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Sammanfattning 

Världen förändras. Alla kan kommunicera med alla och kunskap är lättillgänglig. Idag kan vi skicka 

data mellan varandra med mobiltelefoner utan några direkta geografiska begränsningar och med 

hastigheter i nivå med vad en vanlig dator gjorde internt mellan processorn och internminnet 1984. 

Informations- och kommunikations-teknologin har skapat nya förutsättningar för företag att göra 

affärer samtidigt som den behövs för överlevnad med dagens snabba samhälleliga förändringar.  

Personalen beskrivs ofta som företagets viktigaste tillgång. Verksamhetens prestation beror mycket 

på deras engagemang och möjligheter att utföra sina arbetsuppgifter. Samtidigt är det även de som 

kan sina egna arbetsuppgifter bäst och har mycket kunskap kring hur de kan förbättras. Däremot är 

det inte så lätt att få fram dessa kunskaper, och som en f.d. koncernchef för Siemens sagt om 

problematiken: ”Om Siemens visste allt det som Siemens vet skulle vi inte ha några problem”. 

Den här studien ska utreda hur mobila teknologier kan användas för att ta till vara på personalens 

inneboende kunskaper på ett systematiskt sätt för att användas med Business Intelligence. Detta för 

att skapa möjligheter till anpassningsbara och lärande organisationer samt ge förutsättningar för 

innovativa organisationsstrukturer och affärsmodeller.  

De slutsatser som dras är att om bara företaget förstår relevansen i att anpassa sig, värdet i 

personalens inneboende kunskaper samt att de är beredda att ta initiativet, finns det stora 

möjligheter till att skaffa sig insikter kring sin egen verksamhet vilka kan användas för ständiga 

förbättringar. 

Nyckelord: Business Intelligence, Verksamhetsutveckling, Verksamhetsprestation 
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som tagit sig tid och låtit mig utföra studien hos dem. 

Familjen, inget hade varit möjligt utan er. Åsa, Tove, Ellen, Fanny… nu fikar vi. 
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1 Introduktion 
Detta kapitel ger en introduktion i ämnet och den bakgrund som behövs för att sätta 

problemområdet och frågeställningen i en vidare kontext. 

Holism är en helhet som överstiger delarnas summa, och för att förstå hur helheten fungerar 

behöver varje del betraktas med hänsyn till sin respektive kontext (Bra Böckers Lexikon, 1997). 

Informations- och kommunikations-teknologi (IKT) har historiskt agerat som både pådrivare och 

möjliggörare i organisationers strävan efter ökad konkurrenskraft (Aerts et al., 2004). Marknaderna i 

sig har även förändrats i och med utvecklingen av IKT där de blivit mer globaliserade och där kunder 

kräver mer personifierade lösningar (Sörqvist, 2004; Prastacos et al., 2002). Innan det stora steget av 

innovation inom IKT drev industrialiseringen den samhälleliga utvecklingen med specialisering och 

byråkrati som innebar att mer kunde utföras med mindre resurser (Aerts et al., 2004). Sedan mitten 

av 50-talet har IKT använts för att automatisera processer och rationalisera bort mycket manuellt 

arbete, medan det sedan 70-talet mer gått över 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” (BI) (Turban et al., 2014). Det finns en uppsjö 

olika definitioner av BI, men litteraturen delar på ett antal likheter i definitionerna. Turban et al. 

(2014) och Foley & Guillemette (2010) menar att BI använder sig av data från ett antal olika källor, 

både interna och externa, och använder sig av ett datalager för att lagra den på ett lämpligt sätt för 

den avsedda användningen i mjukvaran som behöver den. BI använder dessa data för att skapa 

tidigare okänd kunskap för användning i beslutsprocesser (Turban et al., 2014; Foley & Guillemette, 

2010). Det finns ett antal olika koncept inom BI, exempelvis: Prediktiv analys som används för att 

göra prognoser genom att analysera historisk data (Turban et al., 2014), ”Competitive intelligence” 

som samlar in och analysera data främst från externa källor om marknader och konkurrenter (Gray, 

2010),  ”Business Performance Management” (BPM) som innebär att verksamhetens prestation 

analyseras och planeras (Turban et al., 2014). 

Organisationer uppstår när en grupp människor binds samman genom kontrakt, organiserar sig och 

delvis skaffar gemensamma mål som de försöker uppfylla (Lindkvist et al., 2014). Även om delen med 

gemensamma mål är omtvistat ifall det verkligen gäller för en organisation, är det främst så som 

ordet antyder, att det finns en planering som styr aktiviteterna. Dessa planerade aktiviteter behöver 

övervakas, ledas och förbättras för att säkerställa att målen uppfylls samt att de gör det på ett 

optimerat sätt. När en organisations struktur ska förändras behöver någon fastställa att förändringen 

behövs och sedan bestämma vilken åtgärd som behöver göras för att korrigera verksamheten. 

Besluten inom en organisation är vad som formar den och enligt Davenport (2010) är de den 

viktigaste aktiviteten som utförs inom organisationen. Under senare årtionden har IKT använts för att 

optimera beslutsprocesserna både med hur förändringsbehovet ska upptäckas samt hjälpt till att 

finna det bästa alternativet för beslutet. Under senare tid har BI använts som beslutsstödssystem där 

datalager skapats för att tillgodose systemet med riktig och pålitlig data som är relevant för det 

aktuella beslutet. Dock använder de flesta organisationer enbart finansiell data när de mäter 

verksamhetens prestation i sin verksamhetsstyrning (Turban et al., 2014; Otley, 1999; Ax et al., 

2011). Turban et al. (2014) räknar upp fyra olika problem med att enbart använda den typen av data: 
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1. Finansiell data rapporteras av den organisatoriska strukturen och inte av processerna som 

producerar dem.  

2. Det ger endast information om vad som hänt och inte varför det hände.  

3. Eftersom informationen hämtas från de ekonomiska systemen visar det endast 

tillgångsförflyttningar och inte de underliggande processerna. 

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

Ax et al. (2011) tar upp att prestationsmätningar har en central roll inom ekonomistyrning och att 

även de traditionellt sett fokuserat på finansiell data. De tar upp ett antal svagheter med att enbart 

använda finansiell data i prestationsmätningar som att det enbart fokuserar på redan inträffade 

händelser, leder till kortsiktiga ageranden då det följer externredovisningens perioder, ofta är alltför 

aggregerad för att ge detaljer och att det är svårare för medarbetare att relatera dem till sitt eget 

arbete. 

För att förstå hur och vad i en organisations prestation som behöver mätas behövs en förståelse för 

hur de är uppbyggda och fungerar. Jacobsen och Thorsvik (2008) beskriver organisationer som 

”sociala system som är medvetet konstruerade för att uppnå satta mål” (Jacobsen & Thorsvik, 2008). 

De menar på att uttrycket ”sociala system” betonar att det är just människor som en organisation är 

uppbyggd av och att det är deras synkroniserade aktiviteter som uppnår de satta målen samt att det 

är de som utgör grunden för organisationens sociala och mänskliga natur. Jacobsen och Thorsvik 

(2008) hävdar att vi måste skaffa oss insikter kring dessa drag när vi studerar en organisation för att 

till fullo förstå den. De menar på att eftersom organisationer består av transformationsprocesser 

innehållandes människor som med olika verktyg utför aktiviteter så är mänskligt beteende centralt, 

och därför kallas ofta organisationsteori för beteendevetenskap. 

Lindkvist et al. (2014) framhåller de lärdomar som kan dras från systemteori och skriver att ett 

system(organiskt) är självreglerande och därmed behöver mätas för att kunna justera sig. Enligt 

Lindkvist et al. (2014) är de grupper av människor som finns i en organisation och deras beteenden 

avgörande för hur väl den presterar. Därmed behövs människor i en organisation tas hänsyn till och 

därmed mätas för att kunna justeras då dessa påverkar organisationens kultur, skapar informella 

kommunikationskanaler samt påverkar motivation och produktivitet genom normer (Lindkvist et al., 

2014). Organisationens prestation påverkas av människornas motivation och deras hinder för att 

utföra sina aktiviteter. Anitha (2014) tar upp engagemang som en nyckelfaktor för hur väl de 

presterar medan Park & Han (2002) räknar upp olika hinder som anställda på tre olika fabriker 

drabbades av vilket påverkade deras prestationer. 

För att förbättra organisationer används ofta olika typer av förändringskoncept som verktyg i 

arbetet. Exempel på några sådana är: Six Sigma, Lean, Business Process Reenginering (BPR) och 

Kaizen. De har alla sina infallsvinklar på hur verksamheten kan förbättras och använder sig av olika 

analysmetoder för att skapa en bild av hur verksamheten fungerar för att kunna identifiera slöserier 

som kan designas bort. När denna information samlas in används olika typer av tekniker för att samla 

in det från personalen, som exempelvis intervjuer, enkäter och observationer (Sörqvist, 2004; 

Bicheno et al., 2011). När dessa tekniker används begränsas de ofta av kostnadsskäl till att enbart 

innefatta en representativ del av personalen. Detta omfång begränsas då antingen till ett 

intresseområde, problemområde, fokusgrupper eller helt enkelt ett stickprov som får representera 
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helheten (Sörqvist, 2004). Dessa begränsade insamlingsmetoder kan innebära att vissa aspekter 

missas och kräver även i de tre första insamlingsalternativen att problemet redan är känt från början. 

