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SAMMANFATTNING:

Denna studie syftar till att undersoka hur anvandaren skapar varde i
post-implementeringsfasen av ett verksamhetsstddjande affarssystem.

[ en litteraturgenomgang definieras framgangsfaktorer for framgang av ett affarssystem,
samt en teoretisk uppstallning av tidigare forskning gallande nytta av
informationssystem. Teorin appliceras sedan pa ett mindre foretag.

Empirin dr insamlad genom en kvalitativ metod dar foretagets administrativa anviandare
av systemet intervjuades. Vardeskapande i post-implementeringsfasen kunde
identifieras som beroende av anviandarens ndjdhet som i sin tur ar en konsekvens av
bland annat god systemkvalitet. Underliggande stodsystem, dels via intern
kunskapsdelning men dven fran leverantor, var ocksa signifikant.
Post-implementeringsfasen kunde med hjalp av empirin och skillnader i
framgangsfaktorer definieras som en helhet av tva delar, ndmligen utbildningsfas och
utvecklingsfas. Slutligen presenteras en justerad information system success model som
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1 Introduktion

1.1 Bakgrund - Implementering och post-implementering

Verksamhetsstodjande aftdrssystem dr vil utspridda 1 néringslivet och anvinds av sdvil stora
som sma foretag och att implementera saddana dr den vanligaste [T-strategin bland foretag just
nu (Holland & Light, 1999). Anledningen ar uppenbar; dessa system konsoliderar
information, dr uppkopplade mot “molnet” och kan hjilpa till med att utféra komplicerade
uppgifter och beridkningar. And upplever vissa organisationer att systemets fulla potential
inte utnyttjas. Det beror delvis pa att ménga anvidndare ofta kdnner sig overvéldigade av
affarssystem och tycker att de dr onddigt komplicerade eller svéra att anvédnda. Dessa problem
grundar sig ofta i att systemet upplevs ha lag nytta, alternativt att organisationen 1 fraga inte ar
tillrackligt mogen for att fordndra dess processer till att vara mer anpassade for nya arbetssatt
(Aladwani, 2001). Aven om implementeringen inte nédvindigtvis blev lyckad i sig kan
viardeskapandet 6kas 1 post-implementeringsfasen. Med vérdeskapande menas savil
slutsiffran i bokslutet som den ménskliga resursens funktion i det strategiska arbetet. Varde &r
alltsa bade organisatoriskt och monetért, diar det monetdra vérdet av en verksambhet ar ett
resultat av samtliga viardeskapande delar.

Post-implementeringsfasen tar vid direkt efter att ett nytt system blivit implementerat och
satts 1 bruk. Denna fas stricker sig énda till utfasning och inkluderar bland annat underhéll,
optimering och utveckling av savil verksamhetsprocesser som systemfunktionalitet. Detta till
skillnad fran implementeringsfasen dir fokus ligger mer pa change management och
upplarning, samt strategiska mél (Finney & Corbett, 2007).

Implementeringsarbete kan vara omfattande och kriaver mycket resurser for att en overgéng
till det nya systemet ska g& smidigt tillvdga. Flera studier har gjorts som undersoker vad som
gick ratt eller fel for vissa organisationer och drar slutsatser om vad som ar viktigt vid
implementering (Finney & Corbett, 2007; Hong & Kim, 2001; Ram & Corkindale, 2014). Det
som hander efter att en implementering genomf6rs &r dock minst lika intressant. Eftersom
dessa system vanligtvis dr dyra och kréaver stor investering av bade tid och resurser (Yu, 2005)
maste kontinuerligt virdeskapande efterstravas. Som ndmnt omfattar
post-implementeringsfasen det fran att systemet sétts 1 bruk till och med utfasning och det &r
under denna period som det faktiska vardeskapandet gors. Vissa organisationer upplever dock
problem med att 6ka nyttan och virdeskapande. Exempelvis dr 40% av implementerade
ERP/affarssystem bara delvis nyttjade till dess totala effektivitet, och 20% beddms som totala
misslyckanden och 6verges (Yu, 2005).

Flera studier har gjorts om implementering, vad som driver en fordndring och hur en
organisation sa effektivt som mojligt kan implementera ett nytt system, men manga av de som
har gjorts kring verksamhetsstodjande system stracker sig endast fram till slutet av ett
implementeringsarbete (Aladwani, 2001; Finney & Corbett, 2007). Implementering av system
efter uppfyllda framgéngsfaktorer och teoretisk mognad forutsétter inte nddvéandigtvis en
lyckad post-implementeringsfas (Ha & Ahn, 2014). Ofta saknas kontinuerligt stéd och
effektiviteten av ett nytt system sjunker snabbt. Arbete med stora, verksamhetsstodjande
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affarssystem avslutas inte direkt efter implementering utan ir ett 1dngvarigt projekt med
mycket nyans (Hékkinen och Hilmola 2008). Dérav dr det av stort intresse att undersoka
post-implementeringsarbetet hos verksamheter for att utveckla en forstaelse for hur ett system
efter implementering kan tillfora varde.

I utvecklingsarbeten med affarssystem laggs mycket fokus pa critical success factors (CSF)
(Finney & Corbett, 2007). Dock tar CSF géllande medarbetare ménga ganger endast hidnsyn
till utbildning, upplirning och effektivitet, inte underliggande attityd och
organisationskulturella problem. Manga ganger fokuserar forskare endast péa toppskiktet av
organisationen och undersoker dvergripande metoder for hur change management ska
fungera, inte hur det gér till i praktiken pé verkstillande plan och vad det faktiskt innebar
(Finney & Corbett, 2007). Vidare finns det en brist pa studier som undersoker attityder efter
implementering av ett affarssystem skett, och hur verksamhetens arbete paverkats efterat
(Ram & Corkindale, 2007). Flera leverantorer av affdrssystem i denna skala anvinder sig
aven av system-as-a-service, och dr utformad som en prenumeration diar man dven lopande
betalar for uppkoppling mot en molntjénst (SAP, 2022). I kontexten av attityder gentemot
omfattande affdrssystem &r det av intresse att undersdka fenomenet djupare om hur det
paverkar anvidndning och attityd i ett ssmmanhang av post-implementering.

1.2 Forskningsfraga

Med detta som bakgrund foreslas foljande forskningsfraga:
- Hur skapar anvédndaren vérde av ett system under post-implementeringsfasen?

Med vérde och virdeskapande syftar vi i denna studie pd organisatoriskt virde som séledes
leder till monetért vérde.

1.3 Syfte

Anvindarens roll i post-implementeringsarbete &r vird att undersoka for att 6ka forstaelse for
hur vérdeskapande kan ske och hur det uppnas. Syftet 4r dirmed att underséka sambandet
mellan anvdndarnéjdhet och viardeskapande i ett sammanhang av post-implementering av
verksamhetsstodjande affarssystem. Det kontinuerliga arbetet med ett nyligen implementerat
system skiljer sig fran implementeringsprocessen och i den hér uppsatsen vill vi utveckla
forstaelse for hur anvindarens attityd och syn pa systemet skapar vérde for dels
organisationen och dels for eget nyttjande. Malet ar séledes att skapa en uppfattning om hur
vérde skapas i1 post-implementeringsfasen med hjélp av anvéndaren, och hur attityd och
instéllning paverkar viardeskapandet. Mycket av tidigare forskning har dven anvént
kvantitativa undersdkningsmetoder och dérav ser vi mojligheten att géra en kvalitativ studie
for att fa en djupare forstaelse for hur attityder och anvéndaren i sig kan skapa vérde.
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1.4 Avgransningar

Arbetet dr avgrinsat till ett mindre foretag 1 Sverige vars implementering skett nyligen.
Studien undersoker endast affarssystemet Netsuite och gor inga jimforelser med liknande
system fran andra leverantorer. Studien dr inte satt i kontext av en storre koncern och jamfors
inte heller med andra foretag i liknande situationer. Eftersom syftet inte innefattar
implementeringsprocessen i sig utan endast post-implementering, fokuserar arbetet inte pa
triggers eller drivande forandringsfaktorer. Tidigare system och jaimforelse med hur foretaget
arbetade innan anses inte heller vara av storre relevans och undersoks inte i nagon storre
utstrackning. Det system som verksamheten nu arbetar med kommer inte heller att virderas
pa nagot vis men ord som funktionalitet och forandringar forekommer oundvikligt i samtalet
om deras post-implementeringsarbete.
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2 Perspektiv pa post-implementering

I f6ljande kapitel presenteras de teorier, ramverk och den tidigare forskning som anvinds for
att lagga grunden till ett besvarande av forskningsfragan. Forskning kring implementering och
effekter av affdrssystem (ofta benimnda enterprise resource planning-system (ERP)) dr
omfattande, och méanga forfattare behandlar snarlika problematiseringar. Féljande
underrubriker &mnar g& igenom den litteratur som anses vara mest relevant i ett sammanhang
av post-implementering som anses vara av vikt for sdvil viardeskapande som
attitydforéndringar.

I denna studie definierar vi post-implementeringsfasen som pabdrjad sa fort systemet i fraga
satts 1 bruk Det dr i denna fas av livscykeln som anvéndaren borjar 6ka sin forstaelse for
systemets funktionalitet och potential och som konsekvens dndras anvéndarens inledande
instéllning och attityd (Abdinnour & Saeed, 2015).

2.1 Critical success factors i post-implementeringsfasen

Critical success factors (CSF, eller oversatt kritiska framgangsfaktorer) ar ett begrepp som
ofta anvinds i kontexten av implementering och arbeten med verksamhetsstodjande
affarssystem. Konsensus dr att ett antal av dessa kritiska framgéngsfaktorer bor vara uppfyllda
till en viss niva for att ett implementeringsprojekt ska lyckas och faktiskt skapa varde for
organisationen (Osnes, Olsen, Vassilakopoulou & Hustad, 2018). Men det &r inte alltid
faststillt hur mycket en given faktor faktiskt paverkar graden av framgang eller
vardeskapande (Ram & Corkindale, 2014) och det &r inte heller givet vilka CSF som é&r
viktigast av de som tagits fram 1 tidigare litteratur (Liu & Seddon, 2009; Finney & Corbett,
2007).

En viktig distinktion behdver dock goras i1 var uppfattning av semantiken av begreppet
“kritisk framgéngsfaktor” En klassisk definition &r att en det dr nyckelomraden som absolut
maste uppleva goda resultat for att en storre malsittning ska kunna nas (Bullen & Rockart,
1981). En faktor syftar har till nagot méatbart som har inverkan pa upplevd effekt eller nytta av
ett system. Med framgdng menas att en nettoetfekt av en given faktor ar positiv, och med
kritisk menas att ett virde i en given kontext bedoms vara viktigare och ha mer paverkan én
andra varden. Vi vill dock péapeka att detta inte nodvandigtvis betyder att en ej uppfylld kritisk
framgangsfaktor resulterar i ett misslyckat projekt, utan snarare att det med storsta sannolikhet
inte far ett lika effektivt resultat. Skillnaden dr dock dnda viktig att ha i atanke i denna studie
dér kritiska framgangsfaktorer identifierats i post-implementeringsarbete. Foljande stycken
amnar analysera de framgéangsfaktorer som tidigare forskning definierat som viktiga 1
post-implementeringsarbete. Nir begreppet framgangsfaktor anviands i denna uppsats ar det
utan underliggande vardering och endast for att f6lja stilen av radande litteratur och forskning.

Négra exempel pa omskrivna CSF &r bland annat ledarskap, change management och
utbildning. Det blir tydligt att forskning om CSF framst berdr organisations-omfattande
faktorer och forsummar den personliga delen. Detta syns tydligt i artiklar fran bland andra
Hong och Kim (2002) dér slutsatsen att en organisatorisk “matchning” dr en av de mest
drivande faktorerna for ett lyckat projekt. Vidare underrubriker gar igenom ett antal
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framgéngsfaktorer som bedoms vara av intresse i kontext av post-implementering av
affarssystem.

2.1.1 Projektledning och utbildning

CSF:er sasom projektledning vérderas hogt av bland annat Ram, Corkindale och Wu (2013)
och som en stor del av varfor ett implementeringsprojekt lyckas eller inte. Dock sa fortydligas
inte huruvida det smittar av sig nedat i organisationsstrukturen och dédrmed faciliterar
fordndring. Vi vill papeka att en effektiv (eller ineffektiv) projektledning har inflytande i
samtliga led vilket 1 sin tur dr av lika stor vikt for att kunna definiera vad som far en
implementering av affdrssystem att lyckas efter nagra ar i bruk. Dock gor forfattarna en tydlig
sarskiljning av implementation success (IMP) och organizational performance (OP) (Ram,
Corkindale & Wu, 2013), dér det sistnimnda bidrar med en tydligare bild pd hur en
verksamhet nyttjar ett system 1 praktiken och bor tas 1 akt vid diskussioner gillande
affarssystemets effektivitet.

Hékkinen och Hilmola (2008) har en ifragasittande instidllning mot CSF vilket 1 denna studie
ar aktuell da den belyser problem med hur anvidndaren upplever systemet trots att
organisationen i teorin var redo for implementering. Aven langt efter implementeringen
upplever anvindare fortfarande att de inte far tillrdckligt med stdd och att anvindningen ar
inflexibel. En mélsittning med studien ar att anvdnda denna forskning for att undersoka pa
vilket sdtt man kan forbéttra affarssystemets post-implementeringsfas for att effektivisera
projektet.

Problemen med bristande stod fran projektledning och andra stédsystem som belysts av
Hékkinen och Hilmola (2008) kan motverkas med hjélp av gediget, fortlopande efterarbete
under post-implementeringsfasen. Enligt vissa forskare dr det dock stor skillnad pa vilka CSF
som bidrar till lyckad implementering gentemot organizational performance (OP).
Organizational performance @r inte sdrskilt paverkad av kompetent projektledning, utan for
att 6ka OP i post-implementering behover andra CSF beaktas, ndmligen upplarning och
utbildning samt anpassning av verksamhetsprocesser (Ram, Corkindale & Wu, 2013). Vissa
studier menar dven att upplarning och traning pé systemets funktioner innan skarp
implementering (via sandldde-miljoer eller andra verktyg) dr effektivt for att 6ka forstielse for
funktionaliteten. Men detta ar dock inte tillrackligt for vidare anvéndning enligt Clark, Jones
och Zmud (20006), istillet behdvs successiv kunskapsbildning. Post-implementation learning,
eller kontinuerlig uppldrning, syftar pa det fortlopande arbetet med upplarning efter att ett
system implementerats (Deng, 2000). Denna typ av inldrning har visat ha stora effekter pa
systemanvéandning efter implementering (Chang, Chou, Yin & Lin, 2011). Kontinuerligt
anvindande leder till kontinuerligt ldrande, och ett kollegialt samarbete mellan anvindare
fostrar denna process 1 och med att kollegor ofta foredrar att friga varandra om hjélp till
skillnad fran att sitta i formella utbildningar (Chang et al., 2011; Boudreau, 2003).

2.1.2 Kunskapsdelning och samarbete

En studie av Chou, Lin, Lu, Chang och Chou (2014) visar att anvéndare blir mindre villiga att
dela sin kunskap ifall de inte kdnner sig bekvéima 1 anvindandet av systemet. Darmed hindras
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dven deras vilja att delta i en aktiv kunskapsdelning bland medarbetare. Anvéndandet av
systemet gynnas av kommunikation bland medarbetare samt av att kunskap som finns delas
bland dem (Nah & Delgado, 2006). Park, Suh och Yang (2007) beskriver kunskapsdelningen
som en faktor vilket skapar framgangsrik systemanviandning. Det dr darfor viktigt for
organisationer att ldgga fokus pa workshops och aktiva méten for att uppmuntra medarbetare
att interagera med varandra. For att 4stadkomma detta bor chefer skapa policys samt utforma
aktiviteter som framjar delandet av kunskap (Chang et al., 2011) . Detta &r kanske inte lika
applicerbart p4 mindre organisationer men (Liu & Seddon, 2009) foresprakar att projekt dven
kan ha en project champion. En project champion &r en person som har en inflytande roll 6ver
ett projekt och ska besitta ledarskapsformégor och chefskompetenser inom aspekter sdsom
teknik, personal och foretagande. Wademan, Spuches och Doughty (2008) foresprékar att de
komplexa organisationer som dr verksamma under nutidens informationsalder ska bemota den
méinskliga resursen som vérdefull i det strategiska arbetet. Boudreau (2003) tar fram en studie
som visar pa att nir anvindare i systemet lyckades rdkna ut hur givna uppgifter skulle utforas
kunde denna kunskap vara till stor nytta bland medarbetarna. Genom att anvéndaren dkar sin
formaga 1 det dagliga anvindandet 6kar dven sannolikheten att fordelarna av ett affarssystem
kan utnyttjas (Chang et al., 2011). Uppldrning av systemet hjilper anvindaren att forsta
systemet bittre vilket i sin tur motiverar anviandaren till att vara mer aktiv och samarbetsvillig
i kommunikationen mellan olika avdelningar under post-implementeringsarbetet (Ha & Ahn,
2013). Somer och Nelson (2004) menar att kommunikation och samarbete mellan
medarbetarna &r bland de viktigaste aktiviteterna som bor dvervidgas under
post-implementeringsfasen. En studie som genomfordes av Kim och Ju (2008) visade dock
med hjélp av statistisk empiri att samarbete inte ansdgs vara en viktig faktor som paverkade
kunskapsdelning. Daremot &r detta resultat 1 kontrast med en tidigare studie som pavisar att
tillit tillsammans med samarbete faktiskt var en faktor som péverkade kunskapsdelningen
positivt (Janowicz & Noorderhaven, 2002). Var studie &mnar att hitta mer klarhet i detta
sambandet mellan samarbete och kunskapsdelning fast ur ett perspektiv av
post-implementering.

Relationen till leverantéren beddms i vissa studier som en viktig faktor for effektivt
implementerings- och post-implementeringsarbete (Finney & Corbet, 2007). For att uppna en
effektiv och jimn konsultproccess finns det tva aspekter som har stort inflytande (Wang &
Chen, 2005). Dessa ér effektiv kommunikation och problemhantering. Wang och Chen (2005)
foresprakar att en konsult av hog kvalitet ska stodja konsultprocessen genom att underlitta
bade kommunikationen samt problemhantering, men betonar att problemhanteringen &r en
viktigare faktor (2005). Trots att ménga av dagens affarssystem é&r vdldigt anpassningsbara
menar Wagner och Newell (2007) att leverantorer ofta avrader organisationer fran att anpassa
systemet i for stor utstrackning. Nir ett system levereras brukar leverantéren ha i atanke att
betydande extern konsultstod kan behdvas ifall anpassningar ska genomforas (Wagner &
Newell, 2007). En effektiv kommunikation med en leverantor av affarssystem kan vara
fordelaktigt for kundens del, bland annat for att anpassa verksamhetsprocesser och hjélpa till
med felsokning. Utbildning sker dven oftast med hjélp av leverantdren och dér &r det till stor
fordel om den organisatoriska matchningen mellan leverantdrens produkt och kund ar
kompatibel (Hong & Kim, 2002).

