utan nagot vi vantat oss i och med den resursbrist som finns pa sma och
medelstora foretag. Det som forvanade var att denna eldsjal ofta var en ur ledningen pa
foretaget da vi snarare hade antagit att ansvaret hade delegerats till en anstalld pa grund av
tidsbrist.
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BILAGOR

BiLAcA 1

Resultat av undersékning — Foretag

Kategori 1 — Allméant

1.1 Kan ni berétta lite om ert foretag? (uppféljningsfraga hur manga arbetar pa foretaget?)
A: Maklare, till privatpersoner och foretag. 25 st

B: Dansskola. 6 st

C: Biogasuppgraderingsanlaggningar. 58 st

D: Fonsterputsning. 15 st

E: Detaljhandeln. 3 st

F: Produktion. 10 st

G: Frisorsalong. 3 st

1.2 Vad ar er roll pa foretaget?
A: VD

B: Administrator

C: Saljansvarig

D: VD

E: Deldgare

F: Administrator

G: Egen foretagare

1.3 Vad anvander ni fér system for att hantera information?

A: Maklarsystem

B: Acess och Multimailer. Agaren utformade hela acess s& att det passade dansskolan.
C: LimeEasy och Vantage

D: Bokforingssystem

E: Winebase

F: Fortknox

G: It’s perfect

1.4 Vad ar det for information ni hanterar(Ekonomi, Kunder, Personal, Ordrar, Annat)?
A: Kunder, bostader och forsaljning

B: Kunder, kurser och ekonomi

C: Ekonomi, projekt, bokforing, utredningar och kundinformation

D: Kunder, personal, ordrar, bokforing, fakturering och leveranser

E: Ekonomi, kunder, personal, ordrar, bokfdring, 16n och kassa

F: Kunder, ordrar, fakturor och bokforing

G: Kundbokningar, I6ner, arbets- och forséljningsstatistik, personal, kunder, ordrar, ekonomi,
mail- och smsutskick
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1.5 Uppfyller systemen det syfte i vilket de koptes in?
1.5.1 Om nej — Varfor?

A:Ja

B: Ja

C: Nej, svararbetat

D: Ja

E:Ja

F:Ja

G: Super bra

1.5 Hur lange har ni haft era system?

A: Innan 2008

B: Lange, 10-15 ar.

C: Tva ar for LimeEasy och Vantage har vi haft i fyra ar.
D: 10 ar

E: Sedan mitten av 90-talet

F:5-6 ar

G: cirka 6 ar

1.6.1 Om de inte var ndjda med sitt system — varfor ha det sa lange som de haft det?

A:

B:

C: Ekonomiskt oférsvarbart att byta system. Agarna forvantade sig att vara stérre och kopte
darfor ett stort system som idag &r for stort.

Gmnmg

Kategori 2 — Hur anvands systemet?

2.1 Anvands systemet av samtliga anstallda?
A:lJa

B: Nej

C: Nej

D: Nej

E: Ja

F:Ja

G: Ja

2.2 Finns det nagon anstélld som anvander systemen i storre utstrackning? (uppféljning om
ja: Hjalper/forklarar XXX nar dévriga anvandare har problem?)
A: Nej.
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B: Ja, admin och dgare. Agaren hjalper 6vriga anvandare.

C: Ja, kommersiellt och de i projekt. Ingen hjalper till eller forklarar utan man far komma pa
sjalv hur man gor.

D: VD och admin. Jag lar upp de anstallda.

E: Ja, jag gor. Jag hjélper och l&r upp 6vriga anstallda om det finns behov.

F:Ja, séljare och de som skoter fakturering. VDn visar nyanstallda och sadana som har
problem.

G: Ja, chef och hon hjalper gérna till.

2.3 Vem har ansvar for att lagga in/godkanna nya anvandare?
A: Assistenter

B: Agare

C: IT-ansvarig

D: VD

E: Lagger €j in nya anstéllda

F: VD

G: Chef.

2.4 Vem ansvarar for att backup skots korrekt?
A: IT-Support

B: Agare

C: Konsult

D: VD

E: Deldgare

F: VD

G: Chef och anstéllda

2.5 Finns det nagon som ansvarar for underhall som till exempel uppgraderingar?
A: IT-support

B: Agare

C: IT-ansvarig och konsult

D:VvD

E: Delégare

F: Anstélld

G: It’s perfect tva kontaktpersoner

2.6 Vem hanterar felinmatad information?
A: Méklarna sjalv

B: Agare

C: Anvandare, de som ser

D: VD

E: Anvéandarna

F: Anvandare

G: Chef och anstéllda
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2.7 Utfors det nagot forbattringsarbete? Tex att gora system mer lattanvandbart.

A: PA huvudkontoret men inte pé vart foretag.

B: Nej

C: Negj

D: Ja, l6pande.

E: Nej

F: Nej

G: Ja, hela tiden sa kan vi skicka med om onskemal till vara tva kontaktpersoner pa It’s
perfect.

2.7.1 Vem kontaktar ni om ni vill &ndra nagot?
A: Gar gj att andra nagot.

B: Agare

C: It-ansvarig och konsult

D: Support.