BI har under de senaste årtiondena utvecklats till att innefatta mer komplexa analyser, Big Data och 

mobil & sensorbaserade för att nämna ett par (Chen et al., 2012). Chen et al. (2012) identifierar tre 

olika mognadsgrader av BI där 1.0 representerar klassisk BI, 2.0 är webbaserad och 3.0 utnyttjar den 

mobila utvecklingen och ”Internet of Things”. De flesta organisationerna idag är enligt Chen et al. 

(2012) på den första nivån. BI 3.0 är den pågående trenden och innefattar användning av mobila 

enheter för att göra spridningen större och mer omfattande insamling av data. Chen et al. (2012) 

menar på att detta öppnar upp för nya innovativa lösningar. 

1.1 Problemområde 

Arbetet inom verksamhetsutveckling handlar i grova drag om att identifiera verksamhetens nu-läge 

där processerna kartläggs och modelleras. Efter detta skapas ett önskvärt bör-läge där slöserier i 

verksamheten har designats bort för att ge en mer optimerad verksamhet. Därefter skapas en plan 

för hur verksamheten ska omformas från nu- till bör-läge, och ofta görs denna plan stegvis för att 

utvecklingen ska kunna följas och kontrolleras. Som illustreras i Figur 1 används olika 

prestationsmätningar under omvandlingsprocessen av verksamheten för att kontrollera att den följer 

planen, där kan även BI utnyttjas för detta. Exempelvis: ifall målet med omvandlingen är att öka 

kvalitén på det som produceras från 85% (nu-läge) till 95% (bör-läge) godkända producerade 

enheter, kan prestationsmätningarna användas för att följa denna utveckling genom att mäta 

faktorer som antal reklamationer och kasserade produkter under omvandlingen. Dock ger dessa 

mätningar en begränsad bild av prestationen då de enbart mäter resultatet av det som gjorts och 

inte ger några underliggande orsaker till varför det blev som det blev. Denna begränsning skapar hål i 

den bild som beslutsfattare får vilket då kan resultera i att felaktiga beslut tas där exempelvis 

befintliga strategier enbart förstärks istället för att behovet snarare ligger i att byta strategi helt. 

 

NU läge

Bör läge

Prestationsmätningar/BI

 

Figur 1: Prestationsmätningar i verksamhetsutveckling 

 

BI kan användas för att mäta prestationer i en verksamhet där data samlas in på ett systematiskt sätt 

och används tillsammans med andra data för att skapa kunskap till beslutsfattarna i organisationen 

(Turban et al., 2014). Här används enligt Turban et al. (2014) oftast finansiell data vilket då liksom 

mycket av de operativa data som produceras inte ger svar på underliggande orsaker till varför en 

prestation fick ett visst resultat. Däremot finns det en utveckling nu inom BI som börjar skapa 

möjligheter för en mer systematisk insamling utifrån verksamheten. 
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Enligt den Svenska stiftelsen för internetinfrastuktur har 84.4% av befolkningen i yrkesverksam ålder 

en smart mobiltelefon och att denna andel växer för varje år (Findahl, 2014). Det gör dem mera 

åtkomliga vilket öppnar upp nya möjligheter till att samla in data eftersom mobila enheter är 

geografiskt obundna. Detta tillsammans med utbredningen kan användas för att samla in data i 

geografiskt utspridda, socio-kulturella och förövrigt svåra miljöer att mäta. Uriell och Clewis (2009) 

menar på att användningen av SMS öppnar upp för mer responsiva och därmed värdeskapande 

insamlingsmetoder vilka tidigare varit svåra att utföra på ett kostnadseffektivt sätt. Derby et al. 

(2009) gjorde en studie där de jämförde olika metoder för elektronisk datainsamling där de fann att 

elektroniska insamlingsmetoder hade en högre svarsfrekvens och att det inte påverkade 

datakvalitén.  

Denna utspridning med användandet av smarta mobiltelefoner har börjat utnyttjas av BI för att dra 

nytta av dess möjligheter (Chen et al., 2012). BI 3.0 representerar den nuvarande trenden inom BI 

som bland annat drar nytta av den utbredning som mobila enheter har för att nå beslutsfattare i sin 

strävan efter att uppnå Laursens och Thorlunds (2010) mål för BI att ”leverera rätt beslutsstöd till rätt 

personer vid rätt tillfälle” (Laursen & Thorlund, 2010). 

Som Figur 2 illustrerar samlas data från de operativa systemen som kommunicerar med den interna 

datalagringen. Ledningen använder som påtalats tidigare ofta finansiell data som beslutsgrund. Detta 

innebär då ofta att insamlingen till största delen sker från externredovisningen inom de anläggningar 

som ägs av organisationen samtidigt som informationsutbytet med individer utanför blir begränsad 

på grund av att det saknas kommunikationskanaler. Det är här som mobiltelefoner skapar 

möjligheter för BI genom att skapa en kostnadseffektiv kommunikationskanal. 
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Figur 2: Dataflöde i en verksamhet 
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Eftersom organisationsteori belyser de mänskliga aspekternas roll i hur organisationen lyckas uppnå 

sina mål 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 utöka dataunderlaget för vilka 

mänskliga hinder som påverkar prestationen. Som framkommer ur Figur 3 är detta ett område som 

verksamhetsutveckling arbetar med och det kan dras lärdomar från. Därför är det denna studies mål 

att ta reda på hur dessa data kan samlas in med hjälp av BI och mobila enheter, samt hur de kan 

komplettera bilden av hur verksamheten presterar.  

 

Verksamhetens 
prestation

Finansiell och 
operativ data

Brister och 
slöseri i 

verksamheten

Påverkar Genererar

Business IntelligenceVerksamhetsutveckling

Holistisk Business Intelligence
 

Figur 3: Insamling av data för att mäta verksamhetens prestation 

 

Slöserier i en verksamhet är enligt förbättringskonceptet Lean något som behöver identifieras och 

avlägsnas (Sörqvist, 2004; Bicheno et al., 2011). Det finns sju olika slöserier, eller muda som det kallas 

inom Lean, vilka är: överproduktion, väntan, transporter, brister i processer, mellanlager & förråd, 

onödiga rörelser & förflyttningar och fel & omarbetningar. Dessa slöserier innebär kostnader för 

organisationen och ett begrepp inom verksamhetsutveckling som beskriver detta är 

kvalitetsbristkostnader. Sörqvist (2004) definierar kvalitetsbristkostnader som ”de totala förluster 

som uppstår genom att ett företags produkter och processer inte är fullkomliga” (Sörqvist, 2004). 

Han delar upp dessa brister i att antingen innefatta intern-, extern- eller kontroll-kostnader. De 

interna kostnaderna innefattar omarbetning, kassering, förseningar, bristande effektivitet, onödigt 

arbete och värdeminskning i verksamhetens alla delar. Externa kostnader innefattar kostnader för 

reklamationer, garantier, återkallanden, böter, viten, rabatter, förlorade intäkter och badwill. 

Kontrollkostnader innefattar de kostnader som uppstår för att kontrollera att rätt kvalité levereras i 

verksamhetens alla led såsom kostnader för kontroller, inspektioner, övervakning och revision. 

Med arbetshinder menar denna studie att söka identifiera ovan nämnda slöserier och kvalitetsbrister 

som skapar onödiga kostnader för organisationen. Då information om dessa ska samlas in från 

personalen och för att undvika en övervakande, kontrollerande ”big brother” känsla undviks termer 

som slöserier och kvalitetsbrister. I ett led för detta används istället begreppet arbetshinder för att 

utgå från individens perspektiv av hur enkelt det är att utföra sina arbetsuppgifter. 

När organisationer använder BI för att mäta sin verksamhets prestation används ofta finansiell data 

som underlag. Detta är dock ett resultat eller symptom av dess prestation vilket då inte ger en 

ögonblicksbild av vad som händer eller underliggande orsaker till varför något hänt. För att 
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komplettera bilden av hur verksamheten presterar med mer underliggande indikatorer används 

metoder och teorier från verksamhetsutveckling och förbättringskoncept. Där finns koncept som 

handlar om att identifiera slöserier och brister som medför att verksamheten inte är optimal. Då 

organisationers beteenden i grund och botten skapas av de människor som ingår i den är det utifrån 

dem och deras hinder som kartläggningen av slöserier och brister kommer att utföras och ett 

mätsystem för detta bör utredas. Det är även viktigt att mätningar utförs kontinuerligt då variationer 

och historik tillför mycket och som då kan jämföras med de finansiella resultaten för samma 

perioder.  

1.2 Frågeställning 

För att utreda ovan problematik skapades följande frågeställning: 

Hur kan en kontinuerlig mätning av mänskliga arbetshinder med hjälp av mobila enheter och BI 

genomföras på geografiskt utspridda organisationer? 

För att kunna besvara ovanstående frågeställning delas den upp i tre mindre delfrågor: 

1. Hur kan mänskliga hinder som påverkar organisationers prestation mätas? 

o Syftet med denna fråga är att utreda hur verksamheten samlar in information kring 

personalens hinder och hur de mäter sin prestation idag för att ge en bild av hur 

dessa passar ihop. 

2. Hur kan smarta mobiltelefoner utnyttjas för att mäta mänskliga hinder i BI på geografiskt 

utspridda organisationer? 

o Syftet med denna fråga är att finna en lämplig metod för att utföra mätningar med 

mobiltelefoner. 

