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Sammanfattning

Varlden forandras. Alla kan kommunicera med alla och kunskap ar lattillganglig. Idag kan vi skicka
data mellan varandra med mobiltelefoner utan nagra direkta geografiska begransningar och med
hastigheter i nivda med vad en vanlig dator gjorde internt mellan processorn och internminnet 1984.
Informations- och kommunikations-teknologin har skapat nya férutsattningar for foretag att gora
affarer samtidigt som den behdvs for 6verlevnad med dagens snabba samhalleliga forandringar.

Personalen beskrivs ofta som foretagets viktigaste tillgang. Verksamhetens prestation beror mycket
pa deras engagemang och mojligheter att utfora sina arbetsuppgifter. Samtidigt ar det dven de som
kan sina egna arbetsuppgifter bast och har mycket kunskap kring hur de kan forbattras. Daremot ar
det inte sa latt att fa fram dessa kunskaper, och som en f.d. koncernchef fér Siemens sagt om
problematiken: “Om Siemens visste allt det som Siemens vet skulle vi inte ha ndgra problem”.

Den hér studien ska utreda hur mobila teknologier kan anvandas for att ta till vara pa personalens
inneboende kunskaper pa ett systematiskt satt for att anvandas med Business Intelligence. Detta for
att skapa mojligheter till anpassningsbara och ldrande organisationer samt ge férutsattningar for
innovativa organisationsstrukturer och affarsmodeller.

De slutsatser som dras ar att om bara féretaget forstar relevansen i att anpassa sig, vardet i
personalens inneboende kunskaper samt att de ar beredda att ta initiativet, finns det stora
moijligheter till att skaffa sig insikter kring sin egen verksamhet vilka kan anvandas for standiga
forbattringar.

Nyckelord: Business Intelligence, Verksamhetsutveckling, Verksamhetsprestation



Forord

Det &r manga som hjalpt till under vagen for att mojliggéra denna rapport. De professorer och
foreldsare som arbetar med det Systemvetenskapliga programmet pa Hogskolan i Skévde har alla pa
olika satt bidragit. Framfor allt vill jag passa pa att tacka ett par personer lite extra. Christian
Lennerholt, vars hjdlpsamhet och engagemang for programmet skapat forutsattningar att utvecklas.
Kristens Gudfinnsson, som stott, blott och pushat mig i ratt riktningar under rapportarbetet. Eva
Soderstréom, har med positiv kritik gett mig insikter om vad som behdver forbattras. Respondenterna,
som tagit sig tid och I1atit mig utfora studien hos dem.

Familjen, inget hade varit mojligt utan er. Asa, Tove, Ellen, Fanny... nu fikar vi.
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1 Introduktion

Detta kapitel ger en introduktion i dmnet och den bakgrund som behdévs for att séitta
problemomradet och fragestdllningen i en vidare kontext.

Holism &r en helhet som Gverstiger delarnas summa, och for att forsta hur helheten fungerar
behover varje del betraktas med hansyn till sin respektive kontext (Bra Bockers Lexikon, 1997).

Informations- och kommunikations-teknologi (IKT) har historiskt agerat som bade padrivare och
moijliggorare i organisationers stravan efter 6kad konkurrenskraft (Aerts et al., 2004). Marknaderna i
sig har dven forandrats i och med utvecklingen av IKT dar de blivit mer globaliserade och dar kunder
kréaver mer personifierade l6sningar (Sérqvist, 2004; Prastacos et al., 2002). Innan det stora steget av
innovation inom IKT drev industrialiseringen den samhalleliga utvecklingen med specialisering och
byrakrati som innebar att mer kunde utféras med mindre resurser (Aerts et al., 2004). Sedan mitten
av 50-talet har IKT anvants for att automatisera processer och rationalisera bort mycket manuellt
arbete, medan det sedan 70-talet mer gatt Over till att optimera beslut (Davenport, 2010).

Den typen av beslutsoptimering kom att kallas ”Decision support systems” (DSS)och kom senare att
inkluderas i paraply-begreppet “Business Intelligence” (Bl) (Turban et al., 2014). Det finns en uppsjo
olika definitioner av Bl, men litteraturen delar pa ett antal likheter i definitionerna. Turban et al.
(2014) och Foley & Guillemette (2010) menar att Bl anvander sig av data fran ett antal olika kallor,
bade interna och externa, och anvander sig av ett datalager for att lagra den pa ett lampligt satt for
den avsedda anvandningen i mjukvaran som behodver den. Bl anvander dessa data for att skapa
tidigare okand kunskap for anvandning i beslutsprocesser (Turban et al., 2014; Foley & Guillemette,
2010). Det finns ett antal olika koncept inom BI, exempelvis: Prediktiv analys som anvands for att
gbra prognoser genom att analysera historisk data (Turban et al., 2014), "Competitive intelligence”
som samlar in och analysera data framst fran externa kdllor om marknader och konkurrenter (Gray,
2010), ”Business Performance Management” (BPM) som innebar att verksamhetens prestation
analyseras och planeras (Turban et al., 2014).

Organisationer uppstar nar en grupp manniskor binds samman genom kontrakt, organiserar sig och
delvis skaffar gemensamma mal som de férséker uppfylla (Lindkvist et al., 2014). Aven om delen med
gemensamma mal dr omtvistat ifall det verkligen géller for en organisation, ar det framst sa som
ordet antyder, att det finns en planering som styr aktiviteterna. Dessa planerade aktiviteter behéver
overvakas, ledas och forbattras for att sakerstalla att malen uppfylls samt att de gor det pa ett
optimerat satt. Nar en organisations struktur ska forandras behéver nagon faststalla att forandringen
behovs och sedan bestamma vilken atgard som behoéver goras for att korrigera verksamheten.
Besluten inom en organisation ar vad som formar den och enligt Davenport (2010) &r de den
viktigaste aktiviteten som utfors inom organisationen. Under senare artionden har IKT anvants for att
optimera beslutsprocesserna bade med hur forandringsbehovet ska upptackas samt hjalpt till att
finna det béasta alternativet for beslutet. Under senare tid har Bl anvants som beslutsstodssystem dér
datalager skapats for att tillgodose systemet med riktig och palitlig data som ar relevant for det
aktuella beslutet. Dock anvander de flesta organisationer enbart finansiell data nar de mater
verksamhetens prestation i sin verksamhetsstyrning (Turban et al., 2014; Otley, 1999; Ax et al.,
2011). Turban et al. (2014) raknar upp fyra olika problem med att enbart anvdnda den typen av data:



1. Finansiell data rapporteras av den organisatoriska strukturen och inte av processerna som
producerar dem.
Det ger endast information om vad som hant och inte varfér det hande.
Eftersom informationen hamtas fran de ekonomiska systemen visar det endast
tillgangsforflyttningar och inte de underliggande processerna.

4. Det resulterar i en kortsiktig bild och ger inte ett langsiktigt perspektiv.

Ax et al. (2011) tar upp att prestationsmatningar har en central roll inom ekonomistyrning och att
dven de traditionellt sett fokuserat pa finansiell data. De tar upp ett antal svagheter med att enbart
anvanda finansiell data i prestationsméatningar som att det enbart fokuserar pa redan intréffade
hédndelser, leder till kortsiktiga ageranden da det foljer externredovisningens perioder, ofta ar alltfor
aggregerad for att ge detaljer och att det ar svarare for medarbetare att relatera dem till sitt eget
arbete.

For att forsta hur och vad i en organisations prestation som behdver méatas behovs en forstaelse for
hur de ar uppbyggda och fungerar. Jacobsen och Thorsvik (2008) beskriver organisationer som
"sociala system som dr medvetet konstruerade for att uppnd satta mdl” (Jacobsen & Thorsvik, 2008).
De menar pa att uttrycket “sociala system” betonar att det ar just manniskor som en organisation ar
uppbyggd av och att det ar deras synkroniserade aktiviteter som uppnar de satta malen samt att det
ar de som utgor grunden for organisationens sociala och manskliga natur. Jacobsen och Thorsvik
(2008) havdar att vi maste skaffa oss insikter kring dessa drag nér vi studerar en organisation for att
till fullo forsta den. De menar pa att eftersom organisationer bestar av transformationsprocesser
innehallandes manniskor som med olika verktyg utfor aktiviteter sa ar manskligt beteende centralt,
och darfor kallas ofta organisationsteori for beteendevetenskap.

Lindkvist et al. (2014) framhaller de lardomar som kan dras fran systemteori och skriver att ett
system(organiskt) ar sjdlvreglerande och darmed beh6éver matas for att kunna justera sig. Enligt
Lindkvist et al. (2014) ar de grupper av manniskor som finns i en organisation och deras beteenden
avgorande for hur val den presterar. Darmed behdvs manniskor i en organisation tas hansyn till och
darmed matas for att kunna justeras da dessa paverkar organisationens kultur, skapar informella
kommunikationskanaler samt paverkar motivation och produktivitet genom normer (Lindkvist et al.,
2014). Organisationens prestation paverkas av manniskornas motivation och deras hinder for att
utfora sina aktiviteter. Anitha (2014) tar upp engagemang som en nyckelfaktor for hur val de
presterar medan Park & Han (2002) raknar upp olika hinder som anstallda pa tre olika fabriker
drabbades av vilket paverkade deras prestationer.

For att forbattra organisationer anvands ofta olika typer av forandringskoncept som verktyg i
arbetet. Exempel pa nagra sadana ar: Six Sigma, Lean, Business Process Reenginering (BPR) och
Kaizen. De har alla sina infallsvinklar pa hur verksamheten kan forbattras och anvander sig av olika
analysmetoder for att skapa en bild av hur verksamheten fungerar for att kunna identifiera sloserier
som kan designas bort. Nar denna information samlas in anvands olika typer av tekniker for att samla
in det fran personalen, som exempelvis intervjuer, enkater och observationer (Sorqgvist, 2004;
Bicheno et al., 2011). N&r dessa tekniker anvands begrédnsas de ofta av kostnadsskal till att enbart
innefatta en representativ del av personalen. Detta omfang begransas da antingen till ett
intresseomrade, problemomrade, fokusgrupper eller helt enkelt ett stickprov som far representera



helheten (Sorqvist, 2004). Dessa begransade insamlingsmetoder kan innebara att vissa aspekter
missas och kraver dven i de tre forsta insamlingsalternativen att problemet redan &r kant fran borjan.

Bl har under de senaste artiondena utvecklats till att innefatta mer komplexa analyser, Big Data och
mobil & sensorbaserade for att namna ett par (Chen et al., 2012). Chen et al. (2012) identifierar tre
olika mognadsgrader av Bl dar 1.0 representerar klassisk Bl, 2.0 dr webbaserad och 3.0 utnyttjar den
mobila utvecklingen och ”Internet of Things”. De flesta organisationerna idag ar enligt Chen et al.
(2012) pa den forsta nivan. Bl 3.0 ar den pagaende trenden och innefattar anvdandning av mobila
enheter for att gora spridningen storre och mer omfattande insamling av data. Chen et al. (2012)
menar pa att detta 6ppnar upp fér nya innovativa losningar.

1.1 Problemomrade

Arbetet inom verksamhetsutveckling handlar i grova drag om att identifiera verksamhetens nu-lage
dar processerna kartlaggs och modelleras. Efter detta skapas ett 6nskvart bor-lage dar sloserier i
verksamheten har designats bort for att ge en mer optimerad verksamhet. Darefter skapas en plan
for hur verksamheten ska omformas fran nu- till bor-lage, och ofta gérs denna plan stegvis for att
utvecklingen ska kunna féljas och kontrolleras. Som illustreras i Figur 1 anvands olika
prestationsmatningar under omvandlingsprocessen av verksamheten for att kontrollera att den foljer
planen, dar kan dven Bl utnyttjas for detta. Exempelvis: ifall malet med omvandlingen ar att oka
kvalitén pa det som produceras fran 85% (nu-lage) till 95% (bor-lage) godkdnda producerade
enheter, kan prestationsmatningarna anvandas for att folja denna utveckling genom att mata
faktorer som antal reklamationer och kasserade produkter under omvandlingen. Dock ger dessa
matningar en begrédnsad bild av prestationen da de enbart mater resultatet av det som gjorts och
inte ger nagra underliggande orsaker till varfor det blev som det blev. Denna begransning skapar hal i
den bild som beslutsfattare far vilket da kan resultera i att felaktiga beslut tas dar exempelvis
befintliga strategier enbart forstarks istallet for att behovet snarare ligger i att byta strategi helt.
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Figur 1: Prestationsmatningar i verksamhetsutveckling

Bl kan anvandas for att mata prestationer i en verksamhet dar data samlas in pa ett systematiskt satt
och anvands tillsammans med andra data for att skapa kunskap till beslutsfattarna i organisationen
(Turban et al., 2014). Har anvands enligt Turban et al. (2014) oftast finansiell data vilket da liksom
mycket av de operativa data som produceras inte ger svar pa underliggande orsaker till varfor en
prestation fick ett visst resultat. Daremot finns det en utveckling nu inom Bl som bérjar skapa
moijligheter for en mer systematisk insamling utifran verksamheten.



Enligt den Svenska stiftelsen for internetinfrastuktur har 84.4% av befolkningen i yrkesverksam alder
en smart mobiltelefon och att denna andel vaxer f6r varje ar (Findahl, 2014). Det gér dem mera
atkomliga vilket 6ppnar upp nya majligheter till att samla in data eftersom mobila enheter ar
geografiskt obundna. Detta tillsammans med utbredningen kan anvandas for att samla in data i
geografiskt utspridda, socio-kulturella och forévrigt svara miljoer att mata. Uriell och Clewis (2009)
menar pa att anvandningen av SMS 6ppnar upp for mer responsiva och darmed vardeskapande
insamlingsmetoder vilka tidigare varit svara att utfora pa ett kostnadseffektivt satt. Derby et al.
(2009) gjorde en studie dar de jamforde olika metoder for elektronisk datainsamling dar de fann att
elektroniska insamlingsmetoder hade en hogre svarsfrekvens och att det inte paverkade
datakvalitén.

Denna utspridning med anvandandet av smarta mobiltelefoner har borjat utnyttjas av Bl for att dra
nytta av dess mojligheter (Chen et al., 2012). Bl 3.0 representerar den nuvarande trenden inom BI
som bland annat drar nytta av den utbredning som mobila enheter har for att na beslutsfattare i sin
stravan efter att uppna Laursens och Thorlunds (2010) mal for Bl att ”leverera ratt beslutsstod till ratt
personer vid rétt tillfalle” (Laursen & Thorlund, 2010).

