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Sammanfattning 

Titel: Kritiska framgångsfaktorer vid en lyckad ERP-implementering ur ett kundperspektiv 

Författare: William Källroos och Elias Lithell 

Handledare: Wipawee Victoria Paulsson 

 

Bakgrund: Digitala verktyg har influerat många organisationer de senaste åren. Något som 

blivit väldigt populärt bland organisationer är standardiserade affärssystem för att underlätta 

arbetet för de olika avdelningarna. På sistone har det även blivit allt vanligare med 

molnbaserade system för att låta kundorganisationen enbart fokusera på sin verksamhet och 

inte behöva tänka på servrar och applikationer. Att implementera ett standardiserat 

affärssystem är dock ett komplext projekt och det finns flera kritiska framgångsfaktorer som är 

av vikt för att lyckas. Ett företag som lyckats med detta är Arbetskläder AB (fiktivt namn) som 

implementerade SAP på 10 månader.  

Syfte: Syftet med denna uppsats är att undersöka de kritiska framgångsfaktorerna i samband 

med att implementera ett molnbaserat standardiserat affärssystem i en kundorganisation och 

att förstå vilka kritiska framgångsfaktorer som påverkat det utvalda företagets lyckade 

implementering.  

Metod: Denna studie har en kvalitativ metod för att undersöka djupet på 

implementeringsprocessen. Detta har skett genom en abduktiv ansats. Studien undersöker detta 

ämne genom en fallstudie på ett bolag som nyligen implementerat ett molnbaserat 

standardiserat affärssystem. Studien är därmed avgränsad till enbart ett bolag och en 

implementation för att få flera perspektiv från bolaget om implementationen. I denna fallstudie 

har datainsamlingsmetoden varit semi-strukturerade intervjuer för att få en så bra förståelse 

som möjligt från varje respondent. Det har skett fyra intervjuer med fyra olika respondenter. 

Den insamlade data har analyserats genom tematisk analys och jämförts med den tidigare 

forskningen inom ämnet. 

 

Slutsats: Det finns många kritiska framgångsfaktorer som är viktiga för att lyckas med att 

implementera ett nytt molnbaserat standardiserat affärssystem. Detta kan vara mer komplext 

än vad man tror och det har av denna studie visat sig att erfarenhet, som inte var en av de 

framgångsfaktorer som hittades av tidigare forskning, varit väldigt centralt för Arbetskläder 

AB:s lyckade implementering på endast 10 månader. Utöver erfarenhet har val av ERP-system, 

projektledning samt kommunikation varit framhävande när företaget lyckats med 

implementeringen av SAP, något som gått i linje med tidigare forskning. De tre kritiska 

framgångsfaktorer från tidigare forskning som inte var lika centrala men ändå påverkade 

implementationen var ledningsstöd, användarmotstånd och utbildning. 

 

Nyckelord: standardiserat affärssystem, ERP-system, implementation, molnbaserat, 

kundorganisation, systemleverantör.   
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Abstract 

Title: Critical success factors on a successful ERP implementation from a customer perspective 

Authors: William Källroos and Elias Lithell 

Supervisor: Wipawee Victoria Paulsson 

 

Background: Digital tools have been influencing many organizations in recent years. 

Something that has become very popular among organizations are standardized ERP-systems 

that facilitate the work of various departments. Lately, it has also become increasingly common 

with cloud-based ERP-systems that allow the customer organization to focus only on its 

business and not having to think about servers and applications. Implementing a standardized 

business system is, however, a complex process with several critical success factors that are 

important for success. One company that has succeeded with the implementation is 

Arbetskläder AB (fictitious name) which implemented SAP in 10 months. 

 

Purpose: The purpose of this thesis is to examine the critical success factors in connection 

with implementing a cloud-based standardized ERP-system in a customer organization and to 

understand which critical success factors have influenced the selected company's successful 

implementation. 

 

Method: This study used a qualitative method with an abductive approach for investigating 

the depth of the implementation process. A case study of a company that recently implemented 

a standardized business system is used to analyze the implementation process and the critical 

success factors. The study is therefore limited to only one company and one implementation to 

get several perspectives and more in-depth knowledge. In this case study the data collection 

method has been semi-structured interviews which allows an opportunity to get a good 

understanding from each respondent. There have been four interviews with four different 

respondents. The collected data has been analyzed through thematic analysis and compared 

with previous research. 

 

Conclusion: There are many critical success factors that are important to the success of an 

implementation with a new cloud-based standardized ERP-system. This study has shown that 

experience, which was not one of the success factors found in previous research, has been very 

central to Arbetskläder AB's successful implementation of SAP in just 10 months. In addition 

to experience, the choice of ERP system, project management and communication has been 

prominent when the company has succeeded in implementing SAP. This conclusion is aligned 

with previous research. The three critical success factors from previous research that were not 

as central but still affected the implementation were management support, user resistance and 

education. 

 

Keywords: ERP-system, implementation, cloud-based, customer organization, system 

supplier.  
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Begreppslista 

ERP-system: ERP står för Enterprise Resources Planning och är ett samlingsnamn för 

standardiserade affärssystem som är ett standardiserat verksamhetsövergripande systemstöd.  

 

Molnbaserat: Molnbaserade tjänster är i grund och botten en digital resurs som företagen 

själva inte behöver tillhandahålla som sköts av en leverantör på annan fysisk plats.  

 

SME: SME står för ”Small and medium-sized enterprises” d.v.s små och medelstora företag.  

 

SAP: SAP är ett av världens största företag inom mjukvaruutveckling för management och 

ekonomiprocesser. SAP står för ”Systems Applications and Products”.  

 

CSF: CSF innebär “Critical success factors” och är på svenska ”kritiska framgångsfaktorer”.  

 

Implementation: Detta är införandefasen av något, som i detta fall är av ett ERP-system.  
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1.  Introduktion och bakgrund 

I detta kapitel introduceras bakgrund och sedan problemformulering. Detta leder vidare till 

ett syfte samt frågeställning. För att förklara hur detta ska uppnås beskrivs en avgränsning och 

målgrupp. För att slutligen tydliggöra hur hela studien ser ut sammanfattas studien i en 

disposition.  

 

Digitaliseringens framfart i samhället har under de två senaste decennierna varit svår att undgå. 

Den nya tekniska revolutionen har skapat nya möjligheter för utvecklingen i de flesta 

branscher. Företag har blivit alltmer beroende av teknik som både kan hjälpa dem att uppnå 

önskade mål samt för att öka sin konkurrenskraft gentemot andra företag på marknaden 

(Magnusson & Olsson, 2008). I denna tekniska utveckling har affärssystem fått en stor 

betydelse för företagen (Avvaru et al., 2020). Organisationer kan med hjälp av ett affärssystem 

effektivisera sina processer, hantera stora mängder data och sammankoppla hela verksamheten 

under ett gemensamt system (Hedman et al., 2009). Det finns flera anledningar till att företag 

väljer att göra betydande investeringar för ett nytt affärssystem då det kan generera sänkta 

kostnader, kortare ledtider och ökat stöd i beslutsunderlag (Hedman et al., 2009; Hitt et al., 

2002). 

 

Standardiserade affärssystem började användas redan på 1990-talet, då känt som Enterprise 

Resources Planning (ERP) system (Hedman et al., 2009; Nestell & Olsen, 2017). Hitt et al. 

(2002) påpekar att de flesta organisationer har mjukvarusystem som utför många av 

uppgifterna ett ERP-system kan erbjuda. Ett ERP-system erbjuder en interoperabilitet som är 

väldigt svår och dyr att uppnå med ett egenutvecklat affärssystem (Hitt et al., 2002). ERP-

systemen består av flera integrerade moduler vilket gör det möjligt för företaget att inte enbart 

samla data och information utan även lagra, hantera och använda informationen i realtid inom 

hela organisationen (Davenport, 1998). Ett standardiserat affärssystem sammankopplar alla 

affärsfunktioner inom hela organisationen och som exempel på sådana är produktion, sälj, 

logistik, ekonomi, HR och distribution. 

 

De tidigare nämnda traditionella standardiserade affärssystemen är vanliga i dagens samhälle 

men på senare tid har de molnbaserade standardiserade affärssystemen blivit alltmer populära 

(Huang et al., 2021). Utvecklingen hos de molnbaserade tjänsterna samt affärssystemen som 

skett sedan 2000-talet är enligt Marston et al. (2011) eventuellt ett av de största framstegen som 

gjorts inom dataanvändning. Det finns författare som Saini et al. (2011) som även hävdar att 

molntjänster är framtiden inom affärssystem och att alla kundorganisationerna som planerat att 

implementera ett affärssystem bör använda ett molnbaserat. Detta eftersom det ger dem ökade 

möjligheter genom bland annat erbjuda en helt annan åtkomst till användarna som kan erhålla 

information oberoende av enhet samt plats.  
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1.1 Forskningsproblem 

Att implementera ett ERP-system kan vara mer avancerat än vad företag tror, cirka 90% av 

ERP-implementationer misslyckas inom någon aspekt (Sumner, 2007). Inom denna höga siffra 

av misslyckanden inkluderas även mindre misslyckanden som exempelvis kan vara att 

tidsplanen spruckit eller att man gått över budget. Trots att vissa mindre misslyckanden inte 

anses särskilt allvarliga, är det en hög siffra som bör tas på största allvar och detta påverkar alla 

företag och organisationer som tar sig an denna sorts utmaning (Sumner, 2007). För att 

förhindra misslyckandena har flertalet böcker och forskningsartiklar skrivit om detta ämne och 

höjt de problem som lätt kan uppkomma i dessa situationer (Hwang, 2011; Magnusson & 

Olsson, 2008; Pelphrey, 2015; Sullivan, 2009). Detta är något som även denna uppsats dyker 

djupare inom. 

Det är inga tvivel om att implementera ett nytt affärssystem är komplext och det finns många 

kritiska framgångsfaktorer inför ett sådant projekt. Georgiev (2021) hävdar att det finns 33 

kritiska framgångsfaktorer men att sex av dem är de absolut mest framhävande för 

organisationer som går igenom en ERP-implementation. Dessa sex faktorer var då 

”ledningsstöd”, ”teamfärdigheter och tidigare kunskap”, ”förändringsledarskap”, 

”kommunikation”, ”projektledning” samt ”resultatuppföljning”. Detta är bara en liten del av 

alla kritiska framgångsfaktorer som nämns i olika tidigare forskningar och därmed undersöker 

denna studie dessa faktorer lite närmare och jämför flertalet studiers kritiska 

framgångsfaktorer.   

Denna studie fokuserar på kritiska framgångsfaktorer för att framhäva vad som är viktigt att 

kundorganisationerna fokuserar på under implementeringen, för att undgå ett misslyckande. 

För att inse vad som är viktigt under implementeringen och hur man ej misslyckas med det 

kretsar denna studie kring en kundorganisation som lyckats med sin ERP-implementering för 

att undersöka de viktiga faktorerna i detta fall. Med kundorganisationen menas den 

organisationen som köpt in eller ska köpa in ett affärssystem för att implementera. Flertalet 

tidigare studier har undersökt liknande fenomen fast från konsultföretaget och 

systemleverantörens perspektiv (Svensson & Nilsson, 2021; Hallquist & Johansson, 2014; Tell 

& Steen Lagerstam, 2018). Denna studie fokuserar inte på systemleverantörens perspektiv utan 

ser till avsaknaden av forskning på kundorganisationens perspektiv som intressant.  

Wu et al. (2009) påpekar i sin artikel att det finns alldeles för lite forskning om organisationer 

som implementerar ERP-system och poängterar i slutsatsen att mer forskning behövs för detta 

komplexa område. I andra senare studier som också fokuserar på kundorganisationens 

perspektiv nämns det att det fortfarande finnas outforskade områden som kräver mer forskning 

och djup för att kunna förstå implementation och anpassning av kundorganisationen (Khadrouf 

et al., 2018; Singh & Pekkola, 2021). Inom området för studien finns det för närvarande ingen 

svensk forskning om kundorganisationers perspektiv vid implementering av ett molnbaserat 

standardiserat affärssystem. Denna studie undersöker en lyckad implementering för att se vilka 

kritiska framgångsfaktorer företaget anser är avgörande för att uppnå framgång.   
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1.2 Syfte 

Syftet med denna uppsats är att undersöka de kritiska framgångsfaktorerna i samband med att 

implementera ett molnbaserat standardiserat affärssystem i en kundorganisation och att förstå 

vilka kritiska framgångsfaktorer som påverkat det utvalda företagets lyckade implementering. 

Detta syfte undersöks med hjälp av en fallstudie på Arbetskläder AB (fiktivt namn) som lyckats 

med en implementering av ett standardiserat molnbaserat affärssystem på 10 månader nyligen.  

1.3 Frågeställning 

- Vilka är de kritiska framgångsfaktorerna för en kundorganisation som lyckats med 

implementationen av ett molnbaserat standardiserat affärssystem? 

1.4 Avgränsningar 

För att besvara studiens forskningsfrågeställning har sex kritiska framgångsfaktorer valts ut 

från tidigare forskning som denna studie fokuserar på. Denna uppsats avgränsar sig till enbart 

Arbetskläder AB för att få djupare insikt i hur implementationen hos just detta företag har gått. 

Detta har medfört att uppsatsen avgränsat sig till denna organisation och detta ERP-system som 

är SAP. Studien är också avgränsad till enbart införandet av ERP-systemet och tittar därmed 

inte närmare på hur systemet påverkat organisationen på lång sikt efter att införandet har 

klassats som klart. Uppsatsen undersöker inte hur man kan vidareutveckla systemet eller bygga 

ut det så småningom. Anledningen till dessa avgränsningar är på grund av att fokuset ligger på 

att få en djupare förståelse om detta snarare än en bred förståelse om ämnet.  

1.5 Målgrupp 

Det finns två målgrupper till denna uppsats. Den första målgruppen är den praktiska och 

arbetande gruppen som kan ta nytta av detta i praktiken till sina organisationer. Den andra 

gruppen är forskare som kan ta nytta av detta arbete i sina studier och forskning i framtiden. 

Primärt riktar sig denna uppsats till olika organisationer och företag inom branschen 

arbetskläder. Det kan finnas andra likheter med företaget som gör det intressant för andra 

liknande företag. Den kan även vara relevant för företag som inte är i den branschen men som 

också har planerat eller funderat över att implementera SAP. Om man ser det ur ett lite bredare 

perspektiv kan uppsatsen förhoppningsvis hjälpa de flesta olika sorters företag som överväger 

att implementera ett standardiserat affärssystem inom en snar framtid. Utöver de olika 

organisationer som planerat att implementera liknande system är även en målgrupp 

systemleverantörer som levererar samma eller liknande molnbaserade ERP-system lösningar. 

Dessa konsultföretag kan förmodligen dra nytta av denna studie även om den inte grundar sig 

i deras perspektiv. 
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Till sist är hoppet att denna uppsats även kan bidra med kunskaper till andra studenter som 

också studerar system och IT. Detta då denna studie fyller ett kunskapsgap där det inte finns 

någon svensk studie som undersöker detta från kundorganisationsperspektivet, och därför kan 

denna målgrupp lära sig något även från denna studie. Förhoppningsvis kan denna studie leda 

till vidare forskning där andra studenter kan ta vid och fylla de gap och luckor som denna studie 

missat. 

1.6 Disposition 

Studien innehåller sju huvudkapitel som utgångspunkt. Den startar med inledning som sedan 

följs upp av metod som beskriver hur studien gått till väga med olika beslut. Därefter förklaras 

olika teorier och tidigare forskning kring ämnet för att ge en djupare förståelse om ämnet. När 

detta är förklarat dyker den samlade empirin upp och förklarar hur datan ser ut som samlats in 

till studien genom de olika intervjuerna. Sedan analyseras datan tillsammans med teorin för att 

undersöka hur dessa följer varandra. Detta följs av diskussion som till sist avslutas med en 

slutsats av hela studien. För att underbygga studien så trovärdig som möjligt innehåller den 

även källreferenser samt bilagor för att detaljerat förklara hur det gått till. 

 

 

1. Inledning Detta kapitel presenterar studiens bakgrund, problemformulering 

samt syfte för att ge en förståelse av vad studien undersöker. 

Vidare förklaras frågeställningen för att sammanfatta syftet och 

därefter beskrivs avgränsningar, målgrupp samt disposition. 

2. Metod Metodkapitlet beskriver de valda filosofiska grundantaganden och 

forskningsansatsen som ligger till grund till studien. Efter detta 

förklaras den forskningsmetod samt forskningsstrategi som valts. 

För att ge en förståelse för hur studiens helhet förklaras även 

studiens tidshorisont, datainsamlingsteknik samt planerade ansats 

för dataanalys.  

3. Litteraturstudie Detta kapitel inleds av fakta kring traditionella affärssystem samt 

molnbaserade affärssystem för att förstå innebörden av dessa samt 

skillnaden. Vidare förklaras hur man implementerar dessa i en 

organisation. Fortsättningsvis beskrivs kritiska framgångsfaktorer 

som finns för implementering av molnbaserade affärssystem. 

Kapitlet avslutas med en sammanställning av de kritiska 

framgångsfaktorerna för att tydliggöra innebörden av dem.  

4. Empiri Empirikapitlet består huvudsakligen av de intervjuresultat som 

samlats in. Data sorteras och framläggs utifrån de olika kritiska 

framgångsfaktorerna.  

5. Analys I detta kapitel analyseras det insamlade teoretiska och empiriska 

materialet till studien. De olika insamlade materialen jämförs mot 

varandra och undersöker om studiens insamlade empiri stämmer 

överens med tidigare forskning och teorier.  
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6. Slutsats och 

kunskapsbidrag 

I slutsatsen knyts säcken ihop med vad som studien kommit fram 

till och vad denna studie gett för kunskapsbidrag till andra 

teoretiker och praktiker. 

7. Reflektion Här reflekteras vad som gjorts bra men huvudsakligen vad som 

kunde gjorts bättre. Det som kunde gjorts bättre eller undgåtts på 

annat vis föreslås som vidare forskning. 
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2. Metod 

I detta kapitel beskrivs valen av studiens forskningsmetod. Dessa val har gjorts utifrån ”the 

research onion”. Kapitlet tar sig igenom hela modellen och författarna motiverar även de olika 

valen. Därefter beskrivs reliabilitet, validitet och etik.  

 

En forskningsstudie är uppbyggd på flera olika steg som är beroende av varandra. Valet av 

metod är starkt kopplat till det som författarna vill undersöka med sin studie. Saunders et al. 

(2016) presenterar en modell för metodvalet som de kallar ”research onion” och presenteras 

nedan i figur 1. Detta kapitel består av de sex lager som denna modell innehåller samt 

ytterligare tre delar som är reliabilitet, validitet och etisk diskussion. Modellens sex lager består 

av följande: 

  

1.  Forskningsfilosofiska grundantaganden 

2.  Forskningsansats 

3.  Forskningsmetod 

4.  Forskningsstrategi 

5.  Tidshorisont 

6.  Datainsamlingsteknik  

  

Vid användning av denna modell börjar man arbeta ifrån forskningsfilosofin och sedan arbetar 

man sig igenom varje lager av modellen för att slutligen nå kärnan, där man avslutar med 

tekniker och procedurer för att analysera den data som samlats in. 

 

 
Figur 1. Metoddelarna i olika skikt (Saunders et al., 2016, s. 130) 
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2.1 Filosofiska grundantaganden 

Inom det första lagret föreslår Saunders et al. (2016) fem olika forskningsfilosofier vilka är 

positivism, kritisk realism, interpretivism, postmodernism och pragmatism. Denna studie har 

använt sig  av interpretivism som filosofiskt grundantagande eftersom det passade studien bäst 

samtidigt som positivism, kritisk realism, postmodernism och pragmatism inte gått i linje med 

denna studies utformning och syfte.  

  

De olika perspektiven används för att finna det epistemologiska perspektivet i en studie. Detta 

är intressant då man använder det för att både förstå och öka kunskapen inom det valda 

forskningsämnet. I denna studie har interpretivism använts eftersom det har skapat möjligheten 

att förstå forskningsämnet utifrån människor och deras tolkningar samt hur dem fattat beslut 

(Orlikowski & Braoudi, 1991). Denna filosofi skapades som kritik åt positivism som beskrivs 

kräva kvantifierbara mått och tar ingen hänsyn till individers akter. Argument som lagts fram 

för interpretivism är att människor skiljer sig från fysiska fenomen och bildar en egen mening. 

Saunders et al. (2016) påpekar att interpretivism är en form av tolkningsforskning vilket 

handlar om att skapa en ökad betydelse, nytta och tolka sociala sammanhang. Denna filosofi 

används ofta för forskning vid studie av företag och förvaltning då studier inom detta område 

studeras från medarbetarnas perspektiv i grupp eller individuellt. Eftersom denna studie 

undersökt kritiska framgångsfaktorer som uppkommit vid implementering av standardiserade 

molnbaserade affärssystem från ett kundperspektiv, har interpretivism lämpat studien bäst.  