3. Hur uppfattar organisationen behovet av att göra dessa mätningar? 

o Syftet med denna delfråga är att ta reda på hur beslutsfattaren uppfattar att detta 

kan bidra till en ökad förståelse för verksamhetens prestation. 

Den första delfrågan utformades för att ta reda på om det stämmer som Ax et al. (2011) och Turban 

et al. (2014) menar på, att organisationer enbart utgår från resultatet av sina prestationer när de 

bedömer hur verksamheten presterar. Den andra frågan baseras på hur BI enligt Chen et al. (2012) 

kan utvidgas med mobila enheter, SMS enligt Uriell och Clewis (2009) kan skapa responsiva 

insamlingar samt utifrån Sörqvist (2004) uttalande om att IKT kan skapa möjligheter för effektivare 

insamlingar från personalen. Den slutliga frågan utformades utifrån hur besluten kan förbättras i en 

organisation om den kompletteras med information om vilka problem som finns i den. Delfrågan 

utgår från den problematik som Turban et al. (2014) tar upp när beslutsfattare enbart bedömer 

verksamhetens prestation utifrån finansiell data. 

1.3 Avgränsningar 

Eftersom metoden som används innebär att personalen själva anger vilka hinder och problem som 

de stöter på, kommer resultatet av dessa mätningar att vara ur deras världsbilder och mål. Detta kan 

då vara olika filtreringar och försköningar av de värden som anges. Dock finns det även en möjlighet 

att få ett oretuscherat resultat genom att den inte behöver gå hierarkiskt genom mellancheferna och 

därmed undvika deras världsbilder och egna mål.  
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Engagemang diskuteras mycket i litteraturen som en aspekt som påverkar prestationer och detta 

ämne tas upp kortfattat i denna studie. Dock tar inte denna studie hänsyn till engagemang, utan 

ämnar enbart till att utreda genomförbarheten med konceptet. 

Studien går heller inte in på något djup i verksamhetsutveckling och organisationsteori i annat än att 

stödja behovet av en utökning av BI samt som stöd i utformningen av den.  
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2 Bakgrund 
Detta kapitel ger en bakgrund till hur problemområdet och frågeställningen ska adresseras för att 

skapa en förståelse för hur de ska lösas. 

2.1 Business Intelligence 

BI omfattar en kombination av olika processer, förhandlingar, kulturer och teknologier som används 

för att skapa kunskap och ge underlag till beslutsfattande (Foley & Guillemette, 2010). BI använder 

både interna och externa datakällor för att rapportera hur verksamheten presterar, blottlägga nya 

affärsmöjligheter och förbättra beslutsprocesser (Foley & Guillemette, 2010). 

Figur 4 visar en övergripande bild av arkitekturen i BI. De interna processerna är de arbetsaktiviteter 

som utförs i verksamheten där informationssystem skapar data som lagras i de interna datakällorna. 

De data som genereras kommer ofta från olika händelser som uppstår i olika operativa processer, 

som exempelvis i försäljning, produktion och bokföring. Källorna som finns i en BI lösning kan delas 

upp i produktion, interna, arkiverade och externa (Ponniah, 2010). Men övergripande kan dessa 

kategoriseras till interna och externa. Nästa steg i arkitekturen är själva överföringen från källorna till 

datalagret, kallad ETL i Figur 4, där data extraheras från källorna, tvättas, transformeras för att sedan 

laddas in i datalagret. I datalagret lagras informationen på ett sätt som gör den separerad, tillgänglig, 

integrerad, tidsstämplad, subjektorienterad, icke föränderlig och tillgänglig (Ponniah, 2010). I 

analysfasen analyseras informationen i datalagret för att försöka finna ny tidigare okänd kunskap 

som ger värde för verksamheten. Den innefattar både mänskliga och teknologiska aktiviteter för att 

hitta mönster och insikter genom att använda koncept som OLAP och Data Mining. Den slutliga fasen 

i Figur 4 är där resultatet visas som Dashboards, Scorecards eller rapporter och integreras i 

organisationens beslutsprocesser. 

Knowledge

Internal 
processes

Sources ETL
Data 

warehouse
Analytics Decision

External

Internal

Accounting

Production

Sales

 

Figur 4: BI arkitektur med interna processer som skapar intern källdata 

När ett BI system designas kan det upptäckas att ett attribut saknas för att kunna skapa ett optimalt 

beslutsunderlag. Vid sådana tillfällen behöver organisationen fatta ett beslut kring om en 
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omarbetning av de operativa systemen och insamlingen av den är värt resursförbrukningen. Om 

attributet ska samlas in finns två alternativ, antingen lägga till det i befintligt OLTP eller skapa ett nytt 

system som enbart konstrueras för att samla in de data som behövs (Connolly & Begg, 2010). Med 

tanke på detta kan Figur 4 utvecklas med en återgående pil från beslut tillbaka till interna processer, 

då besluten kan påverka hur processerna utförs och därmed förändra både organisationens struktur 

och de data som den genererar, vilket kan skapa nya hinder för anställda. 

BI har under de senaste årtiondena utvecklats tillsammans med övriga framsteg inom IKT. Detta har 

exempelvis kommit att innefatta internets utbredning, större datavolymer och mobila enheter. Det 

senare med användning av mobila enheter brukar kategoriseras in i BI 3.0 som är den senaste 

mognadsgraden för BI (Chen et al., 2012). Den explosiva utökningen med användning av 

mobiltelefoner och plattor gör att människor kan nås på ett sätt som gör att de kan ta del av 

beslutsstöd både där och när de behöver det. Samtidigt finns det stora möjligheter till att samla in 

data från olika typer av sensorer som exempelvis IoT (Internet of Things). Det som karakteriserar BI 

3.0 är att den möjliggör lokaliseringsmedvetna, personcentrerade och kontextmedvetna lösningar 

vilka skapar nya innovativa HCI (Human Computer Interaction) utformningar (Chen et al., 2012). Chen 

et al. (2012) menar även på att forskningen kring BI 3.0 är i ett embryostadie och att det ännu inte 

direkt finns några kommersiella lösningar på marknaden som utnyttjar det. 

2.2 Förändringskoncept 

Ett förändringskoncept används av företag som metod för att förbättra verksamheten. Detta är 

närbesläktat med BI då båda innehåller delar där verksamhetens prestation ska mätas och att BI kan 

dra lärdomar från förändringskonceptens erfarenheter kring att identifiera brister och slöserier. 

Eftersom denna studie ska utveckla en metod för att utvidga BI till att innefatta faktorer som 

påverkar en prestation behövs en genomgång av de vanligaste förändringskoncepten för att se hur 

dessa används till detta syfte. 

Sörqvist (2004) skriver att de flesta organisationerna idag arbetar med att förbättra deras 

verksamheter på ett systematiskt sätt som ett resultat av den allt snabbare förändringstakten på 

konkurrensmarknaderna. Han fortsätter med att detta beror på de explosionsartade tekniska 

framsteg som gjorts, globaliseringen och mer krävande kunder. Prastacos et al. (2002) hävdar att 

organisationer måste skaffa sig de interna förmågorna hos personalen likväl som den IKT som behövs 

för att möjliggöra en förändring och möta denna externa press. Enligt Sörqvist (2004) behöver 

organisationer ständigt arbeta med förbättringar och att det finns ett antal koncept som de kan 

använda sig av. Ett par exempel är: Total Quality Management (TQM), Lean, Six Sigma, Kaizen och 

Business Process Reenginering (BPR). De har alla olika infallsvinklar och strategier för hur brister och 

slöserier kan upptäckas och åtgärdas. 

Figur 5 visar en överblicksbild på hur förändringar sker enligt Sörqvist (2004) i organisationer. I 

identifieringsfasen samlas information kring verksamheten för att identifiera möjliga 

förändringsbehov. Den innefattar olika metoder för att analysera, utvärdera och prioritera bristerna 

som finns i organisationen. I lösa-fasen designas en lämplig lösning för hur bristerna ska åtgärdas och 

som sedan verkställs i genomföra-fasen. Slutligen behöver förändringen som gjorts befästas och 

säkras för att den ska bestå. Som i BI sektionen skulle denna process också kunna utvidgas med en 

tillbaka-pil som visar att eftersom organisationen förändras så återgår arbetet till identifieringsfasen. 
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Sörqvist (2004) framhäver också att förändringen måste baseras på ledningens och medarbetarnas 

attityder och kunskap för att den ska vara framgångsrik. 

 

          

Figur 5: Förändringsprocess, baseras på modell från Sörqvist (2004) 

 

Sörqvist (2004) lyfter fram att organisationer behöver kunna identifiera brister i sin verksamhet och 

att de behöver arbeta kontinuerligt med att försöka hitta dem för att kunna hålla sig 

konkurrenskraftiga. Han tar även upp att det finns två olika typer av insamlingsmetoder när 

personalen medverkar till att bidra med förbättringar där de antingen kan vara aktiva, där de som 

studeras tillfrågas direkt eller passiva, där de förväntas att rapportera in vid behov. Han menar på att 

insamlingsmetoder ska eftersträva att vara aktiva och att utnyttjandet av IKT vid dessa insamlingar är 

ett lovande verktyg för framtiden. Han skrev detta 2004 och tog då upp e-post som ett exempel men 

det har tillkommit många andra möjligheter sedan dess. 