Som Figur 2 illustrerar samlas data fran de operativa systemen som kommunicerar med den interna
datalagringen. Ledningen anvander som patalats tidigare ofta finansiell data som beslutsgrund. Detta
innebar da ofta att insamlingen till storsta delen sker fran externredovisningen inom de anlaggningar
som &gs av organisationen samtidigt som informationsutbytet med individer utanfor blir begransad
pa grund av att det saknas kommunikationskanaler. Det &r har som mobiltelefoner skapar
mojligheter for Bl genom att skapa en kostnadseffektiv kommunikationskanal.
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Figur 2: Dataflode i en verksamhet




Eftersom organisationsteori belyser de méanskliga aspekternas roll i hur organisationen lyckas uppna
sina mal och att information om denna aspekt ofta inte finns representerade i de data som
produceras av de operativa systemen, finns det ett behov av att utoka dataunderlaget for vilka
manskliga hinder som paverkar prestationen. Som framkommer ur Figur 3 &r detta ett omrade som
verksamhetsutveckling arbetar med och det kan dras lardomar fran. Darfor ar det denna studies mal
att ta reda pa hur dessa data kan samlas in med hjalp av Bl och mobila enheter, samt hur de kan
komplettera bilden av hur verksamheten presterar.

Verksamhetsutveckling Business Intelligence

Brister och
sloseri i
verksamheten

s nererar L
Paverkar Verksamhetens Generera Finansiell och

prestation operativ data

—

Holistisk Business Intelligence

Figur 3: Insamling av data for att mata verksamhetens prestation

Sloserier i en verksamhet ar enligt forbattringskonceptet Lean nagot som behover identifieras och
avlagsnas (Sorqvist, 2004; Bicheno et al., 2011). Det finns sju olika sloserier, eller muda som det kallas
inom Lean, vilka ar: 6verproduktion, vdntan, transporter, brister i processer, mellanlager & forrad,
onddiga rorelser & forflyttningar och fel & omarbetningar. Dessa sloserier innebar kostnader for
organisationen och ett begrepp inom verksamhetsutveckling som beskriver detta ar
kvalitetsbristkostnader. Sérqvist (2004) definierar kvalitetsbristkostnader som ”de totala forluster
som uppstar genom att ett foretags produkter och processer inte ar fullkomliga” (Sérqvist, 2004).
Han delar upp dessa brister i att antingen innefatta intern-, extern- eller kontroll-kostnader. De
interna kostnaderna innefattar omarbetning, kassering, forseningar, bristande effektivitet, onddigt
arbete och vardeminskning i verksamhetens alla delar. Externa kostnader innefattar kostnader for
reklamationer, garantier, aterkallanden, boter, viten, rabatter, forlorade intdkter och badwill.
Kontrollkostnader innefattar de kostnader som uppstar for att kontrollera att ratt kvalité levereras i
verksamhetens alla led sasom kostnader for kontroller, inspektioner, 6vervakning och revision.

Med arbetshinder menar denna studie att sdka identifiera ovan ndmnda sldserier och kvalitetsbrister
som skapar onédiga kostnader for organisationen. Da information om dessa ska samlas in fran
personalen och for att undvika en 6vervakande, kontrollerande ”big brother” kansla undviks termer
som sloserier och kvalitetsbrister. | ett led for detta anvands istéllet begreppet arbetshinder for att
utga fran individens perspektiv av hur enkelt det ar att utfora sina arbetsuppgifter.

Nar organisationer anvander Bl for att mata sin verksamhets prestation anvands ofta finansiell data
som underlag. Detta ar dock ett resultat eller symptom av dess prestation vilket da inte ger en
ogonblicksbild av vad som hander eller underliggande orsaker till varfor nagot hant. For att



komplettera bilden av hur verksamheten presterar med mer underliggande indikatorer anvands
metoder och teorier fran verksamhetsutveckling och férbattringskoncept. Dar finns koncept som
handlar om att identifiera sloserier och brister som medfér att verksamheten inte ar optimal. Da
organisationers beteenden i grund och botten skapas av de manniskor som ingar i den ar det utifran
dem och deras hinder som kartlaggningen av sloserier och brister kommer att utféras och ett
matsystem for detta bor utredas. Det ar dven viktigt att matningar utfors kontinuerligt da variationer
och historik tillfor mycket och som da kan jamforas med de finansiella resultaten for samma
perioder.

1.2 Frdgestillning

For att utreda ovan problematik skapades féljande fragestallning:

Hur kan en kontinuerlig matning av manskliga arbetshinder med hjalp av mobila enheter och BI
genomfdras pa geografiskt utspridda organisationer?

For att kunna besvara ovanstaende fragestallning delas den upp i tre mindre delfragor:

1. Hur kan manskliga hinder som paverkar organisationers prestation matas?

o Syftet med denna fraga ar att utreda hur verksamheten samlar in information kring
personalens hinder och hur de mater sin prestation idag for att ge en bild av hur
dessa passar ihop.

2. Hur kan smarta mobiltelefoner utnyttjas for att mata méanskliga hinder i Bl pa geografiskt
utspridda organisationer?

o Syftet med denna fraga ar att finna en lamplig metod for att utféra matningar med
mobiltelefoner.

3. Hur uppfattar organisationen behovet av att géra dessa matningar?

o Syftet med denna delfraga ar att ta reda pa hur beslutsfattaren uppfattar att detta

kan bidra till en 6kad foérstaelse for verksamhetens prestation.

Den forsta delfragan utformades for att ta reda pa om det stammer som Ax et al. (2011) och Turban
et al. (2014) menar p3, att organisationer enbart utgar fran resultatet av sina prestationer nar de
beddmer hur verksamheten presterar. Den andra fragan baseras pa hur Bl enligt Chen et al. (2012)
kan utvidgas med mobila enheter, SMS enligt Uriell och Clewis (2009) kan skapa responsiva
insamlingar samt utifran Soérqvist (2004) uttalande om att IKT kan skapa mojligheter for effektivare
insamlingar fran personalen. Den slutliga fragan utformades utifran hur besluten kan férbattras i en
organisation om den kompletteras med information om vilka problem som finns i den. Delfragan
utgar fran den problematik som Turban et al. (2014) tar upp nar beslutsfattare enbart bedémer
verksamhetens prestation utifran finansiell data.

1.3 Avgransningar

Eftersom metoden som anvands innebar att personalen sjalva anger vilka hinder och problem som
de stoter pa, kommer resultatet av dessa méatningar att vara ur deras varldsbilder och mal. Detta kan
da vara olika filtreringar och forskéningar av de varden som anges. Dock finns det dven en majlighet
att fa ett oretuscherat resultat genom att den inte behdver ga hierarkiskt genom mellancheferna och
dérmed undvika deras varldsbilder och egna mal.



Engagemang diskuteras mycket i litteraturen som en aspekt som paverkar prestationer och detta
amne tas upp kortfattat i denna studie. Dock tar inte denna studie hansyn till engagemang, utan
amnar enbart till att utreda genomforbarheten med konceptet.

Studien gar heller inte in pa nagot djup i verksamhetsutveckling och organisationsteori i annat an att
stodja behovet av en utdkning av Bl samt som stdd i utformningen av den.



2 Bakgrund

Detta kapitel ger en bakgrund till hur problemomradet och fragestdllningen ska adresseras fér att
skapa en férstdelse for hur de ska I6sas.

2.1 Business Intelligence

Bl omfattar en kombination av olika processer, férhandlingar, kulturer och teknologier som anvands
for att skapa kunskap och ge underlag till beslutsfattande (Foley & Guillemette, 2010). Bl anvander
bade interna och externa datakallor for att rapportera hur verksamheten presterar, blottldgga nya
affarsmojligheter och forbattra beslutsprocesser (Foley & Guillemette, 2010).

Figur 4 visar en 6vergripande bild av arkitekturen i Bl. De interna processerna ar de arbetsaktiviteter
som utfors i verksamheten dar informationssystem skapar data som lagras i de interna datakallorna.
De data som genereras kommer ofta fran olika handelser som uppstar i olika operativa processer,
som exempelvis i forsaljning, produktion och bokféring. Kallorna som finns i en Bl [6sning kan delas
upp i produktion, interna, arkiverade och externa (Ponniah, 2010). Men 6vergripande kan dessa
kategoriseras till interna och externa. Néasta steg i arkitekturen ar sjalva overforingen fran kallorna till
datalagret, kallad ETL i Figur 4, dar data extraheras fran kallorna, tvattas, transformeras for att sedan
laddas in i datalagret. | datalagret lagras informationen pa ett satt som gor den separerad, tillganglig,
integrerad, tidsstamplad, subjektorienterad, icke fordnderlig och tillganglig (Ponniah, 2010). |
analysfasen analyseras informationen i datalagret for att férsoka finna ny tidigare okdnd kunskap
som ger varde for verksamheten. Den innefattar bade méanskliga och teknologiska aktiviteter for att
hitta monster och insikter genom att anvdanda koncept som OLAP och Data Mining. Den slutliga fasen
i Figur 4 ar dar resultatet visas som Dashboards, Scorecards eller rapporter och integreras i
organisationens beslutsprocesser.
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Figur 4: Bl arkitektur med interna processer som skapar intern kalldata

Nar ett Bl system designas kan det upptackas att ett attribut saknas for att kunna skapa ett optimalt
beslutsunderlag. Vid sadana tillfallen behdver organisationen fatta ett beslut kring om en



omarbetning av de operativa systemen och insamlingen av den ar vart resursférbrukningen. Om
attributet ska samlas in finns tva alternativ, antingen lagga till det i befintligt OLTP eller skapa ett nytt
system som enbart konstrueras for att samla in de data som behovs (Connolly & Begg, 2010). Med
tanke pa detta kan Figur 4 utvecklas med en atergdende pil fran beslut tillbaka till interna processer,
da besluten kan paverka hur processerna utférs och darmed fordndra bade organisationens struktur
och de data som den genererar, vilket kan skapa nya hinder fér anstéllda.

Bl har under de senaste artiondena utvecklats tillsammans med 6vriga framsteg inom IKT. Detta har
exempelvis kommit att innefatta internets utbredning, stérre datavolymer och mobila enheter. Det
senare med anvandning av mobila enheter brukar kategoriseras in i Bl 3.0 som ar den senaste
mognadsgraden for Bl (Chen et al., 2012). Den explosiva utdkningen med anvandning av
mobiltelefoner och plattor gor att manniskor kan nas pa ett satt som gor att de kan ta del av
beslutsstéd bade dar och nar de behover det. Samtidigt finns det stora majligheter till att samla in
data fran olika typer av sensorer som exempelvis loT (Internet of Things). Det som karakteriserar Bl
3.0 ar att den mojliggor lokaliseringsmedvetna, personcentrerade och kontextmedvetna I6sningar
vilka skapar nya innovativa HCl (Human Computer Interaction) utformningar (Chen et al., 2012). Chen
et al. (2012) menar dven pa att forskningen kring Bl 3.0 &r i ett embryostadie och att det annu inte
direkt finns nagra kommersiella [6sningar pa marknaden som utnyttjar det.

2.2 Fordandringskoncept

Ett forandringskoncept anvands av foretag som metod for att forbattra verksamheten. Detta ar
narbeslaktat med Bl da bada innehaller delar dar verksamhetens prestation ska méatas och att Bl kan
dra lardomar fran férandringskonceptens erfarenheter kring att identifiera brister och sloserier.
Eftersom denna studie ska utveckla en metod for att utvidga Bl till att innefatta faktorer som
paverkar en prestation behdvs en genomgang av de vanligaste férandringskoncepten for att se hur
dessa anvands till detta syfte.

Sorqvist (2004) skriver att de flesta organisationerna idag arbetar med att forbattra deras
verksamheter pa ett systematiskt satt som ett resultat av den allt snabbare forandringstakten pa
konkurrensmarknaderna. Han fortsatter med att detta beror pa de explosionsartade tekniska
framsteg som gjorts, globaliseringen och mer krdvande kunder. Prastacos et al. (2002) havdar att
organisationer maste skaffa sig de interna formagorna hos personalen likvadl som den IKT som behdvs
for att mojliggéra en férandring och mota denna externa press. Enligt Sérqvist (2004) behéver
organisationer standigt arbeta med forbattringar och att det finns ett antal koncept som de kan
anvanda sig av. Ett par exempel ar: Total Quality Management (TQM), Lean, Six Sigma, Kaizen och
Business Process Reenginering (BPR). De har alla olika infallsvinklar och strategier for hur brister och
sloserier kan upptackas och atgardas.

Figur 5 visar en overblicksbild pa hur fordandringar sker enligt Sérgvist (2004) i organisationer. |
identifieringsfasen samlas information kring verksamheten fér att identifiera mojliga
forandringsbehov. Den innefattar olika metoder for att analysera, utvardera och prioritera bristerna
som finns i organisationen. | I6sa-fasen designas en lamplig [6sning for hur bristerna ska atgardas och
som sedan verkstalls i genomfdra-fasen. Slutligen behover forandringen som gjorts befastas och
sdkras for att den ska besta. Som i Bl sektionen skulle denna process ocksa kunna utvidgas med en
tillbaka-pil som visar att eftersom organisationen fordndras sa atergar arbetet till identifieringsfasen.



Sorqvist (2004) framhaver ocksa att forandringen maste baseras pa ledningens och medarbetarnas
attityder och kunskap for att den ska vara framgangsrik.

Figur 5: Férandringsprocess, baseras pa modell fran Sorqvist (2004)

Sorqvist (2004) lyfter fram att organisationer behover kunna identifiera brister i sin verksamhet och
att de behover arbeta kontinuerligt med att forsoka hitta dem for att kunna halla sig
konkurrenskraftiga. Han tar dven upp att det finns tva olika typer av insamlingsmetoder néar
personalen medverkar till att bidra med forbattringar dar de antingen kan vara aktiva, dar de som
studeras tillfragas direkt eller passiva, dar de forvantas att rapportera in vid behov. Han menar pa att
insamlingsmetoder ska efterstrdva att vara aktiva och att utnyttjandet av IKT vid dessa insamlingar ar
ett lovande verktyg for framtiden. Han skrev detta 2004 och tog da upp e-post som ett exempel men
det har tillkommit manga andra méjligheter sedan dess.

Det finns dven metodologier for férandringskoncept som anvands for att forma dem sa att de passar
verksamheten battre. Ett exempel ar “Design for six sigma” (DFSS) (S6rqvist, 2004; Taghizadegan,
2006). DFSS anvander sig av faserna definiera, mata, analysera och verifiera. Som bade Taghizadegan
(2014) och Sérqvist (2004) tar upp finns det ett behov i bade metodologierna och metoderna for
forandringskoncept att mata verksamheten for att forandra och att det finns ett antal olika
insamlingsmetoder for att gora detta.