2.1.3 Skapandet av vanor
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En vana inom informationssystem skapas i takt med att beteenden uppstér automatiskt pa
grund av inldrning efter den initiala utbildningen av systemet (Limayem, Hirt & Cheung,
2007). Tidigare forskning argumenterar for att en repetition av ett beteende som ofta
forekommer dr en foregangare till skapandet av en vana. Anvindare lir sig att koppla
situationsanpassade signaler till ett visst beteende och via repetition av detta skapas en vana
(Polites & Karahanna, 2013). Skapandet av vanor i ett system har enligt Limayem och Hirt
(2003) en effekt pa savil anvandarens uppfattning av systemet samt den kontinuerliga
anvandningen. Detta har saklart en positiv betydelse pa anvéndning och effektiviteten i
utforandet av uppgifter i ett informationssystem. Polites och Karahanna (2013) menar dock att
vanor dven kan ha en negativ effekt pa en organisations nyttjande av ett system. De menar att
anvindarens skapande av vanor kan leda till en bekvémlighet i anvindningen av de funktioner
som de har rutin i att anvdnda och darfor inte 14r sig andra funktioner i systemet som faktiskt
skulle 6ka dess virde . Annu en faktor som péaverkar skapandet av vanor r personalization,
eller en skrdddarsydd anpassning av systemet, som kan underlétta skapandet av vanor i och
med att funktionalitet blir enklare och mer personligt anpassad till en given anvédndares
preferenser (Holland & Light, 1999).

2.2 Information System Success Model i férhallande till
post-implementering

Information System Success Model (ISSM) av DeLLone och McLean (2003) ar vl omskriven
och beror vilka faktorer som leder till framgéng vid implementering och anvéndningen av ett
informationssystem. Sammanfattningsvis ar ett systems fordelar ett resultat av anvéndarens
ndjdhet i kombination med anvandbarheten, som i sin tur paverkas av kvaliteten pa
information, tillhandahéllen tjénst och systemet i allménhet. Som fortydligas i figur 2.1 ar
sammankopplingen hog mellan de olika delarna av modellen (DeLone & McLean, 2003)
vilket pekar pé att samtliga delar har en rekursiv inverkan pa varandra; saledes dr ingen
enskild kvalitet av ett informationssystem fristdende eller i ett vakuum. Ghani, Yasin och Ali
(2019) pavisar i en studie ddremot att servicekvalitet och systemkvalitet har en stor positiv
inverkan pé en arbetares prestation, till skillnad fran informationskvalitet som saknar tydlig
paverkan. Dock tar inte denna studie hdnsyn till varken anvindbarhet eller anvéndarnas
ndjdhet och har enbart undersokt ett begrinsat omfang av befattningar. I ett mindre
sammanhang med mer variation av anvandningsomraden bor en utvérdering av ISSMs olika
delar ge annorlunda resultat. Vissa forfattare har gjort andra modifieringar och anpassat
modellen till mer specifika studier. Mardiana, Tjakaatmadja och Aprianingsih (2015)
integrerar bland annat Technology Acceptance Model (Davis, 1986) vilket vidare visar pa
flexibiliteten och anvéndbarheten av ISSM och dess relevans for denna studie.

2.2.1 System-, service- och informationskvalitet

Med systemkvalitet menas de praktiska funktionerna och funktionaliteten av ett system; vad
som gar att géra, hur enkelt det dr och hur anviandbart det ar for att utfora en given uppgift for
verksamheten. DeLone och McLean (2003) tar upp kategorier sdsom anvéndbarhet,
palitlighet, flexibilitet och tillgénglighet som typexempel 1 vad systemkvalitet bestér av. |
samband med post-implementeringsarbete av storre affirssystem dr dessa funktioner ofta
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kontinuerligt utvecklade och optimerade for den givna verksamhetsprocessen vilket i sin tur
l6pande 6kar anvindarndjdhet och anvéndning, da 6kad méangd och tillgdnglighet av
funktionalitet har stor inverkan pa systemets kvalitet och effektivitet (Hikkinen & Hilmola,
2008). Anvindarens formaga att anvinda systemet paverkas ocksa mycket av effektiviteten av
en given process vilket ett system med hog systemkvalitet faciliterar (Chang & Chou, 2008).

Informationskvalitet beror den mangd, tillgdnglighet och relevans av den information som
finns 1 ett system, och med servicekvalitet menas hur pass vil den tjdnst som systemet
levererar dr (DeLone & McLean, 2003). I denna studie 1 kontext av post-implementering
syftar servicekvalitet, eller tjédnstekvalitet, pd hur anvandbart systemet &r i att utfora och stodja
de verksamhetsprocesser som krivs. For att definiera vad som utgdr servicekvalitet 1 kontext
av informationssystem tar DeLone och McLean (2003) bland annat upp foljande koncept:

- Uppdaterad héard- och mjukvara

- Palitlig funktionalitet

- Hanteringstid, det vill sdga hur lang tid det tar att utfora en given uppgift
- Kunskap hos medarbetar-anvindare

- Design och tillgdnglighet for anvéindaren

Enligt Gorla, Somers och Wong (2010) bedoms tjanstekvalitet vara den delen av modellen
som har storst paverkan pa verksamheten, men dven systemkvalitet och informationskvalitet
har ocksa stor effekt. Forfattarna diskuterar dven forhéllandet mellan informationskvalitet och
systemkvalitet, dir 6kad systemkvalitet leder till 6kad informationskvalitet men att motsatsen
inte nodvéndigtvis har lika stor effekt. (Gorla, Somers & Wong, 2010). Med den
observationen kan man dven argumentera for att hog servicekvalitet dr en indikation pa bade
hog systemkvalitet och informationskvalitet, men likvél d inte nddvandigtvis tvartom. Det &r
dock viktigt att notera att information system success model inte bendmner nagot samband
dessa tre faktorer sinsemellan, forutom just att de alla pdverkar anvindning och
anvindarndjdhet (DeLone & McLean, 2003).

En studie av Hsu, Yen och Chung (2015) miter den relativa vikten och signifikansen av
modellens védrden fran anvéndarens perspektiv, och kommer fram till att servicekvalitet ar
kritiskt for att forsékra anvdndarndjdhet och saledes net benefits. De papekar fortfarande att
systemkvalitet och informationskvalitet dr viktigt och dven att dessa faktorer har paverkan pa
servicekvalitet 1 ett sammanhang av post-implementering (Hsu, Yen & Chung, 2015).

2.2.2 Anvandarndjdhet

Anvindarndjdhet som koncept anvénds flitigt inom forskning om informationssystem. Enligt
ISSM ér anvéndarndjdhet ett resultat av service-, system och informationskvalitet (DeLone &
McLean, 2003) som 1 sin tur paverkar net system benefits. Konsensus bland mycket 6vrig
forskning &r att en ndjd och accepterande anvéndare kan fa ut mer nytta av ett system dn
annars (DeLone & McLean, 2003; Gelderman, 1998; Melone, 1990). I kontext av
post-implementering dr fokus mer pa hur en anvindares attityd kan forbattras under projektets
gang, och de implikationer det har pa vardeskapande och post-implementeringsarbetet i sin
helhet. I tidigare kapitel har det diskuterats hur exempelvis vaneskapande och
kunskapsdelning tillsammans med utbildning utvecklar forstaelse for systemet och siledes
forbéttrar anvindarnéjdheten (Chang & Chou, 2011).

Davis (1986) technology acceptance model och upplevd anvindbarhet anvinds i Sternad och
Bobeks (2013) studie for att identifiera flera faktorer som kan ha pdverkan pa attityder
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gentemot ett system under post-implementeringsfasen. Dessa inkluderar bland annat
sjalvskattad datorkompetens och externa och interna stédsystem, men nimner inte
systemkvalitet eller orsaker till den individuella attityden. A andra sidan menar Gelderman
(1998) att forhallandet mellan anvindande och anviandarndjdhet inte &r sérskilt signifikant,
vilket problematiserar forhallandet och ar dérfor av intresse att utforska vidare.

2.2.3 Anvandarintentioner

Intention to use, system use, eller 16st dversatt anvindarintentioner alternativt
systemanvéindning, dr en del av ISSM som enligt DeLone och McLean (2003) bedoms vara
lika viktigt som anvéndarndjdhet i dess paverkan pa nettofordelar av systemet. |
post-implementeringsfasen av affarssystem &r det dock svért att definiera sambandet lika
tydligt. I DeLone och McLeans studie (2003) definieras systemanvéndning som ett virde som
beror pd anledningen till anvindning och hur mycket systemet anvinds. Men i sammanhang
av post-implementering blir relationen till anvdandarnéjdhet diffus. Eftersom affarssystem ofta
dmnar ersétta samtliga delar av den befintliga IT-infrastrukturen, skapar det en komplicerad
relation till intentionen av anvindandet och saledes anvéndarndjdhet.

Om anvéndaren madste utnyttja systemet dr det av intresse att definiera och méta intentionen i
ett ssmmanhang av post-implementering. DeLone och McLean identifierar skillnader i
anviandning, specifikt av intresse for var studie dr de skillnader som ber6r obligatorisk
gentemot frivillig samt informerad gentemot oinformerad anvindning (DeLone & McLean,
2003). Anvindande av ISSM i forhallande till affarssystem i bruk i en verksamhet méste
saledes ta detta 1 akt. Eftersom anvédndande i detta fall &r obligatoriskt och kraver att
anvéndaren till viss grad dr informerad méste system use/intent to use 1 modellen beakta en
mer abstrakt syn pa vilka attityder som faciliterar anvdndandet och séledes nyttan systemet
kan skapa.

Med dessa forhdllanden och relationer mellan de olika delarna 1 ISSM 1
post-implementeringssammanhang i bakgrunden dr forhoppningen, likt studien av Mardiana,
Tjakraatmadja och Aprianingsih (2015) samt Hsu, Yen och Chung (2015) att kunna anpassa
modellen till ett mer specifikt omrdde, i detta fall mindre verksamheter som befinner sig i
post-implementeringsfasen. Med anpassning menas dock inte en ny version, utan snarare en
avvagning av individuella delar och dess grad av paverkan pa systemets net benefits.
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Information quality

Usage System
intentions use

System quality '- MNet syste m benefits

User satisfaction

Service quality

Figur 2.1: Updated Information System Success Model (DeLone & McLean, 2003)

10



Post-implementering av affarssystem

Starberg, Stove

2.3 Teoretisk sammanstallning och kategorisering

Tabell 2.2: Teoretisk sammanstallining:

Centralt amne

Specifika undersokningsomraden

Litteratur

Critical success factors

Projektledning

Utbildning

Organizational Performance

Kunskapsdelning och Samarbete

Skapandet av vanor

Abdinnour & Saeed (2015),
Boudreau (2003),

Chang et al. (2011),

Chang & Chou (2008),

Chou et al. (2014),

Clark, Jones och Zmud (2006),
Deng (2000),

Finney & Corbett (2007),
Ghani, Yasin och Ali (2019),
Ha & Ahn (2013),

Holland & Light (1999),

Hong & Kim (2002),

Hékkinen & Hilmola (2008),
Janowicz & Noorderhaven (2002),
Kim & Yu (2008),

Limayem, Hirt och Cheung (2007),
Limayem & Hirt (2003),

Liu & Seddon (2009),

Nah & Delgado (2006),

Osnes et al. (2018),

Park, Suh & Yang (2007),
Polites & Karahanna (2013),
Ram, Corkindale (2014),

Ram, Corkindale & Wu (2013),

Somer & Nelson (2004),
Wademan, Spuches & Doughty (2008)
Wagner & Newell (2007),
Wang & Cheng (2005)
Kvalitet av Information system success model Davis (1986),
informationssystem - Systemkvalitet Bullen & Rockart (1981),
- Servicekyalitet . Chang & Chou (2008),
" lomaembalie | blone & Melan 203,
Gelderman (1998),
Ghani, Yasin och Ali (2019),
Gorla, Somers och Wong (2010),
Anvindarngjdhet

Hékkinen & Hilmola (2008),

Hsu, Yen & Chung (2015),

Mardiana, Tjakraatmadja och Aprianingsih
(2015),

Melone (1990)

Sternad & Bobek (2013),
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3 Metod

3.1 Val av forskningsstrategi

For omrédet som undersokts bedomdes en blandning av kvalitativ och kvantitativ metodik
vara det mest effektiva formatet. Eftersom studien frimst beror ett mindre foretag och de
medverkandes individuella instdllningar till systemanvéndning ar en rent kvantitativ
datainsamling inte aktuell, d4 den i sddana fall hade fokuserat studien pa storre svepande
generaliseringar (Oates, 2006). Valmotiverade svar fran bland annat intervjuer anses i detta
fall vara mer virdefulla da de kan ge en djupare forstaelse for varfor individen har de
instéllningar som de har. Dock ansags det lampligt att komplettera kvalitativa svar med en
kvantitativ metod pa grund av det begrinsade omfanget av medverkande. En generaliserad
attitydundersokning i samband med intervjuer kan ge en indikation pa varfor sirskilda
intervjusvar ges och kan dven underldtta att se samband mellan empiri och teori genom en
deduktiv metod.

En deduktiv metod é&r ett klassiskt synsétt pa forskning dér insamlad data sétts 1 kontext av
underliggande teorier och litteratur och besvaras dir utifran (Oates, 2006). I ett sa vél
omskrivet omrade som informationssystem och affarssystem ansags det da ldmpligt for denna
studie att hélla sig inom ramarna for deduktiv metod. Alternativet ar att genom insamlad data
hitta teman och kategorier och pa sa vis konstruera en teori och slutsats, benamnt induktiv
metod (Oates, 2006), men for denna studie bedomdes det inte passa lika bra. Detta eftersom
den 1 huvudsak kvalitativa datainsamlingen passar mer i kontext av redan etablerade teorier
inom forskningsomréadet.

3.2 Underso6kning

Studien undersoker ett foretag som nyligen kopt in och implementerat ett nytt
verksamhetsstodjande affarssystem. Genom en kontaktperson kunde en undersdkning
genomforas pa ett mindre svenskt foretag vars huvudsakliga verksamhet dr design och
produktion av ergonomiskt anpassade stolar. Foretaget har 12 anstéllda. Foretaget har under
det senaste aret valt att genomf6ra en implementering av affarssystemet Netsuite, utvecklat av
Oracle och levererat av Suitespot (Suitespot, 2023). Hér upplevde vi att det fanns ett
intressant tillfalle for att géra en observation om hur ett sa pass litet foretag med valdigt
grundldggande IT-kompetens valde att arbeta med ett sa pass omfattande system som Netsuite
och hur de arbetat for att skapa viarde under sin post-implementeringsfas. Det finns dock en
nackdel med att avgrénsa studien till endast ett mindre foretag, det leder dels till ett mindre
omfang av empirisk data och saknar referenspunkt eller jimforelse (Oates, 2006).
Verksamhetens processer och kultur dr specifikt for just dem, vilket kan ha paverkan pa deras
post-implementeringsarbete gentemot andra foretag. Ett storre omfang kan ge en battre
maéttnad av resultaten men pa grund av begrinsningar i tid och resurser valdes det att endast
fokusera pa det undersokta foretaget.

Datan som samlats in dr hamtad genom intervjuer med medarbetare i organisationen. Detta
kompletterades med ett formulér dér attityd och instillning skulle indikeras. Intervjuerna
dmnade att ge en djupare forstaelse av foljande undersokningsomraden:
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- Systemkvalitet och virdeskapande
- Underhall och support

- Informationskvalitet

- Anvéndarndjdhet

- Fortlopande arbete

Formulédret var ett komplement till intervjuerna och berdrde ovanstdende men i ett mer
kvantitativt ljus. For utformningen av formuldret anvandes Oates (2006) riktlinjer for
enkitdesign. Formulérets innehall baserades delvis pd DeLone och McLeans Information
systems success model (2003) och anpassades for det specifika andamalet som undersokts i
denna uppsats. Dessa kunde sedan anvéndas for att ge en indikation pa vilka punkter som var
mer eller mindre kritiska for att post-implementeringsarbete skulle fungera sé vil som mojligt.

3.3 Intervjuer

Intervjuerna hade en semistrukturerad form. D4 en strukturerad intervju &r standardiserad och
inte tillater sérskilt mycket utrymme for variation, och en ostrukturerad blir for omfattande
och diffus (Oates, 2006), ansag vi att den semistrukturerade formen passade denna
undersokning bést. Det ansags vara av stor vikt att intervjuobjektens svar forblev naturliga
och att konversationen inte blev begrinsad av ett manus. Semistrukturerade intervjuer
mojliggor dven foljdfragor vid tillfdlle men garanterar ocksa till viss del att intervjun haller
sig till &mnet (Oates, 2006). For att bibehalla en 16s struktur anvidndes en intervjuguide, dar
fragor kunde varieras beroende pa samtalsdmne och deltagarens befattning. Detta gor att
intervjuerna successivt blir mer nyanserade i och med utveckling av intervjufrdgorna
(Jacobsen, 2002). Intervjuguiden utvecklades lopande och vissa revideringar gjordes i och
med ny information som uppenbarade sig under arbetets gang. Intervjuer fordes pa distans via
digitala motesverktyg (Microsoft Teams for samtliga). Fyra intervjuer genomfordes med
representanter fran foretaget. Det avsattes en timmes tid per intervju for att sékerstélla att alla
dmnen hade tid att diskuteras, men denna tidsbegransning dverskreds aldrig. Datum for
intervjun, befattning, samt kod for transkribering hittas i nedan tabell.

Tabell 3.1: Medverkande i intervjuer:

Kod Befattning Datum & tid Appendix

VD VD 26/4 15:00 A

SC Sales & Customer 3/5 10:00 B
service,

FA Fabrik 4/5 10:00 C
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PA Produktionsansvarig | 4/5 12:00 D

3.2.1 Intervjumetodik:

Foljande tabell visar en intervjuguide dir fragorna har sammankopplats med de valda
undersokningsomradena.

Tabell 3.2: Intervjuguide:

Undersokningsomrade: | Fragor:

Inledning

Skulle du vilja beritta lite om dig sjilv och din roll pa
foretaget?
Hur ldnge har du arbetat hér?

Systemkvalitet och
vérdeskapande

Hur lang tid tog det innan du kénde dig bekvim med
systemet och vad berodde det pa?

Vad anser du ér det som mest gor systemet
anvéandbart/vardeskapande? Vad dr bra?
Upplever du ndgon begransning 1 ditt anvindande?

Underhéll och support

Vad har ni gjort for att underlitta for medarbetares
anvindning?
o Vad upplever du har gjorts for att forbéttra
systemet/forenkla anvéindningen?
Hur tycker du att det har gétt?
Har ni haft ndgra interna aktiviteter for att underlitta
utbildningen sasom workshops eller dylikt?

Informationskvalitet

Upplever du nigon begriansning i ditt anvindande?
Hur mycket tillit har du till systemet?

Anvindarndjdhet

Hur har din instillning gentemot systemet varit?
Hur har din attityd mot leverantoren skiftat under
post-implementeringsfasen?
Om du fick fria tyglar, vad hade du lagt till i systemet
eller dndrat pa for att underlitta for dina
arbetsuppgifter?

o Forbattringsmojligheter?

Fortlopande arbete

Vad ar mélséttningen med implementeringsprojektet
framover?
o Hur ska mélen nas?

14




Post-implementering av affarssystem Starberg, Stove

e Vad har underlittat mest for dig géllande ditt arbete efter
implementeringen?

e Vad tror du ar viktigast i fortlopande arbete med
systemet?

e Har funktionaliteten pd ndgot satt foréndrats efter
implementeringen och i sddana fall hur?

o Hur har 16pande utvérdering av dessa
forandringar skett?

3.4 Formular - Attitydsindikationer

Formuléret utformades med en likertskala som grund och ar baserad pa Oates (2006) riktlinjer
for datainsamling. I denna presenterades ett antal fragor och de deltagande blev uppmanade
att vdlja pa en skala mellan 1-5 vad de instimmer mest med. Vissa fragor hade dven en
tillhorande foljdfraga dar medverkande ombads utveckla sitt svar. Formuléret grundades 1
DeLone och McLeans (2003) modell for success of information systems, och malséttningen
med formuléret var dé att {4 en indikation pé systemkvalitet, informationskvalitet och
anvandarndjdhet. Formuléret stiller 6verlag mer generella fragor som kan ge en ungefirlig
indikation pé vad den medverkande har for attityder kring systemet, bytet och det fortlopande
arbetet. Fragorna har i sa hog grad som mojligt formulerats pa ett lattforstaeligt vis for att
forsdkra kvaliteten pd svaren. Detta for att sikerstélla att nivan av IT-kompetens inte 4r en
paverkande faktor for resultatet av enkéten.