Det finns även metodologier för förändringskoncept som används för att forma dem så att de passar 

verksamheten bättre. Ett exempel är ”Design for six sigma” (DFSS) (Sörqvist, 2004; Taghizadegan, 

2006). DFSS använder sig av faserna definiera, mäta, analysera och verifiera. Som både Taghizadegan 

(2014) och Sörqvist (2004) tar upp finns det ett behov i både metodologierna och metoderna för 

förändringskoncept att mäta verksamheten för att förändra och att det finns ett antal olika 

insamlingsmetoder för att göra detta. 

2.2.1 Insamlingsmetoder i förändringskoncept 

Summan av alla medarbetares totala kunskap, intryck och erfarenheter är massiv och ett viktigt steg 

vid arbetet med förbättringar är att få tillgång till delar av denna information (Sörqvist, 2004). 

Sörqvist (2004) tar upp ett antal olika sätt att samla in denna typ av information: förslagsformulär, 

förslagslådor, förslagskommittéer och bonussystem. Enligt Sörqvist (2004) har dessa, ofta passiva, 

metoder sällan gett några konkreta resultat och han lyfter fram vikten av en aktiv insamlingsmetod 

för att öka dem. 

Sörqvist (2004) tar upp ett antal olika sätt att samla in data från organisationen för att få information 

om hur den fungerar: manuella mätningar, automatiska mätningar, externa observationer, 

självobservationer, intervjuer, enkäter och fokusgrupper. 

Mätningar 
Olika typer av mätningar kan ge kvantitativ data och kan antingen samlas in automatiskt eller 

manuellt. De automatiska samlas in med hjälp av sensorer som kan vara elektroniska, optiska etc. De 

manuella mätningarna görs av människor som anger de värden som ska registreras. Dessa 

kvantitativa mätningar kan sedan ligga till grund för olika statistiska applikationer. 

Observationer 

Identifiera Lösa Genomföra Underhålla 
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Observationer innebär att ta del av händelser medan de inträffar och kan antingen utföras direkt 

med att fenomenet observeras direkt av en observatör, självobservationer där den som blir 

observerad själv dokumenterar det som händer, eller genom att granska tidigare inspelat material. 

Observationer kan ge både kvantitativ och kvalitativ data. 

Intervjuer 
Genom att utföra intervjuer via antingen telefon eller möten är det möjligt med ett mer 

kommunikativt utbyte. En djupare intervju kan ge ett mer kvalitativt material och då kunna öka 

förståelsen för fenomenet som studeras. 

Enkäter 
Enkäter är ett självservice-formulär som deltagaren fyller i och lämnar tillbaka. Detta innebär att det 

inte finns någon kommunikation mellan observatören och den observerade. Enkäter kan antingen 

skickas ut med epost, fax, brev eller överlämnas personligen. 

Fokusgrupper 
Fokusgrupper är en teknik som innebär att en mindre grupp sammansätts efter det ämne som ska 

diskuteras. En moderator leder diskussionerna och kan antingen göra det hårt styrande eller fritt för 

öppna samtal. 

Sörqvist (2004) skriver att dessa alternativ kan grupperas i aktiva eller passiva och direkta eller 

indirekta. Direkta mätningar utförs direkt på det som mäts medan indirekta mätningar görs via 

mänsklig inblandning. En passiv mätning innebär att ett system skapats för att människor ska kunna 

rapportera in självmant, medan aktiva mätningar begär att få in uppgifterna direkt. Sörqvist (2004) 

belyser behovet av en systematisk och aktiv insamlingsmetod och att använda IKT som en 

möjliggörare. 

Genom att använda mobiltelefoner för att samla in data öppnar det upp för nya möjligheter. 

Eftersom mobiltelefoner är geografiskt obundna och dess breda användning ger fördelar för att 

användas i geografiskt decentraliserade, socio-kulturella och miljöer annars svåra att mäta som 

exempelvis olika service-yrken. Här kan en användning av SMS (Short Text Services) ge möjligheter 

till en responsiv och pålitlig insamlingsmetod som tidigare varit svårt att uppnå på ett 

kostnadseffektivt sätt (Uriell & Clewis, 2009). Samtidigt som en jämförande studie mellan olika typer 

av insamlingsmetoder visar att elektroniska enkäter gav en högre svarsfrekvens och inte påverkar 

datakvalitén (Derby et al., 2011). 

2.3 Mäta verksamhetens prestation 

Enligt Turban et al. (2014) är prestationsmätningar kritiska för en förändringsplan av en organisation 

och de framhäver betydelsen av att titta på rätt indikatorer. De fortsätter med att alla mätningar 

måste vara kontinuerliga för att värdet med mätningar ligger i variationerna mellan dem. De 

exemplifierar detta med att om informationen om att en viss säljare i en verksamhet avslutar 50% av 

sina pågående affärer under den senaste månaden så ger den informationen i sig inget direkt värde. 

Men om samma person sedan har haft samma värde under hela senaste året på 30% blir det genast 

mycket mer intressant och påvisar då en kraftig förbättring. Då kan orsakerna till detta utredas och 

då kunna användas på andra försäljare. 
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Ax et al. (2011) tar upp ett antal olika syften till att utföra prestationsmätningar. Det kan vara för att 

kunna följa utvecklingen av att verksamheten uppfyller satta mål, ge information om hur kortsiktig 

verksamhet kan passa in i den långsiktiga, kunna användas som kommunikationsmedel om vad som 

förväntas och uppnås som motivationsmedel, signalera om avvikelser, ge information kring vad 

intressenter såsom kunder anser om vad som presteras, ge underlag för jämförelser mellan 

prestationer, ge information om effekter av insatta åtgärder, stödja fördelningar av belöningar, ge 

underlag vid beslutsfattande, ge förutsättningar för att finna strategiska möjligheter, ge signaler om 

förändringar i omvärlden och att ge intressenter information om företaget. Ax et al. (2011) menar 

följaktligen även på att prestationsmätningar är centralt för ett företag när de arbetar med 

ekonomistyrning och att det övergripande syftet med dem är strategiimplementering. 

För att en prestationsmätning ska anses bra behöver den enligt Turban et al. (2014): 

 Fokusera på rätt nyckelfaktorer. 

 Omfatta tidsperspektiv. 

 Balansera behov för olika intressenter. 

 Flöda uppifrån och ner. 

 Vara baserad på forskning. 

Både Turban et al. (2014) och Ax et al. (2011) tar upp att det är vanligt med att enbart använda 

finansiell data vid prestationsmätningar och att detta innebär begränsningar i vad som framkommer i 

mätningen. När organisationer använder finansiell data som prestationsindikatorer uppfylls 

egentligen bara en av ovanstående krav, att omfatta tidsperspektiv. Däremot visar forskningen inom 

organisationsteori att det inte borde vara den enda nyckelfaktorn vilket därmed också går emot 

principen om att den ska vara baserad på forskning. Samtidigt balanseras den inte på behov från alla 

intressenter utan egentligen bara ur ägarens huvudintresse att gå med vinst, men ger då ett 

tunnelseende. Utöver detta menar Turban et al. (2014) att det egentligen bara ger en ögonblicksbild 

över förflyttningar av tillgångar inom organisationen och att det då saknar de underliggande 

orsakerna till prestationen. Ax et al. (2011) fortsätter med att det även ger ett alltför kortsiktigt 

agerande då det ofta följer de perioder som finns för externredovisningen och att de finansiella data 

som används ofta är för aggregerad för att ge signaler om de problem som finns. 

 

2.4 Mänskliga prestationshinder 

När verksamhetsprestation mäts görs detta oftast med finansiella värden som producerats av de 

operativa systemen (Turban et al., 2014) vilket då snarare ger indikation på symptomer och inte på 

de underliggande orsakerna. Detta kan liknas med en läkare som tar febertemperaturen på patienter 

vilket indikerar ifall personen är sjuk men ger inte svar på vad denne har för sjukdom. Därför behöver 

en prestationsmätning kompletteras med de underliggande orsakerna till dess resultat för att ge en 

helhetsbild av varför det skett en förändring. Finansiell data ger därmed information om 

prestationen i sig men behöver samtidigt utökas med information kring aspekter som påverkar den. 

För att göra denna utökning krävs en baslinje för vilka aspekter som krävs för att ge en holistisk 

mätning. Om mätningarna är för konkreta blir resultatet för begränsat och andra oförutsedda 

aspekter kan missas. 
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Aspekterna som ska mätas bör inhämtas från organisations- och beteende-teorin för att basera dem 

på forskning vilket är ett av kraven som Turban et al. (2014) satt för en bra mätning. När det gäller 

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 från betydelse och hjälper oss att förstå 

vår omgivning medan kognition bestämmer hur vi agerar utifrån perceptionen och tidigare 

erfarenheter. Lindkvist et al. (2014) belyser betydelsen av perception och kognition i hur den kan öka 

förståelsen för mänskliga beteenden. Vid mätningar behöver mänsklig perception och kognition 

adresseras för att skapa pålitliga resultat och att de som fyller i uppgifterna verkligen förstår vad som 

menas. 