E: Kan ej andra pa programmet.

F: kontaktar Fortknox

G: Vara tva kontaktpersoner

2.8 Vad gors nar det uppstar problem? (fortydligande: Finns det nagon ni ringer eller
kontaktar?)

A: IT-support

B: Agare

C: Konsult

D: Support

E: En van till oss som arbetar som IT-konsult

F: Ofta problem med internetuppkoppling och lagger da in efterhand internet fungerar istéllet.
G: Vi ringar vara tva kontaktpersoner.

2.9 Har ni kontakt med aterforsaljaren?
A:lJa

B: Nej

C: Ja for limeEasy men inte for Vantage
D: Ja

E: Ja

F: Ja

G:Ja

2.9.1 Far ni support av aterforsaljaren?

A: Negj

B: Nej

C: Ja for limeEasy annu en gang men for Vantage far vi ingen support.
D: Ja

E: Ja

F:Ja

G:Ja
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2.9.2 Har de nagon insyn i ert system (har de till exempel en egen inloggning)?
A: Nej

B: Nej

C: Negj

D:Ja

E: Ja

F:Ja

G:Ja

Kategori 3 — Kompetens

1 Hur bra fungerar den dagliga anvandningen av systemet? Skala 1-10

3.
A
B
C
D
E
F:
G

© DO N oo

3.2 Har anvandarna fatt utbildning i hur systemet ska anvandas?
A:Ja

B: Ja

C:Ja

D: Jag &r sjalvlard och har visat resten.

E: Ja men pa 90-talet

F: Nej

G:Ja

3.3 Gar det snabbt och latt att hantera sma problem som dyker upp?

A: Ganska, lang telefonko

B: Nej, agaren som fixar problemen har danskurser och det kan han inte ga ifran sa problemen
far vanta tills han har tid som kan vara allt fran en timme till dagen efter.

C: Ganska

D: Ja

E: Ja

F:Ja

G:Ja

3.4 Har de som ar ansvariga for ert system nagon tidigare erfarenhet av liknande jobb?
A: Ingen som skoter systemet pa foretaget

B: Ja

C:Ja

D: Nej

E: Nej

F:Ja
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G: Det skoter It’s perfect sa vet ej.

3.5 Har de ansvariga fatt nagon utbildning for sina uppgifter?
A -

B: Ja

C:Ja

D: Nej

E: Nej

F: Ja

G: ----

3.6 Ar det tydligt for anvandarna vem de ska vanda sig till vid problem?

A:Ja
B: Ja
C: Nej
D: Ja
E: Ja
F: Ja
G: Ja

Kategori 4 - Anvandbarhet

4.1 Hur anvéandbart upplever ni att systemet &r idag? Skala 1-10
A7

OQTmMmOOw
BSCDCOCD(D

4.2 Hur beroende av systemet ar er verksamhet? Skala 1-10
A:8

B: 10

10

9

01
01

OTMMOO
O o

01

o

4.3 Kan ni vara utan systemet ett par dagar? Veckor?
A: Inte ens en dag
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B: Inte ens en dag
C: Inte ens en dag
D: En vecka

E: Max tva dagar
F: Inte ens en dag
G: Inte ens en dag
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BiLAGA 2

Resultat av intervju — Lundalogik

Kategori 1 - Allméant

1.1 Vad har du arbetat med inom omradet och hur lange?
Séljer, 7 ar

1.2 Hur stor erfarenhet har du av sma féretag som kunder?
Ca 550 kunder i kategorin sma/medelstora foretag.

1.3 Hur manga olika foretag konsulterar ni?
Totalt i foretaget gjort ca 5 000 kunder, ca 460/ar

Kategori 2 — Hur fungerar sma foretag?

2.1 Kan du se en trend pa hur sma foretag hanterar sina system i drift?
Enkel anvandning. Man vill sakra upp sin information.

- Felhantering

Manga ganger skippar man konsultationen och koper endast licenser. Da blir inférandet och
utbildningen i systemet bristfallig och anvands da inte pa ratt satt for att i framtiden kunna
utveckla anvandandet.

- Uppdatering

De som ligger pa serviceavtal har ratt till uppdateringar och utnyttjar denna rattighet valdigt bra.
- Forbattringar

Utvecklingen av anvandandet ar ganska lagt

2.2 Kan det urskiljas nagra roller och vilka i sa fall?
Har man en sa kallad eldsjal, dvs nagon som brinner for CRM, pa bolaget blir anvandandet direkt
hogre. Likadant om man uppifran ledningen satter matbara mal.

2.3 Hur anser ni att sma foretag bor hantera sina informationssystem?
Halla det levande och uppdaterat. Uppdaterad och relevant kundinformationen ar inte bara till
for bra kundvard utan kan ocksa ge mkt pengar vid forsaljning av bolaget.

2.4 Vad finns det for nyckelfaktorer for att fa systemen att fungera nar de val ar
fardigimplementerade?

Matbara mal for att halla igang anvandandet samt en eldsjal som haller programmet uppdaterat,
inte bara senaste versionen utan ocksa innehallet och relevant faltstruktur.