Fragorna i formuléret presenteras i foljande tabell. Detaljerade svar hittas i Appendix E.

Tabell 3.3 Formulérfragor:

Fraga:

1. Hur var din inledande attityd till bytet till
Netsuite direkt efter implementering?
*Det vill sdga, vad var ditt forsta intryck nir
bytet presenterades och sattes i verk?

2. Hur ar din instédllning till bytet och
systemet idag?

Ifall instéllningen fordndrats, forklara gérna
varfor!

3. Hur tycker du Netsuite fungerar for dig
och dina arbetsuppgifter?
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4. Hur létt upplever du att det dr att hitta
korrekt information for en given uppgift?

5. Hur upplever du att dina arbetsuppgifter
paverkas av Netsuites funktionalitet?

Pa vilket/vilka satt?

6. Hur enkelt dr det att f4 hjélp om du har
nagra problem med systemet? Med hjélp av
styrdokument, guider, konsultsupport m.m.

7. Hur anvéndbar ar hjédlpen du kan fa?

8. Hur upplever du att utbildningen i
Netsuites funktionalitet varit?

*Detta inkluderar fortbildning och 16pande
hjalpmedel.

Den forsta fragan, Hur var din inledande attityd till bytet till Netsuite direkt efter
implementeringen?, ar ett mdtvirde. Resterande fragor &r menade att hitta vad som faktiskt ar
en viktigare faktor vad géller attityd mot systemet i sammanhanget. Anledningen till detta ar
for att kunna jamfora métvirdet med resterande fragor for att d& kunna hitta en indikation pa
sambandet mellan upplevd nytta av systemet, anvindarndjdhet och framgéingsfaktorer.

3.5 Kvalitet

3.5.1 Kvalitetsaspekter:

Anledningen till att undersokningen valdes att genomforas pa foretaget ar pd grund av att de
beddmdes befinna sig i en passande fas av post-implementeringsarbetet. Eftersom
implementering skedde for mer @n 1 ar sedan &r processen fortfarande aktuell. Darav bedoms
medarbetare som rimliga potentiella respondenter pé grund av skiftets nirhet i tid, men att det
anda har gatt tillrackligt 1&ng tid for att foretaget ska vara vél insatt i
post-implementeringsarbetet. De hade dven intresse av att medverka vilket hade en inverkan
pa vart val.

Intervjuernas struktur, innehall och saledes kvalitet forsdkrades genom intervjuguiden och den
semistrukturerade intervjuformen. En semistrukturerad form var anvéndbar i denna studie dé
den mgjliggdér mer utsvdvande och friformade svar (Oates, 2006), men for att sékerstilla en
sammanhdngande datainsamling behover vissa kvalitetsaspekter padpekas. Bland annat
utvecklades intervjuguiden l6pande efter varje genomford intervju for att fylla ut eventuella
kunskapsgap och anpassa fragor och foljdfragor till den befattning den medverkande hade.
Nackdelen med semistrukturerade intervjuer dr att det dels kréver att intervjuledaren tar en
valdigt aktiv roll for att hélla &mnet pa spéret, och det kridver 4ven mycket arbete 1 analysen av
data och utldsning av information som faller utanfor strukturen.
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Intervjuer var inspelade och transkriberade med hjilp av Microsoft Teams inbyggda
transkriberingsverktyg. Efter att ett dokument med den automatiska transkriberingen skapats
lyssnades det pa inspelningen for att sékerstilla att alla fragor och svar var med. Efter
eventuella korrigeringar i innehall skrevs transkriberingarna i respektive appendix (A, B, C,
D). Intervjuerna transkriberades dock inte med direkt exakthet utan en bastranskribering
gjordes istillet, vilket betyder att innebdrden och det visentliga av svaren och fragorna
bibehdlls, men utfyllnadsord och diverse irrelevanta partier utelimnades. Vissa delar av
intervjun justerades dven for lasbarhetens skull 1 form av att talspréak och pauser togs bort,
medan vissa formuleringar blev omskrivna. Detta for lasbarhetens skull samt for att underlitta
sallning av information vid referens till appendix och transkriberingen. Transkriptionen har
dven bytt ut samtliga namn till motsvarande befattningskod for att underlétta for lasaren och
tolkningen av resultaten.

3.5.2 Etiska aspekter

Medverkande i savél intervjuer som formulér har rittigheten att bland annat dra sig ur eller
forbli anonyma om sa onskas (Oates, 2006). Darav inleddes samtliga intervjuer och kontakter
med eventuella medverkande med att fraga om samtycke till inspelning och informera om
studiens syfte och hur datan skulle anvéndas. Detta gjordes innan transkribering och
inspelning paborjades. Via kontaktpersonen pa foretaget blev vi rekommenderade tre andra
respondenter, vi tog personlig kontakt med dessa istillet for att kontaktpersonen skulle boka
moten for att dd undvika eventuella kédnslor av tvang och bias i svaren.

Respondenterna har inte uttryckt behov eller 6nskan av anonymitet, men av skél for studiens
tydlighet, lasbarhet, struktur och hinvisning till appendix bendmns de endast i form av

“foretaget”, “verksamheten” eller “organisationen” och deras respektive befattningskod 1
vidare kapitel.
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4 Resultat

4.1 Intervjuer och kvalitativ empiri

Intervjusvaren sammanfattas nedan och stélls sedan upp i en 6verskadlig tabell med
kategorierna befattning, férdndring, intryck och attityd. Héanvisning till respondent f6ljer
formatet (AA, X:N), dir AA &r koden for respondenten, X motsvarar vilket appendix
transkriberingen hittas i och N motsvarar kod i respektive tabell.

4.1.1 Projektledning och utbildning

Det skedde ett antal utbildningsdagar innan och under implementeringsfasen men var enligt
respondenterna inte tillrackligt. Verksamheten tog inte paus utan produktion skedde som
vanligt vilket gjorde att utbildning och “laxor” (A:22) inte genomfordes pa grund av tidsbrist.
Utbildning har snarare skett genom intern kunskapsdelning och vanebildande i systemet. VD
hade en planerad utbildning innan implementering men den gav ingen riktig effekt (A:13).
Interna workshops skedde innan implementering men gav inga reella resultat heller pa grund
av avsaknad av korrekt data och siffror i systemets databaser (A:15, 17). Respondenterna
menar att utbildning var mer lampat att ha under tiden som systemet anvéndes i1 praktiken men
att det dven varierar mellan anvéndare vad som dr mest effektivt. SC (B:18) tyckte det léttaste
och mest givande for larandet var att sitta med systemet sjdlv och utforska funktionaliteten.
SC betonar att det inte dr sérskilt effektivt att endast absorbera information som nagon annan
tilldelar, utan det mest effektiva var att tvingas lira sig alla funktioner. Detta underlittades av
att respondenten hade manga uppgifter som behdvde utforas och saledes tvingades ett
konstant anvindande av systemet, vilket fungerade som en personlig praktisk utbildning
(B:18). PA tyckte & andra sidan att sandlade-funktionen var véldigt effektiv for att testa sig
fram, eftersom det da inte fanns nigra konsekvenser om man gjorde fel (D:28).

PA pépekar att de tillsammans med VD ibland utforskar systemet genom att testa sig fram
tillsammans och diskutera funktioner, vilket i PAs mening adr mer effektivt dn att se ndgon
annan klicka sig fram om man inte har kontexten (D:26). Det gick att utldsa att en
grundlidggande teknologisk kompetens av informationssystem, exempelvis att veta varfor
ndgonting sker om man utfor en handling i systemet, dr en viktig del av ldrandet (D:26).

Upplarning har enligt respondenterna tagit l1ang tid. PA ndmnde att man aldrig blir riktigt
fullérd (D:6), och det tog ungefir 6 manader till ett &r innan man kénde sig bekvim att
anvénda systemet till de vanligaste vardagliga arbetsuppgifterna (D:40), men vissa funktioner
har tagit upp mot ett ar innan det hittades en bra rutin (D:42). A andra sidan bemirker FA att
upplérning inte har varit felfri for dennes del av verksamheten. Fabriken har ménga nya
praktikanter som kommer in varje vecka och endast dr pa plats under en kort period, och att
lara upp dessa dr tidskrdvande och ofta dr onddigt komplicerat. I och med att fabriken inte
anvinder sirskilt ménga funktioner upplever ménga nya anvindare att systemet ar
overvildigande och dérav tar upplarningen langre tid (C:6). FA menar dven att ndr man till

slut filtrerat bort informationsméngden pa skdrmen sé vet man mer exakt vad man ska gora
(C:10).
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4.1.2 Kunskapsdelning och samarbete

PA beskriver att man forsoker underldtta sina medarbetares anvéindning under
post-implementeringsarbetet (D:14). PA beskriver dock inte sig sjdlv som mer bekvam an
nagon annan utan istillet forklarar att respondenten vagar testa sig fram mer i systemet utan
att vara radd for att gora fel (D:20). Detta appliceras dock mest pa PA pa grund av
respondentens administrativa roll i systemet. SC beskriver dock att samarbete mellan
medarbetarna forekommer en del (B:20). Respondenten beskriver dock att systemet for SC:s
del ar avgrénsat till den egna avdelningen vilket gor det svart att hjilpa till pa andra delar av
foretaget sdsom ekonomi (B:22). FA forklarar dock att respondenten haft mycket hjélp av PA
dé FA:s medverkan under utbildningen var begrinsad (C:16). FA menar att nir PA sjédlv hade
lart sig systemet kunde PA hjélpa till mycket med FA:s inldrning(C:18).

Leverantoren beskrivs ha varit till stor hjilp under hela processen och relationen till den har
varit positiv. VD (A:11) beskriver att en stor anledning till varfor foretaget valde just Netsuite
som system var pa grund av att leverantdren hade 20 ars erfarenhet av foretagets tidigare
system. Bdde VD (A:11) och PA (D:53) beskriver att leverantdren besitter en stor kunskap
och hela tiden forsokt hitta den bésta 16sningen utefter foretagets behov. Men pé grund av
leverantdrens stidndiga tillvixt menar VD (A1:39) att det emellanat varit svart att bilda en
personlig kontakt med de konsulter som r till for att stodja foretaget under
post-implementeringsarbetet. Anledningen till detta ar att leverantoren tagit in ny personal
som inte kanner till hur foretaget arbetar. Resultatet blir d& att konsulten ofta saknar tillracklig
kunskap om den specifika organisationens system vilket leder till att det tar extra lang tid att
fa hjdlp med enskilda problem. PA(D: 53) understryker dven detta och forklarar att
okunskapen om foretagets verksamhet kan vara nagot problematiskt men menar att det inte
alls paverkar tilliten gentemot leverantdren PA(D:57).

SC (B: 12) och PA (D:44) beskriver att de sjédlva inte har nagon direkt kontakt utan den skots
av VD:n. SC (B:12) menar dock att mojlighet till direkt kontakt med leverantdren finns men
detta oftast inte dr nodviandigt. Istdllet finns det en 3-stegs-process dédr anvdndare rapporterar
problem till kontaktpersonen (VD) som sedan kontaktar leverantdren som i sin tur aterkopplar
och loser problemet. SC (B:14), PA (D:59) och FA (C:20) menar alla pa att personlig kontakt
direkt med leverantoren inte skulle vara av ndgot virde for deras del utan att den nuvarande
16sningen fungerar bra. Daremot hade det kanske underléttat i vissa fall att kontakten skedde
mer direkt dd kommunikationssvarigheter kan uppsta i ett 1dngt kommunikationsled vilket
leder till att anvéndaren kan fa lite fel svar pa sin fraga (SC, B:13).

Vid upplevda problem kontaktas leverantoren for support, och vanligtvis fir anvéndaren en
chans att d& forsta problemet i fraga och 6ka sin kunskap. Dock ar det inte alltid 16sningen ar
enkel eller snabb, vilket forsvérar arbetet och sanker effektiviteten av systemet. Néstan all
kontakt med leverantdren gors av kostnadsskél endast av VD (D:44) istéllet for att samtliga
medarbetare har individuella drenden. PA noterar dock att en positiv aspekt ar aterkopplingen
med hjélp av digitala verktyg, respondenten anmaérker att tidigare system och dess problem
behdvde invinta en servicetekniker som fysiskt tar sig till plats (D:44).

4.1.3 Skapandet av vanor

VD beskriver vikten av att skapa vanor i systemet for att man som anvéndare ska kidnna sig
bekviam vilket i sin tur 6kar anvindaracceptansen.

“For att fa acceptans sa mdste du fa in en vana”’-(A:28)
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SC forklarar att den bdsta inldrningen av systemet skedde genom att faktiskt sitta i det och
testa sjdlva. SC berittar om en av respondentens forsta uppgifter i systemet:

“Jag hade den hdr enorma hogen med papper med orders egentligen som jag var
tvungen att gd igenom och implementeras fran det gamla systemet. Och eftersom jag fick sitta
med det sd ldrde jag mig extremt fort hur man jobbar. Eftersom jag bara stod och mata mata
mata. Sa det gjorde att jag ldrde mig valdigt fort hur man gar tillvdga. ”- (B:18)

Processen av att 1dgga upp artiklar har dven hjdlpt SC att {4 en storre forstaelse 1 systemet
eftersom det dr en arbetsuppgift som respondenten ofta genomfor (B:22). PA héller med om
att skapandet av vanor &r en viktig del av att forstd anvindandet av systemet(D:26). FA menar
att sa ldinge man vet vad i systemet man ska anvinda sd gér det relativt létt att 14ra sig de
delarna (C:10). PA menar dock att det dr valdigt viktigt att ha en grundldggande forstaelse av
systemet innan man gér in i det sjdlv for att skapa vanor och lar sig mer. PA forklarar att
foretaget till en borjan anvidnde sig av en sandbox dar anvindaren kunde testa funktionaliteten
av systemet innan det gick skarpt vilket var véldigt bra (D:28). VD forklarar att systemet har
skapat mycket véarde for foretaget pd grund av att man kédnner att ndr man lar sig mer av
systemet sa vixer hela organisationen tillsammans med systemet. (A:51).

4.1.4 System-, service och informationskvalitet

Overlag #r instillningen till systemets kvalitet timligen positiv. Det ir enligt respondenterna
robust och omfattande, men enligt VD (A:7) finns det brister i bland annat informationens
tydlighet. VD menar att vissa siffror och delar av innehéllet inte gar att lita pa (A:7) och att
det dr svart att peka ut exakt vad som har felat i processen for att systemet ska visa fel.
Systemets dokumentation ér enligt VD bristande och svérldst, men medger att denna kénsla
grundas 1 brist pa kunskap och vana. PA (D:37) forklarar att den information man vill fa ut
fran systemet far man utan. Dock menar PA att detta informationsflode gick smidigare till i
tidigare systemet men fortydligar att det kan ha att géra med att foretaget jobbade 1 det
tidigare systemet i 10-12 ar (D:38). SC (B:4) &r den personen som vérderar kvaliteten pa
systemet hogst och pekar mycket pd att allt kdnns valdigt smidigt pd grund av att det ar
webbaserat. Av samma anledning beskriver SC (B:6) att systemet emellanét kan vara relativt
langsamt, ndgot som dven PA (D:69) och FA (C:6) bekréftar. SC beskriver att detta leder till
att det blir svarare att hamna i ett konsekvent work flow vilket ar ett irritationsmoment (B:6).

Eftersom systemet dr sa pass stort, omfattande och Oppet ér det dven litt att gora fel vilket ar
bade en fordel och en nackdel enligt bland annat FA (C:40). SC och PA tycker didremot att det
ar forhéllandevis svart att gora fel, och testar sig girna fram eftersom det enligt deras
upplevelse krivs mycket jobb for att det ska hidnda nagot fel (B:22; D:20). PA menar dven att
korrigeringar av fel dr enkelt och trycker pa vikten av att vdga testa (D:20). Att viga testa
varierar alltsa beroende pa befintlig teknologisk kunskap.

Innebdrden av begreppet servicekvalitet varierar mellan de befattningar som intervjuats, men
konsensus 4r att systemet fungerar vél for att utfora de arbetsuppgifter (leverera de tjénster)
som behdver goras. FA ndmner att det inte dr ndgra problem alls att hantera vanliga ordrar
eller inleveranser (C:8), och PA instimmer i att dagligt anvéindande och utférande av
verksamhetsprocesser gar utmarkt. PA papekar dock att inventering, eller andra storre, mindre
frekventa uppgifter dr svérare eftersom man da maste leta i dokumentationen (D:6).
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Vissa anviandare upplever dock brister, bland annat i form av responstid fran systemet (SC,
B:6). Stundvis, specifikt i borjan av post-implementeringsfasen, tog det dven lang tid att
utfora en uppgift pa grund av en overvildigande méngd information, synliga (irrelevanta)
funktioner och dirav tog det langre tid innan en bekvamlighet med systemet kunde uppnas
(FA, C:22; SC, B:32). Dock har denna attityd &ndrats i och med en béttre kunskap om
systemet och nu ser vissa anvdndare pa det som en fordel (SC, B:28).

4.1.5 Anvandaracceptans/anvdndarnéjdhet

Respondenterna menar att acceptansen okar i takt med att vanor med det nya systemet skapas,
man blir mer bekvém i sitt anvdndande ju mer systemet anvinds (A:11; B:17). FA hade en
valdigt neutral inledande instéllning till systemet eftersom denne hade varit med om ett
systembyte forr och visste att det skulle bli komplicerat till en bérjan men var nyfiken pa att
se om det blir bittre eller simre med tiden (C:4). A andra sidan var PA vildigt negativt
instélld till en borjan, men dr nu mycket mer positiv. Som svar pa frdgan om instdllningen fran
borjan hade varit positiv gavs foljande:

“Absolut inte, jag hatar att byta system. Jag dr inne pa mitt [...] tredje systembyte nu.
[...] Det dr svart att ldra en gammal hund att sitta.” - (D:30)

PA medger att det frimst beror pa att man &r bekvam med det man har, och om man forstér
hur ett byte brukar vara s& vet man att det krdver mycket tid och energi. Kombinationen att
lara sig ndgot nytt samtidigt som de dagliga arbetsuppgifterna behdver utforas ar pafrestande
(D:32). Dock sker det en forédndring med tiden, nir man ser fordelarna med det nya systemet
och vinjer sig vid funktionaliteten uppenbarar det sig varfor ett skifte var nodvandigt, men PA
uppger dnda att vissa delar fungerade béttre forr (D:34, 36).

I intervjun med VD framgick det att instidllningen mot systemet var véldigt positiv pa grund
av leverantorens kompetens och erfarenhet (A:11), men vissa delar av relationen till
leverantéren och problem med systemet som dykt upp efter implementering (Tabell 4.2) gav
stundvis negativa effekter pa attityden (A:30).

Under post-implementeringsfasen har ett tillskott pa tva personer gjorts och uppfattningen ar
att dessa personer haft en hdgre acceptans av systemet dd de inte har ett tidigare arbetssétt att
jamfora med (A:28).

Foljande tabell ger en sammanfattning av respondenternas upplevda fordndringar, intryck och
attityder.