Kommunikation 
Enligt Lindkvist et al. (2014) är kommunikation grunden för alla organisationer och därmed är 

förståelsen för dess betydelse kritisk när en organisation granskas. Den modell som de presenterar 

har avbildats i Figur 6 och visar hur information transporteras från avsändaren till mottagaren via 

någon kommunikationskanal. Under informationens väg utsätts den för störningar som kan 

förvanska den beroende på hur mycket den påverkas. Detta beror mycket på människans 

perceptionsförmågor vid kodning och avkodningen samt den valda kanalen. Kommunikationskanaler 

kan enligt Jacobsen och Thorsvik (2008) variera från personliga möten till att skriva brev där det 

enligt dem är det direkta mötet som är mest effektiva. Eftersom personliga möten är svåra att utföra 

regelbundet och omfattande i en stor, komplex och geografiskt utspridd verksamhet kan IKT 

användas som möjliggörare. 

 

 

Sändare MottagareKodning AvkodningKanal

Störningar

Återkoppling
 

Figur 6: Översikt av kommunikation, baseras på modell från Lindkvist et al. (2014) 
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Motivation 
Lindkvist et al. (2014) beskriver motivation som en kraft som engagerar människor till att involvera 

sig i vissa aktiviteter. Detta är en viktig del i organisatorisk förändring och prestation(Anitha, 2014; 

Sörqvist, 2004; Bhuvanaiah & Raya, 2013). En viktig faktor som behöver tas med för att öka 

motivationen är att involvera personalen i besluten som ska tas och minska risken med 

förändringsmotstånd (Sörqvist, 2004; Soni, 2013) och Anitha (2014) skriver att ”anställdas 

engagemang är en av nyckeldeterminerarna för att främja en hög nivå på deras prestationer” 

(Anitha, 2014). Det som påverkar motivationen enligt Anitha (2014) kan ses i Figur 7. 
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Figur 7: Anställdas engagemang, baseras på modell från Anitha (2014) 

 

 

Park och Han (2002) har i sin studie av vilka hinder som arbetare stötte på i fabriksarbete klassificerat 

dem i sju olika kategorier: Träning & utbildning, information, Teamets förmågor, ledning, 

schemaläggning, resurs & material och utrustning. Dessa hinder har en indirekt påverkan på 

motivation och ifall de upprepas ökar dess effekt på den (Park & Han, 2002). Park och Han (2002) 

skiljer även mellan mjuka och hårda systemhinder där träning, information, teamets förmågor och 

övervakning tillhör de mjuka systemhindren respektive schemaläggning, resurser och utrustning 

tillhör de hårda. Park och Han (2002) menar på att ifall de mänskliga faktorerna inte beaktas kommer 

organisationen inte lyckas uppfylla sina satta prestationer. Figur 8 visar en modell över de aspekter 

som enligt Park och Han (2002) kan påverka den mänskliga prestationen. 

 



15 
 

Mänsklig 
prestation

Utbildning

Information

Teamets 
förmågor

Ledning

Tid

Material

Utrustning

 

Figur 8: Aspekter som kan vara hinder för mänsklig arbetsprestation 

 

 

2.5 Sammanfattning 

Ahrenfelt (2013) skriver i sin bok ”Förändring som tillstånd” att organisationer har en konstant 

förändring utan början, mitt eller slut och att ”förändringskunskap, förändringsledning och 

utvecklingsarbete utgör organisationens överlevnadslina.”. I arbetet med förändring behöver ledaren 

skapa tillgång till medarbetarnas tänkande och inkludera det i beslutsunderlaget (Ahrenfelt, 2013). I 

boken citerar Ahrenfelt (2013) en f.d. koncernchef för Siemens: ”Om Siemens visste allt det som 

Siemens vet skulle vi inte ha några problem”. Koncernchefen menar på att om de skulle haft tillgång 

till all den inneboende kunskap som finns hos medarbetarna så skulle alla problem inom 

organisationen lösas. Även om det inte riktigt kanske är så enkelt så visar det ändå på hur viktigt det 

är med en upprättad kommunikation med medarbetarna. Ytterligare en aspekt som behöver beaktas 

är kulturen inom organisationen och hur inlåst den är i rigida ramverk. Ahrenfelt (2013) tar upp 

ämnet som ”Tankens fängelse”. Det handlar om att inte låsa in sig i hur det alltid utförts tidigare och 

tillåta sig en förändrad syn på problem och hur de kan lösas. Detta kan då även ses i relation till 

Prastacos et al. (2002) som tar upp betydelsen i personalens interna förmågor och anskaffande av 

den IKT som behövs för att klara av omvärldens förändringar. 

Beslut är det verktyg som används för att forma om en organisation när den ska förändras. BI är ett 

koncept som växt sig starkt under de senaste årtiondena som används för att förbättra 

beslutsprocesser. När beslutsunderlaget skapas med hjälp av BI samlar den in information från både 

organisationens interna system och även från externa tredje parts källor. Detta innebär oftast att 

informationen hämtas från det som redan finns i de interna systemen, vilket då blir olika finansiella 

och operativa fakta kring vad som redan gjorts i organisationen. Eftersom frågeställningen innefattas 

av BI som leverantör av beslutsunderlag behöver den inkluderas i bakgrunden. 

När en organisation förändras är mätningar av dess verksamhets prestation ett sätt att följa 

utvecklingen. BI tillhandahåller ofta olika typer av KPI och dashboards som visar detta. Dock är dessa 

då oftast enbart baserade på operativa och finansiella data och det finns ett behov av att utöka dem 
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till att innefatta mer information kring underliggande faktorer till varför en prestation blev som den 

blev. Prestationsmätningar togs med i bakgrunden för att skapa en förståelse för hur de kan 

användas för att återspegla en verksamhets prestation. 

Förändringskoncept är olika typer av strategier som används för att förbättra en organisations 

verksamhet. Det kan vara att försöka höja kvalitén på det som produceras eller att identifiera och 

eliminera olika typer av slöserier. I arbetet med att identifiera möjliga förbättringar använder sig 

förändringskoncept sig ofta av olika insamlingsmetoder som exempelvis intervjuer, enkäter, 

mätningar, observationer eller fokusgrupper. Detta är då användbart för studiens frågeställning för 

hur insamlingen från medarbetarna kan utföras. 

Eftersom människan i en organisation har en stor påverkan på hur väl den presterar samtidigt som 

delaktighet ökar engagemanget är det kritiskt att använda dem för att få in information kring vad 

som hindrar deras prestation. Men det behövs en säkerställd metod som på ett kostnadseffektivt 

sätt systematiskt kan samla in denna information. Då människor tillfrågas blir det en enkät men 

samtidigt som det ska användas på ett jämförande och värderande sätt så blir det även en mätning. 

Teorier kring vilka mänskliga aspekter som påverkar prestationen inkluderas i bakgrunden för att 

utreda vad som behöver samlas in från medarbetarna samt hur de påverkas av insamlingen. 
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3 Metod 
I detta kapitel kommer de metoder som valts för att lösa studiens frågeställning att diskuteras och 

redogöras. 

När en vetenskaplig studie ska genomföras bör den utföras med stöd av en vetenskaplig metod 

(Berndtsson et al., 2008). Detta för att säkerställa en kvalité genom användandet av en vetenskapligt 

beprövad metod. I huvudsak finns två olika vetenskapliga grupper av metoder: kvantitativa och 

kvalitativa metoder (Berndtsson et al., 2008). De kvantitativa metoderna ger material som kan 

analyseras med statistiska och jämförande verktyg och då ge mer generaliserande resultat (Patton, 

2002), Berndtsson et al. (2008) tar upp att mätningen i sig är det centrala i en kvantitativ studie vilket 

skapar kopplingen mellan observationen och formaliseringen av en modell, hypotes och teori. Patton 

(2002) menar på att i en kvantitativ studie är mätverktygets konstruktion och korrekthet centralt för 

studiens giltighet. I en kvalitativ studie är forskaren som utför den det centrala eftersom denne är 

verktyget som används för att mäta observationen, och därför är den forskarens förmågor, 

kompetens och noggrannhet som är central för studiens giltighet (Patton, 2002). En kvalitativ studie 

ger en djupare förståelse för det som observeras utan att ha förbestämda infallsvinklar vilket kan 

bidra till en djupare, öppnare och mer detaljrik analys (Patton, 2002). Enligt Berndtsson et al. (2008) 

är en kvalitativ ansats lämplig när det är få objekt som ska studeras vilket då inte kan ses som 

representativt för en generalisering. Berndtsson et al. (2008) menar även på att 

upprepningsbarheten är en viktig del för trovärdigheten i en kvantitativ studie, medan den kvalitativa 

inte är möjlig att upprepa för att organisationer och människor ändras med tiden. 

 

3.1 Metodval 

Eftersom det inte fanns en gällande hypotes som denna studie kunde utgå ifrån och att den 

innefattade tre för sig stora områden(BI, verksamhetsutveckling och organisationsteori) användes en 

kvalitativ ansats. Studien blev utforskande på det sätt att förkunskapen hos respondenten förutsattes 

vara begränsad inom dessa tre områden då strategin var att se hur användbart konceptet var rent 

praktiskt för en beslutsfattare och inte för en verksamhetsutvecklare eller business intelligence 

expert. Den övergripande strategin för studien var att utföra en fallstudie där en organisation och 

dess respondenter ska väljas utifrån deras informationsrikedom. Patton (2002) menar på att även om 

detta inte kan skapa generaliseringar finns det möjligheter att lära sig en hel del från dem och även 

kunna skapa en grund för fortsatt forskning inom området. Fallstudien utfördes i den valda 

organisationen där alla tre delfrågorna ska besvaras. Eftersom förkunskaperna förutsätts vara 

begränsade om hur organisationen fungerade eller vilka kunskaper som den har blev studien till att 

vara flexibel och öppen och anpassningsbar för förändringar. 