2.2 Forskningsansats 

Det andra lagret kretsar kring valet av forskningsansats vilket handlar om valet av teori i 

relation till den insamlade empirin. Inom forskning använder man sig av antingen en induktiv, 

deduktiv eller abduktiv forskningsansats (Bryman & Bell, 2017; Myers, 2009). Den induktiva 

ansatsen utförs genom att först se över eventuella forskningsfrågor och därefter välja relevanta 

undersökningspersoner för att samla in data samt undersöka relevant teori för att producera ett 

resultat (Bryman & Bell, 2017). Deduktiv ansats är nästintill motsatsen till induktiv då man 

först tar fram ett teoretiskt antagande samt en eller flera forskningsfrågor som ska underkastas 

en empirisk granskning. Enligt Bryman och Bell (2017) kan den deduktiva ansatsen anses vara 

för linjär i anseende till den tydliga steg-för-stegordningen som presenteras. De menar även att 

en induktiv ansats kan ses som ohållbar då empirin samlas in utan en grundläggande förståelse 

för den teori som i ett senare skede tas fram. För att motverka detta nämner Bryman och Bell 

(2017) samt Alvesson och Sköldberg (2008) abduktiv ansats som en lösning som är en 

blandning av induktiv samt deduktiv ansats. 

  

Den abduktiva ansatsen är en blandning av den induktiva och deduktiva ansatsen då även denna 

används för att dra logiska antaganden samt utveckla teorier kring verkligheten. Abduktion 

påbörjas med ett problem som sedan ska förklaras menar Bryman och Bell (2017). Denna 

studie har använt sig av en abduktiv ansats eftersom det skapat möjligheten att utveckla det 

empiriska materialet och även stärkt teorin under studiens gång. Genom att arbeta rörligt mellan 

empiri och teori kan teorin anpassas till den insamlade empirin för att säkerhetsställa kvalitén 
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(Bryman & Bell, 2017). Denna studies tillvägagångssätt har ständigt utvecklat teorin samt 

empirin genom det abduktiva synsättet vilket skapat de bästa förutsättningarna för att täppa 

igen den identifierade bristen av forskning inom området. 

2.3 Forskningsmetod 

Det tredje lagret inom ”research onion” är valet av forskningsmetod för studien. 

Forskningsmetoder skiljer sig åt menar Saunders et al. (2016) som har en modell som går 

igenom två olika val. Det första valet är om studien utgörs av en mono- eller multimetod och 

sedan kommer valet kring kvalitativ eller kvantitativ metod. 

  

En studie som enbart använder sig av en insamlingskälla av data som till exempel intervjuer 

eller enkätundersökning använder sig av en monometod (Saunders et al., 2016). Om studien 

använder sig av flera insamlingsmetoder som intervjuer, enkätundersökning och observationer 

använder studien en multimetod. I denna studie har en monometod använts då intervjuer varit 

datainsamlingsmetoden. Detta motiveras i 3.5. Att genomföra flera datainsamlingsmetoder kan 

bidra till ett ökat djup i studien samt ett eventuellt bredare perspektiv påpekar Saunders et al. 

(2016). Emellertid valdes detta dock bort av författarna då det inte ansågs vara nödvändigt. Det 

skulle eventuellt fått motsatt effekt då detta skulle minskat antalet intervjuer vilket troligtvis 

skulle lett till ett mindre djup i denna studie. 

  

Det andra valet är om studien ska använda en kvalitativ eller kvantitativmetod. Bryman och 

Bell (2017) beskriver den mest ansenliga skillnaden mellan kvantitativ- och kvalitativ 

forskning som studier av ord kontra siffror. Kvalitativ forskning fokuserar mer på insamling 

samt tolkningar av ord i stället för insamling av siffror som används för mer statistiska samband 

inom den kvantitativa forskningen (Bryman & Bell, 2017). Enligt Svensson och Ahrne (2015) 

är kvalitativ forskningsmetod lämplig vid genomförandet av en fördjupande studie inom ett 

utvalt forskningsområde. Genom att använda en kvalitativ forskningsmetodik blir det en mer 

öppen och nyanserad insamling av information för studien (Svensson & Ahrne, 2015). 

Eftersom studien undersökt kritiska framgångsfaktorer vid implementering av ett molnbaserat 

standardiserat affärssystem utifrån ett kundperspektiv valdes kvalitativ forskningsmetodik. 

Anledningen till detta val var förmågan att genomföra en djupare förståelse inom det valda 

ämnet. En kvantitativ studie hade inte passat in i denna typ av studie då raka frågor med 

flervalsalternativ enbart hade gett en väldigt ytlig bild vilket inte hade gett det djup som denna 

studie strävat efter att uppnå.   

  

Bryman och Bell (2017) beskriver att kritiken som läggs fram mot den kvalitativa metoden är 

att den är subjektiv och baseras för mycket på personliga intryck. Resultaten som presenteras 

grundas i forskarnas antaganden och tolkningar på det som de antyder är viktigt samt 

betydelsefullt. Det kan även skapas allt för personliga förhållanden under tiden för 

undersökningen (Bryman & Bell, 2017). Enligt Bryman och Bell (2017) kan det även vara svårt 

att generalisera forskningen från en kvalitativ studie till andra miljöer rent statistiskt. Detta 

eftersom observationer och ostrukturerade intervjuer genomförts och en del av ett företag inte 

kan anses vara representativa för en hel population. Meningen med den kvalitativa forskningen 
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är att den ska generaliseras till den valda teorin och inte till en population menar Bryman och 

Bell (2017).  

2.4 Övergripande forskningsstrategi  

Det fjärde lagret inom ”research onion” är valet av den forskningsstrategi som ska användas i 

studien. Valet av forskningsstrategi kan vara krångligt då det finns flera alternativ inom 

kvalitativ forskningsmetod som motiveras i denna studie. Strategin förklaras som den plan man 

använder för att målet att besvara de forskningsfrågorna som studien bygger på enligt Saunders 

et al. (2016). 

 

Forskning eller undersökningsdesign påpekar Bryman och Bell (2017) används som en 

grundläggande ram för insamling och analys av data. När man väljer forskningsstrategi är det 

viktigt att tänka på de ställningstaganden som gjorts kring prioriteten som ska ges mellan olika 

dimensioner samt aspekter av forskningsprocessen (Bryman & Bell, 2017). Myers (2009) 

påpekar att vid forskning inom området för informationssystem är det relevant att utföra en 

fallstudie på en organisation vilket denna studie har gjort. En fallstudie kan användas för att 

utforska nya områden inom ett forskningsfält för att hitta relevanta funktioner, faktorer eller 

problem som kan vara kopplade till snarlika situationer (Myers, 2009). 

 

Enligt Bryman och Bell (2017) är en fallstudie ett bra alternativ när det redan finns etablerad 

vetenskaplig grund inom det valda forskningsområdet. En fallstudie kan i det syftet testa 

teorier, utveckla förklaringar eller jämföra olika teorier mot varandra utifrån det empiriska 

materialet. Fördelarna med att använda sig av en fallstudie enligt Myers (2009) är möjligheten 

att komma in på djupet i en organisation och se till individers verkliga uppfattningar. Detta kan 

bidra med riklig empiriska data samt utvecklingen av befintliga eller nya teorier menar 

Saunders et al. (2016). Emellertid finns det även nackdelar med att genomföra en fallstudie 

eftersom studien enbart görs på ett specifikt företag som kan leda till en svag extern validitet 

(Bryman & Bell, 2017). Därav beskrivs det som svårt att förmedla ett generaliserbart resultat 

av studien. Bryman och Bell (2017) nämner att forskarnas egna tolkningar kan påverka 

resultatet vilket i fråga sätter reliabiliteten och den vetenskapliga grunden för studien. I denna 

studie har författarna ansett att fördelarna med en fallstudie överspelar de eventuella 

nackdelarna som presenterats ovan. En fallstudie möjliggör en djup förståelse om det företag 

som studeras vilket går i linje med syftet med denna studie. Saunders et al. (2016) menar att 

fallstudie är den bästa forskningsstrategin för att utföra en djupgående studie eftersom strategin 

är utformad för att identifiera vad, varför och förstå effekten av en eventuell situation. 

 

För att hitta det rätta företaget till denna fallstudie kontaktades en stor mängd företag som var 

verksamma inom branscher som ansågs vara intressanta för studien. Företagen som 

kontaktades hittades genom systemleverantörers hemsidor, direkt från deras kundlista, för att 

sedan utvärderas om kunden och deras implementation var av intresse för denna studie. 

Företagen som sedan var relevanta kontaktades genom mejl, Linkedin och samtal för att öka 

svarsfrekvensen. Det var få företag som ville ställa upp och matchade det som denna studie 

sökte. Slutligen svarade tre företag som författarna hade en inledande kort intervju med, för att 
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sedan välja de företaget som var mest lämpad att delta i denna studie samt var intresserade att 

ställa upp. De uppgav sig ha mycket att berätta kring de kritiska framgångsfaktorerna som de 

upplevt vid implementeringen av sitt nya molnbaserade ERP-system.  

2.5 Tidshorisont 

Valet av tidshorisont för studien är en del av ”research onion” och modellen beskriver två olika 

alternativ. Dessa två alternativ är longitudinell- eller tvärsnittdesign. I denna studie har 

tvärsnittsdesign använts.  

  

En longitudinell studie samlar data vid flera olika tillfällen under en längre period. Saunders et 

al. (2016) påpekar att den största fördelen med en longitudinell design är att möjligheten att se 

utveckling och förändring över en given tid. Detta görs möjligt genom den datainsamlingen 

som sker vid flertalet tillfällen. Detta till skillnad mot tvärsnittsdesign som i stället fokuserar 

på en specifik händelse eller förklarar hur olika faktorer inom en organisation är 

sammankopplade (Saunders et al., 2016). En tvärsnittsstudie genomförs under en given tid och 

används mycket inom forskningsprojekt eftersom ett sådant projekt generellt genomförs under 

specifika tidskrav. Saunders et al. (2016) menar även att det är vanligt att använda 

tvärsnittsdesign med forskningsstrategin fallstudie eftersom det oftast baserar på intervjuer som 

hålls under ett relativt kort tidsintervall.  

  

I denna studie har en fallstudie gjorts på ett utvalt företag under en bestämd tidperiod på 10 

veckor som får anses som ett kort tidsintervall. Därför har denna studie använt sig av en 

tvärsnittsdesign då författarna ansett att denna design varit mest lämplig. Detta eftersom data 

har samlats in vid ett tillfälle genom intervjuer och det knappa tidsintervallet inte tillåtit en 

longitudinelldesign.   

2.6 Datainsamlingsteknik 

Det sista lagret av ”research onion” innan den slutgiltiga kärnan nås är tekniken för 

datainsamling. Detta lager refererar till hur forskarna väljer att samla in data till sin studie vilket 

kan göras på flera olika sätt (Saunders et al., 2016). 

 

Datainsamling utgör den teknik som används vid insamlingen av data för studien påpekar 

Bryman och Bell (2017). Enligt dem finns det flera olika metoder att använda vid insamling av 

data som till exempel enkäter, intervjuer, ostrukturerade intervjuer, semistrukturerade 

intervjuer eller observation av deltagare. Intervjuer är en av de viktigaste metoderna för 

datainsamling inom den kvalitativa forskningsmetoden (Bryman & Bell, 2017; Goldkuhl, 

2019; Myers, 2009). Genom att införa intervjuer kan man samla data från flera personer med 

olika befattningar, uppgifter och upplevda situationer i bagaget. Intervjuer ger en ökad 

förståelse som sedan kan användas för att skapa en slutsats tillsammans med den relevanta 

teorin som presenterats.  
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Myers (2009) nämner att intervjuer är högst relevanta vid genomförandet av en fallstudie inom 

ämnet för management och informatik. Forskare använder sig av intervjuer som metod för att 

skapa och få tillgänglighet till personers verkliga vardagsliv. Som forskare finns ett intresse av 

den del av de intervjuades liv som du själv besitter specifik kunskap kring (Goldkuhl, 2019). 

Det finns dock utmaningar med att genomföra intervjuer då beroendet på intervjun och dess 

kvalitet är stort för forskarna beskriver Myers (2009). Detta då forskarnas tolkande kan vara 

avgörande för studiens resultat. 

 

Det finns tre olika former av intervjuer att tillgå vilka är strukturerade, ostrukturerade och 

semistrukturerade. Strukturerade intervjuer är utformade efter en bestämd struktur av frågor 

som intervjuaren följer genom intervjun beskriver Alvehus (2013). Kritik som riktats mot 

denna form av genomförande är att det emellertid tar bort en stor del av det interaktiva 

elementet som intervjuer är menade att skapa (Alvehus, 2013). Denna form påminner om en 

muntlig enkät som gör intervjun kort och betydligt mer ytlig. Informella intervjuer har däremot 

inte någon förutbestämd struktur att förhålla sig till (Alvehus, 2013). Semistrukturerade 

intervjuer är en blandning av strukturerade och ostrukturerade intervjuer. En semistrukturerad 

intervju utgår från färdigformulerade intervjufrågor som utgör en grund för intervjun men det 

är inga strikta förbindelser till dessa frågor (Myers, 2009). Det kan i stället uppkomma nya 

frågor under intervjun som forskarna anser vara relevanta utifrån diskussionen. Myers (2009) 

beskriver att genomförandet av en semistrukturerad intervju tar bort de största riskerna och 

skapar förutsättningar för att gräva djupare. Det ger en struktur samtidigt som det tillåter 

improvisation.  

 

Datainsamling har skett via semistrukturerade intervjuer i denna studie eftersom det har tillåtit 

intervjuarna att ställa följdfrågor för en djupgående studie (Bryman & Bell, 2017). Det skapar 

en flexibilitet för både intervjuaren och personen som blir intervjuad i deras svar. Meyers 

(2009) menar att möjligheten att kunna ställa följdfrågor minskar risken för missuppfattningar 

och missad information. Detta kan hjälpa författarna att skapa en djupare förståelse för att 

kunna svara på forskningsfrågorna för studien. Intervjuerna genomfördes via Microsoft Teams, 

vilket är ett program för videosamtal, då det fortfarande fanns en försiktighet jämtemot covid-

19 samt att Arbetskläder AB arbetar på en annan ort jämfört med författarna.  

2.6.1 Ansats för dataanalys 

Dataanalys inom kvalitativ forskning är något som anses vara komplicerat då insamlade data 

från intervjuer och enkäter inte tillför något om de inte går att analysera och tolka. Det finns 

flera analysmetoder för att hantera den insamlade data som bör övervägas enligt Braun och 

Clarke (2006) för att uppfylla analysens syfte. 

  

Tematisk analys menar Bryman och Bell (2017) är en metod för att kategorisera, identifiera 

och redogöra för teman i den insamlade data. Det finns flera definitioner kring hur en tematisk 

analys ska genomföras men Braun och Clarke (2006) påpekar att det inte finns en 

överskridande överenskommelse för metoden. Det som både Braun och Clarke (2006) samt 

Bryman och Bell (2017) beskriver är att metoden används för att identifiera teman från de 
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insamlade data som anses vara relevant för studien. En metod för att samla och kategorisera 

dessa olika teman är att använda sig av ett “ramverk” då informationen samlas i en tabell där 

huvudteman och diverse underteman presenteras. Saunders et al. (2016) påpekar även de att 

valet av tematisk analys är systematiskt, flexibelt och ett bra sätt att analysera kvalitativdata 

med. Denna studie har använt sig av abduktiv ansats som skapat möjligheten att identifiera 

teman från datainsamlingen genom att ha kunnat anpassa den teoretiska referensramen utifrån 

den data som samlats in (Saunders et al., 2016). En tematisk analys är enligt Saunders et al. 

(2016) väldigt systematisk och flexibel vilket skapar bra förutsättningar för att analysera 

kvalitativdata. I denna studie har teman identifierats utifrån tidigare forskning inom området 

för kritiska framgångsfaktorer. De olika teman som studien identifierat är val av ERP-system, 

projektledning, kommunikation, ledningsstöd, användarmotstånd och utbildning som analysen 

utgått ifrån.  

2.7 Reliabilitet och validitet  

Bryman och Bell (2017) påpekar att det finns två viktiga kriterier som forskare ska förhålla sig 

till när man skriver en kvalitativ forskningsstudie vilket är reliabilitet och validitet. Det finns 

författare som menar att det är svårt att mäta dessa två begrepp inom den kvalitativa 

forskningen. Alvehus (2013) är en av dessa författare och påpekar att begreppen inte är i linje 

med den kvalitativa forskningens tolkning. Forskare kan enligt Alvehus (2013) tolka den 

sociala verkligenheten olika eller enbart från respondentens svar. Bryman och Bell (2017) står 

dock fast vid att detta är viktigt för den kvalitativa forskningen och menar att forskarna som 

menar motsatsen borde ändra sin åsikt i frågan. De menar att författarna styrker studien genom 

att utnyttja sig av respondentvalidering. Användningen av respondentvalidering har skett i 

denna uppsats då intervjumaterialet har efter transkribering skickats till respondenterna. Detta 

har gjorts för att säkerhetsställa att tolkningen är korrekt.  

2.7.1 Reliabilitet   

Reliabilitet avser hur upprepningsbart forskningsresultatet är och i vilken utsträckning den kan 

användas enligt Alvehus (2013). Saunders et al. (2016) beskriver reliabilitet som om forskarna 

lyckas replikera en tidigare studiedesign och uppnå liknande resultat och i sådant fall anses 

forskningen vara pålitlig. När reliabilitet diskuteras nämns oftast både intern och extern 

reliabilitet (Bryman & Bell, 2017; Saunders et al., 2016).  

2.7.1.1 Intern Reliabilitet 

Den interna reliabiliteten handlar om att säkerställa en säkerhet genom forskningsprocessen. 

Detta kan göras enligt flera olika anseenden för en studie. Både Saunders et al. (2016) samt 

Bryman och Bell (2017) påpekar vikten av att flera forskare deltar vid intervjuer eller 

observationer och tillsammans sammanställer insamlade data. Detta görs för att säkerhetsställa 

forskarnas enighet med den insamlade data och dess analys (Saunders et al. 2016). För att 

uppnå en hög reliabilitet har båda författarna närvarat vid intervjuerna och gått igenom den 

insamlade empirin från intervjuerna efter transkribering för att sammanställa att all data 

stämmer. Därefter har det förts diskussioner sinsemellan innan analysen gjorts.  



13 

 

2.7.1.2 Extern Reliabilitet 

Den externa reliabiliteten beskriver Saunders et al. (2016) som om författarnas 

datainsamlingsteknik och analysprocess kan upprepas av forskarna själva eller andra forskare. 

Detta påpekar Saunders et al. (2016) vara svårt inom den kvalitativa forskningen då det finns 

flera hot mot detta. Alvehus (2013) påpekar att en socialmiljö aldrig kan förbli den samma igen 

som vid undersökningen. Detta är svårt då kvalitativ forskning utgår ifrån tolkningar men som 

däremot skapar en tydlig forskningsstudie med en genomarbetad grund. Denna studie har lagt 

mycket fokus på struktur, källhantering, tabeller och en tydlig forskningmodell för att visa 

forskarnas tolkningar för att uppnå en hög extern reliabilitet.  

2.7.2 Validitet 

Alvehus (2013) beskriver validitet som ett sätt att mäta hur väl man lyckats med det som studien 

velat mäta. Det går även att applicera detta på kvalitativ forskning även om det är lättare inom 

kvantitativ forskning. Inom den kvalitativa forskningen menar Saunders et al. (2016) att 

validitet handlar om att bidra med trovärdiga slutsatser och ett resultat som har starkt stöd från 

de tolkningar som forskarna gjort från datainsamlingen.  

2.7.2.1 Intern Validitet 

Bryman och Bell (2017) beskriver intern validitet som användbart inom den kvalitativa 

forskningen men menar att det även är användbart inom kvantitativ forskning. De påpekar att 

intern validitet betyder att det finns en god överensstämmelse mellan forskarnas observationer 

och de teoretiska idéer som de utvecklat (Bryman & Bell, 2017). I denna studie har intervjuerna 

skapat en möjlighet att sammankoppla teorin och det empiriska materialet. Under intervjuerna 

har möjligheten till kompletteringsfrågor funnits samt en möjlighet för författarna att 

återkoppla efter intervjun via mejl om det funnits några frågetecken eller behövts ett 

förtydligande av ett svar.  

2.7.2.2 Extern Validitet 

Bryman och Bell (2017) beskriver extern validitet som den utsträckning studien kan 

generaliseras till andra sociala miljöer. Extern validitet ses som ett problem för en kvalitativ 

studie framför allt eftersom studierna tenderar att använda fallstudie eller ett begränsat urval 

(Bryman & Bell, 2017). Saunders et al. (2016) påpekar också att det är svårt att generalisera en 

kvalitativ studie. Denna studie har tagit fram en analysmodell från tidigare forskning av CSF:er 

som kan användas av andra forskare för att undersöka och förstå vilka framgångsfaktorer som 

är avgörande vid implementering av molnbaserat standardiserat affärssystem. Eftersom 

fallstudien gjorts på ett företag som implementerat ett molnbaserat standardiserat affärssystem 

kan den externa validiteten krympa till studier inom detta ämne. 

2.8 Etik 

Etiska dilemman kommer framkomma när författarna genomför en kvalitativ studie då de går 

in på djupet inom en organisation eller individ för att insamla, tolka, sammanfatta och analysera 

informationen (Saunders et al., 2016). Kvale och Brinkann (2014) påpekar att etiska frågor vid 
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intervjuundersökningar uppkommer då forskningen grundas på individers egna erfarenheter 

och åsikter. Bryman och Bell (2017) samt Kvale och Brinkmann (2014) beskriver flera etiska 

principer som forskarna bör vara medvetna om vilka är konfidentialitets- och 

anonymitetskravet, informationskravet, samtyckes- och nyttjandekravet.  