2.2.1 Insamlingsmetoder i forandringskoncept

Summan av alla medarbetares totala kunskap, intryck och erfarenheter ar massiv och ett viktigt steg
vid arbetet med forbattringar ar att fa tillgang till delar av denna information (Sorqvist, 2004).
Sérqvist (2004) tar upp ett antal olika satt att samla in denna typ av information: forslagsformular,
forslagslador, forslagskommittéer och bonussystem. Enligt Sérqvist (2004) har dessa, ofta passiva,
metoder sallan gett nagra konkreta resultat och han lyfter fram vikten av en aktiv insamlingsmetod
for att 6ka dem.

Sérqvist (2004) tar upp ett antal olika satt att samla in data fran organisationen for att fa information
om hur den fungerar: manuella matningar, automatiska méatningar, externa observationer,
sjalvobservationer, intervjuer, enkater och fokusgrupper.

Midtningar

Olika typer av matningar kan ge kvantitativ data och kan antingen samlas in automatiskt eller
manuellt. De automatiska samlas in med hjalp av sensorer som kan vara elektroniska, optiska etc. De
manuella matningarna gors av manniskor som anger de varden som ska registreras. Dessa
kvantitativa matningar kan sedan ligga till grund for olika statistiska applikationer.

Observationer
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Observationer innebar att ta del av handelser medan de intrdffar och kan antingen utforas direkt
med att fenomenet observeras direkt av en observator, sjdlvobservationer dar den som blir
observerad sjalv dokumenterar det som hander, eller genom att granska tidigare inspelat material.
Observationer kan ge bade kvantitativ och kvalitativ data.

Intervjuer
Genom att utfora intervjuer via antingen telefon eller méten ar det mojligt med ett mer

kommunikativt utbyte. En djupare intervju kan ge ett mer kvalitativt material och da kunna 6ka
forstaelsen for fenomenet som studeras.

Enkdter
Enkater ar ett sjdlvservice-formuldr som deltagaren fyller i och lamnar tillbaka. Detta innebar att det

inte finns ndgon kommunikation mellan observatéren och den observerade. Enkater kan antingen
skickas ut med epost, fax, brev eller 6verlamnas personligen.

Fokusgrupper
Fokusgrupper ar en teknik som innebér att en mindre grupp sammansatts efter det amne som ska

diskuteras. En moderator leder diskussionerna och kan antingen gora det hart styrande eller fritt for
Oppna samtal.

Sorqvist (2004) skriver att dessa alternativ kan grupperas i aktiva eller passiva och direkta eller
indirekta. Direkta matningar utfors direkt pa det som mats medan indirekta méatningar gors via
mansklig inblandning. En passiv matning innebar att ett system skapats for att manniskor ska kunna
rapportera in sjdlvmant, medan aktiva matningar begér att fa in uppgifterna direkt. Sorqvist (2004)
belyser behovet av en systematisk och aktiv insamlingsmetod och att anvanda IKT som en
moijliggorare.

Genom att anvanda mobiltelefoner for att samla in data 6ppnar det upp for nya maojligheter.
Eftersom mobiltelefoner ar geografiskt obundna och dess breda anvandning ger fordelar for att
anvandas i geografiskt decentraliserade, socio-kulturella och miljéer annars svara att mata som
exempelvis olika service-yrken. Har kan en anvdandning av SMS (Short Text Services) ge mojligheter
till en responsiv och palitlig insamlingsmetod som tidigare varit svart att uppna pa ett
kostnadseffektivt satt (Uriell & Clewis, 2009). Samtidigt som en jamforande studie mellan olika typer
av insamlingsmetoder visar att elektroniska enkater gav en hogre svarsfrekvens och inte paverkar
datakvalitén (Derby et al., 2011).

2.3 Midta verksamhetens prestation

Enligt Turban et al. (2014) ar prestationsmatningar kritiska for en férandringsplan av en organisation
och de framhéaver betydelsen av att titta pa ratt indikatorer. De fortsdtter med att alla matningar
maste vara kontinuerliga for att vardet med matningar ligger i variationerna mellan dem. De
exemplifierar detta med att om informationen om att en viss saljare i en verksamhet avslutar 50% av
sina pagaende affarer under den senaste manaden sa ger den informationen i sig inget direkt varde.
Men om samma person sedan har haft samma varde under hela senaste aret pa 30% blir det genast
mycket mer intressant och pavisar da en kraftig forbattring. Da kan orsakerna till detta utredas och
da kunna anvéndas pa andra forséljare.
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Ax et al. (2011) tar upp ett antal olika syften till att utfora prestationsmatningar. Det kan vara for att
kunna félja utvecklingen av att verksamheten uppfyller satta mal, ge information om hur kortsiktig
verksamhet kan passa in i den langsiktiga, kunna anvandas som kommunikationsmedel om vad som
forvantas och uppnas som motivationsmedel, signalera om avvikelser, ge information kring vad
intressenter sdsom kunder anser om vad som presteras, ge underlag for jamforelser mellan
prestationer, ge information om effekter av insatta atgarder, stodja fordelningar av beloningar, ge
underlag vid beslutsfattande, ge forutsattningar for att finna strategiska mojligheter, ge signaler om
forandringar i omvarlden och att ge intressenter information om foretaget. Ax et al. (2011) menar
foljaktligen dven pa att prestationsmatningar ar centralt for ett foretag nar de arbetar med
ekonomistyrning och att det 6vergripande syftet med dem ar strategiimplementering.

For att en prestationsmétning ska anses bra behover den enligt Turban et al. (2014):

e Fokusera pa ratt nyckelfaktorer.

e Omfatta tidsperspektiv.

e Balansera behov for olika intressenter.
e Floda uppifran och ner.

e Vara baserad pa forskning.

Bade Turban et al. (2014) och Ax et al. (2011) tar upp att det ar vanligt med att enbart anvanda
finansiell data vid prestationsmatningar och att detta innebar begransningar i vad som framkommer i
matningen. Nar organisationer anvander finansiell data som prestationsindikatorer uppfylls
egentligen bara en av ovanstaende krav, att omfatta tidsperspektiv. Ddremot visar forskningen inom
organisationsteori att det inte borde vara den enda nyckelfaktorn vilket darmed ocksa gar emot
principen om att den ska vara baserad pa forskning. Samtidigt balanseras den inte pa behov fran alla
intressenter utan egentligen bara ur dgarens huvudintresse att ga med vinst, men ger da ett
tunnelseende. Utover detta menar Turban et al. (2014) att det egentligen bara ger en 6gonblicksbild
over forflyttningar av tillgdngar inom organisationen och att det da saknar de underliggande
orsakerna till prestationen. Ax et al. (2011) fortsatter med att det dven ger ett alltfor kortsiktigt
agerande da det ofta foljer de perioder som finns for externredovisningen och att de finansiella data
som anvands ofta ar for aggregerad for att ge signaler om de problem som finns.

2.4 Midnskliga prestationshinder

Nar verksamhetsprestation mats gors detta oftast med finansiella varden som producerats av de
operativa systemen (Turban et al., 2014) vilket da snarare ger indikation pa symptomer och inte pa
de underliggande orsakerna. Detta kan liknas med en ldkare som tar febertemperaturen pa patienter
vilket indikerar ifall personen ar sjuk men ger inte svar pa vad denne har fér sjukdom. Darfor behéver
en prestationsmatning kompletteras med de underliggande orsakerna till dess resultat for att ge en
helhetsbild av varfor det skett en férandring. Finansiell data ger darmed information om
prestationen i sig men behdver samtidigt utokas med information kring aspekter som paverkar den.
For att gora denna utdkning kravs en baslinje for vilka aspekter som kravs for att ge en holistisk
matning. Om matningarna ar for konkreta blir resultatet for begransat och andra oférutsedda
aspekter kan missas.
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Aspekterna som ska matas bor inhdmtas fran organisations- och beteende-teorin for att basera dem
pa forskning vilket ar ett av kraven som Turban et al. (2014) satt fér en bra matning. Nar det galler
organisationsbeteenden delar Lindkvist et al. (2014) upp den i tre huvudsakliga psykologiska punkter:
Perception & kognition, kommunikation och motivation.

Perception och kognition
Perception involverar de processer som arrangerar intryck fran betydelse och hjilper oss att forsta

var omgivning medan kognition bestammer hur vi agerar utifran perceptionen och tidigare
erfarenheter. Lindkvist et al. (2014) belyser betydelsen av perception och kognition i hur den kan 6ka
forstaelsen for manskliga beteenden. Vid matningar behéver mansklig perception och kognition
adresseras for att skapa palitliga resultat och att de som fyller i uppgifterna verkligen forstar vad som
menas.

Kommunikation

Enligt Lindkvist et al. (2014) ar kommunikation grunden for alla organisationer och darmed ar
forstaelsen for dess betydelse kritisk nar en organisation granskas. Den modell som de presenterar
har avbildats i Figur 6 och visar hur information transporteras fran avsandaren till mottagaren via
nagon kommunikationskanal. Under informationens vag utsatts den for storningar som kan
forvanska den beroende pa hur mycket den paverkas. Detta beror mycket pa manniskans
perceptionsféormagor vid kodning och avkodningen samt den valda kanalen. Kommunikationskanaler
kan enligt Jacobsen och Thorsvik (2008) variera fran personliga moten till att skriva brev dar det
enligt dem ar det direkta métet som ar mest effektiva. Eftersom personliga méten ar svara att utfora
regelbundet och omfattande i en stor, komplex och geografiskt utspridd verksamhet kan IKT
anvandas som mojliggorare.
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Figur 6: Oversikt av kommunikation, baseras pa modell fran Lindkvist et al. (2014)
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Motivation
Lindkvist et al. (2014) beskriver motivation som en kraft som engagerar manniskor till att involvera

sig i vissa aktiviteter. Detta ar en viktig del i organisatorisk férandring och prestation(Anitha, 2014;
Sorqvist, 2004; Bhuvanaiah & Raya, 2013). En viktig faktor som behover tas med for att 6ka
motivationen ar att involvera personalen i besluten som ska tas och minska risken med
forandringsmotstand (Sorqvist, 2004; Soni, 2013) och Anitha (2014) skriver att "anstalldas
engagemang ar en av nyckeldeterminerarna for att framja en hog niva pa deras prestationer”
(Anitha, 2014). Det som paverkar motivationen enligt Anitha (2014) kan ses i Figur 7.

Arbetsmiljo
Ledarskap
Team och
medarbetare \
Traning och Karridrs- Anstélldes
utveckling engagemang

Kompensation /

Organisations-
policies

Valbefinnande pa
arbetsplatsen

Figur 7: Anstdlldas engagemang, baseras pa modell fran Anitha (2014)

Park och Han (2002) har i sin studie av vilka hinder som arbetare stotte pa i fabriksarbete klassificerat
dem i sju olika kategorier: Traning & utbildning, information, Teamets férmagor, ledning,
schemaldggning, resurs & material och utrustning. Dessa hinder har en indirekt paverkan pa
motivation och ifall de upprepas 6kar dess effekt pa den (Park & Han, 2002). Park och Han (2002)
skiljer aven mellan mjuka och harda systemhinder dar traning, information, teamets férmagor och
overvakning tillhér de mjuka systemhindren respektive schemaldggning, resurser och utrustning
tillhor de harda. Park och Han (2002) menar pa att ifall de manskliga faktorerna inte beaktas kommer
organisationen inte lyckas uppfylla sina satta prestationer. Figur 8 visar en modell 6ver de aspekter
som enligt Park och Han (2002) kan paverka den manskliga prestationen.
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Figur 8: Aspekter som kan vara hinder for mansklig arbetsprestation

2.5 Sammanfattning

Ahrenfelt (2013) skriver i sin bok “Féréndring som tillstand” att organisationer har en konstant
forandring utan boérjan, mitt eller slut och att “féréndringskunskap, férédndringsledning och
utvecklingsarbete utgér organisationens 6verlevnadslina.”. | arbetet med forandring behover ledaren
skapa tillgang till medarbetarnas tankande och inkludera det i beslutsunderlaget (Ahrenfelt, 2013). |
boken citerar Ahrenfelt (2013) en f.d. koncernchef for Siemens: ”Om Siemens visste allt det som
Siemens vet skulle vi inte ha nagra problem”. Koncernchefen menar pa att om de skulle haft tillgang
till all den inneboende kunskap som finns hos medarbetarna sa skulle alla problem inom
organisationen lésas. Aven om det inte riktigt kanske &r s& enkelt s& visar det nda pa hur viktigt det
ar med en upprattad kommunikation med medarbetarna. Ytterligare en aspekt som behover beaktas
ar kulturen inom organisationen och hur inlast den ar i rigida ramverk. Ahrenfelt (2013) tar upp
amnet som “Tankens féingelse”. Det handlar om att inte lasa in sig i hur det alltid utforts tidigare och
tillata sig en férandrad syn pa problem och hur de kan |6sas. Detta kan da dven ses i relation till
Prastacos et al. (2002) som tar upp betydelsen i personalens interna férmagor och anskaffande av
den IKT som behovs for att klara av omvarldens forandringar.

Beslut ar det verktyg som anvands for att forma om en organisation nar den ska forandras. Bl ar ett
koncept som vaxt sig starkt under de senaste artiondena som anvands for att forbattra
beslutsprocesser. Nar beslutsunderlaget skapas med hjalp av Bl samlar den in information fran bade
organisationens interna system och dven fran externa tredje parts kéllor. Detta innebér oftast att
informationen hamtas fran det som redan finns i de interna systemen, vilket da blir olika finansiella
och operativa fakta kring vad som redan gjorts i organisationen. Eftersom fragestallningen innefattas
av Bl som leverantdr av beslutsunderlag behover den inkluderas i bakgrunden.

Nar en organisation fordandras ar matningar av dess verksamhets prestation ett satt att folja
utvecklingen. Bl tillhandahaller ofta olika typer av KPI och dashboards som visar detta. Dock &r dessa
da oftast enbart baserade pa operativa och finansiella data och det finns ett behov av att utéka dem
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till att innefatta mer information kring underliggande faktorer till varfér en prestation blev som den
blev. Prestationsmatningar togs med i bakgrunden for att skapa en foérstaelse for hur de kan
anvandas for att aterspegla en verksamhets prestation.

Foérandringskoncept ar olika typer av strategier som anvands for att forbattra en organisations
verksamhet. Det kan vara att forsoka hoja kvalitén pa det som produceras eller att identifiera och
eliminera olika typer av sloserier. | arbetet med att identifiera moéjliga férbattringar anvander sig
forandringskoncept sig ofta av olika insamlingsmetoder som exempelvis intervjuer, enkater,
matningar, observationer eller fokusgrupper. Detta dr da anvandbart for studiens fragestallning for
hur insamlingen fran medarbetarna kan utforas.