Som framkommer ur Figur 9 genomfördes varje delfråga följt efter varandra för att slutligen 

analyseras och sammanställas till en slutsats. På delfråga 1 och 3 användes intervjuer medan delfråga 

2 behandlades med en enkät som skickades ut dagligen till organisationens anställda under en 

begränsad period. Enkäten i delfråga 2 behövdes för att dess frågeställning handlar om att samla in 

mätningar i form av data för att användas som statistiska parametrar i ett beslutsstödssystem. För att 

kunna testa detta tillvägagångssätt behövde den till delar likna det färdiga konceptet för 

datainsamling. 
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Figur 9: Studiens arbetsgång 

 

 

3.2 Urvalskriterier 

Utifrån frågeställningen kan det konstateras att mobila enheter ska användas i en geografiskt 

utspridd verksamhet. Dessa ska sedan användas för att samla in information kring mänskliga 

arbetshinder. Därmed kan det fastsällas ett par viktiga kriterier som behöver uppfyllas av 

organisationen: 

1. Medarbetarna har mobila enheter. 

2. Geografiskt utspridd. 

3. Arbete utförs i denna utspridda miljö. 

4. Större än fåmansföretag 

De respondenter som ska intervjuas behöver vara väl insatta i verksamheten för att kunna besvara 

frågor kring hur de mäter prestationen och samlar in information om arbetshinder idag. Samtidigt 

behöver de vara i ledande position så att de har vana av att diskutera vilka problem som finns och 

hur de bör lösas. Därmed behöver de uppfylla följande kriterier: 

1. Väl insatta i verksamheten. 

2. Beslutsfattare inom verksamhetsutveckling. 

3.3 Intervjuer 

I studien användes intervjuer för att samla in kvalitativ data och de intervjufrågorna som användes 

var semistrukturerade och öppna. De behöver vara öppna då det grundas på en kvalitativ ansats och 

att studien inte ska pröva något tidigare ramverk eller tes. Målet med intervjuerna är att skaffa ny 

tidigare okänd kunskap kring hur genomförbart konceptet är i ett verkligt fall. Samtidigt varnar 

Berndtsson et al. (2008) för riskerna med öppna intervjuer då intervjuarens egna uppfattningar kan 

påverka resultatet och ställer högre krav på giltigheten och trovärdigheten. Dock behöver det finnas 

ett visst samförstånd kring de olika begrepp som innefattas i den här studien. Detta gör att 

intervjuerna behöver förberedas med att dessa begrepp definieras och att diskussionerna leds in på 

dessa områden. Dessutom förläggs vissa frågeställningar till att utredas i en viss relation till varandra. 

Designen av enkäten som ska användas i delfråga 2 behöver material från delfråga 1, samtidigt som 

delfråga 3 baseras på resultatet från delfråga 2. Detta sammantaget gör att intervjuerna blir semi-

strukturerade i sina utformningar.  

Både för- och efter-intervjuerna genomfördes på liknande sätt, med semistrukturerade och öppna 

frågor. Det inspelade materialet transkriberades och utgjorde tillsammans med e-post 

meddelandena det kvalitativa materialet. 
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För att triangulera och finna stöd för hur studieutföraren uppfattat verksamheten genomfördes en 

granskning av organisationens egna utbildningsmaterial och på diverse dokument som fanns allmänt 

tillgängliga på deras hemsida. 

3.4 Mätning av arbetshinder 

Sörqvist (2004) menar på att en övergripande studie av kvalitetsbristskostnader kan vara till hjälp för 

att identifiera möjliga förbättringar i en verksamhet. Dock påpekar han att arbetet med detta kan 

vara ganska krävande och att det behöver ledningens engagemang och förståelse för att lyckas. Det 

finns enligt honom två olika sätt att samla in information om vilka kvalitetsbrister som finns. 

Antingen kan en kartläggning göras genom att en tvärfunktionell grupp sätts samman för att arbeta 

fram bristerna i verksamheten eller så kan ett mätsystem införas där personalen själva rapporterar in 

bristerna. Sörqvist (2004) påpekar att ett kontinuerligt mätsystem kan komma att kräva en stor 

kunskap och hög motivation för att vara framgångsrikt. 

För att testa konceptet med att mäta personalens arbetshinder utfördes ett sådant i mindre skala. 

Där användes en lämplig metod där personalen dagligen kunde rapportera in hur arbetsdagen 

påverkats av hindren. För att göra den aktuell och användbar för organisationen som medverkar 

utformades ett antal lämpliga frågor i samspråk med dem. Mätningen utfördes dagligen under 3 

arbetsdagar och skickades ut till organisationens medarbetare.  Detta resulterade i en 

sammanställande dashboard och utgjorde ett kvantitativt underlag för att skapa ett verkligt scenario. 

3.5 Analys 

När studiens resultat analyserades användes ett par olika analysmetoder. Enligt Berndtsson et al. 

(2008) ska varje delfråga hanteras för sig vid bestämningen av analysmetod för att de kan ha olika 

analysbehov. 

Den första frågeställningen skulle skapa en bild av hur organisationen fungerade vid det tillfället och 

den tredje frågeställningen ämnade utreda hur organisationen upplever nyttan av konceptet. För 

dessa två delfrågor användes semi-strukturerade intervjuer som insamlingsmetod. Under analysen 

användes sedan en induktiv ansats där texterna(transkribering och epost) sammanställdes i 

förhållande till det teoretiska ramverket. Detta för att utreda hur väl konceptet fungerar som 

kommunikationskanal, men även till viss del kognition och motivation. Konceptets nytta var också 

centralt för analysen och stycken i empirin som kunde relateras till det togs ut. Dessa stycken som 

tagits ut sammanställdes sedan och skapade grunden för de slutsatser som drogs. 

Den andra frågeställningen handlar om att ta fram en lämplig metod för att kunna mäta personalens 

arbetshinder. För detta fanns ett par olika kriterier som den behövde uppfylla: den skulle kunna 

användas i en geografiskt utspridd organisation, den skulle kunna användas omfattande, den skulle 

vara enkel att förstå(perception) och den skulle vara kostnadseffektiv. Därefter utfördes ett 

utvärderande test inom organisationen för att bestämma utförbarheten. Resultatet av mätningen 

kvantifierades sedan genom att gruppera de olika svaren i de kategorier som fastställts som typer av 

arbetshinder. Eftersom verktyget som användes för utskicken levererades av SMS-företaget var det 

detta som användes för att föra över enkätresultaten till ett Excel-program. Dessa har sedan med 

Excel-programmet sammanställts till en dashboard innehållande 4 olika diagram som visar dess data 

jämförande mellan varandra och samt över tid. 
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3.6 Giltighet och trovärdighet 

Enligt Berndtsson et al. (2008) bör studien ta hänsyn till de giltighets- och trovärdighets-aspekter som 

påverkar den. Detta kan vara att fastställa mättekniker och metoders robusthet och lämplighet till 

vad de ska användas till. Det krävs en förståelse för eventuella skillnader som uppstår mellan det som 

är tänkt att mätas till vad som verkligen mäts. Detta kan enligt Berndtsson et al. (2008) handla om 

den påverkan som utförarens egna världsbilder och uppfattningar kan orsaka resultatet. De påtalar 

att det är en aspekt som inte kan elimineras, utan måste däremot beaktas i metodernas utformning. 

Intervjuer är en vanlig metod för att samla in informationsrikt material vid en kvalitativ studie och är 

därmed beprövad och även lämplig för denna studies frågeställning och kriterier. Däremot finns en 

annan stor aspekt att ta hänsyn till vilket är de olika världsbilder som forskaren och respondenterna 

kan ha. Detta handlar om hur de ser på begrepp såsom verksamhetsutveckling, BI och arbetshinder 

vilket behöver adresseras för att minimera missförstånd. En strategi som använddes var att skapa ett 

kort dokument som beskrev dessa på ett kortfattat sätt vilket då var tänkt att skapa en gemensam 

syn på vad det är som ska besvaras. 

Eftersom studiens författare själv har erfarenhet i att bedriva företag med anställda, dock i en 

centraliserad miljö, finns både fördelar och nackdelar med detta. Fördelarna är att det kan ge en 

förståelse för hur ett mindre och medelstort företag bedrivs och vilka problem som de ställs inför i 

den dagliga verksamheten. Nackdelen är däremot att det kan innebära att dessa ”förståelser” kan ge 

förutfattade meningar. Detta hanterades genom en triangulering med flera inom organisationen och 

med en allmän medvetenhet kring problematiken. 

Triangulering är enligt Patton (2002) en teknik som kan användas för att stärka trovärdigheten i en 

studie. Detta kan exempelvis innebära att använda olika metoder eller kontrollmetoder för att 

säkerställa resultat.  Ett av sätten som Patton (2002) tar upp är datatriangulering vilket handlar om 

att säkerställa ett tidigare resultat från en annan källa. I denna studie innebar detta att flera 

respondenter användes inom samma organisation där samma fråga ställts till samtliga. Ett annat sätt 

som Patton (2002) tar upp är metodtriangulering där flera olika metoder används för att säkerställa 

resultatet. I denna studie uppnåddes detta genom att granska litteratur från organisationens 

utbildningsmaterial och hemsida granskades för att finna stöd för det som framkommit. 