 

Bryman och Bell (2017) påpekar att konfidentialitets- och anonymitetskravet innebär att 

individerna som medverkar i studien ska behandlas med största möjliga konfidentialitet. Detta 

betyder att personuppgifter ska förvaras bra och inte skrivas ut i studien. I denna studie är 

respondenterna helt anonyma och de blev informerade om detta i början av varje intervju och 

de informerades även om att deras uppgifter kommer att behandlas med största konfidentialitet. 

Namnen på både respondenterna och företaget har ersatts med fiktiva namn för att efterleva 

maximal anonymitet.  

 

Informationskravet beskriver Bryman och Bell (2017) innebär att forskarna ska informera 

respondenterna och andra berörda personer om syftet för undersökningen som genomförs. Det 

ska även framgå vilka olika delar som ingår i undersökningar. I denna studie blev alla 

intervjuade respondenter informerade om syftet med studien och hur denna skulle utformas 

samt möjligheten för att ställa frågor om det behövdes ett förtydligande. 

 

Samtyckeskravet är även det väldigt viktigt och det beskrivs i detta sammanhang som 

frivilligheten för respondenterna att ställa upp och att ha möjligheten att avbryta 

undersökningen om det önskas (Bryman & Bell, 2017; Kvale & Brikmann, 2016). I enlighet 

med detta informerades respondenterna i denna studie till möjligheten att avbryta intervjun när 

de ville och att det var frivilligt att ställa upp i intervjun.  

 

Nyttjandekravet är den sista principen och handlar om att uppgifterna som samlats in om de 

individerna som deltar i studien enbart får användas för forskande ändamål (Bryman & Bell, 

2017). Respondenterna som var med i studien informerades att deras uppgifter endast skulle 

användas för denna studie och har raderats när denna studie publicerats.  
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3. Litteraturstudie 

I detta kapitel presenteras tidigare forskning kring molnbaserade standardiserade 

affärssystem samt om dess implementation. Kapitlet börjar med att förklara vad ett 

affärssystem är och vilka sorter det finns av dem. Sedan beskrivs vilka faser som vanligtvis 

används när man implementerar ett affärssystem. Avslutningsvis nämns de kritiska 

framgångsfaktorer som tidigare forskning kommit fram till. 

3.1 Affärssystem 

Affärssystem är ett stort område som växer med tiden och finns nu i två sorters format. Det 

finns det traditionella affärssystemet som används och installeras lokalt via organisationens 

interna servrar och datorer (Bradford, 2015). Det andra formatet som finns nuförtiden och som 

blir alltmer populärt är det molnbaserade affärssystemet som lagras på servrar på annan plats 

och som finns tillgänglig från alla världens håll och kanter så länge det finns tillgång till internet 

(Mell & Grance, 2011). Dessa två sorters affärssystem förklaras i följande underkapitlen nedan.  

3.1.1 Traditionella affärssystem 

Affärssystemets historia hittar tillbaka till 1990-talet då ERP blev bekant med omvärlden 

såsom vi är vana vid affärssystem idag. Om man blickar tillbaka ännu längre än så kan man 

hitta andra sorters system som lade grunden för den sortens affärssystem som används idag. 

Man kommer så långt bak som till 1960-talet då de första systemen användes för att underlätta 

materialhanteringen inom organisationer (Graham, 2009). Dessa system kallades för MRP-

system (Material Resource Planning systems) och hanterade avancerade organisationers 

schemaläggning och planering av material. När dessa skapades var de nya och outvecklade 

vilket skapade problem genom att de inte gick att använda tillsammans. Det fanns med andra 

ord ingen integration mellan de olika systemen. Detta problem finns än idag men inte till 

samma grad som när man började att använda MRP-system (Møller, 2005). Dessa 

integrationsproblem var de som bland annat ledde till att man utvecklade de så kallade ERP-

systemen då dessa är tänkta att vara verksamhetsövergripande och integrera information mellan 

alla olika avdelningar (Magnusson & Olsson, 2008).  

 

De utvecklade affärssystem som finns idag kan förklaras som en paketerad helhetslösning med 

olika samlade funktioner som är formade för att underlätta och stödja organisationens olika 

interna processer. Enligt Jacobs (2007) är affärssystem till för att rama in olika sätt att 

standardisera och organisera organisationens processer och har även som syfte att effektivisera 

planering och kontroller för organisationen. Vidare hävdar författaren också att affärssystem 

till skillnad från vanliga informationssystem är till för att kunna underlätta för alla avdelningar 

tillsammans, då informationssystem oftast bara syftar till en viss avdelning hos en organisation. 
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Motiwalla och Thompsson (2013) förklarar affärssystem som integrerade informationssystem 

för att klara av alla olika sorters informationer tillsammans från samtliga avdelningar i en 

organisation. Syftet med dessa system enligt författarna är att göra informationsflödet så bra 

som möjligt genom att göra det dynamiskt och omedelbart eftersom informationen behöver 

kunna flöda genom hela organisationen för bästa effektivitet. För att förenkla och förklara 

simpelt hur ett affärssystem fungerar har Motiwalla och Thompsson (2013) skapat en figur som 

visar de olika komponenterna som krävs för att lyckas med ett affärssystem i en organisation.  

 
Figur 2. Affärssystemets komponenter (Motiwalla & Thompsson, 2013, s. 10) 

 

Av dessa komponenter som nämns i figur 2 är det huvudsakligen människorna och 

affärsprocesserna som glöms bort i implementationsfasen enligt Motiwalla och Thompsson 

(2013) som därmed leder till försvårande av implementationen. Därför förklarar författarna att 

det är av vikt att implementeringsteamet noggrant utvärderar varje komponent i förhållande till 

varandra när man lägger upp en plan för hur man ska implementera affärssystemet. Motiwalla 

och Thompsson (2013) rekommenderar att sätta människorna i fokus just under 

implementering så de får känna att de är en del av implantationen och att de inte kommer att 

prioriteras bort av nya affärssystemet. Vidare påpekar de dock att alla komponenter måste 

samverka sömlöst för att implementationen ska fungera så bra som möjligt.  

 

Om man ser till Magnusson och Olssons (2008) definition av affärssystem anser de att det är 

ett systemstöd som är verksamhetsövergripande och standardiserat. För att de ska passa till 

flera olika sorters organisationer är de standardiserade på ett sätt att man inte behöver 

programmera om systemet för varje individuell organisation. Det kan finnas sätt som 

affärssystemet går att anpassa delvis för att passa olika organisationers behov men är i grund 

och botten standardiserade. Vissa affärssystem är mer anpassade än andra, och vissa riktar in 

sig på att anpassa systemen för att passa en specifik bransch där behoven ser mer lika ut. Att 

implementera ett standardiserat affärssystem kan vara smidigt då det ofta involverar en färdig 

paketlösning av olika program och moduler som är integrerade med varandra. Det som skiljer 

sig från anpassade system är att när en organisation implementerar ett standardiserat system får 

de vara beredda på att anpassa sina processer mer eller mindre utifrån affärssystemet då det ej 

går att anpassa i större utsträckning. Detta ställer i sin tur högre krav på organisationen som 

implementerar standardiserade affärssystem att vara anpassningsbara utifrån detta (Magnusson 

& Olsson, 2008).  

 



17 

 

Affärssystem har ofta en stor påverkan idag på organisationen då de ofta anses som ryggraden 

som styr informationsbehandling och som även påverkar hur verksamheten leds och 

organiseras (Hedman et al., 2009). Det finns många fördelar som affärssystem kan bidra med 

om det används på rätt sätt. Det kan bidra till att affärsprocesserna når en högre kvalitet samt 

blir mer effektiva än tidigare. Affärssystem kan underlätta för olika chefer då processerna kan 

påverka organisationsstrukturen och bidra till att vissa steg och mellanchefer blir överflödiga. 

Det bidrar i sin tur till att man kan planera om och fördela resurser på ett annat mer effektivt 

sätt. Genom olika standardiseringar kan affärssystem även leda till att mer korrekt data och 

information samlas in och även hamnar på rätt ställen som gör dem mer lättillgängliga (Hedman 

et al., 2009). 

 

Detta var enbart en liten del av allt som finns gällande traditionella affärssystem, men med dess 

framfart har även molnbaserade affärssystem utvecklats med tiden. De molnbaserade 

affärssystem blir alltmer populära och i nästa kapitel presenteras det lite kort om vad ett 

molnbaserat affärssystem innebär. 

3.1.2 Molnbaserade affärssystem 

Molntjänster innebär i grund och botten att digitala resurser såsom lagring, minne och 

processorkraft inte är närvarande rent fysiskt hos användaren, utan någon annanstans (Marston 

et al., 2011). Författarna hävdar vidare att både hård- och mjukvara ses som en IT-tjänstemodell 

som levereras till kundorganisationen över ett nätverk via självbetjäning som sker oberoende 

av plats och enhet. Det är oftast systemleverantören som ansvarar för dessa resurser som 

kunden använder och får tillgång till via internet och på så sätt kommunicerar med olika servrar 

för att få den information de söker (Marston et al., 2011).  

 

Den snabba utvecklingen av de molnbaserade tjänsterna har möjliggjort att kunder och klienter 

kan ta del av dessa tjänster till en lägre kostnad (Saini et al., 2011). Detta leder till att olika 

kundorganisationer kan spara in och effektivisera sin lagring genom dessa lösningar. Något 

som också blir effektivare i samband med detta är att kundorganisationen ofta inte behöver 

tänka på hårdvara eller annan bakomliggande teknik då detta är något som sköts av 

systemleverantören (Saini et al., 2011). Detta fenomen är något som dykt upp främst från 2000-

talet och framåt då tekniken sedan dess blivit tillräckligt kraftfull för att klara molnlagring. Det 

har huvudsakligen blivit ett lyft för mindre och medelstora bolag som tidigare inte haft råd att 

införskaffa dyr utrustning att lagra sina system på, men som nu i stället kan använda 

molnlagring där systemleverantören står för dessa delar (Marston et al., 2011).  

 

Molnbaserade system levereras inte alltid på samma sätt av de olika leverantörerna. Det finns 

tre olika slag man kan dela in molnbaserade affärssystem i beroende på hur de levereras enligt 

Al-Ghofaili och Al-Mashari (2014), vilka är ”Infrastructure as a service” (IaaS), ”Platform as 

a service” (PaaS) och ”Software as a service” (SaaS). 
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3.1.2.1 Infrastructure as a service (IaaS) 

Denna typ av leverans av ett molnbaserat affärssystem innebär att man överlåter förvaltningen 

av hårdvaran till systemleverantören men de övriga delarna står kundorganisationen för. Detta 

är den typ av leverans där kundorganisationen står för mest ansvar och gör det mer flexibelt för 

kunden men som också innebär betydligt mer ansvar. I detta fall får alltså kundorganisationen 

stå för installationen och hantering av systemet samt flera andra områden som operativsystem, 

nätverk osv. (Mell & Grance, 2011). Organisationer som har krav på att få en väldigt anpassad 

funktionalitet men som inte önskar att ansvara för sin egen infrastruktur passar väldigt bra för 

denna lösning enligt Rountree och Castrillo (2014).  

3.1.2.2 Platform as a service (PaaS) 

Denna typ av molnbaserade affärssystem erbjuder organisationer att bygga webbapplikationer 

utan att tänka på att bygga sin egen infrastruktur (Rountree & Castrillo, 2014). Detta är med 

andra ord en lösning som liknar Iaas en hel del men en stor skillnad är att mer av 

funktionaliteten styrs av tjänsteleverantören i detta fall än i Iaas. Detta är vanligt förekommande 

om en kundorganisation har en egen införskaffad och tillverkad applikation men som de vill 

använda inom ramarna för tjänsteleverantörens system (Mell & Grance, 2011). Enligt Dash et 

al. (2014) används denna modell främst när utvecklare hos kundorganisationen vill sjösätta 

eller utveckla sina egna program och därmed undersöka hur de fungerar i en riktig miljö.  

3.1.2.3 Software as a service (SaaS) 

Saas-baserade molntjänster anses vara den vanligast använda tjänstemodellen enligt Rountree 

och Castrillo (2014) eftersom den är grundläggande och mest simpel. Anledningen till att den 

är mest simpel är för att tjänsten tillhandahålls fullständigt av systemleverantören då de tar 

hand om allt från applikation och datalagring till nätverk och servrar (Mell & Grance, 2011). 

Detta gör det smidigt för kundorganisationen att inte behöva tänka på att tillse olika resurser 

för att underhålla systemet, men det gör också samtidigt att kundorganisationen inte själva kan 

anpassa eller styra över systemet på samma sätt. Infrastrukturen och applikationen är något 

som systemleverantören står för och därför får kundorganisationen anpassa sig utifrån detta 

och anpassa sina arbetsprocesser så de stämmer överens med systemet (Mell & Grance, 2011). 

Detta medför att kundorganisationen enbart behöver tillgång till internet och kan nå systemet 

direkt i en webbläsare och därifrån kan nå samtliga funktioner. Detta är den sortens molnbaserat 

affärssystem som Arbetskläder AB använder sig av. 

3.1.3 Skillnader mellan tjänstemodellerna 

De tre tjänstemodellerna har sina likheter men även sina olikheter. För att underlätta att förstå 

skillnaderna har Orosz och Orosz (2017) skapat en modell (figur 3.) med 9 ansvarsområden 

som delas upp till kundorganisationen eller systemleverantören beroende på vilken 

tjänstemodell affärssystemet levereras med. Dessa 9 ansvarsområdena är: applikationer, data, 

körtid, mellanprogramvara, O/S, virtualisering, servrar, lagringsutrymme och nätverk. Den 

tjänstemodell med flest egna ansvarsområden är IaaS, därefter kommer PaaS, och till sist SaaS 

som innebär att man inte behöver ta något av dessa ansvarsområden som kundorganisation. 

SaaS är även den vanligast använda tjänstemodellen enligt Orosz och Orosz (2017).  
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Figur 3. Skillnader mellan tjänstemodellerna för molnbaserade affärssystem (Orosz & Orosz, 

2017, s. 183) 

 

3.2 Implementation av affärssystem 

Att investera i ett nytt affärssystem till en organisation är ett stort steg som innebär många 

förändringar oavsett om det är molnbaserat eller traditionellt affärssystem. Detta är något som 

är en av de största investeringarna en organisation kan göra enligt Bradford (2015). Han menar 

vidare att detta är något som man gör för att på lång sikt spara tid och kostnader men att 

organisationer som är i denna situation därmed också måste vara beredda på att investera 

tillräckligt mycket från början för att det ska bli rätt. Om man ska lyckas med detta behöver 

organisationer vara ordentligt förberedda och inställda på att en implementation av nytt 

affärssystem sker i flera steg (Bradford, 2015).  

 

Implementationen av ett nytt affärssystem blir en sorts införandeprocess för organisationen. 

Vanligtvis fungerar denna process gällande molnbaserade affärssystem genom att 

kundorganisationen anlitar en extern konsultfirma som enbart jobbar med detta och därmed är 

experter inom området (Robey et al., 2006). Det finns enligt författarna organisationer som inte 

tar in externa konsultfirmor för dessa arbeten men det är betydligt ovanligare. Denna 

införandeprocess ser olika ut beroende på organisation och affärssystem, och därför finns det 

olika teorier och processfaser av olika forskare och författare. Denna studie har gått in på två 

olika implementeringsstrategier där den ena är av Ehie och Madsen (2005) och den andra av 

Carutasu och Carutasu (2016).  

 

Detta är relevant för denna studie då flertalet kritiska framgångsfaktorer kan upplevas i olika 

faser av dessa implementeringsfaser som presenteras i detta kapitel. Beroende på hur man 

implementerar och vilka faser man planerar upp inför en implementering kan de olika kritiska 

framgångsfaktorerna vara olika mycket relevanta eller påtagliga (Ehie & Madsen, 2005).  
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3.2.1 Implementeringsprocessen 

Identifiera kritiska problem och framgångsfaktorer i företagets resurser i samband med ERP 

implementering var det som Ehie och Madsen (2005) undersökte när de kom fram till en 

femstegsprocess. Denna process är något som organisationer ofta använder när de 

implementerar ERP-system. Figur 4 nedan illustrerar deras modell. 

 

 

 

 

 

 

 

Figur 4. Implementeringsprocess för affärssystem (Ehie & Madsen, 2005, s. 549) 

 

Steg ett, som är projektförberedelse, börjar man genom att organisera upp projektet. Här utser 

man ett projektteam som blir ansvariga för olika delar av implementeringen. Sedan definierar 

man omfattningen av projektet. När detta är klart gör man en detaljerad projektplan om hur 

implementeringen ska gå till.  

 

Det andra steget i modellen är verksamhetsmodell. I detta steg analyserar man den nuvarande 

verksamhetsprocessen för att hitta ett ERP-system som skulle kunna matcha det så bra som 

möjligt. Man behöver då undersöka vilka funktioner som hade varit lämpliga samt 

konfigurationen. Detta steg utgörs också av att undersöka vilken typ av träning och utbildning 

som verksamheten har och behöver göra beroende på vilket affärssystem som man väljer.  

 

Steg nummer tre, vilket är realisering, är ett tekniskt steg som består av att man börjar realisera 

systemet genom att kalibrera och testa systemet. Kalibreringar och andra tekniska 

utvecklingsområden sker för att få systemet passa den gällande verksamheten. Man testar sedan 

systemet och går tillbaka för att utveckla det sedan igen om man finner förbättringsområden.  

 

Det fjärde steget, slutförberedelser, testar systemet under hårdare och mer realistiska 

omständigheter samt utbildar personalen. I det tidigare steget testar man olika funktioner och 

finslipar vissa detaljer, men i detta steg testar man systemet med mer data och mer 

verklighetstrogna situationer för att undersöka om det faktiskt kan fungera i praktiken. Man 

utbildar slutanvändarna som ska använda systemet till vardags eftersom de behöver kunna det 

så gott som möjligt tills systemet verkställs till fullo.  

 

Till sist går organisationen live med affärssystemet som är det femte steget. Systemet verkställs 

och sätts i kraft. Från detta steg och framåt kan man hävda att implementationen är klar och 

organisationen nu i stället bör lägga sitt fokus på att underhålla och utveckla systemet.  

 

Steg 1. 

Projektförberedelse 

Steg 2. 

Verksamhe-

tsmodell 

Steg 3. 

Realisering 

Steg 4. 

Slutförbe-

redelser 

Steg 5.  

Go live  
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3.2.2 Skillnader mellan traditionell implementering och molnbaserad 

implementering  

Trots att traditionella och molnbaserade affärssystem implementeras på liknande sätt, finns det 

småskillnader här och där. Carutasu och Carutasu (2016) jämförde implementering av 

traditionella ERP-system med nya molnbaserade ERP-system. De kartlade processen för dessa 

två implementationer samt de dokument man var tvungna att utgå från i de olika stegen. Denna 

process är grundad i fyra olika faser med flertalet aktiviteter under dessa vilket går att tyda i 

figur 5 och visar att det finns skillnader mellan traditionell affärssystemsimplementering och 

molnbaserad affärssystemsimplementering. 

 

 

 
Figur 5. Implementeringsprocess för molnbaserade affärssystem (Carutasu & Carutasu, 2016, 

s. 37) 

 

Första fasen startar med att organisationen behöver undersöka vilken omfattning och vilka 

objekt som behövs för den nuvarande verksamheten. För att underlätta tar nästa aktivitet vid 

och utgår med att man har en beskrivning och analys över den nuvarande situationen. 

Beskrivningen behöver även därefter fyllas på med olika önskemål till framtida system 

angående funktionaliteter osv.  

 

Efter den första fasen får kundorganisationen förhoppningsvis minst ett erbjudande från en 

systemleverantör som man kan välja att acceptera eller inte beroende på om 

kundorganisationen anser att de uppfyller de krav som behövs eller ej. 

 

När erbjudandet är accepterat går man vidare till nästa fas. I detta steg får leverantören anpassa 

systemet i den mån som de avtalat om. I detta steg behöver de även förbereda hur de ska 

leverera systemet gällande de tre tjänstemodeller som finns (IaaS, PaaS och SaaS). Denna fas 

är mer för leverantörorganisationen och under denna tid får kundorganisationen vänta tills 

leverantören är redo att börja implementera systemet.  

 

Sista fasen handlar om att få systemet att kunna träda i kraft. I detta steg utbildas personalen 

för att få kunskap att kunna använda systemet. Här behandlas även all data som ska föras över 

från det gamla systemet till det nya. Detta kan vara något som tar tid och involverar många 

problem för att få all data att fungera och följa med till det nya systemet. Detta sätter stor press 

på samarbetet mellan systemleverantören och kundorganisationen. När detta är klart är 

systemet redo att användas för kundorganisationen.  

 

Oavsett hur en kundorganisation planerar eller lägger upp de olika faserna under 

implementeringen kommer de alltid att stöta på olika kritiska framgångsfaktorer. Detta är något 

som beskrivs i nästkommande kapitel hur de olika kritiska framgångsfaktorerna kan se ut. 
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3.3 Kritiska framgångsfaktorer 

Det kommer alltid finnas utmaningar och kritiska framgångsfaktorer vid implementering av ett 

nytt affärssystem för både kundorganisationen samt systemleverantören (Denic et al., 2016). 

Många forskare har gjort studier kring detta där de sammanställt nyckelfaktorer som 

uppmärksammats vara avgörande för en lyckad implementering. Denna studie är byggd på de 

kritiska framgångsfaktorerna från fem vetenskapliga artiklar. 