Eftersom maénniskan i en organisation har en stor paverkan pa hur val den presterar samtidigt som
delaktighet 6kar engagemanget ar det kritiskt att anvanda dem for att fa in information kring vad
som hindrar deras prestation. Men det behovs en sakerstalld metod som pa ett kostnadseffektivt
satt systematiskt kan samla in denna information. Da manniskor tillfragas blir det en enkdt men
samtidigt som det ska anvandas pa ett jamférande och varderande satt sa blir det dven en matning.
Teorier kring vilka manskliga aspekter som paverkar prestationen inkluderas i bakgrunden for att
utreda vad som behdver samlas in fran medarbetarna samt hur de paverkas av insamlingen.
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3 Metod

| detta kapitel kommer de metoder som valts fér att I6sa studiens frdgestdllning att diskuteras och
redogéras.

Nar en vetenskaplig studie ska genomféras bor den utféras med stéd av en vetenskaplig metod
(Berndtsson et al., 2008). Detta for att sakerstalla en kvalité genom anvandandet av en vetenskapligt
beprovad metod. | huvudsak finns tva olika vetenskapliga grupper av metoder: kvantitativa och
kvalitativa metoder (Berndtsson et al., 2008). De kvantitativa metoderna ger material som kan
analyseras med statistiska och jamforande verktyg och da ge mer generaliserande resultat (Patton,
2002), Berndtsson et al. (2008) tar upp att matningen i sig ar det centrala i en kvantitativ studie vilket
skapar kopplingen mellan observationen och formaliseringen av en modell, hypotes och teori. Patton
(2002) menar pa att i en kvantitativ studie ar matverktygets konstruktion och korrekthet centralt for
studiens giltighet. | en kvalitativ studie ar forskaren som utfor den det centrala eftersom denne ar
verktyget som anvands for att mata observationen, och darfor ar den forskarens féormagor,
kompetens och noggrannhet som ar central for studiens giltighet (Patton, 2002). En kvalitativ studie
ger en djupare forstaelse for det som observeras utan att ha forbestamda infallsvinklar vilket kan
bidra till en djupare, 6ppnare och mer detaljrik analys (Patton, 2002). Enligt Berndtsson et al. (2008)
ar en kvalitativ ansats lamplig nar det ar fa objekt som ska studeras vilket da inte kan ses som
representativt for en generalisering. Berndtsson et al. (2008) menar dven pa att
upprepningsbarheten ar en viktig del for trovardigheten i en kvantitativ studie, medan den kvalitativa
inte ar mojlig att upprepa for att organisationer och manniskor andras med tiden.

3.1 Metodval

Eftersom det inte fanns en géallande hypotes som denna studie kunde utga ifran och att den
innefattade tre for sig stora omraden(BI, verksamhetsutveckling och organisationsteori) anvdandes en
kvalitativ ansats. Studien blev utforskande pa det satt att forkunskapen hos respondenten forutsattes
vara begransad inom dessa tre omraden da strategin var att se hur anvandbart konceptet var rent
praktiskt for en beslutsfattare och inte for en verksamhetsutvecklare eller business intelligence
expert. Den Overgripande strategin for studien var att utfora en fallstudie dar en organisation och
dess respondenter ska véljas utifran deras informationsrikedom. Patton (2002) menar pa att dven om
detta inte kan skapa generaliseringar finns det maojligheter att ldra sig en hel del fran dem och dven
kunna skapa en grund for fortsatt forskning inom omradet. Fallstudien utférdes i den valda
organisationen dar alla tre delfragorna ska besvaras. Eftersom forkunskaperna forutsatts vara
begrdansade om hur organisationen fungerade eller vilka kunskaper som den har blev studien till att
vara flexibel och 6ppen och anpassningsbar for forandringar.

Som framkommer ur Figur 9 genomférdes varje delfraga foljt efter varandra for att slutligen
analyseras och sammanstallas till en slutsats. Pa delfraga 1 och 3 anvandes intervjuer medan delfraga
2 behandlades med en enkat som skickades ut dagligen till organisationens anstallda under en
begransad period. Enkaten i delfraga 2 behovdes for att dess fragestéallning handlar om att samla in
matningar i form av data for att anvandas som statistiska parametrar i ett beslutsstodssystem. For att
kunna testa detta tillvagagangssatt behoévde den till delar likna det fardiga konceptet for
datainsamling.
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Figur 9: Studiens arbetsgang

3.2 Urvalskriterier

Utifran fragestallningen kan det konstateras att mobila enheter ska anvdndas i en geografiskt
utspridd verksamhet. Dessa ska sedan anvandas for att samla in information kring manskliga
arbetshinder. Darmed kan det fastséllas ett par viktiga kriterier som behover uppfyllas av
organisationen:

Medarbetarna har mobila enheter.
Geografiskt utspridd.
Arbete utférs i denna utspridda miljo.

Hw NP

Storre an famansforetag

De respondenter som ska intervjuas behover vara val insatta i verksamheten for att kunna besvara
fragor kring hur de mater prestationen och samlar in information om arbetshinder idag. Samtidigt
behdver de vara i ledande position sa att de har vana av att diskutera vilka problem som finns och
hur de bor |6sas. Darmed behdver de uppfylla foljande kriterier:

1. Valinsattaiverksamheten.
2. Beslutsfattare inom verksamhetsutveckling.

3.3 Intervjuer

| studien anvédndes intervjuer for att samla in kvalitativ data och de intervjufragorna som anviandes
var semistrukturerade och 6ppna. De behéver vara 6ppna da det grundas pa en kvalitativ ansats och
att studien inte ska préva nagot tidigare ramverk eller tes. Malet med intervjuerna ar att skaffa ny
tidigare okand kunskap kring hur genomférbart konceptet ar i ett verkligt fall. Samtidigt varnar
Berndtsson et al. (2008) for riskerna med 6ppna intervjuer da intervjuarens egna uppfattningar kan
paverka resultatet och staller hogre krav pa giltigheten och trovardigheten. Dock behdver det finnas
ett visst samforstand kring de olika begrepp som innefattas i den har studien. Detta gor att
intervjuerna behover forberedas med att dessa begrepp definieras och att diskussionerna leds in pa
dessa omraden. Dessutom forlaggs vissa fragestallningar till att utredas i en viss relation till varandra.
Designhen av enkdten som ska anvandas i delfraga 2 behéver material fran delfraga 1, samtidigt som
delfraga 3 baseras pa resultatet fran delfraga 2. Detta sammantaget gor att intervjuerna blir semi-
strukturerade i sina utformningar.

Bade for- och efter-intervjuerna genomfordes pa liknande satt, med semistrukturerade och 6ppna
fragor. Det inspelade materialet transkriberades och utgjorde tillsammans med e-post
meddelandena det kvalitativa materialet.

18



For att triangulera och finna stéd for hur studieutforaren uppfattat verksamheten genomférdes en
granskning av organisationens egna utbildningsmaterial och pa diverse dokument som fanns allmant
tillgangliga pa deras hemsida.

3.4 Mitning av arbetshinder

Sorqvist (2004) menar pa att en 6vergripande studie av kvalitetsbristskostnader kan vara till hjalp for
att identifiera mojliga forbattringar i en verksamhet. Dock papekar han att arbetet med detta kan
vara ganska krévande och att det behover ledningens engagemang och forstaelse for att lyckas. Det
finns enligt honom tva olika satt att samla in information om vilka kvalitetsbrister som finns.
Antingen kan en kartlaggning géras genom att en tvarfunktionell grupp satts samman for att arbeta
fram bristerna i verksamheten eller sa kan ett méatsystem inféras dar personalen sjédlva rapporterar in
bristerna. Sorqvist (2004) papekar att ett kontinuerligt méatsystem kan komma att kréva en stor
kunskap och hég motivation for att vara framgangsrikt.

FoOr att testa konceptet med att mata personalens arbetshinder utfordes ett sadant i mindre skala.
Dér anvandes en lamplig metod dar personalen dagligen kunde rapportera in hur arbetsdagen
paverkats av hindren. For att gora den aktuell och anvandbar for organisationen som medverkar
utformades ett antal [ampliga fragor i samsprak med dem. Matningen utférdes dagligen under 3
arbetsdagar och skickades ut till organisationens medarbetare. Detta resulterade i en
sammanstallande dashboard och utgjorde ett kvantitativt underlag for att skapa ett verkligt scenario.

3.5 Analys

Nar studiens resultat analyserades anvandes ett par olika analysmetoder. Enligt Berndtsson et al.
(2008) ska varje delfraga hanteras for sig vid bestimningen av analysmetod for att de kan ha olika
analysbehov.

Den forsta fragestallningen skulle skapa en bild av hur organisationen fungerade vid det tillfdllet och
den tredje fragestallningen @mnade utreda hur organisationen upplever nyttan av konceptet. For
dessa tva delfragor anvandes semi-strukturerade intervjuer som insamlingsmetod. Under analysen
anvandes sedan en induktiv ansats dar texterna(transkribering och epost) sammanstélldes i
forhallande till det teoretiska ramverket. Detta for att utreda hur val konceptet fungerar som
kommunikationskanal, men aven till viss del kognition och motivation. Konceptets nytta var ocksa
centralt for analysen och stycken i empirin som kunde relateras till det togs ut. Dessa stycken som
tagits ut sammanstalldes sedan och skapade grunden for de slutsatser som drogs.

Den andra fragestallningen handlar om att ta fram en lamplig metod for att kunna mata personalens
arbetshinder. For detta fanns ett par olika kriterier som den behdvde uppfylla: den skulle kunna
anvandas i en geografiskt utspridd organisation, den skulle kunna anvandas omfattande, den skulle
vara enkel att forsta(perception) och den skulle vara kostnadseffektiv. Darefter utfordes ett
utvarderande test inom organisationen for att bestimma utférbarheten. Resultatet av matningen
kvantifierades sedan genom att gruppera de olika svaren i de kategorier som faststallts som typer av
arbetshinder. Eftersom verktyget som anvandes for utskicken levererades av SMS-foretaget var det
detta som anvandes for att fora 6ver enkatresultaten till ett Excel-program. Dessa har sedan med
Excel-programmet sammanstallts till en dashboard innehallande 4 olika diagram som visar dess data
jamférande mellan varandra och samt over tid.
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3.6 Giltighet och trovirdighet

Enligt Berndtsson et al. (2008) bor studien ta hansyn till de giltighets- och trovardighets-aspekter som
paverkar den. Detta kan vara att faststdlla mattekniker och metoders robusthet och lamplighet till
vad de ska anvéndas till. Det kravs en forstaelse for eventuella skillnader som uppstar mellan det som
ar tankt att matas till vad som verkligen mats. Detta kan enligt Berndtsson et al. (2008) handla om
den paverkan som utférarens egna varldsbilder och uppfattningar kan orsaka resultatet. De patalar
att det ar en aspekt som inte kan elimineras, utan maste daremot beaktas i metodernas utformning.

Intervjuer ar en vanlig metod for att samla in informationsrikt material vid en kvalitativ studie och &r
darmed beprévad och dven lamplig for denna studies fragestallning och kriterier. Daremot finns en
annan stor aspekt att ta hansyn till vilket @r de olika varldsbilder som forskaren och respondenterna
kan ha. Detta handlar om hur de ser pa begrepp sasom verksamhetsutveckling, Bl och arbetshinder
vilket behover adresseras for att minimera missforstand. En strategi som anvanddes var att skapa ett
kort dokument som beskrev dessa pa ett kortfattat satt vilket da var tankt att skapa en gemensam
syn pa vad det ar som ska besvaras.

Eftersom studiens forfattare sjalv har erfarenhet i att bedriva féretag med anstéllda, dock i en
centraliserad miljo, finns bade fordelar och nackdelar med detta. Férdelarna ar att det kan ge en
forstaelse for hur ett mindre och medelstort féretag bedrivs och vilka problem som de stélls infor i
den dagliga verksamheten. Nackdelen ar ddremot att det kan innebéra att dessa “forstaelser” kan ge
forutfattade meningar. Detta hanterades genom en triangulering med flera inom organisationen och
med en allman medvetenhet kring problematiken.

Triangulering ar enligt Patton (2002) en teknik som kan anvandas for att starka trovardighetenien
studie. Detta kan exempelvis innebara att anvanda olika metoder eller kontrolimetoder for att
sdkerstalla resultat. Ett av sdatten som Patton (2002) tar upp ar datatriangulering vilket handlar om
att sdkerstélla ett tidigare resultat fran en annan kalla. | denna studie innebar detta att flera
respondenter anvandes inom samma organisation dar samma fraga stallts till samtliga. Ett annat satt
som Patton (2002) tar upp ar metodtriangulering dar flera olika metoder anvands for att sakerstalla
resultatet. | denna studie uppnaddes detta genom att granska litteratur fran organisationens
utbildningsmaterial och hemsida granskades for att finna stod for det som framkommit.

3.7 Genomforande

Totalt samlades material fran 4 intervjuer, 3 dagsutskick av enkater och 25 epostmeddelanden. Tva
av intervjuerna som gjordes med respondent 1 spelades in och resulterade i en inspelning pa 30,07
minuter och en pa 37,39 minuter. Dessa transkriberades sedan till tva dokument pa 2136 ord
respektive 2358 ord. De Ovriga tva intervjuerna antecknades for hand under intervjun av tva olika
anledningar. Den ena med respondent 2 kunde inte utfordas enskilt utan gjordes i ett
kontorslandskap med flera personer i och dar det fanns risk for att dven de blev inspelade i sina
samtal. | den andra intervjun med respondent 3 sa fanns det inte tekniska mojligheter att spela in pa
grund av att inspelningsutrustningen inte kom med till métet. Dessa anteckningar resulterade da i
ungefar 1,5 sida med respondent 2 och holl pa i ungefar 30 minuter, och i den andra intervjun med
respondent 2 blev det ungefar 1 sida med anteckningar och holl pa i ungefar 20 minuter. Utskicken
av enkaterna gjordes till 47 mottagare och svarsfrekvensen var i snitt ungefar 25 procent och av de
som svarade var det ungefar 52,5 procent som angav nagot problem. Eftersom svaren var 6ppna och
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inte obligatoriska var det da darmed 47,5 procent som inte angav nagra problem eller uttryckte sig
positivt om omradet. Epost-meddelandena bestod huvudsakligen av fragor och kommunikationer
som stélldes till respondent 1 och 2. De fragor som stélldes denna vag var av typen som ansags
behova tid for att sammanstalla ett svar och dar svaret behdvde vara explicit for att undvika
misstolkningar. Exempel pa detta &r vid utformningen av fragorna till enkaten.