3.7 Genomförande 

Totalt samlades material från 4 intervjuer, 3 dagsutskick av enkäter och 25 epostmeddelanden. Två 

av intervjuerna som gjordes med respondent 1 spelades in och resulterade i en inspelning på 30,07 

minuter och en på 37,39 minuter. Dessa transkriberades sedan till två dokument på 2136 ord 

respektive 2358 ord. De övriga två intervjuerna antecknades för hand under intervjun av två olika 

anledningar. Den ena med respondent 2 kunde inte utfördas enskilt utan gjordes i ett 

kontorslandskap med flera personer i och där det fanns risk för att även de blev inspelade i sina 

samtal. I den andra intervjun med respondent 3 så fanns det inte tekniska möjligheter att spela in på 

grund av att inspelningsutrustningen inte kom med till mötet. Dessa anteckningar resulterade då i 

ungefär 1,5 sida med respondent 2 och höll på i ungefär 30 minuter, och i den andra intervjun med 

respondent 2 blev det ungefär 1 sida med anteckningar och höll på i ungefär 20 minuter. Utskicken 

av enkäterna gjordes till 47 mottagare och svarsfrekvensen var i snitt ungefär 25 procent och av de 

som svarade var det ungefär 52,5 procent som angav något problem. Eftersom svaren var öppna och 
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inte obligatoriska var det då därmed 47,5 procent som inte angav några problem eller uttryckte sig 

positivt om området. Epost-meddelandena bestod huvudsakligen av frågor och kommunikationer 

som ställdes till respondent 1 och 2. De frågor som ställdes denna väg var av typen som ansågs 

behöva tid för att sammanställa ett svar och där svaret behövde vara explicit för att undvika 

misstolkningar. Exempel på detta är vid utformningen av frågorna till enkäten. 

3.7.1 Organisationer 

Det bedömdes finnas ett par branscher som kunde vara rika på organisationer som uppfyllde 

kriterierna. Dessa var kringresande försäljare, hantverkare, hemtjänsten och åkerier. Utifrån dessa 

valdes sedan ett antal organisationer ut som hade huvudkontor i närheten av högskolan eller 

studieutförarens hemstad och som tänktes ha någorlunda strukturerade processer för hur arbetet 

ska utföras på de platser som de åkte ut till. Därmed kontaktades 3 åkerier, 5 hemtjänster samt ett 

husbyggföretag. Fyra av organisationerna var offentliga och fem var privata. Fyra svarade att de inte 

hade tid att delta, två hade inte de tekniska förutsättningarna och två trodde de skulle få problem 

med deras fackliga avdelningar. När den nionde organisationen som kontaktades tackade ja så 

avbröts sökningarna. Utifrån deras kontakter kom ytterligare en organisation med som hade stark 

anknytning till verksamheten. 

3.7.1.1 Transportföretag 1 

Är ett medelstort familjeägt transportföretag som grundades för över 100 år sedan. De verkar över 

stora delar av Västra Götalands län där basen finns i en mindre central ort i länet. Verksamheten 

sysselsätter cirka 65 anställda och har ungefär 50 fordon. Deras styrka är enligt dem själva deras 

långa erfarenhet och breda kompetens vilket gör dem till en trygg och stabil transportpartner. 

De samarbetar med en stor multinationell logistikorganisation, som nedan kallas speditörsföretaget, 

vilket utgör mestadelen av deras sysselsättning. Detta innebär att de från dessa får uppdrag och 

förutsättningar för hur dessa ska utföras. De uppdrag som de får är främst styckegodstransporter, 

som industri- och konsumtions-gods. De belyser vikten av snabba leveranser och god personlig 

service och menar på att personalen är deras viktigaste resurs (källa hemsida, specificeras dock ej för 

anonymitet). 

3.7.1.2 Transportföretag 2 

Ingår liksom transportföretag 1 under samma speditörsföretag och som även ingår i den 

omlastningscentral som används för distriktet. De är en sammanslagning av flera transportföretag 

med totalt över 300 anställda och har funnits sedan 1970-talet. De har sitt huvudkontor vid 

omlastningscentralen för distriktet och ansvarar där för briefing och debriefingen som 

transportföretag 1 deltar i. 

3.7.1.3 Speditörsföretaget 

Är ett stort och multinationellt logistikföretag som samarbetar med mindre lokala företag världen 

över. Ett av dessa samarbets-företagen är transportföretag 1. Organisationen har över 315.000 

anställda och tillhandahåller enligt dem själva lösningar för nästan oändligt antal logistikbehov. 

Deras vision är kortfattat att vara ett logistikföretag för världen och vara ett förstaval för folk. Som 

deras mission har de tagit tre beståndsdelar. Att de vill förenkla livet för kunden, göra dem mer 

framgångsrika, ge ett positivt bidrag till världen och att alltid visa respekt när de uppnår sina resultat 

(källa hemsida, specificeras dock ej för anonymitet) 
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3.7.1.4 SMS-företaget 

Ett företag som ligger i Skövde och som marknadsför och säljer olika typer av SMS-tjänster. De 

startade 2003 och deras kunder finns både över hela Sverige och även utomlands. En av de tjänster 

som de säljer är att skicka ut enkätundersökningar via sms och marknadsförs som en möjlighet för 

organisationer att göra undersökningar mot sina kunder.(källa hemsida, specificeras dock ej för 

anonymitet) 

3.7.2 Respondenter 

De respondenter som bedömdes vara lämpliga var personer inom organisationen med en ledande 

och beslutsfattande roll. Detta för att om personen inte är ledande kan det vara svårt att koppla det 

till den övergripande verksamhetsförbättrande 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 ämnet. Dock ansågs att det var mer viktigt med en mer praktisk ledare för att det anses ge mer 

ofärgad syn på problematiken. 

3.7.2.1 Respondent 1 

Respondent 1 arbetar främst med personal och fordons-frågor på transportföretag 1 och innehar en 

ledande position i företaget. Där tar personen hand om och ansvarar för många av de operativa 

funktionerna inom verksamheten och håller i de personalmöten som anordnas. Han har jobbat där 

sedan 1980 och är väl insatt i verksamhetens alla delar. 

3.7.2.2 Respondent 2 

Arbetar på transportföretag 2 där denne ingår i samma område som transportföretag 1 ingår i. 

Respondenten har som arbetsuppgift att handha med statistik och uppföljning som berör det lokala 

distriktet. Detta innefattar bland annat att skicka ut veckorapporter med kvalitetsindex och KPI för 

hur de presterat under perioden. 

3.7.3 Intervjuer 

Innan första intervjun med respondenterna skickades en sammanställning kring ämnet som skulle 

diskuteras samt även beskrivningar av de begrepp som skulle komma upp under intervjuerna. Detta 

för att skapa en gemensam uppfattning kring ämnet och att intervjuaren och respondenten skulle 

prata om samma saker. Intervjuerna schemalades med en halvtimme och spelades in med hjälp av 

en programvara till en mobiltelefon. När oplanerade saker hände som att de fick telefonsamtal eller 

att en medarbetare kom in pausades inspelningen för att öka anonymiseringen och minska risken för 

spridning av information som inte var relevant för studien. Efter intervjun transkriberades 

inspelningen och efter rapportens slutliga godkännande raderades den även helt.  

3.7.4 Utformning av mätning 

När mätningen skulle utformas tillfrågades respondenterna om vilka frågor som skulle kunna vara 

intressanta för dem själva att fråga. Detta för att kunna ge dem en nytta av mätningen samt även att 

den skulle bli relevant för deras egen verksamhet då de själva kan den bäst. Detta gav även ett 

tillskott till materialet om hur de själva uppfattade mätningen och vad som var intressant för dem 

själva att kartlägga. Syftet med mätningen var inte själva resultatet av den utan hur väl den 

fungerade som insamlingsmetod för arbetshinder. 
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4 Empiri 
Detta kapitel presenterar det material som framkommit ur intervjuerna och mätningen. Materialet 

presenteras under respektive delfråga. 

4.1 Delfråga 1 

Hur kan mänskliga hinder som påverkar organisationers prestation mätas? 

Den första delfrågan handlar om att kartlägga hur organisationen mäter sin prestation samt vad som 

tyder på att de presterar bra.  Dessutom ställs frågan kring hur de själva samlar in information kring 

hur personalen upplever aspekter som påverkar deras prestation. 

Respondent 1 beskriver att de i deras organisation mäter prestationen i hur många sändningar som 

de kört ut under en viss period och dess volymer. Eftersom de får olika betalt efter vilken volym och 

vikt som godsen har spelar även tonpriset in. Respondent 1 får även veckomejl som distribueras ut 

från logistikbolaget där vissa KPI-tal (Key Point Index) redovisas. Dessa handlar bland annat om 

nyckeltal kring leveranssäkerhet och antal levererade gods samt även jämförande index från tidigare 

perioder och från andra åkerier på andra distrikt. Respondent 1 menar även på att de ligger högt på 

listan med högst kvalité i Sverige och att de genast märker att den sjunker vid sjukdomar när de 

ersätter med mer oerfaren personal. Det är respondent 2´s ansvar att skicka ut dessa KPI-dashboards 

varje vecka. Materialet kommer centralt ifrån speditörsföretaget varefter respondent 2 har till 

uppgift att ta fram de uppgifter som gäller för distriktet och de organisationer som ingår i det. Dessa 

utskick är klassiska BI-dashboards där användaren kan göra drill-downs på de olika attributen. De 

attribut som ingår i den är kopplade till kvalité av tjänsten och bygger främst på tiden det tog att köra 

ut men även data kring antal misslyckade och felaktiga leveranser. De data som används har till 

största delen samlats in från chaufförernas handdatorer som de använder som hjälpmedel i arbetet. 