Tabell 4.1: Sammanstéllning av féréandringar och attityder:

Respondent Foriandring Intryck Attityd
VD Nytt system ménga Frammande men No§jd med beslutet
mojligheter till kraftfullt och och optimistisk for
anvandbart. Ser framtida anvéndning
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verksamhetsméssiga
fordndringar

forbéttringar 1 form
av okad kontroll

redan av

Sales and Customer | Allt webbaserat, nya
Service funktioner, kontakt

géllande order sker
direkt via systemet

grund av en allmén
modern kéansla av

Foredrar det nya Vildigt n6jd med
systemet mycket mer arbetet i det nya
och kommunikation an det tidigare pa systemet

systemet,

Fabrik

Helt nytt
ordersystem for
bestéllningar till

fabriken, fler verktyg
och mer komplicerat
att utfora vissa
uppgifter.

funktionaliteten ar
ofta inte relevant for

Mycket upplirning | Overvildigad men i

och vana som helhet ganska ngjd.
kravdes,

befattningen

Produktionsansvarig | Ny administrativ roll
samt mycket
mojligheter for
rapporter, historik
och statistik.

nddvéndigheten. Ser
varfor det behdvdes.

Negativt instélld till | Fran mycket negativ
systembyten men till mycket mer

forstar positiv

Tabell 4.2 Upplevda problem och dess konsekvenser till attityd:

Problem: Attitydpaverkan: | Eventuell atgéird och
attitydforindring

Undermalig oversittning till | Nagot negativ Spréket stilldes in till engelska

det svenska spraket istillet - 6kade anviandarupplevelsen
ordentligt.

Felaktiga kalkylsiffror Mycket negativ Ett stort problem som kriavde
konsulthjilp - 6kade inte
anvandarupplevelsen mycket pa
grund av grundlidggande
forvantningar pa systemet.

Lang upplédrningstid {or Negativ Nya praktikanter varje vecka blir ett

praktikanter storningsmoment da upplirning inom
systemet tar lang tid for att gora
forhéallandevis enkla processer.

Lang svarstid 1 hantering Negativ Molnbaserat system gor att

svarstiden pa anrop till servrar
varierar. Minga funktioner tar lang
tid att utnyttja pa grund av detta
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vilket dr ett irritationsmoment for
samtliga.

4.1.6 Fortlépande utvecklingsarbete:

Netsuite som system erbjuder en hel del modifikationer, men VD (A:36) forklarar att initialt
anvéndes endast den standardiserade versionen. Det har dock under det fortlopande
utvecklingsarbetet skett sma modifieringar i mindre moduler for att anpassa systemet. Inga
organiserade workshops har gjorts efter utbildningsfasen utan problem som stétts pa har tagits
l6pande. VD (A:19) menar att arbetsséttet var att soka fel och rétta till dem. VD (A:37)
forklarar att ingen utvardering av systemet gjorts varken av foretaget eller leverantoren vilket
bland samtliga respondenter inte verkade vara kritiskt. Ddremot nimner VD att det kanske
hade varit till fordel att genomfora en sddan utviardering (A:37). PA forklarar att
malsdttningen framat ar att fa en béttre generell kontroll dver alla delar i systemet for att
mojliggora storre underléttning 1 det dagliga arbetet (D:61). PA forklarade ocksa att det nu ar
upp till foretaget sjilva att gé vidare i post-implementeringsprocessen men att det ar tryggt att
ha leverantoren som stod ifall de skulle behova diskutera storre fragor. PA understryker dock
att det i grund och botten bygger pé att det finns ett intresse hos de anstillda att stindigt lira
sig mer (D:63).

VD forklarar att den storsta mélséttningen &r att vixa foretaget och det ar dels darfor Netsuite
valts in som system (A:25). Systemet ger anvindaren och ledningen mojlighet att se viktig
statistik Over verksamheten som inte var mojligt tidigare. VD (A:26) menar dven att en ny
affarsmodell ska introduceras och i systemet finns det en modul som ska moéjliggora det.

4.2 Formularsvar

Foljande tabell visar resultatet av formuldret som skickades ut. Antalet respondenter var 7
personer, vilket motsvarar 87,5% av de anstillda pa foretaget som anvénder systemet i sitt
dagliga arbete. Kolumn 2 visar en ungefarlig uppskattning av svaren pa en given frdga, medan
kolumn 3 utvecklar grunden till uppskattningsvirdet.

Tabell 4.3: Uppskattning av attityd gentemot processer och férandringar i och med nya affarssystemet.

Fraga: Uppskattning: Edrklaring:
1. Hur var din inledande Neutral Formuléret ger en indikation pd att den
attityd till bytet till Netsuite inledande instéllningen var valdigt
direkt efter implementering? neutral. Tva respondenter svarade
*Det vill sdga, vad var ditt didremot tdmligen positivt men svaren
forsta intryck nér bytet saknar extremer, vilket ger en dverlag
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presenterades och sattes i
verk?

neutral attityd.

2. Hur ér din instéllning till

Neutral lutar

En lutning mot mer positiv instdllning

bytet och systemet idag? positivt hos alla respondenter. Daremot endast
ett fatal som svarat mer positivt.
3. Hur tycker du Netsuite Positiv Allmén positiv instdllning med ett

fungerar for dig och dina
arbetsuppgifter?

utstickande svar som ar mer neutralt.

4. Hur latt upplever du att
det dr att hitta korrekt
information for en given
uppgift?

Mer positiv

Forutom ett avvikande svar var
resterande positivt instdllda och tycker
det ar latt att hitta information.

5. Hur upplever du att dina
arbetsuppgifter paverkas av
Netsuites funktionalitet?

Mycket

Netsuite omfattar vissa befattningar
mycket mer, majoriteten av svar var i
hogre grad.

6. Hur enkelt dr det att fa
hjilp om du har nagra
problem med systemet? Med
hjélp av styrdokument,
guider, konsultsupport m.m.

Neutral lutar
positivt

Vissa respondenter svarade mer positivt
men Overlag var instdllningen neutral.

7. Hur anvéndbar ar hjélpen
du kan fa?

Neutral lutar
positivt

Vissa respondenter svarade mer positivt
men overlag var instéllningen neutral.

8. Hur upplever du att
utbildningen i Netsuites
funktionalitet varit?
*Detta inkluderar
fortbildning och l6pande
hjalpmedel.

Neutral

Svaren var neutrala frdn samtliga
respondenter. Inga utstickare.
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5 Diskussion

5.1 Vardeskapande

5.1.1 Projektledning och utbildning

Av de framgéingsfaktorer som vanligtvis beskrivs som kritiska i1 forhéllande till arbete med
affarssystem visar det sig i denna studie vara markanta skillnader pa vissa hall. Likt studien av
Ram, Corkindale och Wu (2013) visar sig vissa framgangsfaktorer vara mer virdefulla direkt i
implementeringsfasen och vissa mer for den organisatoriska produktiviteten. Exempelvis
verksamhetens kulturella och strukturella beredskap hade marginell effekt under
implementeringsfasen och var mycket viktigare for fortbildning. Ett annat typexempel ar
projektledning. implementeringsarbete bedoms det vara en av de viktigaste faktorerna (Ram,
Corkindale & Wu, 2013) men hos foretaget var projektledning inte nddvandigtvis en
prioriterad intern process. Konsulterna fran leverantdren agerade projektledare eftersom det
inte fanns nagon utvecklad intern projektledningsstrategi, men de gjorde det da endast i
begrinsad utstrackning som tog sig uttryck i utbildningsledning. Manga modifieringar efter
att systemet implementerades gors ocksé av leverantoren och ifall problem stdts pa i systemet
maste detta forst g via VD:n, kontaktpersonen, for att konsulterna sedan ska atgirda
problemen (SC, B:12).

Enligt respondenternas upplevelser marktes dock inte avsaknaden av en formell strategi eller
projektledning, och projektledning visade sig darfor inte vara en kritisk faktor for
viardeskapande i1 post-implementeringsarbetet 1 denna studie. Det &r istillet leverantérens
l6pande hjélp och konsulterande som 1 hogre grad skapat virde genom att underlétta den
kontinuerliga upplédrningen och bidragit med stod dir det behdvts. Som noterat i
formulérsvaren upplever respondenterna att det dr nadgorlunda enkelt att fa hjilp och hjilpen i
fraga lutar mot anvéndbar. Detta till skillnad fran upplevelsen kring utbildning, som lutar mer
at det negativa (Tabell 4.3).

Det allménna intrycket av post-implementeringen har varit att arbetet som nu bedrivs har
effektiviserats men att vigen dit har varit komplicerad. Det tog forhallandevis lang tid innan
verksamheten var tillbaka till samma produktivitetsniva och bekvamlighet i systemet som
innan bytet. Likt det Clark, Jones och Zmud (2006) menar sa kridvdes successiv
kunskapsbildning efter att implementeringen skedde. De utbildningsdagar som skedde gav
marginell effekt eftersom det inte fanns ndgon kontext fér vad man larde sig, och fler foredrog
att sjilv testa sig fram l6pande och ldra sig lite 1 sdnder (A:13; B:18). Detta resultat stérks
ocksa av Chang et al (2011). Utbildningen har alltsé enligt respondenterna inte haft nagon
sarskilt markbar effekt pa hur vil systemet integrerats 1 verksamheten efter implementering,
utan det dr den individuella formégan och sjélvldrandet som varit drivande 1 att 6ka
kompetensen i systemets funktionalitet. Dock &r det intressant 1 kontrast till formuléret, dir
sista fragan om upplevelsen av hur utbildningen fungerat, gav vildigt neutrala svar. Konceptet
kontinuerlig uppldrning som beskrivet av Deng (2000) ar hogst tillimplig. Det har 1
verksamheten visat sig vara det mest effektiva séttet att 6ka kunskapen och dédrmed
produktiviteten i systemet hittills.
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Den organisatoriska matchningen som beskrivits av Hong och Kim (2002) syns inte sarskilt
tydligt i resultaten. Respondenten VD namnde att systemet ar valdigt mycket storre dn vad
verksamheten faktiskt behdver, och det som drev inkdpet var snarare en kombination av
framtida malséttningar och leverantorens erfarenhet (A:11). Viktigt att notera dock ar att var
studie ar vildigt avgriansad till smaforetag vilket kan ha en paverkan pa huruvida detta resultat
ar tillampbart pa andra fall. Eftersom den insamlade empirin ocksé dr begransad av foretagets
storlek ar det svart att géra generaliseringar kring matchning mellan system och
anvédndare/organisation. Respondenterna dr i allménhet ndjda och det gér att utldsa att de
Overlag inte tycker systemet dr sérskilt markvérdigt forutom att det ar battre &n tidigare, och
den organisatoriska matchningen blir d& endast en ja- eller nej-frdga angédende om det
fungerar for deras arbetsuppgifter.

5.1.2 Kunskapsdelning och samarbete

Det finns ingen sjalvutndmnd project champion dé foretagets storlek hindrar det fran att
tillsétta en projektledare med tdckande IT-kompetenser. Ddremot kan man fran véra resultat
utldsa att VD:n axlar den rollen. VD:n har under hela post-implementeringsfasen fétt fatta
viktiga beslut i savil tekniska som organisatoriska fragor vilket har lett till att respondenten
haft stort inflytande 6ver projektets samtliga delar (Liu & Seddon, 2009). Det kan dock vara
vért att ndmna att en ofrivillig projektkdmpe uppstatt i form av produktionsansvarig. Bade FA
och PA papekar att manga av de fragor som uppstatt har PA fitt ta tag i och 16sa saval at sig
sjdlv som at andra (C: 10, D:14). Ha och Ahn (2013) menar att djupare forstaelse av systemet
motiverar anvéndaren till att vara mer aktiv i samarbete under post-implementeringsfasen.
Tidigare forskning visar dven att tillit och samarbete paverkar kunskapsdelning positivt
(Janowicz & Noorderhaven, 2002). I denna studie syns det tydligast hos respondent PA, dér
dennes aktiva deltagande i kunskapsbildningen ir ett resultat av hog samarbetsvilja.
Anvindarens vilja att delta 1 allmin kunskapsdelning hindras ifall tillrdcklig bekvamlighet 1
systemet saknas (Chou et al., 2014). SC beskriver hur respondentens vilja att delta i den
allménna kunskapsdelningen, som skedde i form av digitala méten, var hindrad av att SC inte
da forstod sig pa systemet tillrackligt bra. Detta ledde till att respondenten inte kunde dra
nytta av den kunskap som delades pa dessa moten (B:18).

Vara resultat visade dven att i takt med att PA larde sig fler delar av systemet sd kunde
respondenten da dela med sig av den kunskapen till medarbetarna. Denna kunskap kunde
sedan exempelvis FA dra nytta av och kunde da utveckla forstaelse for de delar av systemet
som skulle anvindas via PA, och inte genom utbildningarna (C:16). Det pavisar en likhet med
studien av Boudreau (2003), dar hogre kompetens hos en given anvéndare leder till stor nytta
hos andra anvdndare. Genom denna kunskapsdelning mellan avdelningarna ger medarbetarna
pa foretaget sig sjdlva storre mdjligheter att dra nytta av systemet.

Angaende relationen till leverantoren visade véra resultat att respondenterna overlag var
relativt ndjda, vilket dr en positiv faktor inom post-implementeringsarbetet (Finney & Corbett,
2007). Detta beror till viss del pa att de flesta anvindarna inte har sarskilt stor kontakt med
leverantoren over huvud taget (D:59). Dock har kontaktpersonen (VD) ofta kontakt i och med
den ndmnda 3-stegsprocessen for att hantera eventuella fradgor och problem, vilket VD uppger
har fungerat bra. Daremot fanns vissa kommunikativa svarigheter i form av att det breda
utbudet av olika konsulter hade olika kunskap om verksamhetens specifika fall och
utformning, den tilldelade konsulten &r da inte alltid lika inforstddd i verksamhetsprocesser.
Detta var ndgot som fordrojde vissa atgirder och har haft en negativ inverkan pé foretagets
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attityd gentemot leverantoren (Wang & Cheng, 2005). Daremot, trots den stundvis bristande
kommunikationen upplevde samtliga respondenter att den hjélp som gavs var av hog kvalitet,
vilket dven speglas i formuldrsvaren (Tabell 4.3). Problemhanteringen véirderas hogt i en
konsultprocess (Wang & Cheng, 2005) och kan bidra till att den allménna upplevelsen
gentemot leverantoren varit genomgéende positiv. VD (A:36) forklarar att leverantdren
radgav att systemet skulle vara sa standardiserat som mojligt. Detta for att undvika
anpassningar vilket skulle kunna leda till problem vid exempelvis systemuppdateringar eller
vidare modifieringar av systemet (Wagner & Newell, 2007).

5.1.3 Skapandet av vanor

Tiden det tog for medarbetarna att skapa en vana i systemet varierade men likt beskrivningen
av Polites och Karahanna (2013), att ett repetativt beetende ar foregéngare till skapandet av
vanan, visade det sig att vara resultat stodjer denna beskrivning. Det tog ett antal manader
innan samtliga anvéndare kédnde sig relativt bekvdma i systemet och det har medfort 6kningar
i produktivitet och virdeskapande. Formulédrsvaren stodjer denna teori. Flera respondenter
hade en inledande skepticism och kinde sig 6vervildigade av systemet, men har med tiden
utvecklat mer kunskap. De upplever att systemet nu fungerar bra for att utfora sina
arbetsuppgifter, trots att de enligt fraga 5 1 formuléret upplever att arbetsuppgifterna paverkats
relativt mycket av systemets funktionalitet (Tabell 4.3). Limayem och Hirt (2003) forklarar att
en anvindares uppfattning av systemet paverkas positivt ifall vanor skapas. I intervjuerna som
genomfordes med SC och PA kunde det utlédsas att i takt med att anvéindarnas acceptans av
systemet 0kade borjade systemet dven utnyttjas till en hogre grad (B:22; D:34). VD menar att
denna anvéndaracceptans dr beroende pé att en vana i anvindandet av systemet skapas (A:28).
Hér pavisas en skillnad fran Polites och Karahannas (2013) tidigare forskning da ingen av
vara respondenter menar att en skapad vana leder till nagon form av negativ effekt pa
organisationens nyttjande av systemet, utan snarare det motsatta. Men detta resultat dr inte
tillrackligt omfattande for att kunna helt faststélla att skapandet av vanor dr negativt, da
systemet som anvénds av foretaget varit standardiserat och inte tillater anvéndarna att utforska
systemets funktioner i ndgon storre utstrackning.

Om den vaneskapande processen tar langre tid &n onskat leder det dock inte till att
post-implementeringsarbetet misslyckas, men processen bedoms édnda vara en viktig del av
det allminna vardeskapandet. Istéllet kan det resultera i storre resursinvesteringar géllande
anvindarens utbildning. Férsening av vaneskapandet, och séledes kompetensgraden i
anvindandet av systemet, paverkar 1 hogre grad de kundbemotande delarna av organisationen
eftersom det kan leda till att forseningar bildas hos produktion och order. Det dr dirfor av stort
intresse for en verksamhet att den utbildande och vaneskapande processen inte blir utdragen i
post-implementeringsfasen. Respondenterna upplevde att det tog lang tid att ldra sig men
uppgav dnda att det var en naturlig inldrningskurva och inga anmérkningar gjordes pé att den
nuvarande kunskapen var sérskilt bristande, 4tminstone inte for den dagliga verksamheten
(FA, C:14). Det finns dven mojligheter for personlig anpassning i systemet, men det ar d&nnu
inte en funktion som utforskats sérskilt mycket. Vissa respondenter har betonat att det vore
bra for effektiviteten, men att processen for att anpassa systemet dr komplicerad (PA, D:55).

I ISSM beskrivs sambandet mellan systemkvalitet och anvéindarndjdhet dér
anvindarndjdheten bland annat paverkas av kvaliteten pa systemet (McLean & DeLone,
2003). Eftersom anvéndaracceptansen blir ett resultat av vaneskapandet indikerar det hér en
koppling &t andra hallet, det vill sdga att anviandarndjdhet ocksa har en paverkan pa
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systemkvalitet. Med denna tolkning av sambandet dr det mdjligt att om inte en viss niva av
anvandarndjdhet dr uppnadd kommer inte heller kvaliteten pa systemet kunna utnyttjas i lika
hog grad vilket i sin tur leder till ett minskat skapande av vérde.

5.1.4 System- service- och informationskvalitet

Som diskuterats i intervjuerna har det under post-implementeringsfasen uppstatt ett flertal
mindre problem i Netsuite. Dessa sma problem med systemet adderas upp och paverkar
konstant attityden och instéllningen hos anvdndaren. Dessa sma irritationsmoment hammar
upplevd anviandarvénlighet och i sin tur den upplevda systemkvaliteten. Ett typexempel ar
sprakvalet; oversittningen till svenska i1 Netsuite var enligt respondenterna undermalig och
gjorde vissa moment i flera arbetsprocesser komplicerade d& anvédndaren inte kunde hitta rétt
atgird. Detta paverkade informationskvaliteten negativt (DeLone & McLean, 2003) och
atgirdades sedan genom att byta till originalsprék (Engelska) vilket i sin tur 6kade den igen.
Som noterat av Gorla, Somers och Wong (2010) leder hogre systemkvalitet, i detta fall
korrekt och forstaeligt sprék, till hogre informationskvalitet i och med att informationen nu
gar att navigera enklare. Den langsamma svarstiden i systemet dr ocksa ett tydligt exempel pa
en brist 1 systemet som samtliga anvandare upplever. Dock finns det en storre acceptans mot
detta pa grund av att samtliga respondenter ser fordelarna med det molnbaserade systemet.

Det dr genom kontakt med leverantéren och dess konsulter som dessa problem éatgérdats och
déarav fortydligas kopplingen mellan systemkvalitet och leverantorens roll 1
post-implementeringsarbete. Inget system &r perfekt fran implementering och det successiva
arbetet har visat sig effektivt for att reda ut de problem som uppstatt och dirmed 6ka bade
tilliten till systemet och dess kvalitet och som konsekvens dkar anvdndarndjdheten.