3.7.1 Organisationer

Det bedomdes finnas ett par branscher som kunde vara rika pa organisationer som uppfyllde
kriterierna. Dessa var kringresande forséljare, hantverkare, hemtjansten och akerier. Utifran dessa
valdes sedan ett antal organisationer ut som hade huvudkontor i ndrheten av hégskolan eller
studieutférarens hemstad och som tanktes ha nagorlunda strukturerade processer for hur arbetet
ska utforas pa de platser som de akte ut till. Darmed kontaktades 3 akerier, 5 hemtjanster samt ett
husbyggforetag. Fyra av organisationerna var offentliga och fem var privata. Fyra svarade att de inte
hade tid att delta, tva hade inte de tekniska forutsattningarna och tva trodde de skulle fa problem
med deras fackliga avdelningar. Nar den nionde organisationen som kontaktades tackade ja sa
avbrots sokningarna. Utifran deras kontakter kom ytterligare en organisation med som hade stark
anknytning till verksamheten.

3.7.1.1 Transportforetag 1

Ar ett medelstort familjedgt transportforetag som grundades for 6ver 100 ar sedan. De verkar dver
stora delar av Vastra Gotalands |an dar basen finns i en mindre central ort i lanet. Verksamheten
sysselsatter cirka 65 anstallda och har ungefar 50 fordon. Deras styrka ar enligt dem sjalva deras
langa erfarenhet och breda kompetens vilket gor dem till en trygg och stabil transportpartner.

De samarbetar med en stor multinationell logistikorganisation, som nedan kallas speditorsforetaget,
vilket utgdr mestadelen av deras sysselsattning. Detta innebar att de fran dessa far uppdrag och
forutsattningar for hur dessa ska utforas. De uppdrag som de far ar framst styckegodstransporter,
som industri- och konsumtions-gods. De belyser vikten av snabba leveranser och god personlig
service och menar pa att personalen ar deras viktigaste resurs (kalla hemsida, specificeras dock ej for
anonymitet).

3.7.1.2 Transportforetag 2

Ingar liksom transportforetag 1 under samma speditorsféretag och som dven ingar i den
omlastningscentral som anvands for distriktet. De &r en sammanslagning av flera transportféretag
med totalt 6ver 300 anstallda och har funnits sedan 1970-talet. De har sitt huvudkontor vid
omlastningscentralen for distriktet och ansvarar dar for briefing och debriefingen som
transportforetag 1 deltar i.

3.7.1.3 Speditérsféretaget

Ar ett stort och multinationellt logistikféretag som samarbetar med mindre lokala féretag varlden
Over. Ett av dessa samarbets-foretagen ar transportforetag 1. Organisationen har éver 315.000
anstéllda och tillhandahaller enligt dem sjalva I6sningar for nastan oandligt antal logistikbehov.

Deras vision ar kortfattat att vara ett logistikforetag for varlden och vara ett forstaval for folk. Som
deras mission har de tagit tre bestandsdelar. Att de vill férenkla livet for kunden, géra dem mer
framgangsrika, ge ett positivt bidrag till varlden och att alltid visa respekt nar de uppnar sina resultat
(kalla hemsida, specificeras dock ej fér anonymitet)
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3.7.1.4 SMS-foretaget

Ett foretag som ligger i Skovde och som marknadsfor och séljer olika typer av SMS-tjanster. De
startade 2003 och deras kunder finns bade 6ver hela Sverige och dven utomlands. En av de tjanster
som de sdljer ar att skicka ut enkatundersdkningar via sms och marknadsférs som en maojlighet for
organisationer att géra undersokningar mot sina kunder.(kdlla hemsida, specificeras dock ej for
anonymitet)

3.7.2 Respondenter

De respondenter som bedomdes vara lampliga var personer inom organisationen med en ledande
och beslutsfattande roll. Detta for att om personen inte ar ledande kan det vara svart att koppla det
till den 6vergripande verksamhetsforbattrande aspekten med studien. Detta innebar att det kan
finnas problem till samsyn kring begrepp som kunde undvikits med en respondent som var mer insatt
i amnet. Dock ansags att det var mer viktigt med en mer praktisk ledare for att det anses ge mer
ofargad syn pa problematiken.

3.7.2.1 Respondent 1

Respondent 1 arbetar framst med personal och fordons-fragor pa transportforetag 1 och innehar en
ledande position i foretaget. Dar tar personen hand om och ansvarar for manga av de operativa
funktionerna inom verksamheten och haller i de personalméten som anordnas. Han har jobbat dar
sedan 1980 och ar val insatt i verksamhetens alla delar.

3.7.2.2 Respondent 2

Arbetar pa transportforetag 2 dar denne ingar i samma omrade som transportforetag 1 ingar i.
Respondenten har som arbetsuppgift att handha med statistik och uppféljning som berér det lokala
distriktet. Detta innefattar bland annat att skicka ut veckorapporter med kvalitetsindex och KPI for
hur de presterat under perioden.

3.7.3 Intervjuer

Innan forsta intervjun med respondenterna skickades en sammanstallning kring &mnet som skulle
diskuteras samt dven beskrivningar av de begrepp som skulle komma upp under intervjuerna. Detta
for att skapa en gemensam uppfattning kring @mnet och att intervjuaren och respondenten skulle
prata om samma saker. Intervjuerna schemalades med en halvtimme och spelades in med hjalp av
en programvara till en mobiltelefon. Ndr oplanerade saker hande som att de fick telefonsamtal eller
att en medarbetare kom in pausades inspelningen for att 6ka anonymiseringen och minska risken for
spridning av information som inte var relevant for studien. Efter intervjun transkriberades
inspelningen och efter rapportens slutliga godkdnnande raderades den dven helt.

3.7.4 Utformning av matning

N&r matningen skulle utformas tillfragades respondenterna om vilka fragor som skulle kunna vara
intressanta for dem sjalva att fraga. Detta for att kunna ge dem en nytta av matningen samt dven att
den skulle bli relevant for deras egen verksamhet da de sjalva kan den bast. Detta gav dven ett
tillskott till materialet om hur de sjdlva uppfattade matningen och vad som var intressant for dem
sjalva att kartlagga. Syftet med matningen var inte sjélva resultatet av den utan hur vl den
fungerade som insamlingsmetod for arbetshinder.
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4 Empiri
Detta kapitel presenterar det material som framkommit ur intervjuerna och métningen. Materialet
presenteras under respektive delfrdga.

4.1 Delfrdga 1

Hur kan mdénskliga hinder som pdverkar organisationers prestation métas?

Den forsta delfragan handlar om att kartlagga hur organisationen mater sin prestation samt vad som
tyder pa att de presterar bra. Dessutom stalls fragan kring hur de sjalva samlar in information kring
hur personalen upplever aspekter som paverkar deras prestation.

Respondent 1 beskriver att de i deras organisation méater prestationen i hur manga sandningar som
de kort ut under en viss period och dess volymer. Eftersom de far olika betalt efter vilken volym och
vikt som godsen har spelar dven tonpriset in. Respondent 1 far dven veckomejl som distribueras ut
fran logistikbolaget dar vissa KPI-tal (Key Point Index) redovisas. Dessa handlar bland annat om
nyckeltal kring leveranssdkerhet och antal levererade gods samt dven jamforande index fran tidigare
perioder och fran andra akerier pa andra distrikt. Respondent 1 menar dven pa att de ligger hogt pa
listan med hogst kvalité i Sverige och att de genast marker att den sjunker vid sjukdomar nar de
ersatter med mer oerfaren personal. Det dr respondent 2’s ansvar att skicka ut dessa KPl-dashboards
varje vecka. Materialet kommer centralt ifran speditorsforetaget varefter respondent 2 har till
uppgift att ta fram de uppgifter som galler for distriktet och de organisationer som ingar i det. Dessa
utskick ar klassiska Bl-dashboards dar anvandaren kan géra drill-downs pa de olika attributen. De
attribut som ingar i den ar kopplade till kvalité av tjansten och bygger framst pa tiden det tog att kora
ut men dven data kring antal misslyckade och felaktiga leveranser. De data som anvands har till
storsta delen samlats in fran chaufférernas handdatorer som de anvander som hjdlpmedel i arbetet.
Dessa anvands for att rapportera in gods som levererats och hamtats samt huruvida avvikelser har
intraffat sdsom att godset inte kunde levereras pa grund av att kunden inte var pa plats. Nar de ska
gobra sina korningar far de ut listor pa vart de ska aka och vad de ska hamta upp eller leverera. Denna
lista anvands sedan for att identifiera eventuella avvikelser som skett under dagen. Respondent 1
forklarar att de far logga in pa handdatorn pa morgonen och skanna en kod vid en skrivare som da
skriver ut en korlista med alla bokningar som ska utforas den dagen. Under arbetsdagen anvands
handdatorn for att skanna fraktsedlar och gods samt att rapportera in eventuella misslyckade
leveranser. Avslutningsvis jamfors sedan den tdankta kdrningslistan som skrevs ut och de data som
samlats i handdatorn under de-briefingen. Respondent 2 uppgav dven att skanningarna med
handdatorerna tidsstamplas sa att de kan anvandas for att mata leveranskvalitén utifran ett
tidsperspektiv.

Respondent 1 uppger att de forsdker halla samlingsmoéten pa tisdagar dar de kan kommunicera med
personalen och dar det da finns mojligheter till att ta upp eventuella problem i verksamheten. Under
de tva manaderna som intervjuaren aktivt arbetade med organisationen var det minst tva tillfallen
som inte blev av och att det vid atminstone ett tillfdlle h6ll motet pa i ungefar 20 minuter.
Respondent 1 svarar pa en direkt fraga om saken att de brukar halla pa mellan 15-30 minuter och att
det inte dr ovanligt med moten som utgar. Respondent 1 visade dven en lista med punkter som skulle
tas upp under ndsta mote innehallandes ett 10-tal punkter. Hen forklarade att de oftast inte hinner
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med alla punkterna och da flyttas dessa till ndsta motestillfalle. Den lista som visades innehdll inga
punkter om vilka problem som kan finnas i verksamheten.

Respondent 2 sitter med i en ledningsgrupp som tar upp problem som uppstar i verksamheten och
de samlar in information om de problemen genom de hierarkiska kommunikationskanalerna, dvs
genom mellanchefer i organisationen. Dessa mellanchefer far in denna information fran de de-
briefingmoten som halls dagligen. En av de aspekter som Respondent 2 tar upp ar att denna metod
kan bli begransad genom att alla kanske inte kommer till tals.

“Varje morgon efter avslutad lastning fdr chaufféren stdmma av med terminalpersonal om det
foreligger eventuella problem under dagen. Varje kvill efter avslutad lossning far chaufféren stdmma
av med terminalpersonal om det hdnt ndgot som bér rapporteras vidare. Under dagen har chaufféren
mdjlighet att kontakta terminalens kontor eller Gkeriets kontor och rapportera in eventuella
problem.” — Respondent 2

Respondent 1 tar dven upp dessa insamlingskanaler dar han anger att de har 2 arbetsledare pa
terminalen som skoter allt pa morgonen(briefing). Respondent 1 sjélv har hand om fordon och
personal och det 4r hen som de ska ta kontakt med i dessa fragor. Detta betyder att hen tar in
anmalningar om brister pa fordonen sasom reparations- och service-behov. Darefter prioriteras
dessa behov och bokas for dtgard beroende pa vilken prioritet de far.

4.2 Delfrdga 2

Hur kan smarta mobiltelefoner utnyttjas fér att médta mdnskliga hinder i BI?

Den andra fragestallningen handlar om att utvdrdera ett satt att mata manskliga hinder med hjalp av
mobiltelefoner. For att skaffa fram en metod for detta kontaktades ett féretag som arbetar med att
utféra enkdtundersokningar via SMS. SMS-foretaget ar ledande i Sverige och hamnar pa en sjatte
plats i en s6kning pa “sms enkdt” med www.google.se. Enligt kontaktpersonen dar har de en tjanst
som innebadr att en lank till en webbaserad och mobilanpassad enkat skickas ut via SMS. Denna tjanst
sdljer de till organisationer som da oftast anvander den till att géra kundundersékningar. Dock
behéver mottagarna ha en smarttelefon for att de ska kunna komma at den webbaserade enkaten
men detta ar oftast inget problem enligt dem pa sms-foretaget da de flesta har en sadan idag.
Tjansten med att géra enkatutskick via SMS har vid studietillfallet enligt deras hemsida en kostnad
fran 39 6re per SMS utan nagra startkostnader.

Nar Respondent 1 kontaktades visade det sig att de hade telefoner utdelade till personalen pa
transportforetag 1 men att de var omoderna och inte var nagra smarta telefoner. Daremot hade alla i
personalen smarta mobiltelefoner privat och motsatte sig inte att ta emot utskicken pa dessa. Under
ett tisdagsmote samlade respondent 1 in 47 telefonnummer till deras privata telefoner och dessa har
varit de som utskicken gatt till.

Initialt designades ett par fragor dar svarsmojligheterna utformades efter Park och Han’s (2002) sju
olika typer av hinder for méansklig prestation i en verksamhet. Detta ansag respondent 1 vara for

svart for personalen att kategorisera sina problem till da det skulle kravas mer utbildning dn vad det
fanns resurser till for denna studie. Da respondent 1 ansag att respondent 2 hade béattre kunskaper
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kring vilka aspekter som skulle kunna vara intressanta att mata eftersom denne arbetar med
organisationens KPI-utskick. Respondent 2 beddmde att det vore intressant att samla in data kring
tre olika omraden: briefing, kontor och de-briefing. Briefing ar sjalva starten pa deras arbetspass dar
dagens rutter delas ut och de lastar in godset i lastbilarna. Kontor dr den sambandscentral som
chaufférerna har kontakt med under dagen for att hantera férandringar och fa hjalp vid problem. De-
briefing ar dagens avslutande aktivitet dar de verkliga godstransporterna ska [amnas in for att
jamforas med den planerade rutten. Fragorna utformades pa ett satt som innebar att de skulle fraga
efter eventuella problem som de haft med respektive omrade och dess svar tilldts vara 6ppna da
respondent 2 bedémde att de behévde vara det men att de dnda formodligen inte skulle ha alltfor
stor spridning. Nar svaren kommit in kategoriserades de manuellt efter Park och Han’s (2002) olika
typer av hinder for att pa nagot satt minska antalet svarsvarianter.