 

De fem olika artiklarna är utvalda med omsorg och genom olika aspekter för att komplettera 

varandra samt för att ge studien bredare perspektiv på kritiska framgångsfaktorer. Den första 

aspekten som togs i åtanke var vart studierna kom från rent geografiskt. Det finns många studier 

kring detta ämne runt om i världen men få i Sverige. Då de svenska studierna är få har det valts 

studier utifrån hela världen för att få en generell bild av de CSF:er som existerar. Den första 

studien är Huang et al. (2021) som är gjord av forskare från ett universitet i Australien. Den 

andra studien är Gupta och Misra (2016) som är gjord av indiska forskare. Den tredje 

vetenskapliga artikeln är av bulgaren Georgiev (2021). Fjärde studien är gjord av forskarna 

Shaul och Tauber (2013) som gjort sin studie i Israel. Sist men inte minst är studien av 

Chatzouglou et al. (2016) som utfört sin studie från Grekland. 

 

En aspekt som också var aktuell under valet av vetenskapliga artiklar till de kritiska 

framgångsfaktorerna var även när studien publicerades. Att använda en studie som publicerats 

nyligen var något som eftersträvades. För att inte enbart ha nypublicerade studier användes 

även lite äldre studier för att få en annan synvinkel. Med denna aspekt i åtanke landade valet 

på en studie från år 2013, två från år 2016 samt två studier från år 2021. Detta var dock något 

som krockade med den tredje aspekten vilket var hur väletablerade artiklarna var. Då målet var 

att ha nyligen publicerade studier fick denna uppsats även välja att ha med lite mindre 

etablerade studier då de studier som gjorts nyligen oftast inte hunnit bli särskilt erkända. Den 

äldsta studien, vilket var Shaul och Tauber (2013), var den som var mest citerad på Google 

Scholar. De övriga artiklarna hade ej samma flöde men var i stället senare utförda. 

 

Det fanns ett antal tidigare forskningar som verkade relevanta för denna studie men som senare 

valdes bort av olika anledningar. En av de anledningarna var att vissa av dessa var för gamla 

och upplevdes därför inte relevanta till denna studie såsom Remus (2007) samt Kronbichler et 

al. (2009). Vissa tidigare forskningar, som Da Silva och Rahimi (2007), fokuserade på kritiska 

framgångsfaktorer fast för andra områden mer såsom CRM (customer relationship 

management) vilket gjorde dem irrelevanta för denna studie också.  

3.3.1 Huang et al. (2021) 

Huang et al. (2021) undersöker i sin studie de vanligaste CSF:erna som presenterats från 

tidigare forskning inom fältet för molnbaserade ERP-implementering. De menar att detta 

forskningsområde är underrepresenterat då de enbart hittade tio forskningsartiklar som berörde 

ämnet. De flesta av forskningsartiklarna fokuserar även på marknad för SME inom länderna 

Indien och England vilket styrker de faktum att det behövs mer forskning inom området. I dessa 
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tio forskningsartiklar identifierade Huang et al. (2021) trettiofem CSF:er som anses påverka 

implementeringen av molnbaserade ERP-system. Dessa trettiofem CSF:er delades sedan upp i 

fyra kategorier vilka var organisatoriska, människor, tekniska och utanförliggande. Sedan 

presenterade författarna CSF:s och deras relation till en lyckad implementation för att jämföra 

om de hade en direkt påverkan vid implementeringen. Huang et al. (2021) kom sedan fram till 

12 CSF:er som citerats mest och enligt dem har en direkt koppling till en framgångsrik 

implementering är säkerhet, projektledning, kommunikation, efterlevnad, nätverk, 

organisationsmotstånd, projektbudget, strategiskt genomförande, strategiska mål samt objekt, 

ledningsstöd och utbildning av användare. Det som skiljer mellan CSF:er för implementering 

av vanligt ERP-system och ett molnbaserat ERP-system är främst säkerhetsperspektivet menar 

författarna. De påpekar även att många studier fokuserar på organisatoriska och mänskliga 

faktorer i stället för på tekniska och utanförliggande faktorer.  

3.3.2 Gupta och Misra (2016) 

Målet med Gupta och Misras (2016) studie är att undersöka om de yttre faktorerna har en 

dämpande effekt på de identifierade CSF:erna för att främja en framgångsrik implementering 

av ett molnbaserat ERP-system. De yttre faktorerna som identifierats är säkerhet, nätverk och 

efterlevnad. Dessa yttre faktorer jämfördes sedan i korrelation med tre uppmärksammade 

huvudkategorier för CSF vilka var organisatoriska, mänskliga och tekniska faktorer. Detta för 

att se om det finns en koppling mellan dessa och en framgångsrik implementation av 

molnbaserade ERP-system. Denna studie gjordes på små och medelstora företag på den indiska 

marknaden. Undersökningen genomfördes genom en internetbaserad enkätundersökning med 

208 deltagande personer. Personerna tillhörde små och medelstora företag som dagligen 

använder sig av ett molnbaserat ERP-system. Genomförandet av analysen gjordes genom en 

strukturell ekvationsmodellering. Analysen bekräftar att små och medelstora företag ur ett 

organisatoriskt perspektiv blir påverkade av säkerhet, efterlevnad och nätverk men att det 

däremot inte anses ha en påverkan på de mänskliga och tekniska faktorerna vid 

implementering.  

3.3.3 Georgiev (2021) 

Georgiev (2021) har likt de övriga studierna sammanställt tidigare forskning för att 

konkretisera de CSF:er som nämnts vid implementering av ett ERP-system. Han hävdar dock 

att fokus bör ligga på organisatorisk förändring och inte så mycket på mjukvaruinstallation. 

Vid implementeringen beskriver han de organisatoriska faktorerna som avgörande för att nå 

framgång. För att se om detta stämde gick Georgiev (2021) igenom tidigare forskning för att 

undersöka vilka CSF:er som nämndes frekvent. Resultatet presenterade fem nyckelfaktorer 

som var avgörande faktorer för att uppnå en lyckad implementation vilket var ledningsstöd, 

kommunikation, val av ERP-system för organisationen, projektteams kompetens och 

projektledning.  
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3.3.4 Shaul och Tauber (2013)  

Shaul och Taubers (2013) vetenskapliga artikel undersöker tidigare studier som undersökt 

CSF:s och deras påverkan på implanteringen av ERP-system. De har totalt granskat 341 artiklar 

utifrån flera databaser för att ta itu med tre huvudmål. Studien går igenom och strukturerar 

tidigare forskning genom att sammanställa en taxonomi av CSF:er som identifierats inom 

området ERP. Utöver detta gjorde de en uttömmande och omfattande litteraturöversikt för flera 

dimensioner och aspekter av implementeringen av ERP-system.  Studien presenterar även 

CSF:er som sträcker sig över hela ERP-livscykeln. Shaul och Tauber (2013) menar att de 

identifierade sex CSF:er som huvudsakliga framgångsfaktorer vid implementeringen av ERP-

system vilka är valet av ERP-system för organisationen, projektledning, ledningsstöd, 

datahantering, utbildning och användarinvolvering.  

3.3.5 Chatzglou et al. (2016) 

Chatzoglou et al. (2016) syfte med studien är att bygga ett konceptuellt ramverk som inkluderar 

de mest signifikanta kritiska framgångsfaktorerna för att lyckas med en ERP-implementering. 

För att kunna skapa det konceptuella ramverket bjöd man in två olika fokusgrupper med fem 

chefer från företag som klassificerades som små eller medelstora företag som utfört en ERP-

implementation nyligen. Sedan fick båda grupperna presentera nio CSF:er som de tyckte var 

mest avgörande för att lyckas med implementeringen av ett ERP-system. Därefter fick de två 

fokusgrupperna enas om 9 faktorer tillsammans som blev grunden för Chatzoglou et al. (2016) 

konceptuella ramverk. Dessa nio CSF:er blev ledningsstöd, organisationskultur, externa 

påtryckningar, projektledning, utbildning, användarinvolvering, BPR och projektmetodik. I 

nästa steg utförde de en statistisk jämförelse då de skickade ut ett frågeformulär till relevanta 

företag. De fick in 159 svar som de tyckte var användbara d.v.s som ansågs vara tillförlitliga 

och välutförda. Chatzoglou et al. (2016) påpekar att det gick att se i resultatet att sex av 

CSF:erna hade en direkt positiv påverkan på implementeringen av ett ERP-system vilka var 

ledningsstöd, användarinvolvering, utbildning, BPR, organisationskultur och stödet från 

leverantören. Studien menar att en ständig utveckling av dessa kritiska framgångsfaktorer bör 

genomföras genom hela implementeringen från början till slut.    

3.4 Forskningsmodell baserat på CSF:s 

Från de fem vetenskapliga artiklarna har det gått att urskilja en del återkommande kritiska 

framgångsfaktorer. Efter en sammanställning av de fem artiklarna återfinns det 44 kritiska 

framgångsfaktorer totalt. Av dessa 44 är det 16 som återkommer minst i två av de fem 

vetenskapliga artiklarna. Dessa 16 presenteras nedan i tabell 1, där tydliggörs det i vilka artiklar 

de kritiska framgångsfaktorerna återfinns i.  
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Critical Success Factors 

(CSF) 

Chatzoglo

u et al. 

(2016) 

Georgiev 

(2021) 
 

Gupta & 

Misra 

(2016) 

Huang et 

al. (2021) 

Shaul & 

Tauber 

(2013) 

Användarmotstånd *  * * * 

Business process 

reengineering 

* *  *  

Förvaltning   * * * 

Kommunikation * *  * * 

Ledningsstöd * * * * * 

Nätverk   * *  

Organisationserfarenhet    * * 

Organisationskultur *  * * * 

Projektbudget *   * * 

Projektledning * * * * * 

Strategi för 

implementering 

 *   * 

Systemleverantörsstöd *    * 

Säkerhet   * *  

Tydliga mål och resultat  *  *  

Utbildning *  * * * 

Val av ERP-system * * * * * 

Tabell 1. Kritiska framgångsfaktorer samt dess källor 

 

Utifrån de 16 CSF:er som presenterats i delkapitlet ovan har denna studie valt att fokusera på 

enbart sex av dessa för att få en djupare bild kring dem. Anledningen till att dessa sex valdes 

var främst för att de är väl representerade i de vetenskapliga artiklarna då samtliga sex 

faktorerna var nämnda i minst fyra av de fem forskningsartiklarna och hade en direkt koppling 

till en lyckad implementering. En del av artikelförfattarna menade även att dessa är de mest 

centrala CSF:erna enligt deras resultat. De som är valda är alltså de som de flesta författare 

hänvisat till samt de som blivit utvalda som de mest viktiga CSF:erna i de studier som gått 

vidare med några extra centrala CFS:er. Dessa faktorer har även varit relevanta till detta fall 

som handlar om Arbetskläder AB:s implementation av SAP. De sex faktorer som valts finns i 

tabell 2 nedan. 

 

Critical Success 

Factors (CSF) 

Chatzogl

ou et al. 

(2016) 

Georgiev 

(2021) 
 

Gupta & 

Misra 

(2016) 

Huang et al. 

(2021) 

Shaul & 

Tauber 

(2013) 

Val av ERP-

system 

* *  * * 

Projektledning * * * * * 

Kommunikation  * *  * * 

Ledningsstöd * * * * * 

Användarmotstå

nd 

*  * * * 

Utbildning *  * * * 

Tabell 2. De sex utvalda kritiska framgångsfaktorerna 
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3.4.1 Val av ERP-system 

Att välja ERP-system är ett väldigt stort val som en organisation då och då behöver ta. Systemet 

behöver uppfylla ett antal krav och funktioner för samtliga avdelningar hos organisationen och 

behöver därför väljas på ett kräset sätt (Georgiev, 2021; Huang et al., 2021). När det kommer 

till val av ett molnbaserat system finns det ytterligare faktorer som spelar in, jämfört med ett 

traditionellt ERP-system, vilket gör det ännu viktigare att välja rätt. I detta val behöver man 

även ta hänsyn till vilken tjänstemodell man vill att systemet ska levereras med (IaaS, PaaS 

eller SaaS) samt vilket sorts moln man vill ha (privat moln, offentligt moln, community moln 

eller hybrid moln) enligt Huang et al. (2021) och Gupta och Misra (2016). Något som alltid är 

relevant och även i detta val enligt författarna är ekonomin, och eftersom priset påverkas 

mycket av samtliga val man behöver ta inför ett molnbaserat system kommer detta vara en 

avgörande faktor i samband med val av ERP-system.  

 

Det är inte helt ovanligt att organisationer beslutar sig för att implementera ett affärssystem 

som i själva verket inte alls passar deras verksamhet enligt Shaul och Tauber (2013). De hävdar 

vidare att välja och införa ett affärssystem som inte matchar med en organisations krav och 

grunder leder vanligtvis till många omständliga processer. Man måste i detta fall försöka 

anpassa och förändra sina processer helt för att lämpa sig mer till det nya systemet, lägga ännu 

mer resurser på implementationen och förlänga implementeringstiden för att hinna anpassa allt 

runtomkring. Projektgruppen som ska ansvara för implementationen bör därför vara fullt 

förberedda inför valet av affärssystem. Denna grupp behöver så mycket information som 

möjligt om organisationen och de arbetsprocesser som finns i dagsläget, hur informationen 

flödar genom olika avdelningar idag och den ledningsfilosofi som finns (Shaul & Tauber, 

2013). 

 

Man behöver tänka på att införa ett nytt molnbaserat affärssystem är mycket större än att bara 

köpa en vanlig mjukvara. Detta är mer avancerat än så och man köper även in sig hos en 

systemleverantör som kommer att vara delaktig och närvarande en lång framtid för 

organisationen (Chatzoglou et al., 2016; Shaul & Tauber, 2013). Av den anledningen behöver 

även projektcheferna förstå att affärssystemsvalet inte enbart hänger på produkten utan att man 

behöver ta hänsyn till hur det kan påverka sociologiska, organisatoriska, finansiella, 

ledningsmässiga samt operativa frågor. Detta leder till hur man i framtiden kommer att 

involvera urval, inköp, implementation, drivandet, underhållet och utvecklandet av systemet 

och hur man hela tiden kan utveckla detta under hela livscykeln (Shaul & Tauber, 2013).  

3.4.2 Projektledning  

Projektledning är en viktig aspekt i många avseenden för ett företag och är en av de mest vitala 

framgångsfaktorerna vid implementering av ett nytt ERP-system (Chatzoglou et al., 2016; 

Georgiev, 2021; Gupta & Misra, 2016; Huang et al., 2021; Shaul & Tauber, 2013). Definitionen 

av projektledning beskrivs som färdigheter, kunskap, verktyg, planering och tekniker för att 

uppnå projektets mål (Georgiev, 2021; Huang et al., 2021; Shaul & Tauber, 2013). Det är 

mycket att ha i beräkning när det gäller projektledning för implementeringen av ett ERP-

system. Sådana projekt anses vara väldigt komplexa vilket kräver extra behov av kompetens 
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för att få alla delar på plats. Georgiev (2021) påpekar att komplexiteten för ett ERP-projekt och 

dess projektledning påverkas mycket av företagets storlek. Projektledningen måste förstå både 

de tekniska aspekterna och gränserna för ERP-systemet som såväl resurserna för 

kundorganisationen och vilka processer som står i fokus för förändring (Georgiev, 2021). Detta 

är av största vikt för att projektet ska nå de önskade målen. Om projektet inte är välskött med 

en strukturerad plan kan det gå så långt att implementeringen av ERP-systemet avbryts.  

 

Gupta och Misra (2016) samt Shaul och Tauber (2013) påpekar hur viktigt det är att ha ett 

heltidslagt projektteam som arbetar med väl definierade funktionella divisioner och 

ledningsnivåer för att underlätta aktivt ägande av projektet. Georgiev (2021) påpekar att valet 

av projektledning är väldigt avgörande och att det bör göras med omsorg och att rutin bör tas 

in i beslutet. Deltagarna från både systemleverantören och kundorganisationen bör ha goda 

kunskaper om sin organisation för att kunna arbeta tillsammans mot ett lyckat projekt. Det är 

även väldigt viktigt att projektteam och projektledare som har större kunskaper inom systemet 

delar med sig av insiktsfulla kunskaper till kundorganisationen från deras tidigare erfarenheter 

(Huang et al., 2021). Detta för att hjälpa kundorganisationen att motverka eventuella 

utmaningar vid implementeringen. Samtidigt är det viktigt för kundorganisationen att inte ha 

orealistiska förväntningar på systemleverantören då detta kan leda till misstolkningar som kan 

ha negativ påverkan på implementeringsresultatet.  

3.4.3 Kommunikation 

Kommunikation är något som behövs i nästintill allt man gör på en arbetsplats men även 

utanför jobbet. Det är något som inte går att undgå menar Gupta och Misra (2016) som 

beskriver kommunikation som direkt avgörande i allt man gör. När man nämner 

kommunikation inom ett företag är det extremt viktigt att det sker transparent och exakt för att 

undvika eventuella tvetydigheter mellan de anställda (Gupta & Misra, 2016; Huang et al., 

2021). Det gäller att se till alla medarbetares bidragande då alla sitter på olika kunskaper som 

kan bidra samt utveckla företagets kunskapsbas. En bra kommunikation inom ett företag kan 

bidra med flertalet positiva aspekter allt från kultur till gemenskap. Genom att först och främst 

ha en bra intern kommunikation på företaget kommer det att främja arbetet med 

systemleverantörernas konsulter (Gupta & Misra, 2016).  

 

Georgiev (2021) menar även han att kommunikation och samarbete mellan avdelningar samt 

personal är en avgörande nyckelfaktor för att uppnå framgång inom ERP-implementation. 

Detta då ERP-system är en programvara som behandlar alla avdelningar inom företaget och 

utan en upprättad kommunikation kommer det att uppstå tvetydigheter. Ett företag kan inte 

etablera ett helt nytt enhetligt system för en hela organisationen om inte en etablerad 

kommunikation och samarbete redan återfinns. Georgiev (2021) benämner att resultat samt 

problem behöver diskuteras på företagsnivå för att främja en bra implementation. Om det bara 

diskuteras mellan avdelningar finns det stora risker att det kommer uppstå missförstånd vilket 

kan skapa negativa påverkningar på resultatet. Detta bör ske genomgående under hela 

implementationen. Georgiev (2021) beskriver kommunikation som ”oljan som får allt att gå 

smidigt”. Shaul och Tauber (2013) är inne på samma spår och påpekar att många jobbiga 
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konsekvenser som kan uppstå kan enkelt motarbetas genom en öppen kommunikation från 

ledningen hela vägen ner på operativ nivå.  

 

Det är dock viktigt att inte glömma relationen med systemleverantören som kräver en avsevärt 

bra kommunikation. Detta för att skapa de rätta förutsättningarna från bådas sidors perspektiv 

igenom hela implementering av nytt ERP-system. Gupta och Misra (2016) påpekar hur direkt 

avgörande det är för båda parter att upprätthålla en transparent kommunikation för att främja 

arbetsmoralen och viljan att tillsammans lyckas nå de uppsatta målen.   

3.4.4 Ledningsstöd 

Ledningsstöd vid implementeringen av ERP-system beskrivs av Georgiv (2021) handla om att 

förstå möjligheterna och gränserna med affärssystemet, ta fram uppnåbara mål för projektet, 

visa en stark hängivenhet genom hela projektet och motivera medarbetarna till att genomföra 

förändringen. ERP-implementering handlar om mycket mer än att enbart omarbeta en 

programvara. Den strukturering av arbetsprocesser som sker är väldigt krävande för hela 

organisationen och därför är det extra viktigt som högsta ledning att vara helt engagerad igenom 

hela implementeringsprocessen av ERP-systemet.  

 

Shaul och Tauber (2013) poängterar även de hur viktigt det är med engagemang och stöd från 

ledningen och seniora ledare. Om det finns en knapphet av ledarskap påverkar det alla 

intressenters vilja att genomföra en sådan stor förändring som ett affärssystemsbyte innebär för 

en verksamhet. Teorin om social inlärning hävdar att ett exemplariskt agerande av en ledare 

eller till exempel en chef främjar viljan att förändras av andra personer i gruppen (Shaul & 

Tauber, 2013). Om ledningen, chefer och seniora medarbetare tillsammans visar ett stöd till 

implementeringen av det nya ERP-systemet kommer detta ha en positiv inverkan igenom 

förändringsprocessen. De påpekar att det är avgörande att ha ett ledningsstöd som tar på sig 

ledarrollen och går in med den rätta attityden för att hjälpa till att mota motgångar. Det går inte 

att förlita sig på att säljarna eller konsulterna ska övervinna eventuella motgångar utan det 

måste även tas ett internt ansvar menar Shaul och Tauber (2013).  

 

Chatzoglou et al. (2016) påpekar att ledningen egentligen har två olika roller igenom 

implementeringen vilket är att tillhandahålla medel samt erbjuda ledarskap. De påpekar att 

ledningsstöd bör vara aktuellt under hela implementeringen för att kunna uppnå de projektmål 

som är bestämda. Detta gör ledningen genom att kommunicera strategin till alla de anställda, 

visa ett engagemang för utvecklingsarbetet och sätta rimliga mål för projektet. Detta har direkt 

inverkan på hur implementering av ERP-systemet kommer att resultera för företaget 

(Chatzoglou et al., 2016; Georgiev, 2021; Gupta & Misra, 2016; Huang et al., 2021; Shaul & 

Tauber, 2013). 