Svaren 1 formulédret angdende Hur tycker du Netsuite fungerar for dig och dina
arbetsuppgifter? var 6verlag mycket positiva, och ger en indikation mot att servicekvaliteten i
systemet dr hog (Tabell 4.3). Vidare pavisar det att savél systemkvalitet som
informationskvalitet 4r pa en niva som dr hog nog att facilitera det (Chang & Chou, 2008).
Vidare diskussioner med respondenter 1 intervjuerna belyste att det fanns vissa delar av
servicekvaliteten som inte uppfylldes; dessa brister visade sig dock inte vara sarskilt
signifikanta. Den framsta bristen syns i responstid fran systemet, dels att det tar I1&ng tid att fa
svar fran servern (SC, B:6) men dven att utfora en given process tar lang tid pd grund av for
mycket undermenyer, information och funktioner. Det kréver dérav extra tankeverksamhet f6r
att “hitta ratt” (SC, B:32), men 4 andra sidan upplever anvindarna att det &r enklare i och med
att allt &r webbaserat och man kan ha flera flikar (SC, B:28). Likt Hsu, Yen och Chung (2015)
syns hér ett samband mellan servicekvaliteten och anvidndarndjdheten. Vidare ér
kunskapsfaktorn en del av servicekvaliteten som successivt utvecklats, och vid tidpunkten dér
denna studie dr framlagd har anvéndarnas kunskap okat i tillricklig man for att effektivt
utfora vardagliga arbetsuppgifter, men det ar virt att pdpeka att det tog 6 manader eller mer
for respondenterna att uppleva den nivan av kompetens (PA, D:40).

5.1.5 Anvéandarnéjdhet

Sambandet mellan formulérfraga 1 och 2 &r en intressant punkt att diskutera 1 forhallande till
anvindarndjdhet och acceptans. Overlag anser samtliga anviindare att deras instillning mot
systemet gatt frin en negativ tendens till mycket mer positiv efter mer dn ett ar 1 bruk. Detta
beror dels pa att upplevd anvandarvénlighet (Davis, 1986) har dkat i och med att anvdndaren i
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sin tur har fatt mer kompetens och utbildning bade direkt och indirekt. Respondenterna
ndmnde bland annat att ju mer de anvédnde systemet 6kade forstdelsen for hur Netsuite
fungerade (B:20), vilket skapade en positiv feedback-loop dér bade kunskap och instéllning
okade gemensamt. Nojdheten en anviandare upplever med systemet, user satisfaction (DeLone
& McLean, 2003), 4r saledes mer beroende av anvéndarvinlighet och systemkvalitet (system
quality och service) an vad det ar pa inledande personlig instdllning. Genom intervjuerna
uppenbarade det sig dven att samtliga respondenter var véldigt n6jda med systemet i
dagsldaget. Detta ar framst ett resultat av bade systemets allmédnna kvalitet och dven att de har
haft tid att utveckla sin kunskap inom det (B:4, D:6).

I och med ISSMs rekursiva utformning &r det slutliga vérdet, net system benefits, ocksa en
faktor som paverkar anvindarndjdheten (DeLone & McLean, 2003). Ett system som
anvéndaren tycker om att anvianda ar ett system som upplevs skapa vérde, och ett system som
upplevs skapa virde gor anvindaren 6verlag ndjd. Det syns tydligt i diskussionerna med VD
och SC att detta samband dr en positiv spiral (A:51, B:4).

Attitydfordndringarna hos anvédndarna pa foretaget beror dven pé kontinuerliga utvecklingar 1
systemet och hanteringsrutiner. Bland annat utvecklades det en processkarta tillsammans med
leverantoren vilket underléttar navigering i systemet och skapar rutiner som i sin tur skapar en
vana i anvindandet. Med stodverktyg som processkartor och steg-for-steg-instruktioner
upplever anvidndaren att systemet dr enklare att anvénda, vilket i sin tur 6kar ndjdheten
(Sternad & Bobek, 2013).

Det visade sig att sdvil den inledande som l6pande utbildningen respektive fortbildningen
med konsulterna fran leverantdren gav mindre resultat 1 forhallande till attityd och kunskap.
Detta pavisar dn en gang att anviandarndjdhet bor fi ett storre fokus én andra
framgangsfaktorer vad det giller post-implementering av informationssystem (DeLone &
McLean, 2003; Gelderman, 1990). Resultaten visade att diverse kritiska framgéngsfaktorer
som ofta diskuteras i samband med implementering, sisom change management,
projektledning, ledarskap och organisatorisk matchning (Osnes, 2018; Liu & Seddon, 2009;
Hong & Kim), inte hade lika hog signifikans inom post-implementeringsarbete 1 den mindre
verksamheten som undersokts. Det &r dock fortfarande viktigt att notera att storre foretag
skiljer sig markant i savil struktur, omfang och kultur vilket ocksé paverkar vilka faktorer
som beddms vara viktiga.

5.1.6 Anvéndning

Netsuite har 1 princip helt ersatt foretagets IT-infrastruktur. Incitamentet for att anvinda
systemet dr da att det inte finns ndgot alternativ. Anviindande som det skulle kategoriseras i
ISSM blir dé svérdefinierat utan att méta vilja och intention, vilket har implikationer for
systemets net benefits (DeLone & McLean, 2003). I bland annat Del.one och McLeans (2003)
studie om information system success 1 e-handel dr anvindaren potentiella kunder, och 1 det
fallet ar det av intresse att f4 en uppfattning om vad som driver en anvindare att nyttja eller
inte nyttja systemet. I fall av vér studie ar det dock inte ett fall av om systemet anvinds, utan
fokus hamnar snarare pa de omsténdigheter som paverkar hur pass effektivt anvindandet ér.
Som diskuterats under tidigare underrubriker &r det saledes system- service och
informationskvalitet som utgor anvéndandets effektivitet och ddrav anvindarndjdheten.
Anvindningen ar obligatorisk for att kunna utféra givna arbetsuppgifter, och anviandningen
har dven blivit mer informerad vilket &r den varierande faktorn i denna studie. Det kan bero pa
att ju langre post-implementeringsfasen pagatt har anvindaren samlat mer kunskap och vana.
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Det dr 4ven mgjligt att system-, service och informationskvalitet paverkar hur pass
“informerat” anvandandet blir. Slutligen har detta paverkan pa sévil anvédndarndjdhet och
systemets nytta, och ju mer informerad anvindningen blir desto storre blir effekten (DeLone
& McLean, 2003).
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6 Slutsats

Under analysen av resultaten framkom att post-implementeringsfasen kunde separeras i tva
olika delar. Direkt efter implementering pabdrjas en sorts praktisk utbildningsfas, dér
anvéandaren brukar systemet i1 “skarpt ldge” tills dess att kunskap och bekvamlighet dr pa
likartad niva som innan implementering. Efter att den nivan &r uppnadd péborjas
utvecklingsfasen dir anviandande kan effektiviseras parallellt med att systemet utvecklas.

Inledande utbildning visade sig aterge begrinsade resultat i hur redo en given anviandare var
att borja anvinda systemet i verksamheten. Det var istillet konstant anvindande och
kontinuerligt ldrande fran kunskapsdelning, skapandet av vanor och hjilp frén leverantdren
som bidrog till att 6ka verksamhetens kunskapsldge om systemet. Utbildningsfasens
vardeskapande for post-implementeringen som helhet skapas di av individuell utveckling hos
den enskilde anvandaren. For det undersokta foretaget tog det drygt 6 ménader innan denna
utbildningsfas avslutades. Det var efter denna punkt som respondenterna upplevde att
anvindandet av systemet var effektivt och kunde anvéndas vil for den dagliga verksamheten.

Under utvecklingsfasen utforskas och effektiviseras arbetet med de delar av systemet som ar
nya for verksamheten. Exempel fran denna studie dr bland annat framtagningen av statistik
och rapporter, som &r helt nytt for verksamheten tack vare deras nya verksamhetsstdodjande
affarssystem. En ny verksamhetsprocess har ocksa introducerats och hade inte varit mojlig att
gora utan stod fran systemet. Nir anvdndaren och verksamheten &r mer bekvém i systemets
funktioner mojliggors viardeskapande 1 form av personlig anpassning, nya processer och
effektivisering av befintliga processer. Det dr inte systemet i sig som skapar virde i detta fall,
utan effektivt anvdndande som faciliteras av anviandarens kunskap.

I denna studie utforde leverantdren ett effektivt kontinuerligt efterarbete, men detta i sig ér
inte tillrackligt. Det dr anvindaren av systemet som skapar virde, inte systemet i sig, och det
naturliga skapandet av vanor i kombination med efterarbetet har resulterat i att foretaget nu
lyckats skapa vdrde av systemet. Dock hade en successiv utvdrdering kunnat férkorta
utbildningsfasen vilket i sin tur hade lett till att virdeskapandet hade paborjats tidigare.

Det personliga intresset och hur personen 1 fraga upplever systemet har inte sarskilt betydande
paverkan pé hur vil systemet kan utnyttjas. Framgéngsfaktorer ar istillet hogst beroende av
organisationen och dess medarbetare och man bor inte ta for givet att vissa framgangsfaktorer
ar mer betydelsefulla &4n andra utan ritt kontext.

Sammanfattningsvis visar var studie pa att det finns ett samband mellan system-, service- och
informationskvalitet i post-implementeringsarbete. Relationen mellan dessa tre faktorer ér
dock varierande.Vér studie pavisar att servicekvalitet &r en konsekvens av information- och
systemkvalitet, medan systemkvalitet har en betydande pdverkan pa informationskvalitet.
Fréan vad vi har funnit dr anvindarndjdheten centralt i post-implementeringsarbetet och ar
dven hogt beroende av ndmnda tre faktorer.

Slutligen foreslés en justerad variation av DeLone och McLeans information system success
model, som vi anser passar béttre i denna studie om post-implementering. Av undersékningen
framkom det att sambanden i originalmodellen inte var helt kompatibla med en verksamhet
som befinner sig i post-implementeringsfasen. Dérfor foreslas kopplingar mellan system-,
service- och informationskvalitet, dir servicekvalitet dr beroende pa system- och
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informationskvalitet, medan informationskvalitet 4ven paverkas av systemkvalitet. Det finns
tydliga paralleller med Hsu, Yen och Chung (2015). Anvéndandet bedéms inte heller vara av
samma vikt som anvindarndjdhet, men vér studies empiriska omfang kan inte bekrifta denna
teori.

6.1 Framtida forskning

Eftersom denna studie ér valdigt begrinsad i sitt empiriska omfang anser vi att det ar av
intresse att gora liknande undersdkningar om post-implementeringsarbete 1 flera
organisationer for att hitta samband och mdnster. Det dr dven av intresse att undersdka
post-implementeringsarbete i organisationer som &r av olika storlekar, med fordel dir
systemet som kdpts in anpassats efter verksamhetskrav. En omfattande fallstudie hade varit av
intresse, dir forskare 4r med i och dokumenterar processen nirmare dnda fran
implementeringstillfallet och framaét.
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Appendix A

# Person

Fraga / Svar

1 INT

Ja dé borjar vi! Skulle du vilja beritta lite om dig sjélv pa din roll
pa foretaget din befattning och och hur lange du har varit déar?

Ja, jag jobbar d& som VD och jag dger ju dven foretaget och jag
tog over det for ganska exakt 3 ar sedan. Jag gor det som en VD
g0Or 1 sma bolag, allt fran att tomma soporna till att avskeda och
anstélla. Nej, men det &r ju sa sa det handlar ju mycket om
personal och fa verksamheten att flyta pé for att ta beslut och
avtal och allt dér runt omkring.

3 INT

Alright, och arbetet som vi gor handlar ju om systembytet och vi
forstar det som att det skedde under fjolaret?

Just det precis sjdlva bytet var 1 januari 2022. S& vi gick fran det
ena till det andra vid arsskiftet dér, vi tyckte det var lattast. Vilket
gjorde att det det pressade pé ocksa lite sjdlva bytet darfor att vi
hade en tidslinje i vanliga fall kan du ju dra ut lite sa vi for jag
hade som malet. Det viktigaste dr att vi byter sedan om vi inte
riktigt allt dr klart gor ingenting, men bara vi far siffrorna.
Redovisnings siffrorna fran arsskiftet da ett helt ar.

5 INT

Hur lang tid tog det fran fran den implementeringen till att du och
andra som anvénder det borjade kénna er mer bekvima med det?
Och att verksamheten gar tillbaka till den nivé av produktivitet
som den var innan?

Vi hade lite otur i samma veva som vi gjorde sjdlva bytet s hade
vi ocksé lite personalproblem eller vad séga en blev
langtidssjukskriven och en annan slutade och den som ersatte den
som slutade.

Tills vi var igdng och det funkade som det var som innan sé dér
da kanske det var si att det var 4 ménader eller sa.

Som vi kinde att vi att liksom verksamheten 16per pa, men sen ér
det ju jag da ar det ju alla. Vad ska jag sdga? Alla de olika
rollerna som de har? Da funkar det, de har ju lite mer begransade
arbetsuppgifter och just de arbetsuppgifterna funkar det ju bra da?
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Men jag som sitter mer pa koll pa resultaten och ekonomin och
statistiken och sént dér jag kénde att. Jag kéinde mig inte riktigt
Bekvam faktiskt innan arsskiftet, alltsa efter ett ar. For det var lite
som vi fick inte riktigt ordning pa vissa bitar nér det géller med
produktionen och det var kalkylera kostnader och jag litade inte
riktigt pa siffrorna faktiskt sa att for mig tog det nog ett ar innan
jag kénde att jag kunde lita riktigt pa det att jag forstod vad
siffrorna kommer ifran.

INT

Kinde du dig att det var mer &n en utbildningsfaktor som
saknades eller vad berodde det pé enligt dig?

VD

Det var nog utbildningen egentligen, men det var ingen
utbildning riktigt s som tog hénsyn till det hér utan det blev mer
att jag fick g in och hitta Fel och det var lite fel 1 pa vissa
uppldgg och sa dar. Det var bade fel ifran sjdlva bytet om man
sdger sjilva uppldgget for vi korde ju 6ver mycket frdn den gamla
systemet de importerar. Det &r ju frdn Jeeves som vi hade innan
och det &r klart att det var ett gammalt system som inte var
uppdaterad pa pa 12 ar eller ndgonting. Vi hade ju version 3 och
det var ju versions 6 nér vi nér vi gick ur det sd det ar klart att det
var gamla siffror sé.

Léaser man in daligt material sa fir man ocksa ut daligt material sa
ar det ju sé att det var mycket. Det var flera olika faktorer, men
det blev ju att man fick ju pinpointa de sakerna som jag tyckte var
konstigt och sa fick man ga in i dem lite mer djupare och sé fick
de (leverantoren) sitta och titta och d var det oftast ndgon liten
instéllning eller ndgonting som kunde &ndras om och sen sa sa
blev det bittre s att sa nu kinner jag mig mer trygg i det sa.

10

INT

Hur fungerade det inledande med leverantoren?

11

VD

Jo, men det har funkat bra anledning till att vi valde det hir
systemet. Jag vet inte om ni har som en fraga, men jag tittade pa
flera olika system innan och det hir &r kanske lite vil stort for vér
storlek av bolag s det dr ganska avancerat. Men vad som gjorde
mig trygg i det hér var att de som da hjilper jag sdlde in det hér
och hjélpt oss som konsulter. De hade jobbat i 20 ar, med gives
som vi hade innan. Ja och s& dom kunde ju varat gamla system sa
bra och det var véldigt tryggt for da sag de ju exakt hur det var
uppbyggt och ja och de kunde ju de kunde ju se hur vi jobbade.
Sen jobbade vi viéldigt enkelt i1 gives sd vi anvénder ju inte
produktion som modulen och sddana saker 6verhuvudtaget i
gives, men det gor vi ju nu pa ett enkelt sétt 1 netsuite dd, men det
var ju det som var ganska den en av de avgorande att de var
duktiga pa det sd pa sé sétt har de ju har det ju varit valdigt bra.
Det har varit en positiv upplevelse pa sa sitt att de har velat hela
tiden det bésta och varit valdigt hjdlpsamma och har f6rsokt hitta
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de bista 16sningarna for oss. Men jag kunde ocksa kidnna att det
var ett nytt system for dom ocksd. Dom hade bara jobbat med
netsuite 2 ar medans dom hade jobbat med, gives da 1 20 ar sé
den enorma kompetensen de hade givits saknade jag in ett skit for
jag fick. Man far aldrig fortfarande inte ett riktigt svar om man
stéller en fraga utan de maste sjilva sitta och soka dérfor att det ar
ett jattestort system séklart. Men det ar klart, efter 20 ar sa kan
man svara pa en fraga for de har sokt pa det s& ménga ganger sa
att man sa att man vet hur det funkar sa att. de har varit bra, men
det ar klart det kénns att det var ett nytt system dven for dem.

12

INT

Hur har det fungerat med dem efter den har
implementeringsprocessen? Efter att det har satts 1 bruk? Har ni
gjort nagonting sirskilt for att underlatta for resterande anviandare
internt eller har ni forlitat er pa inledande utbildning och deras
“mentorskap” sa att sdga?

13

VD

Ja, vi har ju néra ett problem. Har det dykt upp négot s har jag
kontaktat konsulterna och sa har vi fatt rétt ut det antingen jag
och konsulten eller sa i teams mote med de berdrda tillsammans
sa vi har tagit efterhand faktiskt 16st problemen efterhand. Jag
hade en planerad utbildning innan implementation. Men den holl
inte riktigt for att och det var nog ocksa mycket sddana fragor
som kom sen. Men det var ocksa for att vi dr inga data méanniskor,
ndgra av oss egentligen utan.

14

INT

Jag forstér, det blir mycket nytt.

15

VD

Ja, och det ar ganska svart ndr man ska tanka in 1 ett helt nytt
system. Om det inte ser ut som det har gjort innan. Ja, och de lar
ju mer upp fejk, de kunde ju inte var verksamhet och pa det sittet
sa de lar ju mer upp fejkade. Vi hade ett testsystem under ett ar da
eller som vi kunde testa det och de la ju in lite, lite siffror och och
produkter och sant dir, men de det sag ju inte riktigt ut som vi
som det gor egentligen sa att da var det svart att anamma det idag
ar det ju en helt annan sak sd jag sa alltid ett av dem har det varit
battre att de bara korde in allting. Och sen haft utbildningen nér
man kdnner igen allting och det var ritt siffror och rétt. D hade
man uppfattat det pa ett annat sitt faktiskt sa att s utbildningen
blev egentligen ganska konstig.

16

INT

Har ni haft ndgra interna aktiviteter for att underlitta
utbildningen, vad ska man séga, som workshops eller dylikt?
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17

VD

Ja vi hade ju i borjan hade vi lite s& infor det hela hade vi
workshop for att sédtta da vad som var viktigt och hur de skulle
om att verksamhet och sa men inte sen utan.

18

INT

Sa inte for det rent praktiska anvindandet s&-

19

VD

Nej, inte pé det sattet faktiskt. Nej. Utan ja det dr ndsta man kan
sdga att man har byggt upp det efter hand faktiskt. Vi har tagit
problemet, har kommit och sé har vi. Det ar klart det ar
grundldggande hur man ldgger en order och och man ser hela den
hér Supply chain. Det har man ju kunnat {6lja sa i utbildningar.
Men just det hir for att soka fel och. Och nér nan nir man gor
ndgot fel, hur man réttar till 1 fel och sa dir. Det har man ju fétt ta
efterhand.

20

INT

Tror du att det hade underléttat mer om man hade en gedigen
grund att st pé 1 stéllet for att géra det mer som att man tar det
som det kommer?