De tre fragor som togs fram var:

1. Vilken typ av hjilp hade du velat se mer av fran terminalpersonal i samband med
brief/lastning?

2. Vilken typ av hjalp hade du velat se mer av fran kontorspersonal i samband med problem pa
rutt?

3. Vilken typ av hjdlp hade du velat se mer av fran terminalpersonal i samband med de-
brief/lossning?

Som framgar i Figur 10 kunde svaren kategoriseras till att antingen relatera till tid, teamets formagor,
engagemang, information, utrustning eller kommunikation. Tid handlar om att de upplever att de
inte fatt hjalp eller bistand i ratt tid som de behévde det. Detta uttrycks ofta med att de upplever en
personalbrist men placerades i den kategorin for att det framkom att vara deras egen bedémning av
hur ett tids-problem ska I6sas. Kategorin om kommunikation dr endast ett svar kring kontoret, dar
chaufféren dnskade ha ett mote dar problemen skulle diskuteras. Personen dnskar darmed vilja
kunna patala de problem och brister som finns vilket denne egentligen far mojlighet till i denna
matning. Teamets formagor handlar om att det uttrycks att nagot utforts pa ett felaktigt satt och att
de darmed paverkas av den bristfalliga kvalitén i det de gor. Engagemang ar helt enkelt att nagon
skrivit att engagemang saknas hos personalen pa det omrade som besvarats. Kategorin om
information betyder att de upplever problem med hur informationen hanteras mellan dem sjdlva och
den berdrda enheten. De som angett problem med utrustning har i detta fall syftat pa brist pa
truckar vid stapling och lastning. Diagrammet visar att stérsta delen handlar om tids-fragor dar
personalen upplever att de inte far den hjalp de behover i ratt tid, och att dessa problemomraden
framst uppstar under briefingen. Dock fanns inga anmaélda tidsproblem med kontoret.
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Figur 10: Svaren kategoriserade

Figur 11 visar den totala andelen som angett problem i omradena under respektive dag. Den visar att
antalet problem generellt sjunker under senare delen av veckan dar briefingen och kontor foljer
samma monster. Daremot ar briefingen 6verrepresenterad dar den ligger mellan 40 och 50% under
alla matdagar. De-briefingen startar dock pa samma héga niva som briefingen men sjunker snabbt till
samma laga niva som kontor pa fredagen.
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Figur 11: Problem i % under tid

Figur 12 visar andelen tidsproblem under briefingen over tid dar det framgar att den sjunker fran
onsdagen till fredagen men haller alltjamt en relativt hog niva i jamférelse med Ovriga
problemomraden.
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| Figur 13 framkommer de svar som uttryckt sig i positiva ordalag kring de olika omradena. Dar blir

Figur 12: Tidsproblem under briefing

chaufférerna mer positiva allteftersom forutom i briefingen som minskar pa fredagen. Pa onsdagen

ar det fa som uttrycker positiva svar men pa fredagen ar det manga som &r positiva till framférallt de-
briefingen men aven kontor. Linjen for briefingen ar mellan onsdagen och torsdagen dold under de-
briefingens linje och syns darmed inte.
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Figur 13: Uttryckt sig néjda

27



| de svar som finns framkommer i vissa fall lite mer information kring de problem som finns. En
person hade dven uttryckt utrustningsproblem da denne ansag att det behovdes fler truckar da det
bara fanns 1 truck till 30 chaufférer som kunde anvandas i briefingen. En person ansag dven att
briefingen var onoddig da denne pastod att allt redan finns i datorn(handdatorn). Fyra svar angav dven
att det ar problem med att skanna skadat gods under briefingen.

4.3 Delfrdaga 3

Hur uppfattar organisationen behovet av att géra dessa mdtningar?

Efter att resultatet sammanstallts fran matningarna i delfraga 2 genomférdes en dterkopplande
intervju med respondenterna. Dar fick de ta del av materialet och de diagram som producerats for
att ge information kring hur de upplever en eventuell anvandning av konceptet. Det sammanstalldes
ett material bestaende av Figur 10, Figur 11, Figur 12 och Figur 13. Dessutom sammanstalldes citat
med exempel pa de typer av svar som fanns med i svaren. Detta material anvandes sedan som
diskussionsgrund med respondent 1 och 2 fér hur den kan anvandas for att utveckla deras
verksamheter. De tillh6r inte samma organisation men de berér varandra da transportforetag 2
ansvarar for terminalen och briefing och de-briefing for transportforetag 1.

Respondent 1 noterar att de-briefingen har mindre inrapporterade problem och en hégre andel som
uttrycker néjdhet pa fredagen. Detta menar hen pa kan bero pa att fredagar ar speciella dd manga
foretag stanger tidigare vilket medfor en stressigare formiddag men sedan en lugnare eftermiddag.
Detta ar lite i kontrast med hur personalen speglar situationen vid métena, dar de enbart tar upp det
faktum att det ar stressigt men inte som det framkommer fran méatningen att de dven ar
forhallandevis n6jda med dagen ocksa. Respondent 1 menar pa att det kan vara sa att de pa fredagar
kommer in mer spritt till de-briefingen vilket ddrmed minskar belastningstopparna. Samtidigt vill de
komma ivdg sa snabbt som mgjligt pa morgonen vilket da, som framkommer fran métningen, dkar
missndjdheten eftersom det forvarrar belastningen.

Respondent 1 tog upp att det kan vara lampligare att visa resultatet av matningen for respondent 2
da denna har battre koll pa sadana héar saker. Detta for att transportforetag 2 ansvarar for briefing
och de-briefing, medan transportféretag 1 ansvarar for kontor(for sin egen verksamhet, inte for
transportforetag 2).

Efter att ha tagit upp att en av de svarande papekat att det finns alltfér fa truckar, en truck pa trettio
chaufforer, reflekterade respondent 1 6ver att det finns truckar dar men att de inte far tillgang till
dem da de tillh6r en annan organisation. Nar diskussionen kom upp kring hur de skulle kunna dndra
schemat for nar de briefar sa att det skulle jamna ut toppen forklarade respondent 1 att de sjalva styr
over nar de briefar. De kan ta det lugnare pa morgonen for att sedan arbeta ikapp pa eftermiddagen.
Vid en diskussion kring hur flodet kunde effektiviseras vid briefingen medgav respondent att det
finns mycket som kunde effektiviseras dar men att det till stor del handlade om chaufférens formaga
att organisera godsen, samtidigt som det ar svart da flodet gar 6ver organisationsgrénser. Det
handlar mycket om hur godset stalls efter i vilken ordning det ska lastas av i rutten samtidigt som
vissa godstyper maste lastas pa ett visst satt.
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Vid en spekulation kring hur manga som skulle svara pa enkéaterna ifall de gjordes till en
arbetsuppgift svarade Respondent 1 att det med hog sakerhet skulle fa alla att svara. Dock efter en
viss igangkorning dar de skulle fa folja upp nagra for att de skulle komma igang. Daremot ser hen en
skillnad pa att svara pa enkater och att exempelvis skadeskjuta gods da det senare skulle dasamka
foretaget en ekonomisk skada och att den anstéllde isafall skulle fa vara med och dela den
kostnaden. Respondent 1 menar pa att branschen ar hart konkurrensutsatt trots att den expanderar
och att den mest utgors av mindre dkerier vilket medfér att de ofta inte har den administration och
de ledningsresurser som kravs for att utvecklas. Daremot ar det, enligt respondent 1,
speditorforetaget som lyfter och “pétar”(puttar/skjuter/rensar) branschen framat. De agerar enligt
hen som speditor medan de i transportféretag 1 ar transportor vilket betyder att de har hand om allt
runt omkring sjalva transporten.

“Mm ja sen kan ju en chauffér inte se den administrativa delen som sa viktig som en administratér.”
Respondent 1

Respondent 1 beskriver att chaufférerna kan anvanda handdatorerna pa ett satt som férenklar for
dem. Da det exempelvis kan vara svart att halla reda pd namnen pa alla kunder som tar emot gods
kontrolleras detta ofta inte och de later nagon annan skriva under. Detta kan da medféra att om det
exempelvis blir reklamation sa har de inte en valid signatur och det kan till och med vara sa pass att
personen de har angivit hade slutat for flera manader sedan.

Respondent 2 tyckte informationen var vardefull for att identifiera problemen som fanns och att det
gav alla mojlighet att delta och paverka. Respondent 2 utvecklade detta med att det kunde
presenteras tillsammans med det kvalitetsindex som skickas ut varje vecka for att mojliggora
kopplingar mellan de problem som finns och hur kvalitén fordndras. Sadana kopplingar skulle da ge
en mer orsak-verkan forstaelse som de underliggande problemen har pa kvalitén.

Avslutningsvis sdger respondent 1 att organisationen dn sa lange klarar av att halla samlade
tisdagsmoten men att om de expanderar blir det svarare att organisera samtidigt som de inte har
administrationen for det.
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5 Analys

| det hdr kapitlet visas resultatet av de analyser som gjorts av materialet fran studien.

Analyserna av materialet har delats upp efter de delfragor som studiens fragestallning har delats upp
i. Resultatet av dessa analyser presenteras under respektive rubrik nedan som slutligen sammanstalls
till sjdlva huvudfragan under en avslutande rubrik.

5.1 Delfraga 1

Hur kan mdnskliga hinder som pdverkar organisationers prestation mdtas?

Delfraga 1 syftar till att utreda tva saker, hur prestationer mats och hur organisationen fangar upp de
problem som personalen har for att utféra sina arbetsuppgifter i verksamheten.

Som bade respondent 1 och 2 har uppgett ligger fokus pa att mata operativ data som genererats fran
chaufférernas handdatorer. Det har inte framkommit nagonting ur deras diskussioner om att
finansiell data anvands, daremot kan det vara sa pa hogsta ledningsniva vilket inte utreddes. Trots att
detta inte foljer Turban et al. (2014) och Ax et al. (2011)’s pastaenden, sa ar det fortfarande data som
genererats av prestationen som anvands, och att det da innefattar samma problematik som med
finansiell data med att det inte ger svar pa underliggande orsaker till prestationen. De nyckeltal som
respondent 2 skickar ut till respondent 1 ar i huvudsak ett kvalitetsindex som beskriver hur bra de
utfort sina uppgifter. | det innefattas variabler som skadat gods, felleveranser, atertag och
leveranstid i forhallande till berdknad tid. Respondent 1 patalar att handatorerna utformas av
speditorforetaget som aven ar de som skapar nyckeltalsrapporterna som skickas ut veckovis. Detta
innebar att de designas efter att mata for att uppfylla deras mal och ar da inte designade for att
aterspegla relevant data for att uppfylla malen fér transportféretag 1. Darmed &r det sa att trots att
handdatorerna betalas av transportféretag 1 sa uppfyller de snarare malen for speditorféretaget och
inte for transportforetag 1. Turban et al. (2014) menar pa att en bra prestationsmatning bland annat
ska fokusera pa ratt nyckelfaktorer och balansera behov for olika intressenter. | detta fallet lamnar
de 6ver ansvaret for detta till en angrdansande organisation med egna intressen. Respondent 2
forklarar att da hen far veckoutskicken fran speditorsforetaget ar dessa avancerade och omfattande
dokument for hela regionen och att denne enbart behdver markera transportforetag 1 i den innan
den skickas vidare till dem. Detta innebar att de utnyttjar mobila enheter vid datainsamlingen och
skulle kunna skapa en BI 3.0 niva enligt Chen et al. (2012). Dock var det inte designat ur ett Bl
perspektiv, utan blev till i konstruktionen av det operativa systemet. Det fanns inget som tydde pa att
insamlingsmetoden anvandes for nagot beslutsfattande varken ute pa faltet eller pa kontoret pa ett
satt som utnyttjade mobiliteten. Det som samlades in under kdérningarna med de mobila enheterna
registrerades anda inte in forrdn vid de-briefingen och drojde tills ndrmaste veckorapport innan det
blev ett underlag for organisation 1.

Respondent 1 har angivit tva huvudsakliga metoder fér att samla in information kring problem i
verksamheten fran medarbetare: hierarkiskt eller moten. Den hierarkiska vdagen innebar att
eventuella problem rapporteras in via ndrmaste chef som sedan rapporterar vidare till nasta. Detta
innebar att avstandet mellan hogsta ledning och personalen ar langt och att allt som rapporteras
passerar nagon annans uppfattning och mal kring hur relevant problemet &r. Denna langa vag som
informationen fardas pa medfor risker att den forvrangs eller faller bort. De har méten varje
tisdagsmorgon dar de tar upp olika aktuella @mnet som behdver kommuniceras vilket da innefattar
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om det finns problem i verksamheten. Dessa méten varierar mellan att vara mellan 15-30 minuter
och kan emellanat hoppas 6ver om det inte finns tid. Problematiken med dessa moéten &r att alla inte
kommer till tals, att det kan bli grupperingar, avsaknad av anonymitet samt att det ar alldeles foér kort
tid for att hinnas med da det ar ett av de minst prioriterade amnena fér motena.

Utifran Sorqvists (2004) argumenteringar kring insamlingsmetoder innebar bada ovanstaende
metoder ett passivt forhallningssatt da personalen inte tillfragas direkt om det var nagra eventuella
problem under dagen utan att de far pa eget initiativ ta upp de problem som de stott pa. Detta kan
enligt Sorgvist (2004) komma att innebéra en alltfor dalig eller till och med obefintlig svarsfrekvens.
De har heller inga mojligheter till att rapportera om problem anonymt samt att de ofta maste berétta
for den som ar ansvarig for det som rapporteras om. Det vill sdga att om de har problem med
briefingen sa ska det rapporteras till den som &r ansvarig for briefingen vilket da kan medféra att det
inte vidarebefordras till ledningen representativt for problemet eller inte rapporteras alls da det kan
upplevas som kritik eller pa annat satt framstalla den ansvarige i dalig dager.

5.2 Delfraga 2

Hur kan smarta mobiltelefoner utnyttjas for att méta mdnskliga hinder i BI?

Det var enkelt att anvanda den typ av SMS-undersokningar som SMS-foretaget tillhandahaller och
det ar ingen skillnad att hantera dven storre volymer med utskick. Det ar en kostnadseffektiv 16sning
som ar enkel att utforma och ger en snabb respons. Sjalva inldrningen av systemet och utformningen
av utskicken tog mindre an 2 timmar och nar det sedan skickades ut gjordes detta pa under 10
minuter per utskick. Eftersom inldrningen och utformningen endast behdvdes goras en gang var den
totala tidsatgangen ungefar 2.5 timmar. Daremot lades det ner mer betydande tid pa att
kategorisera svaren eftersom de var 6ppna. Detta skulle dock undvikas om utformningen skulle
andras till att ha svar som endast tillats vara ett av flera alternativ. Bade Anitha (2014) och Park &
Han (2002) tar upp olika aspekter fér engagemang och hinder som paverkar personalens prestation.
Daremot upplevde organisation 1 att dessa kategoriseringar skulle vara svara fér personalen att
sjdlva utféra. Darmed behovs utbildning av personalen och ett stérre engagemang fran ledningen for
att systematisera kategoriseringen. Detta kan ses stimma med Sorqvist (2004) som menar pa att en
kontinuerlig och aktiv insamling fran personalen kraver ett stort engagemang for att lyckas.