2.4.1 Hur val anser ni att de sma foretagen anvander dessa nyckelfaktorer?
I manga fall &r den bristfallig.

2.5 Vad anser ni skiljer de foretag som har en bra systemsituation fran de med en samre?
Samma som ovan, 2.2

2.6 Vad anser ni skillnaden vara mellan stora och sma foretag i deras hantering av system i
drift?
Pa storre foretag finns en storre styrning vilket gér maluppféljning viktigare.
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2.7 Ar det viktigt att rollerna ar formella?

Nej

Varfor anser du att det inte ar viktigt att roller ar formella?

Olika storlek pa projektet kraver olika antal roller.

Ar ett projekt storre finns det en projektgrupp men dessa ar kanske inte alltid ar anvandarna.

| ett mindre projekt ar dessa samma personer och ofta sa ar det till och med sa att
projektledaren ar bade administrator och anvéandare.

Darfor kanner jag att sa lange man har nagon som ager systemet sa spelar inte dom andra
rollerna sasom projektledare, referensperson, administrator, superanvéandare, anvandare nagon
storre roll. For dessa ar oftast anda samma person.
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BiLAGA 3

Resultat av intervju — Peter Johnsson IT-konsult AB

Kategori 1 - Allméant

1.1 Vad har du arbetat med inom omradet och hur lange?
Har jobbat med informationssystem de senaste 15 aren, dock inte mot sma- och
medelstora foretag. Vara kunder bestar framst av storre féretag, myndigheter och
kommuner.

1.2 Hur stor erfarenhet har du av sma foretag som kunder?
Ingen erfarenhet.

1.3 Hur manga olika foretag konsulterar ni?
For tillfallet ca: 15 myndigheter och kommuner. Inga foretag.

Kategori 2 — Hur fungerar sma foretag?

2.1 Kan du se en trend pa hur sma foretag hanterar sina system i drift?
De flesta vill flytta driften till extern partner genom t ex molnlésningar med ett enkelt
administrationsgranssnitt.

- Felhantering
- Uppdatering
- Forbattringar

2.2 Kan det urskiljas nagra roller och vilka i sa fall?
- Nej

2.3 Hur anser ni att sma foretag bor hantera sina informationssystem?
- Kop tjansten av en molnleverantér, som erbjuder:

Enkla anvandargranssnitt

Kontinuerlig sékerhetskopiering.

- Kan erbjuda hog IT-Sakerhet (dock svart att genomskada)

2.4 Vad finns det for nyckelfaktorer for att fa systemen att fungera nar de val ar
fardigimplementerade?

- Enkla processer som samtliga medarbetare forstar.

- Enkla anvéandargranssnitt.

2.4.1 Hur val anser ni att de sma foretagen anvander dessa nyckelfaktorer?
- Helt beroende pa IT-mognad.

2.5 Vad anser ni skiljer de foretag som har en bra systemsituation fran de med en samre?
- Kompetens, intresse och vilja.

2.6 Vad anser ni skillnaden vara mellan stora och sma foretag i deras hantering av system i
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drift?

- Sma foretag har ofta begripliga arbetsprocesser, dar det oftast gar att anpassa de interna
processerna efter hur verktygen fungerar. Stora foretag vill oftast ha skraddarsydda system som
till 200% harmoniserar med sina interna arbetsprocesser.

2.7 Ar det viktigt att rollerna ar formella?

Forstar inte fragan.

Anser du att roller sdsom superanvandare och administratér behover vara formella? Ar
det viktigt for foretag att ha ansvariga for systemet?

Jag ser ingen skillnad mellan superanvandare (su) och administrator.

Rollerna maste absolut vara formella, samt att de ar ansvariga for systemet.
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BiLAGA 4

Statistisk utrackning av antalet foretag i relation till storlek

Klass | Antal anstéllda Antal arbetsstillen | Antal féretag
01 0 anstidllda 845 502 845 016
02 1-4 anstillda 230 690 207 193
03 5-9 anstdllda 60 906 42 256
04 10-19 anstillda 38 508 22 231
05 20-49 anstallda 25114 12 890
06 50-99 anstallda 8 695 3 816
07 100-199 anstillda 3563 1 746
08 200-499 anstdllda 1400 984

09 500-999 anstdllda 337 392

10 1000-1499 anstillda | 81 157

11 1500-1999 anstillda | 38 88
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12 2000-2999 anstillda | 36 88
13 3000-3999 anstélida | 13 49
14 4000-4999 anstdllda |6 30
15 5000-9999 anstillda | 10 67
16 10000- anstdllda 1 25

1214 900 1137 028

Kélla: SCB:s foretagsregister (http://www.scb.se/Pages/List 259330.aspx)

Utrackning som har skett &r avrundade uppat och utan decimaler
Enmansforetag = 74 % (845 016/1137028 = 0,74317959)

Foretag med 1-99 arbetande (alltsa 2-100 anstallda) = 25 %
((207193+42256+22231+12890+3816)/1137028 = 0,2536314)

Stora foretag = >1 % ((1746+984+392+157+88+88+49+30+67+25)/1137028 = 0,00318902)
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