21

VD

Jag vet inte kanske. Jag tror inte det for for oss som inte var om
man inte haller pa att jobba har jobbat med massa olika system
och vet liksom grunden i alla system sd dir sa sa ar det. S&
hjdlper det inte. Om folk beréttar hur man ska géra om man inte
upplever det. Man maste nistan gora det och se det. Sa jag, jag ar
osdker, det kanske &r kort och far andra svar ifran mina
arbetskollegor, absolut, men for min egen skull sé tror jag att det
ar béttre att fa en liten grund och sen sa bygga pé den efter hand.
Man mérker att det behovs sa funkar nog, men det ar nog det dér
som &r olika hur man &r som person tror jag.

22

VD

Ja men, men vi hade ju lite grundutbildning, det det sa ska vi ju
inte, det ska vi ju sdga, det hade vi ju men. Och den tog vi sdkert
till oss pé olika sétt ocksa.Efterhand sen var vi dalig, vi fick ldxor
och sadér, men vi gjorde ju aldrig det, for vi holl ju mitt. Vi var ju
mitt 1 produktion ocksa. Vi dr ju litet foretag som vi hade ju inte
s& mycket tid 6ver och si hade vi ju di 2 personer borta.

23

VD

Men sé det fick jag varningar for nér jag byter system och ska
och vi ska bara anvinda oss av en riktig produktionssystem, att
det kommer bli krangligare for nu helt plotsligt ska vi gora saker
som jag aldrig gjort forut. Vi ska liksom fora in siffror i systemet
och vi ska plocka ut och sa dir som tar langre tid &én vad det
gjorde forut for vi gjorde ingenting forut. Men vad vi ddremot har
idag, det ar ju statistik och vi har information jag kan idag gé in
och kolla vilka stolar vi gjorde forra veckan eller? Eller vi kan
kora ut produktionslinjerna idag och sortera dem efter modeller
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efter antal efter kunder, ordernummer och allt sa dér. Sa vi har ju
fatt en helt annan kontroll idag som vi inte hade férut men men
det &r klart att de som jobbade i det hdr manuella forut sa var ju
det véldigt smidigt, for det var ju inte nagon information som
gick in i ndgot system vad man séger.

24

INT

Framover dr vi definitivt intresserade av just malséttningen av
detta projekt, av post-implementeringsprojektet. Vad som komma
skall? Hur hade ni tacklat de hdr mélen som for det forsta, vilka
mal har ni med implementeringsprojekt och hur hade ni tinkt nd
upp till dem? Ar det bara en tidsfraga eller #r det ndgot mer
specifikt du syftar pa?

25

VD

Jag har inga métbara mal pa det séttet med sjilva systemet, utan
mitt méal &r ju att vi ska 6ka verksamheten och forséljningen och
viaxa som bolag och da kénner jag att ska vi kunna gora det s
maste vi ta med oss all fakta eller alla siffror med oss upp for
annars sa tappar vi kontrollen fullstindigt sa sa nir vi gjorde ja 20
stolar om dagen sd gér det. D& gér det bra att jag héller det dar
manuellt, men ska vi gora 100 stolar om dagen da borjar det bli
ganska jobbigt. S& mélet dr ju att vi ska ha en battre uppf6ljning
och struktur och veta vad vi héller pa med i alla ldgen. Det dr
egentligen mélet.

26

VD

Och sen sa ir det ett. Det hér ar just det har. Systemet ar ett
system som gér och bygger pa med manga olika moduler och vi
har ocksa haft en annan mél. Det &r att vi ska introducera en ny
affarsmodell dér vi istéllet hyr ut stolarna i en cirkuldr ekonomi,
ekonomiska affarsmodell och dé har det hir systemet ocksé en
sddan abonnemang abonnemang modul. Eller man ska sidga dar
man létt kan fakturera, hyra per manad och sant dér, sa det finns
manga fordelar med systemet att vixa i och det dr sa de
marknadsfor det ocksa.

Men i sin helhet ska vi helt enkelt ha battre kontroll &n forut

27

INT

Vad skulle du se dr det viktigaste for att kunna uppna den hér
kontrollen?

28

VD

Det dr nog béde och tror jag faktiskt. For att f4 acceptans sd méste
du fa in en vana.

Systemet har varit ganska trogt i borjan sa det har blivit battre
faktiskt, men det har tagit ldngre tid. Dels kan géra mer grejer och
sa tog varje steg ldngre tid sa att for [FA] har det varit nog varit
svérare att fi en acceptans och sa blir [FA] lite osdker ocksé da
nir man har jobbat i s ménga ar i det gamla systemet men alltsa
vi har 2 nya I personal som kom in efter bytet och de har ju inget
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att jimfora med, men men de tror jag inte dér tror jag. Dir tror
jag det finns en acceptans fran borjan, men det det har jag inte
fragat. Men jag utgér lite fran det, for ddrmed har man inte hort
nagonting de inte jimfora med riktigt. Men det ar klart att alltid
ar det vél s& ndr man har fétt in en vana och vet exakt vad ska vad
man ska gora da? Da tycker man det dr OK.

29

INT

Absolut, och det later véldigt rimligt. Om vi gar vidare, vad
upplever du dr den storsta begransningen i systemet?

30

VD

Jag vet inte. Det kan kénnas lite begransat ibland att det dr ett
amerikanskt system och att de inte ar riktigt tdnker. Som vi eller
sa dar och och det kan vara att jag inte vann. Vi jobbar 1 stora
multinationella foretag s som jobbar i ménga olika valutor och
annat. Men ibland som vi &r lite tvingade till vissa saker att vi
bokfor vara euro euro valutan till exempel. Och det ar ganska
ovanligt att 1 Sverige brukar vi alltid bokf6ra allt i svenska
pengar, dven om man far betalt i euro och sa dir, s& det dr vissa
sadana lite amerikaniserade 16sningar men. Den storsta nackdelen
ar egentligen att den att det ar vildigt, valdigt 6ppet, vilket dr en
fordel for man kan gora enormt mycket i den. Men nir man da
lite ovan data ovan och inte forsiktig sa kan man latt gora fel. Det
tilldter mycket systemet, men det &r ju en fordel ndr man ar
duktig och vill gora mycket ocksa.

31

VD

Sen att det &r lite langsamt. Det har blivit battre, men det det ar
langsamt den, det dr ju molnbaserat. Det ar ett riktigt molnbaserat
system. Det finns ju inte s& manga riktiga dkta molnbaserade
system. Ju, det hdr ar ju ett sddant och jag vet inte om det har med
det att gora. Men det var egentligen det &r vél det som jag ként
vart det simsta med det.

32

VD

Och sen att svenskan har varit fruktansvart daligt 6versatt. Vi
korde systemet pa svenska for vi tidnkte att vi dr ju i Sverige men
jag har faktiskt bytt 6ver till engelskan, for man fattar inte vad de
menar ibland.

33

INT

Sa hur har utvérdering och I6pande utveckling skett hiar? Har
funktionaliteten pa nagot sitt forandrats pa begdran och i sddana
fall hur?

34

VD

Nej inte funktionaliteten det dr klart att vi har ju rittat till vissa
saker som vi har ként inte har funkat efter hand.

35

INT

Men det ér da alltsd sma korrektioner 1 dessa moduler, inga
helhetsindringar.
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36

VD

Nej, vi har kort ganska standard. Vi har ju inte gjort s& mycket
anpassningar. Det var ett val vi gjorde fran borjan eller det var pa
inrddan av vara konsulter att forsok kora sd mycket standard som
mojligt for sé fort man gér massa anpassningar da blir det ju lite
kréngligare nar det uppdateras och.

37

VD

Men utvdrdering har vi faktiskt inte gjort nagon riktig sa dar. Vi
har inte satt oss ner och och frigat vi som sagt var vi r ju sé fir
man pratar ju varje dag, men vi har liksom inte riktigt gjort nagon
utvdrdering vad som var bra och daligt, sa dar har vi faktiskt
aldrig gjort eller rittare sagt. Vara konsulter har inte gjort det
heller. De kanske hade varit bra!

38

INT

Ok! Vi var ocksa nyfikna pa intrycket ni har nu gentemot
systemet, nu efter en period, och speciellt instéllningen mot mot
leverantoren ocksa hur den har skiftat under tiden.

39

VD

Det, men det kan jag séga att jag har varit lite missndjd emellanat
dérfor att det har varit de har lyckats sa bra det hir bolaget och
oOkat sa fruktansvért snabbt pa netsuite, vilket har gjort att de har
tagit in sd mycket nytt folk hela tiden och det hér nya folket har ju
inte ként till vart bolag och varat uppligg pa det sittet och dé har
jag varit pa flera gdnger ként att det har ként som att de att att vi
néstan fir betala deras utbildningstid och det har vi haft lite tjafs
som hit och dit. Men men det &r vil som det &r.

Man hade varje ging det var en frdga som var det olika personer
och jag tyckte inte riktigt att det kdndes faktiskt inte lika bra om
man vill ha en som man kénner varit med hela tiden, eller kanske
ett par for alla har ju lite olika specialiteter alltsa.

40

INT

Tog det uttryck pa nigot specifikt sitt? Nagot sirskilt ni behdvde
hjélp med som péaverkades eller liknande?

41

VD

Ja, det dr vél att det tog. Det tog lang tid att fa svar helt enkelt. Sa
vissa dr vissa fragor har legat ganska lange, men da har de inte
varit superkul. Ruta som man har inte, det &r klart. Hade det varit
nagot som blev fel 1 produktionen, 14t d4 hade man ju fatt ta tag 1
det med 1 géng, men men det har tagit lite for 14ng tid.

42

VD

Nej, det var det hdr som jag pratade om som jag hade problem
med att det blev fel. Vi kalkylpriser och annat vi rdknar pa
produkter som jag kan inte ga in och lita pa. Att en kostnad for 1,
1, 1. Vad ska jag sdga? En sammansatt produkt stimde inte. Jag
har inte litat pa att produkten kostar det som det star att den
kostar och det har varit lite jobbigt. Det har heller inte riktigt
stdmt, och det var vél framfor allt det som gjorde att det tog
langre tid innan jag kdnde mig séker.
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43

VD

Nu vet jag lite mer hur jag ska titta och sa dar och vad som vad
som kan vara fel. Manga ganger &r det ju en blandning av att vi
gor lite fel ockséd. Alla méste gora rétt for att det ska bli rétt. Alla
delar maste vara rétt, annars sa blir det inte rétt i1 sista dnden.

44

INT

Nar systemet anvédnds pratar vi mycket om informationskvalitet.
Kvaliteten pd den information som man kan hitta i systemet och
sdledes konsekvenserna av att hitta korrekt eller fel information.
Ar det ett informatoriskt problem att man inte vet nir man gor fel
eller beror det mer pad handhavandet? Eller dr det helt enkelt bara
sa svéart att veta om man inte &r riktigt insatt?

45

VD

Det ér en bra fraga det dir. Det dr en blandning av det dér tror
jag. Jag ska séga, vi dr inte sa bra pd att 16sa svar sjédlva och det
beror mycket pa ocksa. Dels ja, det ar inte alltid ju en tidsfraga sé
klart och det &r ju ett vdldigt komplext system. Séddana hir fragor
finns pa Suite One som de kallar det, ddr man kan ga in och stélla
fragor och soka svar sjélv.

Men da &r ju har det ju visat sig att som vi valde svenska till en
borjan sa dr ju det inte s latt for man maste ju soka pa engelska
och dé vet man ju inte vad de anvénder for ord for de olika
delarna som de dversatt till svenska, s& det dr ju ni en anledning
till att ingen &r inne och soker dér. Men sen sa nér det har blivit
fel sé dar. Det ar mycket viért det 1 ndr felet har oftast varit i
produktion och det &r vi sjdlva utleveransen och da har det lite att
gora med hur vi byggde upp den hér produktionen av. Ar det lite
klarare?

46

INT

Ja jag tror vi 4r med pé noterna, era interna lathundar och sa
kanske inte dr anpassade for er specifika verksamhet.

47

VD

Nej, vi har inte riktigt sédana, men vi borde kanske det. Vi har
pratat om det, men vi har ju en sddan processkarta har vi .Vi har
det krangligaste vi har tagit fram med vér provhantering. Vi har
en process som var oerhort kranglig och dér satte vi upp en riktig
processkarta sa att man kan ldsa steg for steg. Men vi borde dven
ta fram det for de andra delarna, speciellt om vi far ny personal
och man kanske blir lite oséker och s dir.

48

INT

Har den processen har gjorts internt eller dr det Suitespot som
har?

49

VD

Suitespot har hjélpt oss med det. Vi har ju fatt gora om den till att
den funkar och nu verkar det som att den funkar for oss. Det dr
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ocksa ett vildigt bra system for att man kan 3 in lite
automatisering 1 det hér systemet sa att det &r for att det ska ga
automatiska paminnelser nir kunden inte skickar tillbaka stolarna
och lite sant dér, sa det dr en. Det &r en véldigt bra hjdlp om det
funkar nu.

50

INT

Men rent spontant tdnkt kdnns det enligt dina ord som det
fungerat bra efter ni implementerat detta och att det varit vart det?

51

VD

For oss? Ja ja, det tycker jag absolut. Jag tycker det har varit virt
det darfor att vi har en helt annan kontroll nu och jag kan ocksa.
Sen maéste jag. Man maste ju utveckla sig inom rapporterna och ta
fram rapporter. Det finns ju hur mycket som helst man kan fa
fram och man kan f&. Man har en sén dashboard dér du kan ldgga
det direkt. Det forsta du gor pa morgonen och sa att det finns s&
mycket att gora s att jag méste séiga det har varit en stor
investering, men jag tycker verkligen &r vért det for att sa och
speciellt om man vixer med med systemet nu sd har vi ett stod.
Och oavsett vilket land vi vill jobba i s kan vi ha det har
systemet, om vi vill starta filialer och annat sa att nej, jag tror det
jag tycker dr vért det absolut, definitivt.

52

INT

Kul, da ér vi ganska ndjda for var del. Tack sa mycket for att du
ville stilla upp, tack och hej!

53

VD

Da &r ni ndjda, jéttebra, tack sjdlva.

Appendix B

# Person Svar

1 INT Okej! Ja men om du bara borjar berétta lite om din befattning och
erfarenhet hos foretaget.

2 SC Jag borjade forsta gdngen 2012. Sen, sa jobbade jag hér fram till

2017 sa var jag borta 1 3 &r ungefar.
Sen kom jag tillbaka och borjade i produktion, men nu sitter jag
som inneséljare samt inkdp och det blir mycket allt i allo
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eftersom det &r ett litet foretag. S& man drar i ménga strdngar och
sitter pa mycket grejer. Ja, det dr vél det stora hela sitter mycket
med order, sa jag jobbar ju mycket i systemet hela tiden. Det &r
det man gor. Och forsoker ldra sig. Sen har inte jag lart mig. Jag
har inte satt mig in i alla funktioner som finns &nnu. Men min
medarbetare har satt sig in i CRM systemet lite mer dn vad jag
gjort. Sa det dr dér vi sitter idag.

3 INT

Just det nya systemet d4 som implementerades for ungefar ett ar
sedan. Kdnner du att du dr bekvdm med det systemet 4n?

Ja, jag gillar det mycket mer eftersom allt 4r webbaserat sé allt
kdnns mycket smidigare. Vi satt ju med “jeeves” forut, den gamla
versionen av “jeeves”. Som for mig kidnns foraldrad rent
designmissigt och hur man soker efter saker. For i det hér nya
systemet, sd kan man ju skicka mejl direkt fran systemet. Du
skickar en order. Du skickar en bestillning och da far da
kontakten och kommunikationen genom systemet fast med din
mailsignatur. S& det ar extremt smidigt pa det viset tycker jag. Sa
jag gillar systemet. Ja, sen gar det inte nog fort 4n, jag tycker det
ar lite segt emellanét.

5 INT

Ar det sjdlva systemet i sig, att funktionaliteten #r langsam, att
det tar lang tid innan ndgonting hénder?

Det tar 14ng tid, ja. Precis i borjan da sa de (leverantoren) att, ja
sdg varje mandag, sa gir det sakta for da har inte systemet varit
igdng under helgen och sa.

Men det kommer och gar. Ibland som idag till exempel da tar det
de hir extra sekunderna hela tiden, och det gor att man inte
kommer in i nagot flow utan du sitter och hackar upp och sa.
Vissa dagar &r béttre och vissa dagar &r sa hér lite halv laggigt om
man ska kalla det.

7 INT

Upplever du den aspekten da som den storsta begransningen i
anvindandet av systemet eller finns ndgra andra faktorer som
begrénsar sjidlva anvindandet?

Nej, det kan jag vil inte sdga? Det &r ju bara sd ett latt
storningsmoment egentligen. Sen dr det ju att. Alltid ndr man
implementerar ett nytt system s& maste allting anpassas efter
foretaget. Det finns ju inget som &r fardigt egentligen nér du
koper.

Sa att alltid forsta aret och det sitter val den idag med vissa av
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deras konsulter for att jobba fram hur vi vill jobba och det tar ju
sadan tid och pengar. Ja, det var det som &r den storsta nackdelen
nédr man far in ett nytt system. Att det tar sd lang tid i processen

att de blir massa bollande fram och tillbaka sa som man vill jobba
da.

INT

Sa hur mycket kdnner ni att ni har kommit framat i det arbetet?
Jag antar att det dr lite béittre nu dn det var innan?

10

SC

Ah ja. Vissa detaljer har ju inte kommit i fas forst nu egentligen
och det var dnda 2022 som vi bytte system. S4 att det tar tid.
Vissa detaljer tar jittelang tid sen sa vet jag inte hur det sitter pa
ekonomiavdelningen, det har jag ingen aning om.

Men jag tror att jag dr ganska forskonad. Jag satt ju med den sista
delen som har dragit ut pa tiden. Och nu éntligen har vi fatt
ordning pa allting med automatisering av fakturor och
automatiska utskick. Det dr sddant som tar tid och jag tror att. Ja,
det det ar sddant som tar mest kraft egentligen och tid att du kan
inte gora ndgonting sjilv om det &r nagra dndringar i1 design eller
layout eller ndgonting, utan det maste hela tiden vinda dig till
[VD], i det hér fallet, chefen for att [VD] 1 sin tur ska
vidarebefordra det till konsulterna da som ska implementera
alltihopa.

11

INT

Ar det s det gar till nir ni stoter pa problem med systemet? Om
det dr sma eller stora problem att man vénder sig till VD:n och
sen gér [VD] till konsulterna eller har ni ndgon egen kontakt med
konsulterna?

12

SC

Fragor och sant kan jag skicka. Da har vi en men han ir ju den
stora kontakten dverlag da. D4 har vi en kille som vi kan skicka
fragor till sen om man tar betalt for att svara, det vet jag ju inte.
Ar det fler frigor sé vet jag att VD:n skoter oftast den kontakten
och da

ar det lattast att man skriver ner problemet i ett mail och sa far
[VD] ta det nir [VD] sitter i méten med dem, sa att man forsoker
att baka ihop flera olika diskussionsdmnen, problem i ett da.

13

INT

Hur tycker du att kontakten mellan leverantor och er har funkat?
Overlag ar det ett ok sétt att ga tillvdga eller hade du Onskat att
det var pa nagot annat sétt?
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14

SC

Nej, jag tror att i det hir fallet s& dr det ganska skont for min egen
del att slippa alla moten och diskussionsdmnen for det finns sa
mycket mer, som jag forstatt det i alla fall under senaste halvaret,
s mycket fler frdgor som tas upp och mycket problem.