3.4.5 Användarmotstånd 

Att få slutanvändarna för ett ERP-system involverade i implementationen är något som 

Chatzoglou et al. (2016) hävdar är väldigt viktigt för att lyckas med implementeringen. Dessa 

författare menar på detta eftersom användarna då kan hjälpa till att implementera systemet på 
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bästa sätt och tipsa om olika funktioner då det är dem själva som kommer att använda det och 

vet därför behoven innan och utantill. De hävdar vidare att användarna på så sätt kommer att 

acceptera det nya systemet på ett helt annat sätt jämfört med om de inte känner sig involverade 

i implementationen. Ett av de vanligaste problemen som olika organisationer stöter på vid 

implementering av nytt ERP-system är att användarna gör motstånd och ej är villiga att använda 

det nya systemet av olika anledningar (Chatzoglou et al., 2016; Gupta & Misra, 2016). Att 

involvera användarna minskar därmed användarmotståndsutmaningen radikalt enligt 

författarna och är därför en viktig faktor att ha i åtanke. 

 

Användarmotstånd är något som även Shaul och Tauber (2013) nämner som ett huvudsakligt 

problem när det kommer till implementering av nytt affärssystem. De hävdar att det är vanligt 

förekommande att användarna är rädda och oroliga för förändringen som det nya 

affärssystemet kommer att bidra med. Det finns flera faktorer som gör att de känner sig oroliga 

såsom jobbstatus, ansvar, delaktighet, säkerhet av information och att man eventuellt blir 

överflödig själv. Användarna har en stor del i affärssystemet och användarmotstånd är därför 

något som är viktigt att förbereda sig för då det kan komma att påverka implementationen 

mycket (Huang et al., 2021; Shaul & Tauber, 2013). För att undvika detta menar författarna att 

man i projektgruppen och ledningen söker feedback och åsikter från användarna genom hela 

implementeringen för att stämma av att användarna är nöjda och inte börjar känna motstånd 

mot nya systemet. För att användarna inte ska börja känna oro eller motstånd mot 

implementeringen kan man även ge dem olika sorters ansvar under implementationen för att 

de ska känna sig som en del av det nya systemet och även hjälpa till att utveckla det så bra som 

möjligt. Detta gör det möjligt för dem att både påverka systemet och de egna arbetsprocesserna 

för att de ska lämpa sig bra tillsammans. Dessa ansvar bör dock finnas kvar även efter 

implementeringen då användarna kan få ansvara för att fortsätta utveckla processer och 

affärssystemet i framtiden enligt Shaul och Tauber (2013). De menar även att det är viktigt att 

användarna som får ansvar behöver vara medvetna om att de måste prioritera 

implementeringen och därmed behöva lägga andra sysslor åt sidan under tiden för att inte 

implementeringen ska vara deras andrahandssyssla.  

3.4.6 Utbildning 

Utbildning är en viktig kritisk faktor för en lyckad implementering av ett nytt ERP-system. Det 

är svårt för medarbetarna att ta sig an ett helt nytt system utan någon som helst vetskap 

angående hur systemet är uppbyggt samt fungerar. Shaul och Tauber (2013) menar att det är 

avgörande med en bra utbildning innan systemet sätts i drift och även att det finns möjlighet 

att fortsätta utbildas efter implementeringen. De påpekar att utbildning bör ges till alla 

användare och beslutsfattare inom hela organisationen. Det är viktigt att hela organisationen 

arbetar tillsammans och får den hjälp de behöver och detta brukar man främja genom att utbilda 

interna experter på de olika avdelningarna. Dessa experter ska sedan arbeta tajt med 

systemleverantörens konsulter och införskaffa extra utbildning genom hela implementeringen 

för att kunna hjälpa och motivera sina anställda (Shaul & Tauber, 2013). Detta påpekar även 

Gupta och Misra (2016) är väldigt viktigt att representanter från olika avdelningar utbildas och 

sedan kan vara till extra stöd för medarbetarna under implementationen. Om medarbetarna 
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börjar hitta egna lösningar i systemet kan det få stora konsekvenser i ett senare skede därför är 

det viktigt att medarbetarna får den tekniska utbildningen och stödet redan från början. Genom 

en välarbetad utbildning kan man minska ett potentiellt organisatoriskt motstånd som lätt kan 

uppstå menar Huang et al. (2021).  

 

Chatzoglou et al. (2016) beskriver även han att utbildning är en grundläggande faktor i varje 

ERP-implementering. Det som han beskriver är tydligt i sin studie är att utbildning ska ske i 

alla de olika stegen under en implementering det vill säga före, under och efter. Det finns flera 

olika sätt att arbeta med utbildning och Chatzoglou et al. (2016) menar att det mest kritiska är 

hur man väljer att arbeta internt. Om inte de anställda har tillräckligt med utbildning kommer 

de att ha stora svårigheter med att använda det nya systemet på rätt sätt. Det kommer uppstå 

brister som kan påverka företaget i senare skeden vilket man inte märker direkt. De menar 

därför att utbildningen av realtidsanvändarna av systemet är av största prioritet. De positiva 

effekterna som genereras utifrån utbildningen är väldigt avgörande för framtiden. En tillräcklig 

utbildning påpekar Chatzoglou et al. (2016) bygger ett positivt klimat gentemot det nya 

systemet vilket leder till ökad användning och acceptans hos användarna. Detta i sin tur ökar 

sannolikheten för framgång med det nya ERP-systemet.  

 

Huvudmålet för en implementering är oftast att användarna ska kunna systemet och förstå hur 

de olika processerna går till innan systemet initieras (Chatzoglou et al., 2016). Chatzoglou et 

al. (2016) beskriver hur viktigt det är under den första månaden när systemet går live att det 

kan hanteras av användarna. De anställda ska förhoppningsvis känna att det nya systemet 

förbättrar deras arbetskvalitet samtidigt som det ger företaget flertalet organisatoriska fördelar. 

Det är samtidigt inte klart efter implementationen utan det är viktigt att företaget fortsätter sitt 

utvecklingsarbete och ständigt utbildar personalen (Chatzoglou et al., 2016; Gupta & Misra, 

2016; Shaul & Tauber, 2013). 

3.5 Forskningmodell och sammanfattning av CSF:er 

I den tidigare forskningen finns det många kritiska framgångsfaktorer som påverkar 

implementeringen av ett ERP-system. De sex kritiska framgångsfaktorerna som denna studie 

har fokuserat på presenteras ovan och är framtagna från tidigare forskning kring vad som 

beskrivs vara avgörande för implementering av ett molnbaserat ERP-system. Denna 

sammanställning av tidigare vetenskaplig forskning ligger till grunden för den forskningmodell 

som tagits fram för denna studie. Denna modell tar upp samtliga kritiska framgångsfaktorer 

som valts ut och förklarar dem kortfattat, samt även förtydligar vilka källor som tar upp dessa 

faktorer. Modellen har använts för att kategorisera och analysera insamlandet av empiri som 

gjorts från kundorganisationens perspektiv vid implementering av ett ERP-system.  
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Kritisk faktor Definition Källor 

Val av ERP-system Det finns en uppsjö av ERP-system 

samt systemleverantörer på marknaden 

idag, varav det är av vikt att man 

väljer rätt för att underlätta hela 

implementationen.  

Chatzoglou et al. (2016) 

Georgiev (2021) 

Huang et al. (2021)  

Shaul & Tauber (2013)  

Projektledning Vilka det är som ansvarar för 

implementationen i organisationen. 

Vilka roller de har och om de är 

tydliga eller ej. 

Chatzoglou et al. (2016) 

Georgiev (2021) 

Gupta & Misra (2016)  

Huang et al. (2021) 

Shaul & Tauber (2013)  

Kommunikation Hur kommunikationen sköts, dels 

internt inom organisationen, dels 

externt till exempelvis 

systemleverantören. 

Chatzoglou et al. (2016) 

Georgiev (2021) 

Huang et al. (2021) 

Shaul & Tauber (2013)  

Ledningsstöd För att arbetarna som huvudsakligen 

använder affärssystemet ska motiveras 

att använda det utan motstånd behöver 

de känna stöd från ledningen att de 

också tror på detta.  

Chatzoglou et al. (2016) 

Georgiev (2021) 

Gupta & Misra (2016) 

Huang et al. (2021) 

Shaul & Tauber (2013) 

Användarmotstånd Hur arbetarna på organisationen 

reagerar och välkomnar det nya 

affärssystemet. Hjälper de till att få det 

att fungera eller gör de motstånd för 

att de inte är förtjusta? 

Chatzoglou et al. (2016) 

Gupta & Misra (2016) 

Huang et al. (2021) 

Shaul & Tauber (2013)  

Utbildning En faktor som är viktig är att 

användarna kan använda och förstå det 

nya systemet vilket enklast sker 

genom utbildning när man införskaffar 

ett nytt affärssystem.  

Chatzoglou et al. (2016) 

Gupta & Misra (2016) 

Huang et al. (2021) 

Shaul & Tauber (2013)  

Tabell 3. Förklaring till de sex utvalda framgångsfaktorerna 
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4. Empiri 

I empiriavsnittet kommer den insamlade data att presenteras som samlats in genom de 

semistrukturerande intervjuerna som förklaras i tabell 4. Detta genom fyra respondenter med 

fiktiva namn. Kapitlet är uppdelat utifrån forskningmodellen som redovisas i slutet av 

empiriavsnittet. I modellen återfinns de utvalda CSF:erna som var för sig kommer representera 

ett underkapitel i detta kapitel. Empirin som presenteras kommer sedan ligga till grund för 

analyskapitlet.  

4.1 Presentation av fallföretaget och respondenterna 

En kundorganisation som nyligen genomgått en lyckad implementering av nytt affärssystem är 

Arbetskläder AB som är ett fiktivt namn för ett anonymt bolag. Detta är ett svenskt medelstort 

bolag vars verksamhet finns på marknaden för produktion av arbetskläder och har funnits ett 

längre tag men har expanderat mycket de senaste 10 åren. Deras expansion har lett till att de 

bytt affärssystem flertalet gånger och senast var de tvungna att byta till ett större standardiserat 

affärssystem. Det blev SAP S/4 HANA Cloud, för att det skulle fungera med deras växande 

verksamhet idag. I och med implementationen av SAP var Arbetskläder AB ett passande 

företag för denna studie och har därmed studerat företagets kritiska framgångsfaktorer under 

deras nyligen gjorda implementation. 

Implementationen hos Arbetskläder AB ansågs som lyckad då den gjordes på ca 10 månader 

och gick live utan större besvär. Resan var dock inte smärtfri men resultatet blev till slut som 

man räknat med och verksamheten fortsatte precis som vanligt även efter de gick live med det 

helt nya affärssystemet. Arbetskläder AB lyckades som de gjorde eftersom de ha ett antal 

kritiska framgångsfaktorer i åtanke som säkerligen andra kundorganisationer också stött på. 

För att förstå dessa kritiska framgångsfaktorer undersöker denna studie dessa faktorer på djupet 

hos Arbetskläder AB för att sedan jämföra dem med kritiska framgångsfaktorer som finns 

bland tidigare liknande forskning.  

För denna studie genomfördes fyra intervjuer med respondenter från Arbetskläder AB som alla 

arbetade med implementeringen av SAP. Anledningen till att dessa respondenter valdes ut var 

att de arbetat inom IT-branschen en längre tid och därav besitter längre erfarenheter. 

Respondenterna har arbetat på Arbetskläder AB minst i 10 år och har tidigare varit med om 

minst ett affärssystembyte på företaget. De intervjuade respondenterna hade olika roller under 

implementeringen vilket även det var en anledning till att de valdes. Det råder ingen större 

skillnad kring intervjulängderna men de små skillnader som gått att notera har påverkats av 

utförligheten från respondenternas svar på frågorna som ställts. Grunden inför varje intervju 

har varit densamma däremot har det i somliga fall ställts följdfrågor vilket även det kan ha 

påverkat intervjulängden. De intervjuade respondenterna förblir anonyma i denna studie och 

benämns vid sin roll under implementeringen. De intervjuade respondenterna presenteras i 

tabellen nedan. 
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Respondent Roll under 

implementeringe

n 

År på 

Arbets-

kläder AB 

Intervjuform

at 

Datu

m 

Intervjuläng

d i minuter 

Super user sälj Super user 

Säljavdelning 

22 Teams 2022-

04-27 

57:12 

Styrgrupps-

medlemmen 

 

Styrgruppen 

 

10  Teams 2022-

04-28 

49:23 

Testledaren 

 

Testledare/ 

Projektledare 

 

20 Teams 2022-

05-04 

46:14 

Super user 

ekonomi 

Super User 

Ekonomi-

avdelning 

10 Teams 2022-

05-16 

40:06 

Tabell 4. Genomförda intervjuer med respondenter från Arbetskläder AB 

4.2 Val av ERP-system 

Projektledningen för implementeringsprojektet bestod av många erfarna arbetare som gått 

igenom liknande implementationer tidigare. Detta ledde till att de var förberedda på vilket 

viktigt steg valet av ERP-system var. Arbetskläder AB var därför inte benägna om att stressa 

fram något val när det kom till deras nya molnbaserade standardiserade affärssystem. Detta var 

något som Testledaren ansåg vara bland det mest avgörande för implementeringen. 

 

Anledningen till att man bytte system från första början var enligt Super user sälj att företaget 

hade växt så pass mycket att det nuvarande systemet inte räckte till helt enkelt. Sedan hade 

bolaget även gjort flertalet förvärv som innebar att de tog med olika affärssystem som de använt 

sedan tidigare för att kunna fortsätta arbeta. Super user sälj förklarade då att detta blev för rörigt 

och att de därför upplevde att de behövde ett nytt standardiserat affärssystem som skulle passa 

alla avdelningar. 

 

Samtliga respondenter var överens om att deras erfarenhet av liknande implementeringar 

hjälpte dem att vara väl förberedda redan från start när förstudien skulle dra igång. Förstudien 

var viktig för valet av ERP-system. Styrgruppsmedlemmen förklarade hur de förberedde en så 

kallad RFI (request for information). Det innebar att de tog upp vilka problem de upplevde med 

det nuvarande affärssystemet. De analyserade sedan dessa för att undersöka vad de behövde i 

det nya systemet och vart de strävade efter att nå som bolag i framtiden.  

”Vi gjorde en ganska gedigen förstudie med massa krav, alltså en jättestor 

kravspecifikation kan man säga som vi samlade in.” - Testledaren 

Super user sälj var inne på samma spår som Testledaren och förklarade hur de på 

säljavdelningen också fått specificera fram alla de funktioner som de uppskattat med det 

nuvarande systemet för att kunna ta vidare till framtida system. Här fick de även på 

säljavdelningen förklara vilka likvärdiga fält och information de ville att det nya systemet 

skulle innehålla vilket fyllde flertalet ”megalistor” enligt Super user sälj. 
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När Arbetskläder AB klargjort ungefär vad de sökte efter för funktioner och lösningar till det 

nya affärssystemet skickades det ut förfrågningar till de största systemleverantörerna 

förklarade Styrgruppsmedlemmen. Detta ledde till ett antal startofferter som togs emot. Av 

dessa offerter som togs emot var det ett antal som ramlade bort ganska tidigt då de inte var 

riktigt lämpliga för Arbetskläder AB enligt Testledaren. Detta ledde till slut till två finalist 

offerter som togs vidare till nästa steg. 

”För att kunna ta ett så välgrundat beslut som möjligt var vi tvungna att 

förstå exakt vad leverantörerna kunde leverera i detalj. Detta tog oss till 

slut till varsin mer specificerad offert och lösningsförslag för att förklara 

hur de tänkt lösa våra behov.” - Styrgruppsmedlemmen 

Steget efter de första offerterna kallade Styrgruppsmedlemmen för ”proof of concept” och som 

varade ca ett halvår med de två finalistofferterna som fanns. Här fick den grupp som kallades 

för ”super user” (en jobbtitel inom projektet som innebär att dessa personer ansvarar för att 

grundligt lära sig och förstå nya ERP-systemet) testa de två leverantörerna på djupet för att 

förstå hur exempelvis hela säljprocessen skulle gå till med deras system. Detta lades ganska 

mycket pengar på enligt Styrgruppsmedlemmen just för att verkligen få en bra inblick i de två 

finalisternas system så att rätt system skulle väljas. Något som också jämfördes mycket i detta 

steg var även leverantörerna och hur de var beräknade att finnas kvar på marknaden i framtiden 

enligt Super user sälj. Detta eftersom det är en stor investering som är tänkt att hålla en längre 

tid och under denna tid kommer företagen att samarbeta och därmed är det viktigt att 

systemleverantören är ett stabilt bolag som inte riskerar konkurs eller dylikt. 

 

Efter att ha undersökt de två finalisterna på djupet fick Arbetskläder AB två slutofferter med 

mer detaljer än tidigare enligt Styrgruppsmedlemmen. När de undersökt systemen upplevde de 

enligt Styrgruppsmedlemmen att SAP hade en bättre helhetslösning där allt var byggt på 

samma plattform. Det andra budet hade ett system med lösningar som tog hjälp av tredjeparts 

moduler, vilket inte var något som kändes lika intressant för Arbetskläder AB. Medlemmen 

4.3 Projektledning 

Projektledning är grunden i varje projekt. Utan en fungerande projektledning kommer det bli 

svårt att genomföra ett lyckat projekt. Alla respondenterna påpekar att projektledningen blev 

avgörande för deras implementering av SAP-systemet. Genomgående för hela projektet är de 

överens om att projektledningen hanterades gediget och att det sattes upp tydliga roller samt 

mål för genomförandet. Styrgruppsmedlemmen beskriver att projektet hade en utsagd 

projektledare från Arbetskläder AB som var ansvarig för att koordinera alla resurser som 

behövdes från deras sida. Sedan hade systemleverantören en motsvarighet som ansvarade för 

att alla deras resurser. Projektledaren från Arbetskläder AB var en inhyrd konsult som inte 

arbetat på företaget sedan tidigare utan anställts av företagets VD som ansvarig för företagets 

implementering av det nya ERP-systemet.  
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”Jag tycker ju i stort att hen ändå fungerade bra. Det var aldrig för mig 

någon tveksamhet vad som var mitt ansvarsområde och vilken roll jag hade 

i projektet.” - Testledaren 

Planeringen, målbilden och arbetssättet var tydligt enligt Testledaren och Super user ekonomi 

men det fanns andra brister som kom att synas i projektet. Det var tydligt enligt Super user sälj 

att projektledaren inte hade någon anknytning till företaget vilket satte sina spår igenom 

implementeringen. Personen i fråga hade aldrig varit på företaget och kände inte någon av de 

anställda eller kände till företagets affärer särskilt väl. Detta menade Super user sälj syntes 

tydligare ju längre in i projektet företaget kom.  

”Det kändes som att han ville visa företaget vilken duktig projektledare han 

var. Han brydde sig inte så mycket om oss som skulle klara av att 

implementera affärssystemet.” - Super user sälj 

Testledaren och Super user sälj uttryckte att de kände att han ville imponera mer på ledningen 

och bevisa sig själv än att hjälpa företaget att lyckas med införandet av ERP-systemet. 

Testledaren menar att det började även brista i kommunikationen vilket gjorde att 

projektmedlemmar blev tvungna att söka fram egen information runt projektledaren. Till slut 

fick den externa projektledaren även avgå berättar alla respondenterna vilken de alla är eniga 

om var rätt beslut för att kunna uppnå framgång. Beslutet togs av styrgruppen som 

Styrgruppsmedlemmen var en del i. De ansåg att det var ett beslut som behövdes ta då projektet 

inte utvecklades i den riktning som det var tänkt.  

”Situationen utvecklades inte som den skulle och då behövdes det en 

rockad i uppställningen från Arbetskläder AB:s sida, vilket även gjordes. 

Jag har bakgrund av att vara projektledare och känner till vår organisation 

väl och detta beslut behövde tas.” - Styrgruppsmedlemmen 

Den interna hanteringen av projektet och den drivande kommunikationen är extremt viktigt 

menar Styrgruppsmedlemmen då det är direkt de mest avgörande framgångsfaktorerna vid 

implementeringen av ett nytt ERP-system. Det är däremot inte optimalt att byta projektledare 

under ett projekt men ibland måste man göra drastiska förändringar menar Testledaren. 

Arbetskläder valde då att tillsätta två nya projektledare och en av dem blev Super user sälj som 

arbetat på företaget en lång period och redan varit med i projektet från start. Det hade även den 

andra nyvalda projektledaren varit. Båda de nya projektledarna kände Arbetskläder AB utan 

och innan då de båda arbetet på företaget i över 10 år vilket Styrgruppsmedlemmen kände var 

nödvändigt för att detta projekt skulle lyckas. Denna rockad av projektledare gav Arbetskläder 

AB det som saknades från början såsom den interna kunskapen och viljan att lyckas för 

företagets bästa.  

4.4 Kommunikation 

Implementering av ett nytt ERP-system är allt annat än lätt och därför är den viktigaste kritiska 

framgångsfaktorn enligt vissa respondenter kommunikation. Styrgruppsmedlemmen menar att 

kommunikation är A och O inom ett projekt och att alla måste vara med och bidra. Super user 
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ekonomi påpekade att det gäller att främja en öppen kommunikation både internt inom 

Arbetskläder AB och externt mot systemleverantören för att skapa det bästa möjligheterna för 

implementeringen.  