Det var ungefar 25 procent av utskicken som besvarades och kan ses som nagot svag respons. Detta
kan vara ett resultat av att den utférdes pa personalens egna privata telefoner och utanfor arbetstid.
Trots detta gav det ett resultat som inneholl anvandbar information. Bade respondent 1 och 2
beddmde att svarsfrekvensen skulle vara nastintill 100 procent ifall enkaterna skulle skickas till
tjanstetelefoner och att de skulle fyllas i pa arbetstid. Respondent 1 trodde att det skulle krdvas en
viss inkdrningsperiod dar personalen behdvde informeras och att de skulle jaga pa nagra som kanske
inte skulle skota det till en borjan. Samtidigt som Findahl (2014) anger att andelen yrkesverksamma
som har en smart mobiltelefon ligger pa 84.4%, dvertraffades detta har da alla ur personalen hade en
smart mobiltelefon.

Som det framkom efter att svaren kategoriserats gav det ett resultat som visade pa problemomraden
i transportforetag 1. Det blev tydligt att det finns stora mojligheter till tidseffektivisering i briefingen
och att detta skulle kunna vara ett omrade att fordjupa sig i samt att fortsatta mata efter hand for att
folja utvecklingen nar dessa processer optimeras. Respondent 1 kunde identifiera hur verksamheten
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fungerade i de resultat som presenterades och kunde forklara varfor vissa variationer framtradde
mellan dagarna. Samtidigt fanns det saker som gav insikter som att de alltid fatt feedback fran
personalen kring fredagarnas negativa sidor med hog stress pa morgonen men att det nu framkom ur
resultaten att det dven ar en mycket uppskattad dag totalt sett da debriefingen fungerar battre.
Anledningen till att debriefingen fungerar battre tror respondent 1 beror pa att det blir en hogre
spridning pa nar chaufférerna blir fardiga med sina rutter eftersom manga kunder stanger tidigare pa
fredagar.

Fragorna som anvandes utformades av respondent 2 och fokuserade pa tre specifika omraden i
verksamheten. Darmed kan det inte sdagas att matningen verkligen resulterade i att peka ut
verksamhetens storsta problemomrade. For att den skulle kunna géra det behéver fragorna bli mer
heltackande for alla moment i verksamheten eller ge den anstéllde mojligheten till att sjalv kunna
ange vilket omrade som de haft mest problem med. Exempelvis sa framkom det vid intervjun med
respondent 1 att ett stort omrade for verksamheten ar i sjdlva kontakten med slutkunden och att
detta inte tacktes in i de fragor som anvandes.

Det kan faststallas att det satt som denna studie anvande mobiltelefoner till att samla in information
om personalens hinder i att utféra sina arbetsuppgifter resulterade i diagram som pa olika satt
skapade kunskap kring verksamheten. De resultat som framkom ur matningarna kunde konstateras
aterspegla verksamheten pa ett korrekt satt da respondenterna ansag sig forsta hur monstren i
matningarna hade uppstatt samtidigt som de visade pa variationer da svaren séllan var identiska och
att det blev olika resultat mellan dagarna.

Sérqgvist (2004) patalade vikten av en aktiv och systematisk insamlingsmetod, samtidigt som den kan
moijliggdras med hjalp av IKT. Insamlingen som utfordes med hjalp av mobiltelefonerna uppfyller
dessa kriterier och samtidigt tar organisationen till ndsta niva av Bl 3.0 enligt Chen et al. (2012) da
det utnyttjar mobila enheter. Detta kan da skapa férutsattningar till att inte bara samlain
information utan aven till att skapa beslutsunderlag dar den behévs pa faltet. Park och Han (2002)
listar sju olika omraden som arbetshinder kan kategoriseras i. Tillsammans med engagemang som
bestdms vara en stor paverkare pa prestation enligt Anitha (2014) utgjorde dessa en mall fér hur
problemen som rapporterades in skulle kvantifieras till diagrammen. Denna koppling mellan de
Oppna svaren och de olika kategorierna kunde utféras utan nagra direkta svarigheter och kan darmed
ses som ett anvandbart satt. Samtidigt skulle en tydligare koppling till de typer av sloserier och
kvalitetsbristkostnader som Soérqvist (2004) och Bicheno et al. (2011) raknar upp kunna hjélpa till att
berdkna hur stor paverkan de har pa verksamheten. Exempelvis kan en éverproduktion baseras pa
produktionskostnader, viantan pa timdebiteringar eller transporter pa transportkostnader.

5.3 Delfrdaga 3

Hur uppfattar organisationen behovet av att géra dessa mdtningar?

Deras nuvarande kvalitetsindex ger enligt bade respondent 1 och 2 enbart en fingervisning om att
det kan finnas problem i verksamheten da de data som anvands baseras pa ett flertal resultat av
prestationen och inget kring de underliggande orsakerna. Respondent 1 tog upp ett exempel kring
att de tydligt ser nar det &r manga sjuka och de ersatts av vikarier da kvalitetsindexet for den
perioden sjunker betydligt eftersom vikarierna ar mer oerfarna. Daremot finns det ingen
kompletterande information om exakt vilka problem som vikarierna har, vilket forsvarar arbetet med
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att forbattra det under dessa perioder da ledningen far arbeta efter egen férmaga att satta sigin i
vilka problem de kan ha. Samtidigt kan det vara svart att intervjua vikarierna da problemen som
uppstatt inte nédvandigtvis uppfattas som problematiska av vikarierna sjalva utan att det kan vara
andra i verksamheten som paverkas av dem.

Nar det diskuterades kring behovet av att géra matningar som den som utfordes i den har studien
forlitade sig respondent 1 mycket pa transportforetag 2 och speditorsforetaget till att de aktivt
arbetade och hade koll pa eventuella forbattringsomraden. Detta yttrade sig dven i att all den
information som behandlades kring om hur verksamheten presterar ocksa designas, bestams och
levereras av speditorsforetaget. Speditorsforetaget ar de som utformat vilken data som
chaufférernas handdatorer samlar in och skickar ut de index som visar hur de presterar. Samtidigt ar
det transportforetag 1 som betalat for och dger handdatorerna.

Transportféretag 1 har sin huvudverksamhet pa tva olika orter som ligger 52km ifran varandra.
Chaufforerna har sedan stora delar av Vastsverige som arbetsomrade dar det hamtar upp och lamnar
gods. Respondent 1 tog upp att verksamheten kommer att vdxa och da adven till stor sannorlikhet att
de far fler centralorter som de utgar ifran. Detta problematiserar tisdagsmoétena och darmed kan det
da bli &nnu storre behov till att anvanda sig av mobila [6sningar for att kommunicera vilket da
enkater med SMS kan hjalpa till med.

Ett av de exemplen pa anvandningsomraden for prestationsmatningar som Ax et al. (2012) ndmner
var att utnyttja det for en uppfoljning av verksamhetsutveckling. Nar detta diskuterades med
respondenterna gav de bada uttryck for nyttan av en enkel och responsiv uppféljning av hur en
forandring i verksamheten utvecklas. Daremot ansag respondent 1 att det kan vara svart for
personalen att arbeta med administrativa sysslor men insag samtidigt att det ar den utvecklingen
som de flesta yrkesgrupper har idag.

Det kan faststallas att transportforetag 1 ser den har typen av matningar som en administrativ syssla
och att det finns risker for att personalen férenklar den sa att resultatet inte blir palitligt. Respondent
1 drog paralleller till de operativa system som de har idag dar exempelvis chaufférerna forenklade
kvitteringen av gods vilket resulterade i felaktiga uppgifter om vem som tagit emot det. Det har ar en
problematik som behdver adresseras i utformningen och utbildningen av systemet. Samtidigt pekar
bade respondent 1 och 2 pa att det behdvs mer information kring vilka problem som personalen
stoter pa i sitt arbete. | diskussionerna med respondent 1 fick denne insikter om verksamheten som
hen inte tidigare varit medveten om och respondent 2 sag tydliga fordelar med mera kompletta
dashboards vid sina utskick.

Turban et al. (2014) och Ax et al. (2011) raknade upp ett antal brister med att enbart se pa resultatet
av prestationen vid bedomningen av verksamhetens funktion. Dessa innefattade bland annat att det
enbart gav en 6gonblicksbild av prestationerna och kan darmed ge ett alltfor kortsiktigt handlande.
Nar organisation 1 exempelvis anvande ett kvalitetsindex och samtidigt pekade pa att en orsak till
varfor det kunde sjunka var att det fanns ett flertal franvaror som ersatts med oerfarna vikarier.
Denna orsak kan forvisso vara sann men driver inte direkt diskussionen kring l6sningar framat.
Eftersom alla verksamheter drabbas av franvaro i olika omfattning kan det darmed ses som en del av
verksamheten. Om underliggande orsaker hade inkluderats i beslutsunderlaget kunde det ge en
djupare insyn kring exakt vad som orsakade forsamringen och darmed kunde ett underlag hjalpt till
att skapa atgarder.
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5.4 Frdgestillning

Hur kan en kontinuerlig métning av mdnskliga arbetshinder med hjélp av mobila enheter och Bl
genomféras pd geografiskt utspridda organisationer?

De tre delfragorna som togs fram och besvarades i den har studien leder fram till en sammanfattning
som kan anvandas for att besvara fragestallningen. Forst skedde en utredning kring hur
organisationen arbetar idag med att méata sina prestationer och hur de samlar in information kring
vilka problem som finns for personalen i verksamheten. Detta gav en grund for hur de hanterar
problematiken kring att de har en geografiskt utspridd verksamhet och om dessa aspekter kan
utvecklas. Darefter togs en metod fram for att samla in information fran personalen och som
utnyttjar mobiltelefoner. Ett foretag som arbetade med enkatundersékningar med mobiltelefoner
kontaktades dar de hjalpte till att utforma en sddan metod. Denna metod testades sedan pa
organisationen for att ge svar pa om det dr genomforbart samt om det genererar nagot resultat.
Slutligen utférdes en avslutande intervju med respondenterna for att klargora om metoden ger ett
trovardigt svar samt om resultatet kan anvandas i verksamhetsutveckling.

Den forsta delfragan gav svar om att transportforetag 1 inte sjédlva designar hur de mater sin
prestation och att metoderna for hur informationen samlas in fran personalen har utvecklats och
utformats av en annan organisation som de har en leverantorsliknande relation till. Det framkom
dven att de enbart méater verksamhetens prestation med resultat fran de operativa systemen som
dérmed inte ger ndgon underliggande information kring vad som orsakat prestationen. De metoder
som anvands for att samla in sadan information har ett par problemomraden. De &r da inte aktiva
eftersom fragan inte stélls direkt till individen. De ska rapporteras till samma personer som ansvarar
for det som de uppfattar som problematiskt. Samt att den SMS-matning som utfordes pavisar en
stressig situation kring briefing och debriefing vilket enligt respondent 1 var ett tillfalle fér sadan
feedback och som darmed inte borde hinnas med.

| arbetet med den andra delfragan togs det fram en metod for insamling fran personalen som
innebar att det skickas ut SMS till deras privata telefoner dar de kommer in pa en enkéat pa webben
som de kan besvara. Resultatet av matningen kunde sedan anvandas for att beskriva hur
verksamheten fungerar och gav ett underlag for diskussioner kring forbattringar. Det kan konstateras
att det underlag som SMS-utskicken resulterade i aterspeglade verksamheten pa ett satt som
respondenterna kunde kdanna igen och relatera till, samtidigt som det dven skapade en grund till
diskussioner om hur verksamheten kunde utvecklas.

| den tredje delfragan framkom det att det finns stora begransningar kring de prestations-
beddmningar som de har idag och att de inte ger ett svar kring underliggande faktorer kring varfor
ett resultat blivit till. De resulterande dashboards som skapades fran SMS-matningarna gav insikter
och en vidare forstaelse som de kunde anvanda, bade internt men dven i relationen med andra
organisationer. Det framkom att de inte bara kompletterade med en vidare foérstaelse for hur de inre
processerna paverkar prestationen utan gav dven insikter och forstaelse fér hur andra organisationer
paverkar den.

Sorqvist (2004) menar pa att IKT skulle kunna vara en mojliggérare for verksamhetsutveckling. Denna
studie visar pa att han har ratt och att IKT skapar stora forutsattningar till att samla in information for
beslutsunderlag till férandringar.
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6 Resultat

I det hér kapitlet redovisas de slutsatser som framkommit fran analysen.
Denna studie amnade utreda féljande fragestallning:

“Hur kan en kontinuerlig mdtning av ménskliga arbetshinder med hjélp av mobila enheter och Bl
genomforas pd geografiskt utspridda organisationer?”

Studien har utforts pa en organisation som uppfyllt lampliga kriterier for att ses som informationsrik i
det gdllande scenariot. Dar utfordes en insamlingsmetod som innefattade mobiltelefoner for att
samla in information fran deras personal om vilka hinder som de st6tt pa under dagen och som
paverkat deras arbetsuppgifter. Fragestallningen har delats upp i tre mindre delfrdgor och som
resulterat i ett par faststallanden.

Delfraga 1
Organisationen saknade vid studiegenomfdrandet en systematisk insamling av problem for
anvandning i deras beslutsunderlag.

Delfréga 2
Insamlingen med mobiltelefoner fran personalen fungerade och resultatet fran insamlingen kunde
sammanstallas i diagram.

Delfraga 3
Diagrammen gav en trovardig bild av verksamheten, kompletterade beslutsunderlaget och skapade
ett mervarde for beslutsfattaren.

Darmed blir det denna studies slutsats att kontinuerliga matningar av manskliga arbetshinder kan
samlas in med hjalp av enkatutskick till personalens mobiltelefoner och att detta d@r en metod som ar
oberoende av hur geografiskt utspridd verksamheten ar. Resultaten fran dessa méatningar kan
sammanstallas for att anvandas i Bl-losningar och skapar i dessa ett mervarde fér organisationens
beslutsfattare.

35



7 Diskussion

| det hdr kapitlet férs min egen diskussion kring arbetet med studien, dess dmne samt resultat.