Sa det dr skont att slippa det, men visst pa vissa strangar som den
sista hanteringen vi haft har med automatiseringen sa kan det ha
gatt lattare om man sjélv har skott kontakten for da vet man lite
hur man sjdlv vill ha det ockséa. Nér det blir manga personer
inblandade sa dr det ju léttare att det blir fel och det blir ménga
olika. Vad ska vi sdga?

Sdger jag en sak sé kan det bli ett annat slutresultat ifall det ar
person nummer 3 som ska ta upp det.

15

INT

Kommunikationssvérigheter néstan ja.

16

SC

Ja precis. Det kan vil vara det isafall egentligen

17

INT

Nu under det fortlopande arbetet sedan implementeringen skedde
1 fjol, vad tycker du har underléttat mest for dig nér det géller
inldrning och effektivisering och att komma igdng med systemet?

18

SC

Det léttaste for mig att komma igang var att sitta med det sjéalv
egentligen. Jag vet, jag satt med pé en sadan hir massa moten
som vi hade innan implementeringen just for att vi skulle ldra oss.
Men den blir sa utdragen. Det blir sa stort eftersom att bade silj,
ekonomi och produktion du ska gi igenom. S& att det blev att vi
satt 1 3 timmars mdten. Nar man sitter med dér och nagon av dem
bara ger ut information medan man sjélv inte kan vara i systemet
och peta ,klaimma och kdnna sjilv blir det sa att man trottnar efter
en halvtimme.

Sa det viktigaste egentligen for mig var att jag fick sitta i
systemet. Jag hade den hir enorma hogen med papper med orders
egentligen som jag var tvungen att g igenom och implementeras
fran det gamla systemet. Och eftersom jag fick sitta med det s&
larde jag mig extremt fort hur man jobbar. Eftersom jag bara stod
och mata mata mata. Sa det gjorde att jag larde mig valdigt fort
hur man gér tillvaga.

19

INT

Forutom den hir inldrningsprocessen som du nimner att ni
genomforde tillsammans 1 borjan. Har ni gjort ndgonting annat
for att underlitta varandras anvéndning av systemet efter det
sattes 1 bruk? Kan man be medarbetare om hjélp ifall man stoter
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pa problem ifall det r vissa som kanske kénner sig mer bekvdma
dn vad andra gor?

20

SC

Ja, det forekommer en del, men det dr ju sdnt man lér sig under
tidens géng egentligen. Eftersom jag sitter mycket med det och &r
lite av ungdomen pa kontoret sa har jag lattare for mig dn nagra
av de dldre att komma ihag sént hir. Sa att det jag jobbar med lar
jag mig létt och hur man gar vidare med det. Sen just det med
ekonomidelen, den kommer jag inte at heller, s& dér kan jag inte
lara mig nagonting och det ska jag inte komma &t eftersom jag
inte jobbar med det.

21

INT

Det ar avgransat?

22

SC

Ja precis, jag har min del och ekonomin och sin del, sa de har ju
inte fullt ut vad jag gor heller. Men man lér sig ndr man sitter med
det. Sen just att det har inkdp sa méste jag ldgga upp artiklar och
da lar man sig den processen ocksé med allt det innebér. S& har
man svarigheter blir det att vi ménga ginger diskuterar
sinsemellan och sa provar vi oss fram. Och funkar inte det da sa
provar vi oss fram helt enkelt och fordelen &r att du kan ta dig
langt utan att det forstdr ndgonting. Du kan prova dig fram utan
att det hiander nagonting.

23

INT

Okej sé det finns sdkerhetsfunktioner néstan?

24

SC

Ja, det tycker jag. Du kan komma ganska langt utan att det blir
fel.

25

INT

Mairker man om man gor fel i sa fall? Nar det val kommer till
krita och nanting gar riktigt &t skogen mirks det eller kidnns den
information tillricklig att nu har ndgonting gétt snett?

26

SC

Jo, men det méarker man ju om inte annat. Men oftast &r inte sa
allvarliga fel egentligen.

Ja, det som kan vara absolut allvarligast dr ju om det kommer till
ekonomi, att det blir ndgonting fel dér, sa det vagar man ju inte
rora. S& da har vi sagt vildigt noga hir ocksa. Ar det nagonting
pa en kund som ska dndras da &r det en person och det dr den pa
ekonomin for den jobbar med det helt och héllet sa att dir ror vi
absolut ingenting. Men nir det kommer till vad man ska séga,
lagga upp nya artiklar eller nét sant dar d&. Skulle jag gora fel sa
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gar det att ta bort det och det &r ingenting som det drabbas. Det
blir inga allvarliga konsekvenser av det om man sédger sa da. S&
det &r ingen storre fara for varan del.

27

INT

Innan systemet sattes 1 bruk dé, hur var din instillning till att det
skulle ske ett systemskifte? Hur kéinde du infor arbetet med det
nya systemet?

28

SC

Jag hade jag inga problem med for jag hade inte jobbat s mycket
med det gamla systemet egentligen da sa sen jag borjade med det
hér

Sa att, men jag var ju med nér vi bytte system forra gdngen och
det var samma process dé det var. Mycket konsulttimmar som
gick at for att det skulle komma igang och att man skulle bli bra.
Och sen har man ju diskuterat med kollegor som var med da
ocksa. De sdger ja, det tar tid, men det &r mycket krangel. Men
ser man tillbaka pa systemet innan dess alltsa, man tror inte det &r
sant hur det ser ut egentligen. Det gar inte att soka efter ett
serienummer till exempel. Man far sitta och bladdra, sla in ett &r
och sé far man sitta och gissa pa ungefar nir det kan vara gjort.
S4 att hela tiden ser man att det kommer nytt och dd. Som det hér
systemet dr valdigt smidigt. For ska du 6ppna, du kan 6ppna nya
fonster eftersom det webbaserat sa kan du 6ppna nya fonster hela
tiden. Nya flikar. S& du méste inte forstora ett jobb som du héller
pa med bara for att kolla en annan sak dér du kan hoppa fram och
tillbaka utan problem. Vilket gor att det dr extremt ja
lattanvandligt.

29

INT

Vi tdnkte komma in lite pa det hir just med anvéndarvénlighet
ocksa. Det dr ju molnbaserat Netsuite och vi har forstatt det som
du tycker dverlag att det funkar, verkar det som det. Det dr tydligt
och sa eller &r det dr det lite knep for att det dr sa mycket
information eller kdnner att det dr overkomligt?

30

SC

Ja ,men det tycker jag. Ah, det finns ju extremt mycket
funktioner som jag inte anvinder sa. Ja, det finns hur mycket
information som helst om du vill it det. Det enda man kan séga
som vi har diskuterat nu pé senare tid dr om vi skulle ha haft det
pa engelska istillet. Vi tog det pa svenska och eftersom det ar ett
amerikanskt system i fran grunden sa blir det ju den dér Google
translate ibland och da blir det fel svenska. Ja, det dr vél det enda
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nackdelen med att det kan se lite konstigt ut.Nej, jag har inga
problem med det dér. Jag tycker ndr man vil har jobbat in i det sa
sa dr det inga konstigheter.

31

INT

Om du fick lite fria tyglar finns ndgonting att dndra pa systemet
eller ndgot du hade velat ldgga till eller ta bort for att det skulle
underlétta dina arbetsuppgifter annu mer?

32

SC

Det finns ju mycket rapporter och ta fram allt sant ddr. Men jag
tror jag skulle banta ner lite grann. For det finns s& mycket flikar
och s& mycket val att gora. Sa att ibland kan man bli bortkollrad
pa vart man dr pd vdg om man ska leta efter och soka efter
adresser till exempel. Om man har en slutkund som ringer och
sdger. Ja, vi har den hir tandlékaren vad &r adressen? Och da
brukar man soka pa den och det dr en lang fas innan man kommer
dit sd att om man kunde sd skulle jag vilja att startsidan 1 alla fall
eller flikarna dér uppe banta ner det och sé att man kan enkelt
lagga upp det som man vill s& du kan f4 din egen design pa det.
Vi har forsokt nu pa forsta sidan pa systemet och dir kan man ju
om du vill soka pa serienummer och allting, men det dr ganska
krangligt att lagga till saker och ting eller ta bort. Och du maste
veta exakt vilken flik det &r. S4 att just det nir du ska designa
sjalv ar ganska kranglig, si det skulle jag ha gjort enklare. Det &r
egentligen det.

33

INT

Okej, sé de hiar med att gora det mer personlig ar det sé att man
den processen gér via Netsuites konsulter ocksé att de maste
dndra i systemet. Eller kan ni gora det?

34

SC

Nej nej, det gor vi. Det kan vi gora sjdlva. Det ér bara att det tar
tid och dr meckigt for du méste in och veta nistan vad du ska
trycka pé for att det ska bli réatt da. Du kan inte latt soka dig fram.
Sa den just den egendesign det dr lite meckigt just for att det ar
svart. Det tar tid.

35

INT

Och framét da, vad tror du blir viktigast nu med det fortldpande
arbetet med systemet, hur ska ni rora er framat for att halla
systemet 1 bruk pd bésta mojliga vis?

36

SC

Ja, det dr ju att fortsdtta som vi gor och sen om vi nu ska jag byta

sprak till engelska, vilket jag tror kan... Det &r ju en sén sak som

man lér sig, man vet ju vart man ska ga och bara att det ar rétt ord
ska vara pa ritt plats.
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Sen ér det vél just det har med kommunikationen, genom
systemet. Och fa alla, framfor allt om man gor inkdp, sé skickar
man ju fran systemet. Jag skickar inte frdn min egen mail. Utan
skickar fran systemet med min signatur.

Och att man fortsitter med det, for da kan vem som helst gé in
och se att jag har fétt en orderbekréftelse pa den bestéllningen
och sen kanske att vi jobbar mer och mer med att skicka varan
orderbekriftelse till vara kunder genom systemet. Sa att sdljaren
hér kan ga in och kika pa. Vad har hént tidigare? Hur ser
kommunikationen ut?

Och sen dven eventuellt. Jag vet att det finns en sak att man kan
implementera Outlook. Men det &r en storre kostnad och da kan
man matcha kalendern i Outlook och med systemet och da kan
man ju léttare planera och bara jobba darigenom.

Ja, men som sagt var det 4n s linge funkar det, men det &r en
stor kostnad det &r just darfor det inte hant &nnu da. Och det
forstar jag ocksé sé att jag har inga problem med det men det &r
en sak som skulle kunna gora saker och ting enklare.

Appendix C

# Person

Svar

1 INT

Ja da kor vi igédng. Vi gér da igenom ert systembyte och
undersoker hur det har fungerat sedan att det sattes 1 bruk ungefar.
Vi kan vil borja lite med att du beréttar lite om dig och din roll pa
foretaget?

Ja jag &r ju en av de som varit hir ldngst, 24 ar snart. jag har
varit pd montering och pack och sant och godshantering och allt
har varit i alla ar d4. har ju hand om in och utleveranser och
lagerhantering och ja, ordrar och se till att f4 ut orderna helt
enkelt till kund. Bestillningar och ink&p ibland ocksa.

3 INT

Och dé angdende det hir system bytet som ni gjorde, hur var din
instéllning till det ndr det presenterades?
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FA

Jo jag har ju varit med om tva systembyte forut med, sa det ar ju
liksom intressant att se vad det dr, om det blir béttre eller inte. Det
ar ju béattre nu méarkte vi. Problemet dr ju eller var att det &r
valdigt mycket funktioner som man inte anviander det hér for mig
dé sé att det &r lite svart och lite omsténdligt ibland, men det ar
inget jag marker.

INT

Ja okej, sé din anvdndning dr mer begréinsad till order och
lagerhantering och inte s& mycket annat.

FA

Jo precis. Men ibland ér det svért, jag har ju praktikanter hir
varje vecka fran annan avdelning som spikar stolarna. Och det &r
lite problem att fa dem och forsté ibland for det &r s mycket
information i systemet som vi inte anvander. Sa det dr pa det viset
lite kringligare 4n vad det var det vi hade forut.

Sa ér det lite segt det hiar med for att det 4r webbaserat. Sa det tar
tid med allting nér det hdnder ndgot pa skdrmen.

INT

Skulle du sdga att du dr bekvdm med det hér systemet nu efter att
det varit 1 bruk 1 lite mer &n ett &r?

FA

Ja, nér det géller vanliga order och bestéllningar och inleverans
och sa ser inga problem. Men sen har vi den [processen] med sa
kallade provstolar. Vi skickar ut till kunder for att testa i 2 veckor
och da dr det en annan typ av order vi kor med och just den &r
svérare och kringligare s dér har jag inte lika mycket koll, men
det borjar sitta sig det ocksa nu sa.

INT

Hur var det i borjan nér ni precis fick det? Jamfort med nu, var
det en stor inldrningskurva sé att sdga?

10

FA

Ja jo det dr ju som sagt ndr man till slut filtrerar bort all
informationsmangd péd skdrmen som man inte anvander sé da vet
man exakt vad man ska gora. Men det ar ju ett mycket mer
avancerat system mot vad vi hade forut, men bara man lar sig vad
som ska anvindas sa.

Aven [PA], som kan mycket mer &n vad jag kan, #r osiker pa
grejer 1 och med att det finns sd mycket funktioner. Och sen har
det dndrats lite med under tiden vi haft det.

11

INT

Sa hur tycker du allt har fungerat, dd med funktionaliteten och det
som just du anvander?

12

FA

Jo, det enda man kan klaga pa ar att det &r vildigt langsamt
alltihop. Och att det dr sd mycket hela alltet. Men dé kan ju [VD]
sen fa fram vildigt mycket statistik och f4 mer kontroll pa
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verksamheten, och det ar ju vért det i sa fall.

13

INT

Upplever du nagra begrinsningar i ditt anvindande?

14

FA

Nej egentligen inte. Det finns kanske mer funktioner som jag
skulle kunna anvinda som jag inte vet om det dr. Men det dér
funkar ju som sagt, dd dr det inga problem for mig.

15

INT

Hur tyckte du utbildningen fungerade?

16

FA

N4 utbildningen som var, det var ju en massa moten bara. Sadana
dér teamsmdten och grejer, men jag var bara med pa tvé kanske.
Jag har jobbat halvtid rétt 1ange och det var ofta sa att jag inte
kunde vara med da for att jag inte var har. S jag har ofta l4rt mig
genom [PA] istéllet som lérde sig sjédlv forst och sen mig.

Men ibland nér det blir nat strul sé sa far man ga och fraga hur
man réttar till det, s& utbildningen har vi ju inte fitt mer &n internt
har kan man séga 1 stort sett dd. Men man lar sig.

17

INT

Och angéende utbildningen tror du att det hade underlittat mer att
fi en fortlopande sadan eller vad dr din syn pa
forbattringsatgirder dar?

18

FA

Nja ibland har det varit lite délig info, Hér har varit dndringar s
som man inte kanske har fatt reda pa i forvag sa sa plotsligt ser
man. Vad dr det hir? For ibland sa har det blivit lite &ndringar pa
funktioner vi inte fick reda pa nere i fabrik. Men det loser sig, da
ar det bara att friga ndgon. Vanligtvis gar vi till [PA], [PA] kan
allt det dar. [PA] var ju med pa alla utbildningsmoduler och grejer
och [PA] och [VD] har mer kontakt med leverrantoren.

19

INT

Vad tycker du om kontakten med dem - det vill sdga leverantoren
av Netsuite?

20

FA

Ja néd ,det enda var de fétal kurser jag var med pd 1 borjan da.
Annars har jag aldrig haft nagon kontakt med dem. Men det
duger for mig.

21

INT

Om vi skulle sdga si har: om du fick helt fria tyglar att kunna
gora vad du ville med det hér systemet, hade du dndrat pd nigot
eller lagt till ndgonting for att underlatta for dig och dina
arbetsuppgifter?

22

FA

Nej, ja, jag vet inte riktigt, men. Som sagt, man lir sig, men for
en ny sé ar det véldigt mycket rutor och grejer och man vet inte
om man ska fylla i nagot. Eller ska jag vilja nagot det eller inte sa
ar det s mycket att man kunde rensa bort det just for det, sa att
det bara finns det som jag anvénder da.
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En san sak, men som sagt, nu kan jag ju hela, sa jag vet ju vart
jag har mina saker. Sa det 4r ju en sak, om det skulle vara
skraddarsytt just for olika avdelningar da.

Ja, nej, sa 1 det stora hela tycker jag det funkar nu. Det ar ju inget
konstigt. Det &r bara att det ar lite tungrott s med svarstider for
det ar servrar utomlands eller s men annars inget.

23

INT

Sa hur har din instillning fordndrats under tiden som systemet
varit i bruk?

24

FA

Jo, det &r ju intressant nir det kommer nytt. Men man har ju
jobbat 1 s& pass manga ar, sa nir det kommer ndgot nytt blir det ju
roligt. Ja det forsta intrycket man fick nar man var med pé nagra
kurser. Det var forst ett par stycken och dé var det enda kaos
alltihop tyckte jag men men som sagt, man kommer ju in 1 det
och sen nédr man liksom far hora och forsta lite grann hur och
varfor? Det dr s& mycket funktioner och just fordelarna med det
hér liksom. Att det finns béttre kontroll 6ver hela alltet med lager
och det.

Det dr det som dr fordelen med detta att det gar att fa fram véaldigt
mycket information for den som vill.

25

INT

Jag forstar, men det dr inte riktigt ndgonting som just din del av
verksamheten sysslar s& mycket med forstar vi det som.

26

FA

Nej nej, nej, jag haller pa lite med leverantdrer och inkdpsorder
och sént och grejer da.

Sa det funkar bra? Ja, det gor det. Sen dr det ju att fa alla
lagersaldon och sént rétt. Det dr alltid fel. Det dr det overallt pa
alla foretag.

S4 det funkar pa det viset att den som koper in ska kunna se vad
som finns 1 lager och det kommer en varning nér det kommer ner
1 ett visst antal och sé sé att det bestdlldes i tid helt enkelt. Och
det &r lite si och sa for ibland stimmer inte alla virden. Man vet
inte varfor det blir s& man, men sa har det varit pé alla jobb jag
varit pa.

Nej, sa det stora hela, sé sdger jag vél det att det funkar bra med
Netsuite. Jag tycker det. Det dr liksom inget. For mig &r det inga
problem i alla fall. En del har ju littare for det beror pa om man
har jobbat med datorer mycket innan dé och det spelar in for en
del kan vara vildigt analfabeter nér det géller datorer men sa ar
det. Men for mig inga problem, jag dr nojd..
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27 INT

OK! Men da tror jag vi nojer oss dir och avrundar. Tack sa
mycket!

Appendix D

# Person

Svar

1 INT

Ja okej, sa vilkommen! Skulle du vilja berétta lite om dig sjalv
och din roll pé foretaget?

Tackar. Ja, om mig sjélv och min roll. Ja, jag ar ju da
produktionsansvarig pé foretaget. Har jobbat hér 1 26 ar. S4 jag
har varit med ett tag. Lite allt i allo. Haller pa med
produktutveckling och lite sdnt hér ocksé. Det ér 1 korta drag jag.

3 INT

Perfekt, ja och dé det hér nya systemet ni har implementerat 1 fjol,
hur 14ng tid kinner du att det tog innan du kinde dig riktigt
bekvdm med det systemet?

Ja, det dr ju en bra fraga.

5 INT

Eller om du inte gor det én dr ocksa ett svar.

Ja men jo alltsa man blir ju aldrig fulldrd péd , det &r ju ett stort
system. Det gick ganska fort och de hér dagliga funktionerna som
man anvénder dagligen &r ju inga problem, ddr kommer man ju in
1 fort. Det som dr svart &r ju att det &r ju stort da och att sadana
hér saker som man gor en gadng om aret, kanske till exempel
inventering och sant, d& maste man ju borja leta i
dokumentationen for hur man. Hur man gor det. Det &r inte helt
sjalvklart for mig sadér.
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INT

Vad anser du i systemet som gor det mest anvandbart och
vardeskapande for din del? Vad dr det som dr bra med systemet?