”Leverantören kan sitt system på sina 5 fingrar och vi kan verksamheten på 

våra 5 fingrar och någonstans här måste vi mötas.” - 

Styrgruppsmedlemmen 

Respondenterna var eniga om hur den interna kommunikationen har upplevts men det fanns 

däremot tvetydigheter kring den upplevda externa kommunikationen. Den har upplevts olika 

från Arbetskläder AB då Super user sälj har känt sig lite lurad av systemleverantören då de 

lovade mer än vad som var möjligt att prestera från deras håll. Super user sälj påpekar att de 

blev lovade flera funktioner till deras avdelning som i senare skede inte kunde efterlevas från 

systemleverantören. Då kändes det som att de lovat en massa enbart för att få projektet medan 

de visste att det som utlovats kanske inte riktigt var möjligt.  

”När vi väl började det här projektet och det var bestämt med SAP, var det 

många saker som vi visste att de hade lovat på presentationen för oss och 

ledningen att de skulle klara av, men sen visade det sig att det inte var att 

”bara” lösa det.” - Super user sälj 

Det som kommunicerades stämde helt enkelt inte. Den transparensen som behövdes fanns inte 

där. Super user sälj menar att kommunikationen hade kunnat ske mer rakt då det hade 

uppskattats från kundperspektivet men i stället uppstod en mindre tillit mellan hen och 

systemleverantören i början av projektet.   

”De hade kunnat sagt – ’Vi vet att ni vill ha det såhär men tyvärr finns inte 

exakt den funktionen med SAP, men vi har i alla fall försökt tänka ut best 

practice för er.’ ” - Super user sälj 

Det fanns lösningar för att främja kommunikation genom att skapa en mer gedigen relation 

påpekar Testledaren. Kommunikationen hade kunnat bli bättre om konsulterna hade kommit 

till Arbetskläder AB och arbetat några dagar, då hade de förstått hur vardagen fungerade och 

vad som var viktigt för avdelningen. Emellertid var det inte alla respondenter som beskrev 

kommunikationen som mindre bra gentemot systemleverantören. Styrgruppsmedlemmen, 

Super user sälj och Super user ekonomi beskrev den externa kommunikationen som positiv 

under hela projektet. De tyckte att samarbetet fungerade bra och att konsulterna arbetade med 

ständig information och respons för att ge underlag till beslut. Styrgruppsmedlemmen beskrev 

kommunikationen som professionell då systemleverantören inte drev dem till att ta beslut utan 

att de förstod konsekvenserna av besluten.  

”Det är den professionaliteten som främjar en kulturell passform mellan 

aktörerna, det leder till en tillförlitlig kommunikation.” - 

Styrgruppsmedlemmen 

Den interna kommunikationen ansågs fungera bra stundtals av alla fyra respondenter. Både 

Super user sälj och Testledaren beskrev den bristande kommunikationen som eventuellt 
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avgörande för den externa projektledarens avgång. Projektledaren har ansvaret att sköta 

kontakten med systemleverantören och detta menar Super user sälj och Testledaren inte 

fungerade som det skulle när informationen skulle förmedlas vidare internt. Informationen 

nådde inte alltid de berörda parterna inom Arbetskläder AB som det förväntades göras, vilket 

skapade frågetecken. Testledaren beskriver det som att alla i projektet inte fick samma 

information vilket gjorde att man sökte informationen direkt genom konsulterna vilket blev fel. 

De berättar dock att när den externa projektledaren fick avgå och ersättarna klev in blev den 

interna kommunikationen direkt bättre. Den interna transparensen ökade och alla i 

projektgruppen fick samma information vilket gjorde att möjligheten till att följa med i 

utveckling för alla blev enklare berättade Testledaren. 

4.5 Ledningsstöd 

Ledningsstöd är en av de faktorerna som var lite tvetydigt hos respondenterna då det kan 

upplevas väldigt olika beroende på ställning i företaget. Respondenterna Super user sälj, 

Testledaren och Super user ekonomi upplevde att argumenten för systembytet inte 

genomsyrade hela organisationen nedåt vilket ställde frågetecken kring varför det skulle 

införskaffas ett nytt system. Super user ekonomi påpekade att det var ledningen som bestämde 

att det behövdes ett systembyte för anledningar som inte alla förstod då avdelningarna var 

väldigt nöjda med det systemet de hade då. Super user sälj beskrev att hen försökte få en 

förklaring om varför detta gjordes men fick aldrig ett konkret svar på varför av ledningen.  

”Om du frågar hela organisationen tyckte de nog att de hamnade i 

bakvattnet och inte visste så jättemycket. De kände nog inte att det fanns ett 

jättestarkt stöd för det här bytet.” -  Testledaren 

Det framgick även argument för systembytet som kretsade kring att Arbetskläder AB ville bli 

mer internationella och detta byte behövdes för att företaget skulle kunna uppnå målen och 

tillväxten som de strävade efter påpekade Super user ekonomi. Detta skulle däremot behövts 

genomsyrats genom hela organisationen för att öka förståelsen till bytet hos de anställda. 

Testledaren berättar att de som var delaktiga i projektgruppen visste att ledningen var väldigt 

aktiva och ville väldigt mycket vilket gjorde det lättare att acceptera systembytet trots att de 

fyra år innan precis genomfört ett ERP-systembyte. Ett sådant byte kräver väldigt mycket av 

de anställda på företaget och det är en tuff period då alla får anstränga sig extra mycket påpekar 

Styrgruppsmedlemmen. Vidare beskrev Styrgruppsmedlemmen att det verkligen gäller att 

välja in rätt personer till projektgruppen som är positiva och kan få med sig resterande personer 

från sina avdelningar till att tro på detta och göra det bästa av situationen. Det är extremt 

avgörande om man får med sig de anställda för att företaget ska lyckas med ERP-systembytet 

menar Styrgruppsmedlemmen. Både Super user ekonomi och Super user sälj var så kallade 

super users, vilket Styrgruppsmedlemmen beskrev som representanter för deras avdelning som 

lärde sig ERP-systemet extra bra och hade ett nära samarbete med systemleverantörens 

konsulter för att utveckla systemet.  
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”I projektgruppen peppade vi varandra rätt mycket för att vara positiva 

utåt våra avdelningar, men det var egentligen inget uttalat internt att vi 

skulle vara det. Utan det fall in rätt naturligt.” - Super user ekonomi  

Det blev enligt Super user ekonomi undermedvetet att man arbetade med att genomsyra en 

positiv attityd gentemot det nya systemet. Detta höll även Super user sälj med om som 

påpekade att det är viktigt att ge stöd och positiva energi till sina avdelningar för att skapa en 

positiv stämning. Testledaren menar att det är extremt viktigt för att skapa en positiv energi för 

de anställda så att de känner ledningens stöd genom processen.  

”Kostnaden för sådana här projekt brukar nästan alltid gå över budget 

vilket detta gjorde också men det gick att motivera och ledningen förstod 

att det behövdes för ett lyckat projekt.” - Styrgruppsmedlemmen 

Styrgruppsmedlemmen beskriver att stödet från ledningen alltid fanns till projektet och det 

fanns en vilja att lyckas samt ta företaget till nästa nivå. Detta hoppades hen framgick till hela 

verksamheten. Det är viktigt att hela verksamheten känner stödet från ledningen för att kunna 

uppnå verksamhetens uppsatta mål. 

4.6 Användarmotstånd 

När det kommer till användarmotstånd var samtliga respondenter överens om att detta var något 

som inträffat under implementeringen mer eller mindre. Även om de alla inte uttryckte sig 

likadant om detta var det något som alla kunde intyga om att det hade skett. Det var ett uttryck 

som tre av fyra respondenter använde sig av som lät precis likadant hos alla, vilket var unikt 

under dessa intervjuer.  

”Ett affärssystem är aldrig så bra som när det ska bytas ut mot ett nytt 

affärssystem” - Testledaren, Styrgruppsmedlemmen och Super user 

ekonomi 

Testledaren, Styrgruppsmedlemmen och Super user sälj var alla tre överens om att det tidigare 

affärssystemet som användes innan SAP var ett betydligt mindre affärssystem som var mycket 

lättare att anpassa efter deras behov. Super user sälj förklarar hur de bara kunde höra av sig till 

den systemleverantören så fort det var något de ville skruva på i systemet så ordnade 

systemleverantören det med kort varsel. Detta var något som var uppskattat hos Arbetskläder 

AB menar Super user sälj, men det innebar också att det blev svårare när uppdateringar kom 

på dessa programvaror för då försvann anpassningarna och så fick de börja om på nytt. När 

företaget då bytte till ett helt standardiserat affärssystem som SAP blev det något helt annat då 

Arbetskläder AB inte bara kunde höra av sig till systemleverantören för att anpassa något efter 

deras processer. 

 

Att Arbetskläder AB implementerade ett helt standardiserat affärssystem bemöttes olika på 

olika delar av företaget. Enligt Styrgruppsmedlemmen var det inga större konstigheter med det 

standardiserade systemet även om hen var medveten om ett visst användarmotstånd, medan 

Super user sälj hävdar att det var många som var skeptiska till detta redan under 
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implementeringen men även fortfarande är det idag. Super user sälj påstår även själv att SAP 

är bra men har stora brister för den avdelning och enhet som hen jobbar på. Super user sälj 

fortsätter sedan med att förklara att trots hens skeptiska inställning till SAP fick hen rycka sig 

i kragen för att inte utstråla detta till de övriga, eftersom hen hade en ledarroll inom företaget 

och implementeringsprojektet.  

”Det är inte anpassat till att vara ett bra säljprogram. Det är i stället 

otroligt bra för finans, det är bra för ledningen och det finns 

hundratusentals appar /…/ Företaget beslutade sig för att börja använda 

standard vilket gjort systemet otroligt fyrkantigt och extremt komplext.” - 

Super user sälj 

Super user ekonomi upplevde systemet som bra utan några större problem men hade 

svårigheter med vissa bankuppgifter till en början. Trots detta försökte Super user ekonomi 

precis som de andra respondenterna att hålla uppe humöret för att inte sprida en negativ trend 

och attityd kring det nya affärssystemet. Testledaren menade också på att det fanns en del 

användarmotstånd till en början. 

”Det fanns positiva men mest negativa personer till en början till SAP. I 

starten var det gamla affärssystemet himmelriket och SAP helvetet.” - 

Testledaren 

Testledaren förklarar sedan att det också beror mycket på de anställda och deras personligheter. 

De som inte tycker om förändringar kommer inte tycka om det nya affärssystemet oavsett, 

medan de som tycker sådant är spännande kommer att hylla de nya funktionerna. En anledning 

till att Styrgruppsmedlemmen ansett att det gått förhållandevis bra med användarmotståndet 

var att hen hade en taktik gällande detta som hen lärt sig från tidigare implementationer. 

Styrgruppsmedlemmen förklarade att hen försökt att hitta de personer som eventuellt varit 

skeptiska till affärssystemsbytet för att få dem involverade i processen. På så sätt fick de en 

chans att påverka implementationen och även uppskatta den i stället för att frukta den. På detta 

vis kunde dessa personer vara positiva till systemet och sprida positiva vibbar om det i stället 

för negativa. 

4.7 Utbildning 

Utbildningen för användarna är avgörande för att systemet ska kunna hanteras när man går live 

beskriver Styrgruppsmedlemmen. Utan förståelse kommer inte systembytet att fungera och det 

är därför viktigt att utbildning genomförs innan. För att ge användarna en så bra möjlighet som 

möjligt har Arbetskläder AB utsett super users för varje avdelning som varit med i 

projektgruppen och lärt sig systemet extra bra påpekar Styrgruppsmedlemmen. Det var även 

de som arbetade med att producera utbildningsmaterial till användarna på deras egen avdelning.  

”De gjorde en slutanvändarutbildning till deras avdelning som till exempel 

Super user sälj gjorde till hela säljorganisationen. Allt från hur man lägger 

en order i systemet till inköp.” - Styrgruppsmedlemmen 
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Det var avdelningens super user som fick väldigt mycket mandat att producera och hålla 

utbildningar för sina avdelningar menar Testledaren. Det var inte lätt för dem då sådant tar tid 

och framför allt när de själva inte är experter på det nya systemet heller. Testledaren påpekar 

att Super user säljs avdelning hade kommit väldigt långt med utbildning av de anställda vilket 

gjorde att de var en av de avdelningarna som klarade systembytet bäst. De hade bra 

förberedelser och alla fick instruktioner på hur de skulle göra vilket gjorde att de anställda alltid 

hade stöd. Testledaren berättar att det inte var lika välarbetat på alla avdelningar då somliga 

super users inte lade ner lika mycket tid. Både Super user sälj och Super user ekonomi var 

super users och arbetade hårt med att få ihop utbildningar till deras avdelningar vilket krävde 

extremt mycket tid beskrev de. De båda höll 5–8 interna utbildningar för att ge en gedigen 

grundkunskap innan systemet skulle gå live så att de anställda var väl förberedda. Super user 

sälj påpekade även att de först blivit lovade utbildningsmaterial av den första projektledaren 

vilket under projektets gång aldrig realiserades.  

”Vi hade blivit lovade skriftliga instruktioner, som utbildningsmaterial. 

Någonstans förhandlades det bort och precis innan vi skulle gå live insåg 

vi att vi inte kommer få några papper på någonting. Det blev då ett 

gigantiskt jobb att producera utbildningsmaterial för ett system som man 

själv inte bemästrade till 100%.” - Super user sälj 

Styrgruppsmedlemmen menar att genom att interna personer håller i utbildningarna sänder det 

ut en styrka till de andra på avdelningen att det här går att lära sig eftersom det finns experter 

på plats på varje avdelning. Om de hade frågor behövde det finnas expertis nära till hands 

annars hade det uppstått problem direkt när man gått live. Genom att interna personer fick 

möjligheten att lära sig systemet och producera utbildningen kunde de väva in företagets egna 

strategier vilket Super user sälj tyckte blev fördelaktigt. Om detta hade gjorts av 

systemleverantören hade det nog blivit rätt generellt och fyrkantigt enligt Super user sälj.  

4.8 Ny identifierad aspekt: erfarenhet 

De intervjuerna som gjordes med de fyra respondenterna från Arbetskläder AB handlade 

mycket om de sex kritiska framgångsfaktorerna som valts ut från tidigare forskning. Trots detta 

märktes det att det fanns ytterligare en viktig aspekt som det pratades mycket om även fast det 

inte var med i intervjuguiden. Det var inte heller med i forskningmodellen som presenterades i 

litteraturstudien sektion 3.4 forskningmodell och sammanfattning av CSF:er. Alla intervjuer 

landade alltid lite grann i att respondenterna nämnde deras erfarenhet som en viktig 

framgångsfaktor. 

 

Samtliga respondenter nämnde det inte rakt ut, att de ansåg att erfarenheten var avgörande, 

men när det pratades om olika kritiska framgångsfaktorer kopplades de ofta till att det gjordes 

bra på grund av erfarenhet. När Testledaren exempelvis skulle förklara en av de två viktigaste 

framgångsfaktorerna till att de lyckades med sin implementering var ena enligt följande citat: 
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”I huset behöver man ha riktigt bra kunskap och erfarenhet för att veta hur 

man ska röra sig och vart man ska röra sig åt under projektets gång.” - 

Testledaren 

Styrgruppsmedlemmen var så pass självsäker och nöjd med implementeringen att hen vågade 

hävda att Arbetskläder AB måste varit ett av de snabbaste företaget att implementera SAP. Hen 

var också inne på att detta hade just med erfarenheten att göra. 

”Jag är nöjd med införandet för att säga från start till mål att införas är på 

10 månader /.../ det skulle vara intressant att se om någon annan kund kan 

införa SAP snabbare än vad vi gjorde och jag tror att en nyckel i det här 

var att vi hade erfarenhet med att införa affärssystem.” - 

Styrgruppsmedlemmen 

Super user sälj nämnde även att hen trodde att den viktigaste faktorn varit att de hade gjort en 

implementering av det tidigare affärssystemet ganska nyligen och att de flesta därmed hade 

upplevt denna sorts resa. Hen tyckte alltså att det varit nyttigt för Arbetskläder AB att en stor 

grupp personer haft denna erfarenhet sedan tidigare och var därmed beredda på hur det skulle 

gå till. Det handlade på så sätt inte om att alla var tvungna att vara gamla och erfarna generellt 

utan att de hade erfarenhet av just detta område, att byta affärssystem. 

4.9 Sammanfattning empiri 

Under detta kapitel har mycket information och insamlad empiri presenterats inom flera 

områden. För att underlätta förståelsen för detta har all information sammanfattats och 

förklarats kort i tabell 5. 

CSF Sammanfattning av empiri Identifierad i 

forskningmodellen 

Val av ERP Valet av ERP-system var ett av de mest 

påkostade stegen under implementeringen. Man 

gjorde en lång kravlista för det nya ERP-

systemet samt att man testade två finalist system 

ett halvår för att undersöka vilket som lämpade 

sig bäst för Arbetskläder AB. 

Ja 

Projektledning Projektledningen fungerade bra gällande 

planeringen, målbilden och arbetssätt. 

Emellertid var det andra faktorer som inte 

fungerade vilket resulterade i avsättning av den 

externa projektledaren. Efter det blev 

projektledningen tydligare och bättre då interna 

personer tog över projektledarrollen.  

Ja 

Kommunikation Den interna kommunikationen fungerade inte 

som den skulle fram till projektledarbytet vilket 

fick komplikationer på den externa 

kommunikationen. Kommunikationen med 

systemleverantören fungerade bra då det fanns 

en transparent och kulturell passform mellan 

företagen. Kommunikationen tolkas som bra 

Ja 
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trots att en respondent känt sig sviken i somliga 

anseenden tidigt i projektet då 

kommunikationen var missvisande.  

Ledningsstöd Ledningsstödet gick inte igenom alla nivåer i 

företaget då den tyvärr inte genomsyrade hela 

organisationen. Detta gjorde det svårt för 

medarbetare att acceptera bytet av ERP-system. 

Däremot så var det aldrig något tvivel om att 

ledningen bidrog med det som behövdes 

resursmässigt till projektet och att dem i 

projektgruppen kände stöd och vilja att lyckas.  

Ja 

Användarmotstånd Projektledningen var förberedd på 

användarmotstånd vilket gjorde att de 

motverkade det genom att ge ansvar till personer 

som inte tycker om förändring för att de inte ska 

göra motstånd. Personerna med super user 

ansvar samarbetade genom att försöka hålla en 

god attityd till SAP. 

Ja 

Utbildning Utbildningen blev inte riktigt som tänkt då 

Arbetskläder AB fick stå för den delen själv utan 

större hjälp från leverantören. Super user 

personerna ansvarade för detta och lade ned 

mycket tid på detta för att lyckas få alla att förstå 

systemet innan de gick live. 

Ja 

Erfarenhet En viktig del för Arbetskläder AB som dök upp 

först under intervjuerna. Något som samtliga 

respondenter nämnde någon gång utan att ha fått 

frågan om det. Erfarenhet påverkade flera av de 

tidigare nämnda kritiska framgångsfaktorerna 

och har hjälpt Arbetskläder AB att lyckas med 

implementationen. 

Nej 

Tabell 5. Sammanfattning av empiri 
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5. Analys 

I analyskapitlet ställs den insamlade empirin mot den tidigare forskning som finns inom 

området. Detta för att få intressanta diskussioner och nya insikter. Här förtydligas de fall som 

fallföretagets empiri inte stämmer helt med teorin och även när de går i linje med varandra. 

5.1 Val av ERP-system 

Enligt författarna Huang et al. (2021) och Georgiev (2021) bör man ta valet av ERP-system på 

största allvar och se till att det täcker samtliga funktioner man efterfrågar. För att göra detta val 

bra bör man enligt dessa författare vara väldigt kräsna när man väljer nytt affärssystem, vilket 

Arbetskläder AB varit. Det framkommer att de tog detta steg väldigt seriöst, och enligt en av 

respondenterna var detta det steg som påkostades mest av alla. Det nämns av samtliga 

respondenter att det gjorts en väldigt gedigen kravspecifikation innan man gick vidare med 

något affärssystem. Alla avdelningar fick nämna sina egna krav för att inte något skulle hamna 

mellan stolarna vid nästa steg under implementeringen. 

 

Valet av ERP-system var något som nämndes av alla respondenter och det nämndes oftast 

mycket om denna punkt. Det var alltså ingen av respondenterna som undgått detta steg, även 

om vissa av respondenterna var mer och vissa andra var mindre delaktiga under 

implementeringen. Enligt Bradford (2015) är detta den största investeringen en organisation 

kan göra och detta är något Arbetskläder AB varit väl förberedda på för att inte göra en halvdan 

förstudie.  

 

Något som också studerades under detta steg enligt Testledaren var inte bara själva mjukvaran, 

utan hela leverantörsföretaget och andra aspekter utöver det med. Detta eftersom mjukvaran 

inte gör hela jobbet själv, utan man behöver hjälp av flertalet konsulter från systemleverantören 

under en längre tid. Detta är något som Shaul och Tauber (2013) och Chatzoglou et al. (2016) 

också hävdat under tidigare forskning. De menar på att många företag gör felet att fokusera på 

mjukvaran, vilket också är viktigt, men att det är minst lika viktigt att undersöka leverantören 

också som är otroligt delaktig i hela processen. 