7.1 Metodval

Nar denna studies metoder utformades var det en central del att med en tillampande del forsoka
utréna genomforbarheten av en konkret insamling fran personalen med hjélp av mobiltelefoner. |
detta fanns ett behov av att se hur organisationens beslutsfattare uppfattar nyttan av den, eftersom
det ar de som skulle anvdnda det som en beslutsgrund. For att kunna utvardera nyttan gjordes ett
antal intervjuer av beslutsfattarna.

En brist i den hér studien &r att jag skulle velat skapa en representativ fokusgrupp fran personalen
dar diskussioner med dem gjorts for att samla in deras syn pa matningarna som:

Hur de uppfattar den som en 6vervakning eller mojlighet till att gora sin rost hord.

2. Om anonymiteten ses som en paverkande aspekt och hur méatningen kan utformas for att
garantera den.

3. Om utskicken som gjordes sags som tidskrdavande och stérande.

4. Faeninsikt kring hur de varderar mojligheterna till att rapportera in problem idag i
forhallande till studiens matning.

Det hade kunnat komma fram ett mer informationsrikt resultat ifall studien utforts pa en stérre
organisation. Den organisation som anvandes till matningen hade ratt struktur men eftersom den
anda var liten nog for att nagorlunda latt kunna 6vervakas av ledningen kan det gjort att de inte tog
konceptet till sig pa allvar. Om organisationen varit annu mer svaroverblickbar med mindre enheter
over hela Sverige eller annu storre kan de bade ha tagit det pa storre allvar samtidigt som de kan ha
haft kunskaper kring &mnet som gjort att de involverat sig mer aktivt. Samtidigt kan en mindre
organisation ge mycket information i sig da ledningen ofta dr mer insatt i verksamhetens olika
aktiviteter da de ofta arbetar narmare den. Respondent 1 har sjilv arbetat som chauffor och har
ddrmed en djupare kunskap kring det och kan da lattare verifiera resultatet fran méatningen.

7.2 Anvdndbarhet

Jag upplever att det finns ett stort tillkommande varde av att utvidga prestationsmatningar med
bredare innehall da det dven kan forandra synen pa vad som ar viktigt i en organisation. Da
informationen som samlas in kommer fran personalen och ur deras synvinkel ger det dven en bild av
vad som éar viktigt for dem. Ett alltfor stort fokus pa enbart finansiella varden kan medfora en oetisk
och sjalvisk kultur inom organisationen dar alla ser om sitt egna for att skaffa sig fordelar da de dnda
inte kan paverka den pa annat satt 4n med sitt eget beteende. Samtidigt kan en utvidgning av
prestationsmatningen skapa en forflyttning av kring vad som &r framgang for verksamheten i annat
an finansiella resultat. Detta kan da exempelvis kanske gora hogsta ledningen uppmaéarksamma pa och
fa en vilja av att utveckla eller eliminera aspekter som rapporteras in fran personalen. Det ar dven sa
att grunden till engagemang ofta ligger i individens mojligheter till att paverka sin egen situation med
omgivningen och att engagemang ses som en sjalvklar paverkare for hur individen presterar.

Det uppstod en del problematik kring hur amnet fér denna studie uppfattades av organisationerna.
Det finns en forestallning kring att manniskor sager till om de har problem. Detta uppfattar jag
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daremot som problematiskt eftersom anmarkningar liknande de som rapporterades in i den har
studien ofta kan uppfattas som kritik av den som mottar det. Darfor kan det vara svart att framféra
den infor alla pa tisdagsmotena eller ge den direkt till den som ansvarar for det delen som problemet
berdr. Darmed ar en anonym insamlingsmetod att foredra, men da maste detta kunna garanteras pa
ett trovardigt satt. Om det exempelvis skulle finnas tidigare exempel pa hur ménniskor hangts ut pa
tisdagsmotena efter att ha berattat saker i fortroende till nagon sa kan det bli mycket svart att arbeta
bort den kulturen och uppfattningen kring vad anonymitet ar.

Ett av de stora dmnena i studien var om 25 procent ska ses som for l1agt deltagande i SMS-utskicken.
Det kan ses som att det racker da det faktiskt gav ett anvandbart resultat vilket ansags aterspegla
verksamheten pa ett korrekt satt. Samtidigt finns det en risk for att dven denna metod liksom den
med tisdagsmoten innebar att det enbart ar vissa som yttrar sig och att det skapas starka
grupperingar. Det angavs bade pa moétet och i sjdlva SMS-utskicket att alla svaren var anonyma, men
trots detta kan det finnas en kultur i foretaget som innebar att man inte litar pa den uppgiften. Detta
problematiserar dven hur man ska kunna fa alla att delta om det skulle bli en arbetsuppgift och da
dven behalla anonymiteten da det inte skulle framkomma vilka som inte svarat.

7.3 Egna erfarenheter

Jag har sjélv en hel del erfarenhet fran eget foretagande och mindre foretag och vet hur svart det kan
vara att skapa en forstaelse for forandringsbehov. Nar manniskor ar fullt upptagna med sina
arbetsuppgifter i inte alltfor sallan stressiga miljoer ar det nastintill omaijligt till att skaffa den sortens
forstaelse och tid till att engagera sig. Ofta ser man sin bransch som fullmogen och att all
effektivisering som kan ske redan har skett. Detta blir enligt mig ofta sa beroende av en fér snav syn
pa vad man gér. Om man som chauffor i ett transportféretag enbart ser att deras uppgift ar att
forflytta gods fran a till b, sa har det inte hant mycket pa 100 ar och kommer inte heller géra det
under de kommande 100 aren. Om man daremot ser pa hur kunderna forandras med krav pa
forhandsaviseringar, spara gods, globaliseringen, andra typer av varor som elektronik, mer postorder
an samlade forsandelser till butiker, GPS, miljodebatter, konkurrens fran lagloneldnder o.s.v. sa ser
branschen helt annorlunda ut dn vad den gjorde for bara 15 ar sedan. Forskningen idag visar ocksa pa
att foretag maste bli mer anpassningsbara, eller agila, for att klara sig i den globaliserade och
foranderliga varld som blivit. Trots detta ar det 4nda kdnslan man far att manniskor i organisationer
som i denna studie rutar in sig i rigida uppfattningar kring vad ett transportféretag ar och vad en
chauffor ska gora som arbetsuppgifter samtidigt som man forlitar sig pa att en annan organisation
med sina egna mal ska ha koll pa detta. Detta medfor att den storsta utmaningen enligt mig ar att
forst forsoka paverka den inneboende kulturen innan fordndringen kan paborjas.

7.4 Etik

Enligt vetenskapsradet finns fyra huvudkrav for forskningsetiska principet (Vetenskapsradet, 2012).
Det forsta handlar om informationskravet, dar forskaren maste informera de deltagare som
innefattas av studien om deras roller och att deltagandet ar frivilligt. Det andra handlar om
samtyckeskravet dar ska sakerstalla deltagarnas samtycke till att delta i studien. Det tredje ar
Konfidentialitetskravet vilket innebér att deltagarnas personliga uppgifter ska behandlas sa att de
inte kan kopplas till sitt deltagande i studien. Den fjarde ar nyttjandekravet som innefattar att deras
uppgifter inte far lamnas vidare for andra syften an till forskning.
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Denna studie foljde vetenskapsradets fyra huvudkrav for hur forskning ska utforas pa ett
forskningsetiskt satt. Utover det tillaggs dven att arbetet och intervjuerna har utforts pa ett satt som
inte ska paverka nagon deltagare pa nagot negativt satt ur ett arbetsmiljoperspektiv. Det ar viktigt att
papeka att denna studie amnar till att 6ka personalens majligheter till att delge och paverka sin
situation samtidigt som ledning far en utékad beslutsgrund for att férbattra verksamheten och inte
till att mojliggéra en 6vervakning.

Nar studien utfordes informerades deltagarna om deras delaktighet och vad som férvantades av dem
samt att de kan avbryta det nar som helst. Detta uppfyller darmed forsta kravet. Nar studien inleddes
och deltagarna tillfragades beskrevs forst studiens syfte och deras roller i den och déarefter stalldes
fragan “kan du tdnka dig att delta i denna studie?”. Deras samtycke var sedan en férutsattning for en
fortsattning vilket medfér att darmed blir andra kravet uppfyllt. Alla personliga uppgifter har
medvetet exkluderats fran rapporten. Alla mobiltelefonnummer har samlats in utan nagon som helst
koppling till vem de tillhor, samtidigt som det inte registrerades nagon koppling mellan
telefonnummer och enkétresultat. Detta medfor att det tredje kravet uppfylls. Det sista kravet
uppfylldes genom att uppgifterna som studien samlat in inte pa nagra satt lamnats vidare till nagon
annan tredjepart. Ett undantag ar de uppgifter som behovdes till att kunna anvanda tjansten med att
skicka ut mobilenkater samt resultaten av dessa utskick. FOr att begransa spridningen av dessa
uppgifter ingicks det ett avtal med foretaget som utforde tjansten om att de inte fick anvanda
uppgifterna till annat an till det som behovdes for att kunna utféra denna studie.

Deltagarna i studien erbjods dven att ta del av den slutliga rapporten vilket ar férenligt med
vetenskapsradets ovriga rekommendationer.

7.5 Framtida forskning

Eftersom denna studie begransat sig till att enbart ge en grundlaggande forstaelse for hur en
organisation skulle kunna borja arbeta med att samla in information fran personalen om vilka hinder
de stoter pa i verksamheten, behdver detta utvecklas och det finns ett par forslag pa framtida
forskningar.

Det kan ge mer information om studien utférs pa en stoérre organisation som exempelvis pa
speditorsforetaget. Det finns ett par aspekter som skulle kunna férandra resultatet som att
organisationen majligtvis har en annan uppfattning kring sitt egenansvar for att uppna sina mal, har
andra resurser och darmed forstaelse for problematiken samt kan ge en storre grund for empiri.

Eftersom svarsfrekvensen lag pa 25 procent och att delaktighet ar att foredra finns det ett behov av
att 6ka den. En mojlig paverkare av svarsfrekvensen kan vara om besvarandet av enkaterna skulle
goras till en obligatorisk arbetsuppgift. Om detta skulle testas i en studie kan man férsoka se ifall det
Okar delaktigheten samt om detta kan ge mer information i empirin.

En sak som diskuterades under studien var hur anonymiteten paverkar delaktighet och resultat.
Detta skulle behova utredas i en studie dar den skulle kunna undersdka hur personalen ser pa
metoden ur ett anonymitetsperspektiv och vilka faktorer som kan paverka deras syn pa den.
Samtidigt behéver organisationen forsoka fa alla att delta, exempelvis gora den obligatorisk, och hur
man kan forma de som inte svarar att borja delta.
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Det finns ett behov av att skapa mer omfattande fragor och tillhdrande svar for att innefatta en
storre helhet av verksamheten. Utmaningen ligger i att kombinera en enkdat med en matning.
Fragorna maste vara formulerade pa ett satt som mojliggor ett brett omrade samtidigt som
svarsmojligheterna behover kvantifieras. Det finns ett behov av att ga djupare i hur dessa fragor och
svar skulle utformas genom en litteraturstudie i en sammankopplad organisations- och beteende-
forskning.

7.6 Avslutningsvis

Avslutningsvis vill jag trycka pa de mojligheter som systematiska insamlingar fran personalen kan ge.
Min arliga uppfattning ar att det kan anvandas till att skapa nya organisationsstrukturer som kan
agera mer responsivt till omvarlden. Det kan anvandas till att folja hur projekt fortléper, forutse
risker med 6verbelastning hos personalen, skapa mer larande organisationer eller kontrollera om
avtal med andra organisationer halls. Detta innan de skapat paverkan i ekonomiska eller operativa
systemen samtidigt som det kan ge en forstaelse for orsakerna nar de gjort det. En forelasare under
min utbildning pa en organisations- och ledarkaps-kurs sa att demokrati inte kan existera i ett
foretag. Men i en framtid dar mer och mer beslut automatiseras och de hierarkiska systemen
avskaffas, kan det finnas nya spannande varianter pa organisationsstrukturer, affairsmodeller och
virtuella organisationer. Detta kan bli mojligt med holistisk BI.
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8 Appendix

8.1 Diskussionsgrund for delfrdaga 3

Vid diskussionen kring vilket varde som resultatet fran méatningarna kunde ge anvandes de
dashboards som presenterades i kapitel 4.2. Sedan presenterades nedan citat for att ge exempel pa
olika svar som getts. Vidare presenterades de fyndigheter som raknats upp i nedan kapitel 8.1.2.
Slutligen anvandes underlaget i kapitel 8.1.3 som grund till diskussioner for hur resultatet skulle
kunna anvandas.

8.1.1 Citat

"battre sortering av godset innan det kommer fram till lastning” - brief

” Att skjuta skadat gods, lyfta ihop och stélla pa gods pa bilen. Idag kan det ta alldeles for langt tid for
att fa hjalp” — brief

"Varfor ska vi briefa nar allt igentligen finns i datorn?” — brief

”Natt/morgonpersonalen siger bara att nasta skift far |6sa det. Stélla ihop pallar, truckhjalp.
Eftersom vi bara har tillgang till 1 truck pa ca 30 pers” — brief

"Vagbeskrivning pa landet” — kontor

"nar man ringer till ndgon pa kontoret som inte svarar sa blir man kopplad till telefonist. Skulle hellre
se att man bara blir kopplad till ndste person pa kontoret” — kontor

"svart att fa hjalp nar man behéver” — de-brief

"dom far bort det inkommande godset for sent” — de-brief
"just ndr ruschen ar som storst sa har dom mote” — de-brief
"battre engagemang” — de-brief

" Att de kommer ut och kollar pa godset och ser vad man verkligen har med sig” — de-brief

8.1.2 Resultat

e 25% svarade pa utskicken

e Flaskhals i brief

e De-brief ter sig annorlunda mot 6vriga?

e Minst ndjda i brief med avvikelse fran 6vrig trend
e Finns effektiviseringsmojligheter i Tidsproblemen.

8.1.3 Underlag for l6sningsdiskussion

e Chaufférerna gor mer sjalva (kulturférandring ocksa?)
e Automatisera processer (IT-st6d)
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Effektivare hjadlpmedel(truckar etc.)

Schemaférandringar (ex. gruppuppdelningar som borjar olika tider for att jamna ut trycket)
Optimera flodet (Kan férandringar i tidigare led ge resultat i senare? Interorganisatoriskt?)
Gora svarandet av enkaterna till en arbetsuppgift, kan det 6ka deltagandet?
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