PA

Det ér ju ocksa att det dr stort det dterigen att du kan fa ut mycket
statistik, du kan fa ut mycket rapporter och det hir s som man
kan f6lja det pa ett bra sdtt. Man ser en historik man ser
information om, vem som har gjort vad och vid vilket tillfdlle och
sant sd. Och statistikméssigt som sagt var dir dr det ju jéttebra.

INT

Du ndmner att det &r lite stort systemet, men upplever du att det
finns ndgon annan begransning mer konkret i anvdndandet av
systemet?

10

PA

Nej alltsd, det ar ju. Det 4r ju sé hiar med alla system, alla alla ar
ju anpassningsbara. Sen kanske inte vi har gjort alla anpassningar
som skulle vara ldmpligt, men det ar ju ocksé en kostnadsfraga
hur mycket man tdnkt att lagga ut pa anpassningar eller om man
far ta den krangliga vigen den hér gangen om &ret man gor det
da. Men, men nej, inget 1 6vrigt sadar.

11

INT

Da skulle du sdga att du har ganska mycket tillit till systemet i
ditt arbete?

12

PA

Absolut, absolut och jag anvénder det dagligen sé att det och det
ar ju ett maste for att fa det att fungera med allt med planering for
produktion och sént dar.

13

INT

Skulle du sdga att ni gér ndgonting pa foretag for att underlitta
varandras anvdndning av systemet ifall ni skulle stdta pa problem
eller liknande?

14

PA

Ja, de springer till mig!

15

INT

Varfor blir det att de springer till dig? Vad dr anledningen till det?

16

PA

Jag vagar trycka pa knappen sa det kan bli fel. Det dr det jag kan
ta pa4 mig. Det gor mig liksom ingenting. Nej, men men jag ér
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inte rddd fOr att prova i systemet och sant dir sa att ofta nir det
kommer négot nytt s& kommer de med fragor. D4 pratar jag
framfor allt ndr det géller produktionen, de andra killarna, de kan
sina delar sa pass bra sa att dir behover jag inte vara med
ndgonting.

17

INT

Men har du ndgon 6vergripande koll pa systemet eller har du
endast tillgang till din del av systemet eller har du lite mer frihet?

18

PA

Nej, jag har ju administratorsrollen i det sé att jag kan fixa med
fakturor bast jag vill.

19

INT

Jag forstar s det blir dirfor att de kommer till dig. Ar det for att
du har blivit mest bekvim med systemet av alla?

20

PA

Jag vet inte om jag dr mer bekvim sa dédr 4n nagon annan. Men
det dr som sagt var jag har inga problem med att vaga testa saker
och ting. En del ar lite rddda for att o, vad hiander om jag trycker
hér och vad blir det for fel. Men det gér jui 99,9 % av fallen att
rétta till om det skulle bli ndgot fel. Det dr ju, det dr ju inte hela
vérlden, men ménga &r lite rddda for att chansa och gora fel.

21

INT

S& om négot skulle bli riktigt fel. Finns det nagra
sikerhetsatgirder hos leverantoren och sa eller vad blir sjilva
konsekvensen?

22

PA

Nej, jag vet inte, jag vet inte vad som skulle kunna ga ett riktigt 4t
skogen faktiskt s dir, men man &r ju eller dom ér ju lite oroliga
Over att det ska bli fel faktura eller ndgonting sant, men det &r ju
inte vérre dn att man krediterar en faktura om det skulle vara
ndgot sddant eller att nadgot blev levererat till fel lager stélle. Ja,
men da backar vi den atgirden, sé jag vet inte om man kan gora
nagot sa det blir riktigt, riktigt galet faktiskt.

23

INT

Har ni haft ndgra interna aktiviteter for att underldtta utbildningen
1 systemet sasom workshops eller nagot liknande?

24

PA

Vi hade ju det 1 borjan nér vi implementerade systemet sé
tillsammans med [leverantoren]. De korde ju lite workshops och
lite sant dir och vi hade lite olika utbildningar men framaét sa vi
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har inte haft ndgot internt for oss sjdlva bara. Sen sitter jag och
Vd:n ibland och diskuterar och trycker pa lite knappar och se vad
som hédnder dd och sa, om det rdknas som intern utbildning.

25

INT

Anser du att det dr nér man sitter och provar lite sjélv 1 det och
testar sig fram att det dr det som resulterar i mest virde av
systemet?

26

PA

Ja, sen forutsétter det ju ocksé att man har grunderna. Det dr ju
inte bara att sitta och peta och och trycka for att det ger en kanske
inte s& mycket men. Ja, har man grunderna i det och och vet vad
man dr ute efter sa ger det ju mycket att trycka sjilv i det. Det dr
svart att sitta och se ndgon annan som redan kan systemet trycka
pa knappar hér och det gar fort hit och det gar fort dit och sen sa
ar allting klart och sen tdnkte man vad fan gjorde han nu? Sa nej,
man lar sig mest av att gora det sjélv, tycker jag.

27

INT

Men for att fi den hér grunden da, var utbildningen som
Suitespot gav tillrdcklig tycker du? Eller har ni sjélva i
efterarbetet fatt utbilda er mer?

28

PA

Man kan ju alltid ldra sig mer, sa dr det. Man blir ju aldrig fullard.
Vi hade ju dé vad som kallades sandboxen som vi kunde leka runt
lite 1 innan systemet gick skarpt och det var ju vildigt bra att
kunna gora. For da kunde man ga in och leka och testa och da
gjorde det liksom ingenting om det blev ndgot fel heller utan da
kunde man testa att 1igga order. Man kunde ldgga upp artiklar
och allt det hir. De vanliga bitarna som som ar da.

29

INT

Instdllningen mot systemet har det varit positivt fran dig fran
start?

30

PA

Absolut inte. Jag hatar att byta system. Jag dr inne pa mitt 1, 2, 3,
tredje systembyte nu. Nej,men, nej da. Det &r svart att ldra en
gammal hund att sitta.

31

INT

Och vad skulle du sédga att det beror pa?
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32

PA

Nej, men det &r ju det hdr, man ar ju bekvim i det systemet man
har och man har jobbat i det i manga ar och man vet att det krdver
mycket tid och mycket tanke och allt det hér. Och sa vet man att
man har ju de dagliga arbetsuppgifterna ocksa som ska goras sé
att det blir ju en extra grej. Sen ar jag vdl medveten om att man
behover att byta system och uppgradera sig. Det ér inte det, men
men det dr aldrig kul det, det &r inte det roligaste.

33

INT

Nej, men skulle du sédga dnda att din instéllning har blivit battre ju
lingre arbetet med systemet har gtt?

34

PA

Jo men sé dr det ju s dr det ju absolut. Det beror ju framst pa
man att man lér sig system och ser vilka fordelar som det ger och
vad som &r bra i det. Sen finns det vissa sakerna i det gamla
systemet som jag fortfarande kan tycka var béttre och lite sant
dar.

35

INT

Kan du ge nagot exempel pa nagot som du sé konkret tyckte om?

36

PA

Jag tycker att 1 det gamla systemet sd var det léttare att soka
information. Det var véldigt ldtt om jag bara fick en kundadress
att med 1 tryck s& kunde jag fa upp alla order pa den. Har méiste
jag in 1 lite olika program och sparade sokningar och lite sant hér.
Det gick lite fortare och soka i det gamla systemet, det det det det
tycker jag och eftersom jag jobbar mycket med s6kningar pa och
jag jobbar ju med reklamationer ocksa sant hir och da blir det
mycket gamla sdkningar och da vet jag att da gar det fortfarande
for mig fortare 1 det gamla systemet.

37

INT

Men hur skulle du vardera den allméanna informations kvaliteten 1
netsuite?

38

PA

Alltsd man far ju fram den information man vill sa det i sig &r inte
problemet. Det tycker jag inte utan det &r mer dé att det andra ,
den gamla, var littare pa det. Sen har det ju ocksa att gora med att
det gamla jobbade viju med i 10-12 &r sé det &r klart att man blir
ju snabbare och snabbare sa sa ér det ju. Men rent
funktionsméssigt dr det bara ett tryck. Hiar behover man hoppa
nagra steg for och for och for att gora sokningar till exempel da.
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39

INT

Men du som har varit med om ett sdnt hir system byte x antal
ginger forut. Nar kinner du att det kommer en tidpunkt nar
foretaget som en enhet kdnner sig riktigt bekvim med det nya
systemet? Och vad brukar det bero pa i sddana fall?

40

PA

Ah svért att siga, men det #r ju alltid en inkdrningsperiod d4 i alla
fall minst 6 manader skulle jag ju siga det, det & min, men 6
manader till 1 &r innan man borjar bli riktigt bekvam i systemet.
For 1 borjan ér allting nytt och man gor allting for forsta gngen
och det hir. S& det tar ett tag innan man blir bekvdm. Absolut.
Och det, det tror jag inte spelar ndgon roll vilket system det dr
utan det dr rent generellt.

41

INT

Att det tar for att alla ska bilda vanor och sa?

42

PA

Ja och precis, och samtidigt med anpassningar i systemet for det
finns ju inget system som dr i grunden perfekt att implementera,
utan det ska ju alltid goras nagra anpassningar och och det var
samma vid forra systembytet som vi holl pd i. Vissa grejer tog
jattelang tid vissa grejer fick vi aldrig ordning pa. Det ér ju
samma i netsuite om vi tar den provstol delen som vi kallar det s&
sé tog det ju kanske ett ar innan vi nu har funnit en bra rutin pa
det, men 1 det dagliga sa skulle jag sdga kanske 6 manader da &r
man ju fullt igang och da, da kan man dethdr vanligaste.

43

INT

Nér man sitter igang ett sdnt hir system blir ju leverantdren en
stor del 1 att man ska ldra sig systemet till en borjan. Men har
leverantdren ocksé efter att systemet sattes i bruk wvarit till stor
hjélp. Eller hur har ni anvént leverantdren dér i det arbetet?

44

PA

Ja, det dér har dom ju varit. Nu &r det ju VD:n som skoter den
kommunikationen for dom ér ju ritt sa dyra att ha och gora med,
det kostar ju pengar sa att istéllet for att vi var och en tar vara
drenden sé har vi samlat ithop det och haft. Men vi har ju haft
teams-moten. Mycket har ju skett via teams idag och det ar ju
jékligt bekvdamt mot vad det var forr for da skulle ndgon aka ut pé
plats och det tog tid och allting. S4 att bara tekniken att man kan
gora det via teams &r ju grymt grymt virdefullt.
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45 | INT Sa i ditt arbete med systemet sa stiller inte du sa ménga direkta
fragor sjdlv till leverantéren?

46 | PA Nej, det dr ju. Jag skulle sdga, under de hir workshopsen 1 borjan.
Absolut, s sé gjorde jag det men i efterarbetet. Nej, det gor jag
inte.

47 | X Snabb avbrytning av Teams-motet

48 INT Vart var vi? Vi pratar om leverantoren, vil?

49 PA Ja, det gjorde vi, jo vi som sagt har fragorna stéllts ju da till VD:n

har det ju gjort d& s& har [VD] tagit det vidare nér [VD] har haft
ett antal frdgor och nédr [VD] kédnner att nu &dr det dags att ta det
med dem. Sa jag har inte haft direktkontakt, utan det var nagra
tillfallen via Teams da som sagt var.

50 | INT Ja, men det var mest under upphandlingsprocessen da som da
hade dom direkta?

51 PA Ja och dven vi hade nédgra nu pa slutet nér vi satte det sista med
provstols rutinerna sa korde vi ocksd teams mdten dar fler var
delaktiga.

52 INT Vad skulle du sdga om din attityd mot leverantoren Suitespot?

Har det funkat bra med dem?

53 PA Absolut, absolut det dr inga problem. De &r ju kunniga p4 sitt.
Sen ar det ju ocksd det med nédr man sétter in ett nytt system, det
ska anpassas till verksamheten. De kan ju inte véar verksamhet 1
grund och botten sa det det kan ju bli lite sprakforbristningar att
vi menar en sak fast de tdnker en annan och sant dar for att for
oss dr det ja, sjilvklart men dom har ju inte jobbat 1 vér
verksamhet si att lite sdnt sdna grejer da men.

54 INT Just med att de inte har koll pa ert er verksamhet. Da menar du
vad ni héller pA med foretaget?
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55

PA

Ja , ja precis och hur vi vill att det ska fungera och hur det har
fungerat for oss forut. De kan ju systemet i grund och botten
liksom sa dér, men just det kan vara svart att fa till
anpassningarna och och det har da.

56

INT

Men péaverkar det tilliten till leverantorerna?

57

PA

Nej, det gor det inte. Nej, jag tycker de har varit jittebra,
jattetrevliga och hjdlpsamma sa att de har varit ldtta att ha kontakt
med. Sa nej, det tycker jag. De har varit bra.

58

INT

Hade du 6nskat att du kunde ha mer personlig kontakt idag med
dem eller det dr ingenting du kdnner av att du behover?

59

PA

Nej det, det dr inget jag kdnner sa dér att jag behdver. Man har
sina funderingar ibland, men oftast sa 16ser det sig sjélvt efter ett
tag ndr man sitter och knappar lite, s brukar det 16sa sig. Det &r
ju nér det blir lite storre problem som man kanske skulle ha direkt
kontakt, men men nej, det dr inget jag saknar s dér.

60

INT

Malsittningen med det hdr implementering projektet framat da,
vad &r det som véntar for foretaget med det hér affarssystemet?

61

PA

Nej, nu ska vi ju fi béttre koll pa allting, det 4r ju framfor allt det
vi far. Ja, hur ska jag sdga det? Ja, jag, jag tror vi far en en. Om
man tar inkdp till exempel. I det gamla systemet sd sdg man inte
ett inkdpsbehov pd samma sétt. Det dr en grej som gor att det hér
ar ju bra mycket bédttre. Man ser vilket behov man har den
ndrmaste tiden och allt sént dér sa jag tror att det kommer att
underlitta en hel del for oss 1 det dagliga jobbet.

62

INT

Och vad tror du blir viktigast i det fortlopande arbetet blir det att
man har hjilp av leverantoren eller att man blir sjélva pa foretaget
bildar en bittre uppfattning av systemet?
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63

PA

Ja, det &r ju upp till oss sjdlva och och ldra och sé sen nér det
kommer till storre fragor, sjalvklart sa ar det ju bra att ha dom hér
[Leverantdren] och kunna diskutera det med. Men i grund och
botten sa bygger det pé att man ar intresserad och vill ldra sig
sjalv ocksa. Det ér ju steg 1A, det &r ju att man vill lira sig.

64

INT

Funktionaliteten i systemet, har den pa nédgot sétt fordndrats efter
implementeringen och i sddana fall hur?

65

PA

Nej, det tror jag vil inte att den har gjort. Funktionalitet nej, det
har den inte gjort, det skulle jag inte siga.

66

INT

Om du fick helt fria tyglar, hade du dndrat ndgonting? Vad hade
du gjort for att forbattra systemet?

67

PA

Nej ja ja nej, det dr vél inget. Jag kdnner vél inte att det dr nigot
sa dar som jag skulle vilja direkt dndra pa. Det ér ju alltid sma
grejer fram och tillbaka sa dir som man tinker att det dir skulle
man kunna. Men inget som jag kan ta sadér direkt. Det &r ju. Det
ar ju ocksa en fordel med systemet jag ska ta upp. Det &r ju att det
ar webbaserat. Ja, det dr bade for och nackdelar. Fordelen dr ju att
det &r jakligt smidigt att komma at dverallt. Man kan sitta hemma
och jobba eller pé ett hotellrum och det hér och det ar aldrig
nagra problem. Nackdelen &r ju att det blir lite segare. Mot om
man har en server som vi hade forut som vi jobbar mot.

68

INT

De hér sma irritationsmomenten som finns i systemet sdsom att
det &r lite langsamt emellanat. Hur mycket tycker du att det
paverkar er som anvindare? Skulle du sédga att du blir restriktad
av sant?

69

PA

Nej, det &r inte jag personligen. Nej, det tycker jag inte. Det som
kan vara mest frustrerande det som sagt var ibland kan det ga lite
segt ndr det dr webbaserat, men det har ju inte med systemet i sig
att gora det hér ju att vi sitter ute pa vischan dir det ar ldnga
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ledningar. Det dr vil det enda jag kan tycka ar ibland, men nej,
det ar inget sadar.

70 [ INT Uppfdljning och utvirdering med hjilp av leverantdren har det
skett? Och pa vilket sétt i sa fall?

71 PA Nej, inte med mig. Nu kan ju inte jag prata for om det har skett
att Vd:n till exempel, for det dr ju [VD] nu d& som skoter
kontakterna efterét.

72 | INT Ja, men det dr ingenting som mérkts av i s fall for f6r din del?

73 PA Nej, dér dr det inte sé.

74 | INT Och det hér ér ingenting du hade 6nskats fanns?

75 PA Nej? Nej, absolut inte nej.

76 | INT Ja men super. Tack sé jattemycket for din medverkan!
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Appendix E: Formularsvar

Hur var din inledande attityd till bytet till Netsuite direkt efter implementering? *Det vill sdga, vad

var ditt forsta intryck nar bytet presenterades och sattes i verk?
7 svar

4 (57,1 %)

2 (28,6 %)

Hur ar din instéllning till systemet idag?

7 svar
4
3
2
2 (28,6 %)
1
1(14,3 %)
0 (0 %) 0 (0 %)
0 | 1
1 2

Ifall instéllningen fordndrats, forklara gérna varfor! - 4 svar

- Man har fétt mer klarhet i hur systemet fungerar och vad man kan gora i det.
- Det dr mera anpassat for oss idag
- Det har blivit battre men finns en del att jobba pa.

- Rorigt forst, sen ldrde man sig.
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Hur tycker du Netsuite fungerar for dig och dina arbetsuppgifter?

7 svar

3 3 (42,9 %)

2

2 (28,6 %)
! 1(14,3 %) 1 (14,3 %)
0 (0 %)
0 |
1 2 3 4 5

Hur latt upplever du att det ar att hitta korrekt information for en given uppgift?
7 svar

2 (28,6 %)

1(14,3 %) 1(14,3 %)

Hur upplever du att dina arbetsuppgifter paverkas av Netsuites funktionalitet?
7 svar

4 (57,1 %)
3
2
2 (28,6 %)
1
1(14,3 %)
0 (0 %) 0 (0 %)
0 | |
1 2
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Pa vilket/vilka sitt? 5 svar

- Jag fattar mycket beslut som baserar sig pa information som kommer fran systemet. Ju
lattare det dr att {4 fram dessa desto bittre.

- Man kan inte allt som man vill kunna

- Mitt jobb dr ndstan enbart att jobba genom systemet. Sa fungerar inte systemet sa
funkar inte mina arbetsuppgifter.

- Daglig anvindning for informationssok, registrering och bearbetning.

- Tar lang tid att slutfora en order

Hur enkelt &r det att fa hjdlp om du har nagra problem med systemet? Med hjélp av styrdokument,
guider, konsultsupport m.m.

7 svar
4
3
2
2 (28,6 %)
1
1 (14,3 %)
0 (0 %) 0 (0 %)
0 | |
1 2

Hur upplever du att utbildningen i Netsuites funktionalitet varit? *Detta inkluderar fortbildning och
|[6pande hjalpmedel.

7 svar
6
4
2
0(0 %) 0 (0 %) 1(14,3 %) 0 (0 %)
0 | | |
1 2 3 4 5
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