 

Shaul och Tauber (2013) nämner också hur vanligt det är att man väljer fel affärssystem vilket 

delvis kan bero på att man tittat för mycket på mjukvaran. Det behöver inte alltid vara svart på 

vitt att affärssystemet blivit lyckat eller misslyckat då detta kan skilja sig i åsikt från person till 

person på företaget. I denna studie var samtliga respondenter eniga om att denna 

implementering gått bra, även om vissa hade vissa invändningar på vissa funktioner eller 

beslut. Super user sälj hävdade att det var en lyckad implementering med tanke på vad de hunnit 

åstadkomma som bolag sedan implementeringen men är även tydlig med att hen inte är nöjd 

med de funktionaliteter som finns i SAP för hens avdelning på företaget. 

 

Flera av respondenterna pratade om olika steg de gjorde under implementeringen och detta var 

då det första steget som gjordes enligt dem. Detta går hand i hand med de två 
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implementeringsfaserna som nämns av Ehie och Madsen (2005) och Carutasu och Carutasu 

(2016). I båda dessa teorier handlar det om att ta förstudien som en egen fas för att inte springa 

igenom den hur som helst. Det har varit tydligt från samtliga respondenter att detta varit ett 

eget steg i processen för att hitta det optimala ERP-systemet.  

 

Val av ERP-system har i detta fall med Arbetskläder AB speglat den bilden av hur definitionen 

av denna kritiska framgångsfaktor gjort enligt tidigare forskning också. De har gjort detta på 

ett fullskaligt sätt och varit väldigt noggranna i detta steg vilket man bör enligt den tidigare 

forskningen. Shaul och Tauber (2013) nämner hur vanligt det är välja fel redan här vilket dock 

inte stämde i Arbetskläder AB:s fall då de gjorde en gedigen förstudie till valet av ERP-system.  

5.2 Projektledning 

Det går inte att bortse från att en fungerande och välplanerad projektledning är en av de mest 

avgörande framgångsfaktorerna för en lyckad implementering av ett ERP-system (Chatzoglou 

et al., 2016; Georgiev, 2021; Gupta & Misra, 2016; Huang et al., 2021; Shaul & Tauber, 2013). 

Detta poängterade även respondenterna från Arbetskläder AB under intervjuerna då alla 

respondenter påpekade att projektledning var en av de mest avgörande faktorerna för dem. 

Under projektet beskrev de olika respondenterna att projektledningen fungerade bra. De 

upplevde en tydlig struktur och rollfördelning redan från start påpekade Testledaren. 

 

Gupta och Misra (2016) samt Shaul och Tauber (2013) beskriver att det är viktigt med ett 

heltidslagt projektteam och väldefinierade divisioner samt ledningsnivåer för att beslut kring 

projektet kan tas. Detta hade Arbetskläder AB gjort väldigt tydligt från början med ansvariga 

super users från varje avdelning som fick driva arbetet för sin enhet. De hade även tydliga 

ledningsnivåer för att underlätta vid eventuella konflikter. Utan de tydliga ledningsnivåerna 

hade möjligheten för styrningsgruppen som Styrgruppsmedlemmen ingick i inte haft 

auktoriteten att gå in och avsätta den externa projektledaren som ledningen anställde innan 

projektstart för att i stället tillsätta två interna projektledare under projektet.  

 

Ett ERP-systembyte är ett väldigt komplext projekt vilket kräver en tydlig struktur och hög 

kompetens från projektmedlemmarna påpekar Georgiev (2021). Han menar även att det är 

viktigt för personerna som är delaktiga att dem har en stor kunskap om organisationerna i fråga. 

Det vill säga att projektledare och deltagare från kundorganisationen och systemleverantören 

kan sina organisationer väl för att uppnå det önskade resultatet. Detta hade inte alla inom 

Arbetskläder AB menade Styrgruppsmedlemmen som beskrev att den externa projektledaren 

inte hade kunskaperna som behövdes om deras verksamheten. Detta blev även projektledarens 

fall då hen fick avgå under projektet då styrningsgruppen inte ansåg att hen uppnådde de 

uppsatta målen. Bytet gav projektet den interna kunskapen som saknades till en början vilket 

skapade tvetydigheter inom projektet på flera plan genom bristande kunskap och 

kommunikation. Georgiev (2021) påpekar hur viktigt det är med intern kunskap hos både 

systemleverantören och från kundorganisationen för att projektet ska nå önskat resultat. 
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Denna kritiska framgångsfaktor var även den som det pratades om mest under intervjuerna. 

Projektledningen ansåg många vara den mest kritiska framgångsfaktorn då projektledningen 

tagit i princip alla viktiga beslut. Detta gjorde även att denna kritiska framgångsfaktor touchade 

de flesta övriga faktorerna också vilket märktes då respondenterna ofta kom in på 

projektledning även när de från början pratade om andra faktorer. 

 

Projektledningen gick inte i linje med den tidigare forskningen i avseendet kring intern kunskap 

om företaget. Detta var problematiskt under den externa projektledaren vilket märktes tydligare 

ju längre personen var kvar i projektet. Det var egentligen det som var problemet för 

Arbetskläder AB vilket de uppmärksammade och rättade till. Arbetskläder AB har arbetat väl 

med projektledningen vilket gick i linje med den tidigare forskningen och dess avgörande för 

implementering av ett nytt ERP-system.  

5.3 Kommunikation  

Kommunikation är ”A och O” i allt som görs på en arbetsplats menar Styrgruppsmedlemmen. 

Gupta och Misra (2016) påpekar att kommunikation är direkt avgörande och ska ske 

transparent samt tydligt för att minska uppkomsten av missförstånd. Både den tidigare 

forskningen och flera av respondenterna från Arbetskläder AB menar att kommunikationen är 

den mest avgörande faktorn för att lyckas med ett ERP-systembyte. De intervjuade 

respondenterna beskrev kommunikationen som en faktor som gjorde att de lyckades med 

implementeringen av det nya ERP-systemet. Denna faktor påminde lite om den tidigare 

nämnda faktorn projektledning då kommunikation var något som dök upp även under flera 

andra faktorer. Respondenterna kom ofta in på kommunikation då man använder sig av det 

konstant under projektet, när man väljer ERP-system, när man leder projektet, utbildar osv. 

Styrgruppsmedlemmen beskrev det när hen påpekade att både systemleverantören och 

Arbetskläder AB kan sina organisationer utan och innan men om de inte kan kommunicera 

kommer projektet aldrig att lyckas. Detta går i linje med vad Gupta och Misra (2016) påpekar, 

att med en god kommunikation samt en vilja tillsammans kommer företagen uppnå de uppsatta 

målen för projektet men utan detta kommer det bli svårt.  

 

Georgiev (2021) beskriver att grunden för kommunikationen fungerar internt. Det är viktigt att 

samarbetet mellan avdelningarna och personalen internt är på plats då ERP-system är en 

programvara som behandlar alla avdelningar inom ett företag. Detta blev lite lidande för 

Arbetskläder AB som beskrev den interna kommunikationen som bra till en början men att den 

blev sämre under projektets gång. Super user sälj och Testledaren påpekade att den försämrade 

kommunikationen påverkades av att information inte förmedlades vidare som den skulle från 

projektledaren som hade kontakt med systemleverantörens projektledare. Eftersom den interna 

kontakten inte fungerade som den skulle sökte projektmedlemmarna direkt information från 

systemleverantören vilket skapade frågetecken från båda sidor. Kommunikationen är ”oljan 

som får allt att gå smidigt” menar Georgiev (2021) och i detta fall började oljan bli gammal 

vilket gjorde att enkla saker blev svåra. Detta gjorde däremot att Styrgruppsmedlemmen och 

styrningsgruppen tog beslutet att avsätta projektledaren och tillsätta två interna projektledare. 
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Den externa kommunikationen med systemleverantören behöver fungera bra för att 

genomförandet av ERP-systembytet ska få det önskade utfallet från båda parter (Gupta & 

Misra, 2016). Gällande den externa kommunikationen hade Arbetskläder AB olika upplevelser 

då Super user sälj menade att hen tappade tilliten då hen kände sig lite lurad. 

Styrgruppsmedlemmen, Testledaren och Super user ekonomi beskrev däremot 

kommunikationen som väldigt professionell och rak. Super user sälj beskrev att hen kände att 

de hade blivit lovade en massa som sedan inte kunde efterlevas av systemleverantören. Detta 

främjar inte den kommunikativa transparens som ett ERP-systembyte är beroende av enligt 

Gupta och Misra (2016) samt Huang et al (2021). Något som Super user sälj påpekar hade 

hjälpt projektet uppnå bättre kommunikation var att systemleverantören bordet kommit till 

Arbetskläder AB på plats och sett hur de arbetade. Detta menade hen hade hjälpt dem förstå 

sig på Super user säljs avdelning och byggt upp en bättre relation mellan företagen vilket enligt 

Georgiev (2021) främjar en bättre kommunikation. Detta upplevdes dock olika då 

Styrgruppsmedlemmen förklarade att det fanns en professionalitet och en kulturell passform 

mellan aktörerna vilket skapade en tillförlitlig kommunikation. Det är däremot viktigt att förstå 

att kommunikationen upplevs olika av olika personer och i detta fall hade olika avdelningar det 

annorlunda.  

 

Det finns inga tvivel om hur prioriterat kommunikationen har varit för Arbetskläder AB under 

projektet. De har ständigt arbetat med den interna och externa kommunikationen. Projektet har 

gått väl i hand med tidigare forskningsdefinition men det som hade förbättrat kommunikationen 

ytterligare var om de hade tillbringat några arbetsdagar tillsammans på plats.  

5.4 Ledningsstöd 

Ledningsstöd är ett brett begrepp som innefattar flera olika delar vid implementering av ett nytt 

ERP-system. Det är inte enbart ett system som ska omarbetas utan det handlar även om 

motivation som ska genomsyra hela organisationen menar Georgiev (2021). De intervjuade 

respondenterna hade egentligen tre olika ställningar inom Arbetskläder AB. 

Styrgruppsmedlemmen var med i styrgruppen, Testledaren blev projektledare och Super user 

sälj samt Super user ekonomi var super users. Detta går att summera som tre olika hierarkier 

för projektet. Styrgruppsmedlemmen hade kontakten med Arbetskläder AB:s ledning och nedåt 

projektgruppen men framför allt projektledarna för projektet, som i sin tur hade mest kontakt 

med super users som representerade sin avdelning. Shaul och Tauber (2013) påpekar hur viktigt 

det är med engagemang och stöd från hela ledningen och de seniora ledarna som är delaktiga i 

projektet. Enligt Super user sälj framgick det aldrig varför de skulle byta ERP-system ut i hela 

organisationen vilket betyder att det fanns en brist i ledningsstödet. Om inte hela organisationen 

blir informerade om varför de ska byta system blir det svårt för medarbetarna att jobba för 

bytet. Detta poängterar Shaul och Tauber (2013) som menar att brist på ledarskap påverkar alla 

intressenters vilja att genomföra en sådan stor förändring som ett affärsystemsbyte innebär.  

 

Chatzoglou et al. (2016) påpekar att ledningen har två olika roller igenom implementeringen 

vilket är att tillhandahålla projektet med medel samt erbjuda ledarskap. Utifrån 

respondenternas intervjuer så går det att se skillnader mellan dessa två ansvarsområden från 
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ledningen. Där Styrgruppsmedlemmen som främst hade kontakt med ledningen beskriver att 

dem gjorde allt för att tillhandahålla medel för att ERP-systembytet skulle göras ordentligt och 

inte kompromissas. Däremot finns det frågetecken kring ledningens ledarskap från Super user 

sälj och Testledaren som menar att det inte nådde hela organisationen vilket gjorde att dem fick 

ta ett större ansvar. Testledaren påpekar att hen själv kände stöd från ledningen och att de visade 

igenom hela projektet att de var aktiva och ville bidra.  

 

Shaul och Tauber (2013) beskriver teorin om social inlärning och hur ledares agerande främjar 

viljan att förändras av andra personer i gruppen. Detta går hand i hand med det som Super user 

ekonomi beskriver att alla super users jobbade på genom att peppa varandra för att vara positiva 

utåt sina avdelningar för att sprida motivation. Super user sälj påpekade även att det var viktigt 

att de som super users var positiva till det nya systemet och agerade som ledare för att få med 

sig de övriga anställda. Shaul och Tauber (2013) menar att det behöver tas ett internt ansvar 

vilket går att se att Arbetskläder AB medarbetare gjorde genom ERP-implementeringen. Detta 

kan kopplas till att Styrgruppsmedlemmen påpekat att de verkligen tänkt till vid valet av 

personer i projektgruppen för att skapa en positiv energi.  

 

Ledningsstödet för projektet och definitionen från tidigare forskning stämmer överens en del. 

Emellertid har ledningsstödet inte genomsyrat hela organisationen som enligt Shaul och Tauber 

(2013) menar är väldigt viktigt för att motivera medarbetarna.  

5.5 Användarmotstånd 

Användarmotstånd är något som samtliga respondenter varit inne på mer eller mindre. Detta är 

ett vanligt problem enligt Chatzoglou et al. (2016). Styrgruppsmedlemmen menar på att detta 

har i Arbetskläder AB:s fall varit något som funnits men att det handlat mycket om folk som 

bara inte gillar förändring i allmänhet. Hen hävdar att det funnits flertalet personer som varit 

skeptiska till SAP men mestadels för att de varit lata och inte har haft lust eller ork att lära sig 

ett nytt system. Att alla respondenter upplevt användarmotstånd av något slag är inte konstigt 

då Chatzoglou et al. (2016) samt Gupta och Misra (2016) påpekar att det är ett vanligt problem 

under en implementering av nytt affärssystem. 

 

Användarmotstånd kan bero på flera olika faktorer enligt Shaul och Tauber (2013). Detta är 

något som även går att observera från den empiri som blivit insamlad från Arbetskläder AB. 

Super user sälj och Super user ekonomi jobbar båda två som super users men på två olika 

avdelningar. Här märks det att båda varit lite skeptiska till det nya affärssystemet men av olika 

anledningar. Super user sälj anser att det nya systemet inte passar för deras avdelning och att 

de inte fått alla krav uppfyllda som de skrivit ned innan implementeringen. 

Användarmotståndet verkar därför bero på att Super user säljs avdelningen inte är nöjd med 

funktionaliteten. Super user sälj hävdar å andra sidan att denna implementering gått bra till 

eftersom de hade gjort en annan implementering inte allt för lång tid innan denna och att det 

bidrog till att många var erfarna inom detta område. Super user ekonomi nämnde också 

användarmotstånd men hen gjorde det i stället av andra anledningar. På Super user ekonomi 
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lät det mer som att hen var trött på att byta affärssystem och att hen upplevde 

användarmotståndet av den anledningen. 

 

Användarmotstånd är inte lätt att handskas med, men enligt Shaul och Tauber (2013) finns det 

sätt att lösa detta problem med. Ett av sätten som går att använda för att lösa detta problem är 

något som Arbetskläder AB verkar ha snappat upp. Styrgruppsmedlemmen förklarade hur de 

gjorde för att motverka användarmotstånd, vilket verkar ha fungerat bra. Hen förklarade att de 

var medvetna om att vissa personer i personalen skulle vara kritiska till att byta till SAP och 

ville inte att detta skulle bli en stor sak. För att inte detta skulle bli något som eskalerade valde 

de ut just de personerna som de fruktade skulle vara motstridiga till det nya affärssystemet till 

att vara involverade i implementeringen. Just dessa personer tillsammans med andra inom 

projektet fick ansvarsområden inom implementeringen för att kunna säga vad de tyckte om det 

och säga vad de hade uppskattat i det nya systemet. På så sätt kunde minskade de risken för 

användarmotstånd. Detta är något Shaul och Tauber (2016) nämner i sin forskning, som de 

benämner som användarinvolvering, som rekommendation just för att undgå problem med 

användarmotstånd.  

 

Trots att användarmotstånd funnits är detta något som har handskats av Arbetskläder AB för 

att det inte skulle bli några bekymmer under processen. Sättet som de handskades med detta 

var väldigt snarlikt den forskning som finns som tyder på att användarinvolvering är ett 

effektivt sätt att motverka användarmotstånd. Detta är alltså ett område där empirin och den 

tidigare forskningen gått i samma linje. 

5.6 Utbildning 

Enligt Shaul och Tauber (2013) bör man utse olika experter och ledare till att vara extra kunniga 

inom det nya ERP-systemet. Detta ska även leda till att de ska kunna utbilda personalen på sina 

olika avdelningar som de representerar. Att göra på detta sätt är något som Arbetskläder AB 

har följt till punkt och pricka. Något som förekom ofta under intervjuerna var super user 

personerna som hade mycket ansvar under implementationen. Det pratades ofta om de personer 

som hade super user roll under implementationen då dessa var viktiga personer med ansvar 

under projektet. Detta är roller som står för det som Shaul och Tauber (2013) förespråkar 

gällande ansvaret för kunnandet och utbildningen för det nya ERP-systemet. För att lyckas med 

utbildningen var detta något som Arbetskläder AB tagit på allvar. De som blev tilldelade super 

user rollen fick detta ansvar tidigt i projektgruppen enligt Styrgruppsmedlemmen och på så sätt 

visste alla i ett tidigt skede vilka som skulle ansvara för expertisen och utbildningen på sina 

avdelningar.  

 

Chatzoglou et al. (2016) benämner vikten av utbildning i ett tidigt skede för att alla ska ha lärt 

sig rätt från början. Detta var något som Super user sälj också var inne på men blev orolig över 

att det inte skulle ske då de i sista stund fick reda på att de inte skulle få några 

utbildningsdokument av systemleverantören. När Super user sälj då fick ordna detta själv 

tillsammans med andra super users, upplevde hen ändå att det blev bra. Detta går nästan i stället 

emot Chatzoglou et al. (2016) då Super user sälj upplevde att detta blev bättre än att lära sig 
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”rätt” från början eftersom de då fick lära sig anpassa systemet utifrån deras verksamhet. Super 

user sälj förklarade att de annars eventuellt bara hade lärt sig utifrån systemleverantörens 

rekommendationer som avses att passa alla branscher. Emellertid fick de nu i stället lära sig 

själva vad som passade dem bäst utifrån SAP och Arbetskläder AB:s processer.  

 

En annan viktig aspekt inom utbildning enligt Chatzoglou et al. (2016) är att det görs i tid för 

att allt ska sitta på plats vid tillfället när kundorganisationen går live. Detta är något som gått 

helt i linje med Arbetskläder AB:s värderingar. Enligt samtliga respondenter har det varit 

prioritet att utbilda personalen tillräckligt mycket att alla skulle haft rätt grundkunskaper för att 

inte ha några svårigheter med SAP vid startdatumet. Detta var av vikt eftersom målet hela tiden 

var att kunderna ej skulle märka av affärssystemsbytet enligt Super user sälj. Testledaren 

berättade också hur de lyckades med utbildning så pass bra att detta mål uppfylldes och 

kunderna var imponerande av att de inte märkt affärssystemsbytet. 

 

Utbildning är något som Arbetskläder AB haft i åtanke. Detta blev lite rörigt då vissa på 

företaget förväntade sig hjälp av systemleverantören till utbildningen vilket de inte fick men 

de lyckades lösa det ändå. Det liknar definitionen som tidigare forskning benämnt utbildning 

då de utförde det på ett lyckat sätt som personalen klarade av att hantera och lärde sig på så sätt 

systemet till datumet systemet startades. Det som inte gick i linje med tidigare forskning var 

att Arbetskläder AB utförde utbildningen själva medan tidigare forskning enligt Chatzoglou et 

al. (2016) hävdar att man ska lära sig rätt från början, helst enligt systemleverantörens sätt.  

5.7 Erfarenhet 

En viktig del till framgången som dök upp under intervjuerna, som inte var tänkt att involveras 

i denna studie, var erfarenhet. Detta var något som dök upp under flera olika områden när 

respondenterna svarade på frågorna. Organisatorisk erfarenhet är en CSF som fanns i viss 

tidigare forskning (Huang et al., 2021; Shaul & Tauber, 2013) men som valdes bort på grund 

av att den inte var med i fler än två av de forskningsartiklar som valts för denna studie. 

Organisatorisk erfarenhet handlar dock mer om hur mogen organisationen är och inte huruvida 

individerna i projektledningen har erfarenhet eller inte och därför är det inte samma sak även 

om områdena touchar varandra lite grann. Detta har alltså varit viktigt för Arbetskläder AB 

men går ej att konstatera som en ytterligare CSF med enbart detta som underlag men är något 

som bör forskas mer inom gällande svenska bolag och ERP-implementationer.  

 

Erfarenheten hos Arbetskläder AB har påverkat projektledningen mest enligt respondenterna 

som var inne på detta under intervjuerna. Detta snuddar även lite vid den tidigare forskning 

som finns gällande projektledning. Enligt Huang et al. (2021) är det av vikt att projektteamet 

och projektledarna har stora kunskaper inom organisationen och insiktsfulla kunskaper samt 

tidigare erfarenhet från tidigare liknande situationer. Tidigare forskning är alltså också överens 

om att erfarenhet är något som påverkar implementationer precis som det empiriska materialet 

pekar åt.  

 



50 

 

Från den insamlade empiriska data som finns tyder det på att erfarenheten hos Arbetskläder 

AB också underlättat andra framgångsfaktorer såsom val av ERP-system, användarmotstånd 

samt utbildning. Valet av ERP-system lades det mycket tid och pengar på enligt 

Styrgruppsmedlemmen vilket var för att hen visste av erfarenhet att detta är något som behöver 

göras ordentligt. Användarmotstånd var något de upplevt tidigare vid affärssystembyten och 

kunde därmed motverka detta redan innan det blev av då de valde kritiska och förändringsrädda 

personer att få ansvar under implementeringen för att inte skapa ett användarmotstånd. Till sist 

var Arbetskläder AB tillräckligt erfarna och rutinerade att välja ut tydliga super users med 

tidigare erfarenhet, för att underlätta utbildningen och se till att den blev gjord på bästa sätt för 

att hålla personalen kunniga inom SAP.  

 

Något som även går att observera gällande erfarenhet är att av de fyra respondenterna som 

deltagit i denna studie, är att personen som arbetat kortast hos Arbetskläder AB har varit där i 

10 år. Att den med minst erfarna har 10 år inom branschen samt verksamheten är speciellt. Den 

med mest erfarenhet har jobbat där 22 år vilket nästan är halva arbetslivet om man räknar med 

att man jobbar ca 45 år under ett liv. Detta tyder också på bra erfarenhet inom Arbetskläder 

AB.   

5.8 Sammanfattning analys 

Sammanfattningsvis är alla de sex kritiska framgångsfaktorerna något som påverkat 

Arbetskläder AB under deras implementation av det molnbaserade affärssystemet SAP. Efter 

insamling av tidigare forskning och empiri samt analys mellan dessa går det att antyda att dessa 

faktorer haft olika stor påverkan på detta fallföretag. De tre faktorerna som fick mest fokus och 

var mest återkommande under intervjuerna var de tre första faktorerna som var val av ERP-

system, projektledning samt kommunikation. En annan faktor som ej går att konstatera som en 

kritisk framgångsfaktor i dagsläget men som var påtaglig under denna studie var erfarenheten 

som fanns på företaget. De övriga tre faktorerna var också något som påverkade 

implementationen men som respondenterna inte lade lika mycket tid på.  

 

CSF Sammanfattning Betydelse för 

implementering 

Val av ERP-

system 

Denna fas är något som enligt tidigare forskning 

ibland hoppas över, men detta var inte fallet hos 

Arbetskläder AB. Här gjordes detta steg oerhört 

seriöst vilket gjorde att de lade mycket tid och 

pengar för att välja det optimala affärssystemet 

med den bästa leverantören.  

Hög 

Projektledning Arbetskläder AB såg till att göra förändringar inom 

projektledningen när det inte gick i linje med det 

önskade resultatet. Bristen på internkunskap och 

kommunikation fick en allt för stor påverkan på 

projektresultatet vilken tidigare forskning påpekar 

är viktigt för kundorganisationen. Detta gjorde att 

styrgruppen var tvungna att vidta åtgärder för att 

uppnå eftersträvat resultat.  

Hög 
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Kommunikation Kommunikationen är direkt avgörande för ett 

projekt och dess resultat enligt tidigare forskning 

vilket alla respondenter även påpekade under 

intervjuerna. Både den interna och externa 

kommunikationen hade sina sämre och bättre 

stunder under projektets livslängd. Det påpekades 

dock att den interna blev bättre under projektet 

samtidigt som respondenterna upplevde den 

externa olika. 

Hög 

Ledningsstöd Ledningsstödet kan inte tolkas som direkt 

avgörande i detta projekt vilket strider mot den 

tidigare forskningen. Det framgår att medarbetare 

inte fått veta anledningen till ERP-bytet och därav 

känt sig bortglömda. Stödet har inte genomsyrat 

hela organisationen från ledningen utan fått 

hanterats av projektgruppen samt av framför allt 

super users för att bibehålla en positiv inställning 

till ERP-systemet. 

Medelhög 

Användarmotstånd Användarmotstånd är ett vanligt problem enligt 

tidigare forskning och kan bromsa 

implementationer mycket. I och med den 

erfarenhet som fanns hos Arbetskläder AB var de 

medvetna om detta och motverkade detta precis 

som tidigare forskning rekommenderar, genom 

användarinvolvering.  

Medelhög 

Utbildning Detta steg var något som inte blev riktigt som 

Arbetskläder AB hade tänkt. De fick ingen hjälp 

med utbildningen från systemleverantören vilket 

gjorde att de fick göra utbildningsmaterialet själva. 

Detta var något som stred lite mot tidigare 

forskning som hävdat att man bör göra det rätt från 

början och anpassa utbildningen utifrån systemet 

och inte verksamheten. 

Medelhög 

Erfarenhet Erfarenhet var något som dök upp under 

intervjuerna och som därför inte helt säkert kan 

klassa som en CSF men som har påverkat 

implementeringen mycket. Något som går att 

konstatera också är att erfarenhet har påverkat 

flertalet andra CSF:er under denna 

implementation, vilket stämmer med tidigare 

forskning gällande projektledning där forskare 

menar att projektledningen behöver bestå av 

erfarna ledare och teammedlemmar. 

Hög 

Tabell 6. Sammanfattning av analys  
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6. Slutsats och kunskapsbidrag 

I detta kapitel redogörs för studiens slutsats utifrån analysen där empirin har ställts mot den 

teoretiska referensramen. Vidare presenteras studiens kunskapsbidrag samt förslag på 

eventuell vidareforskning inom området.  

6.1 Slutsats 

Syftet med denna uppsats är att undersöka de kritiska framgångsfaktorerna i samband med att 

implementera ett molnbaserat standardiserat affärssystem i en kundorganisation och att förstå 

vilka kritiska framgångsfaktorer som påverkat det utvalda företagets lyckade implementering.  

Frågeställning: 

- Vilka är de kritiska framgångsfaktorerna för en kundorganisation som lyckats med 

implementationen av ett standardiserat molnbaserat affärssystem? 

Av de sex kritiska framgångsfaktorer som valts ut från tidigare forskning var tre av dessa några 

som stack ut och som upplevdes mer centrala än de tre övriga. Utöver dessa sex kritiska 

framgångsfaktorer som funnits i tidigare forskning dök en ytterligare kritisk framgångsfaktor 

upp vilket var erfarenhet. De tre framgångsfaktorer som stack ut och som var mest centrala för 

Arbetskläder AB var val av ERP-system, projektledning samt kommunikation.  

 

Den kritiska framgångsfaktor som respondenterna pratade mest om var projektledning. Detta 

var ett ämne som alla var bekanta med och alla nämnde tidigt i intervjuerna. Det nämndes 

mycket om att projektledningen skötts bra och att det varit en viktig faktor för att klara av detta 

stora projekt. Något som gick att observera av denna kritiska framgångsfaktor var även att den 

kunde kopplas till samtliga andra framgångsfaktorer. Anledningen till att projektledning gått 

att koppla till övriga faktorer är att projektledningen är de som tar beslut om det mesta inom 

projektet och därmed påverkar det valet av ERP-system, hur man kommunicerar inom 

projektet, hur man motverkar användarmotstånd samt hur man slutför utbildningen för 

personalen inom företaget. Den enda faktorn som inte påverkas särskilt mycket av 

projektledningen är ledningsstödet. Anledningen till att projektledning ansetts som den mest 

kritiska faktorn kan ha varit eftersom den går att knyta ihop med väldigt många andra kritiska 

framgångsfaktorer. Projektledning kan anses vara ett paraplybegrepp för flera kritiska 

framgångsfaktorer då projektledningen i huvudsak påverkar de övriga faktorerna. 

 

Den andra centrala framgångsfaktorn var val av ERP-system. Detta var en lång och 

betydelsefull fas under implementeringen. Arbetskläder AB lade mycket tid och pengar på 

denna fas för att inte gå vidare med en olämplig leverantör eller med ett olämpligt affärssystem. 

Anledningen till detta var för att Arbetskläder AB var medvetna om vilken långsiktig 
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investering detta är och hur mycket man kommer att samarbeta med systemleverantören och 

dess konsulter i framtiden. Super user sälj var något tveksam till samarbetet en stund under 

implementeringen men i övrigt har detta fungerat bra och de övriga var nöjda med de konsulter 

som varit på plats.  

 

Den sista mest centrala kritiska framgångsfaktorn var kommunikation. Detta är också något 

som hänger ihop med många andra faktorer och som det pratats mycket om under intervjuerna. 

Många tycker att kommunikationen fungerat bra under projektet både internt inom företaget 

och externt till konsulterna och systemleverantören. Under dessa perioder har även 

implementeringen fungerat bra. Vissa stunder upplevde dock vissa respondenter att 

kommunikationen var bristfällig, bland annat var det därför den första projektledaren fick sluta, 

och under dessa perioder, då kommunikationen brast, var det uppenbart att projektet fick lida. 

Men i det stora hela har respondenterna upplevt kommunikationen som bra och väldigt viktig 

för implementeringen eftersom flera av dem nämnde att implementering gjorts av människor. 

Eftersom implementeringen görs av människor krävs en bra kommunikation för att det ska 

fungera.  

 

Utöver dessa tre centrala framgångsfaktorer nämndes erfarenhet av respondenterna som väldigt 

viktigt. Anledningen till att de klarat många svåra utmaningar och var väl förberedda i samtliga 

faser var på grund av deras erfarenhet i projektledningen. De som var delaktiga i 

projektledningen hade varit med om minst en implementation tidigare och visste på så sätt i 

förväg vad som var bra att tänka på. Detta var något som påverkade de andra faktorerna också. 

Tack vare erfarenheten visste de att valet av ERP-system var något man inte bara stressar 

igenom. Erfarenheten har även hjälpt projektledningen att ta viktiga korrekta beslut inom de 

övriga faktorerna. 

 

De tre kritiska framgångsfaktorerna som inte visade sig lika centrala var fortfarande av relevans 

för Arbetskläder AB. Ledningsstöd, användarmotstånd samt utbildning var något som de 

jobbade med för att nå en lyckad implementering. Men trots att dessa var relevanta verkade det 

inte som att dessa var av lika stor vikt som de första tre kritiska framgångsfaktorerna. 

Ledningsstöd och utbildning var något som underlättade för implementeringen men verkade 

vara något som de flesta respondenterna tog för givet. De var vana vid att få stöd av ledningen 

och detta även eftersom det var ledningen som från början beslutat att göra detta projekt. 

Utbildning var också något som inte blev som man planerat då de förväntade sig 

utbildningsmaterial av leverantören men som visade sig var något de inte fick. Detta gick dock 

bra till slut efter mycket kämpande av varje avdelnings super user. Användarmotstånd var något 

som skedde men som projektledningen var förberedda på och kunde motverka genom att 

involvera personer som hade haft en högre risk att vara en motståndare till det nya systemet. 

På så sätt blev detta ingen stor sak.  

 

Slutligen går denna studie att slutfatta genom att konstatera att det finns många kritiska 

framgångsfaktorer som är viktiga för att lyckas med att implementera ett nytt molnbaserat 

standardiserat affärssystem. Detta kan vara mer komplext än vad man tror och det har av denna 

studie visat sig att erfarenhet, som inte var en av de framgångsfaktorer som hittades av tidigare 
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forskning, varit väldigt centralt för Arbetskläder AB:s lyckade implementering på endast 10 

månader. Utöver erfarenhet har val av ERP-system, projektledning samt kommunikation varit 

framhävande när företaget lyckats med implementeringen av SAP, något som gått i linje med 

tidigare forskning. 

6.2 Kunskapsbidrag 

Denna studie har undersökt de kritiska framgångsfaktorerna som funnits i samband med en 

lyckad implementering av ett molnbaserat standardiserat affärssystem ur ett 

kundorganisationsperspektiv. Anledningen till att författarna valde detta ämne var på grund av 

den bristande befintligheten av forskning inom perspektivet för kundorganisationer. Det är 

minst lika viktigt för systemleverantören som för kundorganisationen att förstå vad 

kundorganisationer upplever för kritiska framgångsfaktorer under implementering av ett 

molnbaserade ERP-system. Det går inte enbart att förlita sig på systemleverantören vilket 

många kundorganisationer tror sig kunna göra idag. Företag inom samma bransch och övriga 

branscher kan använda denna studie som lärdom för vad de ska tänka på vid implementeringen 

och vad som anses vara kritiskt för att uppnå en lyckad implementering av ett molnbaserat 

ERP-system. Förhoppningarna är att denna studie ska bidra med kunskap till andra 

kundorganisationer samt systemleverantörer och dess framtida affärssystemsimplementeringar 

om de kritiska framgångsfaktorer som nämnts. I detta fall är kunskapen att bidra med att val av 

ERP-system, projektledning, kommunikation, och eventuellt erfarenhet är något att ha i åtanke 

gällande liknande implementeringar.  

 

Denna studie kan användas som underlag till vidare studier inom området för att i framtiden 

kunna skapa ett ramverk för kritiska framgångsfaktorer för kundorganisationen. Identifieringen 

av erfarenhet hoppas författarna även ska bidra till att flera studier undersöker erfarenhet som 

en egen kritisk framgångsfaktor. Denna studie kan inte kategorisera erfarenhet som en egen 

kritisk framgångsfaktor med tanke på generaliserbarheter inom kvalitativmetod och att studien 

utgörs av en fallstudie. Forskningmodellen som författarna presenterat hoppas användas vidare 

och bli en eventuell grund för det outforskade området av kundperspektivet. Författarna anser 

att studien har en tillräcklig reliabilitet, validitet, transparens och inspiration för att bidra till 

fler undersökningar av kritiska framgångsfaktorer för kundorganisationer vid implementering 

av molnbaserade ERP-system. Kunskapsbidraget av studien består av en generaliserad teori 

som behöver fortsättas testas mot andra företag i samma bransch och mot andra branscher i 

framtiden.  
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7. Reflektion, kritik och vidare studier 

I detta kapitel redogör författarna arbetsprocessen för studien och resultatet. Sedan diskuteras 

eventuella brister med studien och dess påverkan på resultatet. Sist presenteras förslag för 

vidare forskning inom området. 

7.1 Reflektion och kritik 

Denna studie har skrivits under en tio veckors period vilket har inneburit en intensiv 

arbetsperiod för författarna. För att direkt skapa struktur utformade författarna en tidsplan för 

studien som de valde att följa strikt, för att ständigt förbli i fas under den intensiva perioden. 

Först och främst valdes ett ämne vilket författarna kom överens om snabbt då de båda hade 

liknande idéer sedan tidigare. Något som gav författarna en fördel var den metodkurs som 

genomförts redan innan uppsatsskrivandet samt att båda sedan tidigare redan skrivit varsin 

uppsats. Det gjorde att de båda hade bra förståelse över processen och vad som krävs för att 

genomföra en lyckad studie.  

 

Den första stora utmaningen blev att hitta ett fallstudieföretag som nyligen hade bytt 

affärssystem samt även genomfört en lyckad implementering. Detta tog mer tid och energi än 

vad som förväntats i förväg då uppemot 120 företag kontaktades. Av dessa 120 företag var det 

tre företag som var av intresse för studien och de intervjuades kort för att säkerställa relevansen 

och att intresset var ömsesidigt.  

 

Frågeställningen och syftet utformades för att sedan påbörja arbetet med litteraturstudien. Det 

valda ämnet för studien är väldigt brett vilket krävde en gedigen genomgång av tidigare 

forskning behövdes för att skapa en grundförståelse för ämnet. Under denna fas av arbetet 

upplevdes handledningen väldigt värdefylld då ständig feedback och guidning hjälpte 

författarna att hitta rätt litteratur. Fem vetenskapliga studier blev sedan utgångspunkten för den 

forskningmodell som författarna sammanställde utifrån relevans till Arbetskläder AB.  

 

Kritik som kan ges till litteraturkapitlet är att insamlad data för kritiska framgångsfaktorer 

enbart gjordes i grund av fem forskningsartiklar vilket kan anses vara få. Det hade eventuellt 

uppkommit andra kritiska framgångsfaktorer vid val av andra eller fler tidigare 

forskningsartiklar. Emellertid anser författarna att de fem utvalda artiklarna hade genomfört 

välarbetade studier och undersökt de mest återkommande faktorerna från tidigare forskning 

vilket gav dem en gedigen bild kring vilka faktorer som återfanns i verkligheten.  

 

Intervjuerna som empirin bygger anses framgångsrika då respondenterna hade mycket att 

berätta kring vad de upplevt kring implementationen. Personerna som intervjuades hade fyra 

olika yrkesroller på företaget och tre olika roller under projektet. Detta gav olika synvinklar 

och upplevelser över det som undersöktes. Vid den fjärde intervjun uppfattade författarna en 

empirisk mättnad och beslutet togs att fler intervjuer inte behövdes. Det kunde däremot ha 

genomförts fler intervjuer för att få fler perspektiv vilket författarna är väl medvetna om. Något 
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som hade kunnat gjorts annorlunda hade varit att intervjua personer med lägre positioner och 

som inte varit lika aktivt involverande i implementationen. Detta hade kunnat leda till att få 

ytterligare ett perspektiv. I både empiri och analys avsnittet anser författarna att en tydlig 

struktur upprättats tack vare forskningmodellen och har bidragit till en strukturerad 

arbetsprocess. 

 

Sammanfattningsvis är författarna nöjda med den genomförda studien och de kunskaper som 

genererats under processen. Författarna tycker att studien varit väldigt intressant att genomföra 

för att komma in på djupet på Arbetskläder AB:s upplevelse av kritiska framgångsfaktorer. 

Den kunskapsluckan som ämnades täckas av studien tycker författarna att de lyckats fylla. De 

är även nöjda med att funnit ett område som inte var uppmärksammad av tidigare forskning 

som vidare forskning förhoppningsvis kan undersöka djupare.  

7.2 Förslag till fortsatt forskning 

Denna studie fokuserar enbart på sex kritiska framgångsfaktorer vilket gör studien väldigt 

avsmalnad då det finns 44 identifierade kritiska framgångsfaktorer vid implementering av ett 

ERP-system från enbart de fem artiklar som fokuserats på. Studien hoppas bidra till vidare 

forskning inom ämnet då författarna påpekar att det skulle bidra till en bättre förståelse för 

ämnet. Det hade varit intressant att genomföra en studie då flera av dessa kritiska 

framgångsfaktorer undersöks utifrån flera kundorganisationers perspektiv. Denna studie 

vänder sig till enbart ett specifikt fallföretag men förslag på vidare forskning hade varit att 

genomföra en större studie på flera svenska SME bolag som implementerat ett nytt molnbaserat 

affärssystem för att få ett mer generaliserat resultat. Detta hade kunnat sättas i perspektiv med 

denna studie för att se om dessa företag uppfattar olika kritiska framgångsfaktorer som 

avgörande i olika branscher.  

 

Respondenterna som intervjuades nämnde erfarenhet vid flera tillfällen vilket var något som 

författarna inte identifierat som en egen kritisk framgångsfaktor i tidigare forskning. Det hade 

därför varit intressant om erfarenhet kunde inkluderas testas som en egen kritisk 

framgångsfaktor i framtida forskning, då författarna kommit fram till att det haft en hög 

betydelse för implementeringen hos Arbetskläder AB.  

 

Det finns flera faktorer att studera vidare som har kopplingar till implementeringen av 

molnbaserade ERP-system från kundperspektivet som bör undersökas djupare på den svenska 

marknaden. Författarna hoppas därför att denna undersökning kan användas som grund och 

hjälp för vidare forskning. Det skulle ge både forskare och företag värdefulla insikter på kritiska 

framgångsfaktorer och vad som är extra viktigt för att lyckas med implementering av 

molnbaserade ERP-system.  
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Bilagor: 

Intervjuguide 

 

Inledning:  

Presentera oss och fråga om vi får spela in samtalet och att det är anonymt.  

 

Bakgrund: 

Berätta lite om dig själv, vem du är och vilken roll du har på Arbetskläder AB.  

 

Hur länge har du varit på företaget och haft den position du har?  

 

Berätta lite om tidigare utbildning och erfarenhet.  

 

Vad har du haft för roll under implementationen av SAP? 

 

Vad var anledningen till att ni valde att implementera SAP? 

 

Hur såg implementeringen ut? Vilka olika steg genomgick ni under implementeringen? 

 

Kritiska framgångsfaktorer: 

Kritiska faktorer som var/blev avgörande för implementeringen? (Både organisatoriska och 

tekniska) 

 

Utmaningar som ni upplevde med implementationen? 

 

Är det något som ni antyder var avgörande för er lyckade implementering av SAP? 

 

Hur gick valet av ERP-system till? 

 

Hur fungerade kommunikationen med systemleverantören och internt inom Arbetskläder AB? 

 

Upplevde ni något användarmotstånd under implementeringen? 

 

Hur fungerade projektledningen? 

 

Hur var ledningsstödet genom implementationen? 

 

Hur tycker du utbildningen fungerat till det nya affärssystemet? 
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Avslut: 

Är det något som du tycker att vi har missat att fråga? 

 

Är det något som du vill fråga oss eller vill att vi ska förtydliga? 
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Empirisk tabell 

Svaren från respondenterna har strukturerats upp som nämnts i metoden efter tematiskanalys. 

Detta har gjorts enligt områdena nedan.  

 

• Bakgrundinformation  

• Projektledning 

• Kommunikation 

• Användarmotstånd 

• Val av ERP-system 

• Ledningsstöd 

• Utbildning 

 

Svaren har sedan lagts in i en sammanlagd tabell för respektive område för att skapa en struktur 

och tydlighet för författarna om vad respondenterna sagt. Ett exempel på hur en sådan tabell 

ser ut finns nedan.  

 

1 Bakgrundsinformation (utbildning, hur länge hen arbetat på 

företaget, yrkesroll, roll under implementeringen av SAP?)  

Testledaren  

Styrgruppsmedlemmen  

Super user sälj  

Super user ekonomi  

 

 