Dessa används för att rapportera in gods som levererats och hämtats samt huruvida avvikelser har 

inträffat såsom att godset inte kunde levereras på grund av att kunden inte var på plats. När de ska 

göra sina körningar får de ut listor på vart de ska åka och vad de ska hämta upp eller leverera. Denna 

lista används sedan för att identifiera eventuella avvikelser som skett under dagen. Respondent 1 

förklarar att de får logga in på handdatorn på morgonen och skanna en kod vid en skrivare som då 

skriver ut en körlista med alla bokningar som ska utföras den dagen. Under arbetsdagen används 

handdatorn för att skanna fraktsedlar och gods samt att rapportera in eventuella misslyckade 

leveranser. Avslutningsvis jämförs sedan den tänkta körningslistan som skrevs ut och de data som 

samlats i handdatorn under de-briefingen. Respondent 2 uppgav även att skanningarna med 

handdatorerna tidsstämplas så att de kan användas för att mäta leveranskvalitén utifrån ett 

tidsperspektiv. 

Respondent 1 uppger att de försöker hålla samlingsmöten på tisdagar där de kan kommunicera med 

personalen och där det då finns möjligheter till att ta upp eventuella problem i verksamheten. Under 

de två månaderna som intervjuaren aktivt arbetade med organisationen var det minst två tillfällen 

som inte blev av och att det vid åtminstone ett tillfälle höll mötet på i ungefär 20 minuter. 

Respondent 1 svarar på en direkt fråga om saken att de brukar hålla på mellan 15-30 minuter och att 

det inte är ovanligt med möten som utgår. Respondent 1 visade även en lista med punkter som skulle 

tas upp under nästa möte innehållandes ett 10-tal punkter. Hen förklarade att de oftast inte hinner 
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med alla punkterna och då flyttas dessa till nästa mötestillfälle. Den lista som visades innehöll inga 

punkter om vilka problem som kan finnas i verksamheten. 

Respondent 2 sitter med i en ledningsgrupp som tar upp problem som uppstår i verksamheten och 

de samlar in information om de problemen genom de hierarkiska kommunikationskanalerna, dvs 

genom mellanchefer i organisationen. Dessa mellanchefer får in denna information från de de-

briefingmöten som hålls dagligen. En av de aspekter som Respondent 2 tar upp är att denna metod 

kan bli begränsad genom att alla kanske inte kommer till tals. 

”Varje morgon efter avslutad lastning får chauffören stämma av med terminalpersonal om det 

föreligger eventuella problem under dagen. Varje kväll efter avslutad lossning får chauffören stämma 

av med terminalpersonal om det hänt något som bör rapporteras vidare. Under dagen har chauffören 

möjlighet att kontakta terminalens kontor eller åkeriets kontor och rapportera in eventuella 

problem.” – Respondent 2 

Respondent 1 tar även upp dessa insamlingskanaler där han anger att de har 2 arbetsledare på 

terminalen som sköter allt på morgonen(briefing). Respondent 1 själv har hand om fordon och 

personal och det är hen som de ska ta kontakt med i dessa frågor. Detta betyder att hen tar in 

anmälningar om brister på fordonen såsom reparations- och service-behov. Därefter prioriteras 

dessa behov och bokas för åtgärd beroende på vilken prioritet de får. 

 

4.2 Delfråga 2 

Hur kan smarta mobiltelefoner utnyttjas för att mäta mänskliga hinder i BI? 

Den andra frågeställningen handlar om att utvärdera ett sätt att mäta mänskliga hinder med hjälp av 

mobiltelefoner. För att skaffa fram en metod för detta kontaktades ett företag som arbetar med att 

utföra enkätundersökningar via SMS. SMS-företaget är ledande i Sverige och hamnar på en sjätte 

plats i en sökning på ”sms enkät” med www.google.se. Enligt kontaktpersonen där har de en tjänst 

som innebär att en länk till en webbaserad och mobilanpassad enkät skickas ut via SMS. Denna tjänst 

säljer de till organisationer som då oftast använder den till att göra kundundersökningar. Dock 

behöver mottagarna ha en smarttelefon för att de ska kunna komma åt den webbaserade enkäten 

men detta är oftast inget problem enligt dem på sms-företaget då de flesta har en sådan idag. 

Tjänsten med att göra enkätutskick via SMS har vid studietillfället enligt deras hemsida en kostnad 

från 39 öre per SMS utan några startkostnader. 

När Respondent 1 kontaktades visade det sig att de hade telefoner utdelade till personalen på 

transportföretag 1 men att de var omoderna och inte var några smarta telefoner. Däremot hade alla i 

personalen smarta mobiltelefoner privat och motsatte sig inte att ta emot utskicken på dessa. Under 

ett tisdagsmöte samlade respondent 1 in 47 telefonnummer till deras privata telefoner och dessa har 

varit de som utskicken gått till. 

Initialt designades ett par frågor där svarsmöjligheterna utformades efter Park och Han’s (2002) sju 

olika typer av hinder för mänsklig prestation i en verksamhet. Detta ansåg respondent 1 vara för 

svårt för personalen att kategorisera sina problem till då det skulle krävas mer utbildning än vad det 

fanns resurser till för denna studie. Då respondent 1 ansåg att respondent 2 hade bättre kunskaper 

http://www.google.se/
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kring vilka aspekter som skulle kunna vara intressanta att mäta eftersom denne arbetar med 

organisationens KPI-utskick. Respondent 2 bedömde att det vore intressant att samla in data kring 

tre olika områden: briefing, kontor och de-briefing. Briefing är själva starten på deras arbetspass där 

dagens rutter delas ut och de lastar in godset i lastbilarna. Kontor är den sambandscentral som 

chaufförerna har kontakt med under dagen för att hantera förändringar och få hjälp vid problem. De-

briefing är dagens avslutande aktivitet där de verkliga godstransporterna ska lämnas in för att 

jämföras med den planerade rutten. Frågorna utformades på ett sätt som innebar att de skulle fråga 

efter eventuella problem som de haft med respektive område och dess svar tilläts vara öppna då 

respondent 2 bedömde att de behövde vara det men att de ändå förmodligen inte skulle ha alltför 

stor spridning. När svaren kommit in kategoriserades de manuellt efter Park och Han´s (2002) olika 

typer av hinder för att på något sätt minska antalet svarsvarianter. 

De tre frågor som togs fram var: 

1. Vilken typ av hjälp hade du velat se mer av från terminalpersonal i samband med 

brief/lastning? 

2. Vilken typ av hjälp hade du velat se mer av från kontorspersonal i samband med problem på 

rutt? 

3. Vilken typ av hjälp hade du velat se mer av från terminalpersonal i samband med de-

brief/lossning? 

 

Som framgår i Figur 10 kunde svaren kategoriseras till att antingen relatera till tid, teamets förmågor, 

engagemang, information, utrustning eller kommunikation. Tid handlar om att de upplever att de 

inte fått hjälp eller bistånd i rätt tid som de behövde det. Detta uttrycks ofta med att de upplever en 

personalbrist men placerades i den kategorin för att det framkom att vara deras egen bedömning av 

hur ett tids-problem ska lösas. Kategorin om kommunikation är endast ett svar kring kontoret, där 

chauffören önskade ha ett möte där problemen skulle diskuteras. Personen önskar därmed vilja 

kunna påtala de problem och brister som finns vilket denne egentligen får möjlighet till i denna 

mätning. Teamets förmågor handlar om att det uttrycks att något utförts på ett felaktigt sätt och att 

de därmed påverkas av den bristfälliga kvalitén i det de gör. Engagemang är helt enkelt att någon 

skrivit att engagemang saknas hos personalen på det område som besvarats.  Kategorin om 

information betyder att de upplever problem med hur informationen hanteras mellan dem själva och 

den berörda enheten. De som angett problem med utrustning har i detta fall syftat på brist på 

truckar vid stapling och lastning. Diagrammet visar att största delen handlar om tids-frågor där 

personalen upplever att de inte får den hjälp de behöver i rätt tid, och att dessa problemområden 

främst uppstår under briefingen. Dock fanns inga anmälda tidsproblem med kontoret. 

 

 



26 
 

 

Figur 10: Svaren kategoriserade 

 

Figur 11 visar den totala andelen som angett problem i områdena under respektive dag. Den visar att 

antalet problem generellt sjunker under senare delen av veckan där briefingen och kontor följer 

samma mönster. Däremot är briefingen överrepresenterad där den ligger mellan 40 och 50% under 

alla mätdagar. De-briefingen startar dock på samma höga nivå som briefingen men sjunker snabbt till 

samma låga nivå som kontor på fredagen. 

 

 

Figur 11: Problem i % under tid 

 

Figur 12 visar andelen tidsproblem under briefingen över tid där det framgår att den sjunker från 

onsdagen till fredagen men håller alltjämt en relativt hög nivå i jämförelse med övriga 

problemområden. 
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Figur 12: Tidsproblem under briefing 

 

I Figur 13 framkommer de svar som uttryckt sig i positiva ordalag kring de olika områdena. Där blir 

chaufförerna mer positiva allteftersom förutom i briefingen som minskar på fredagen. På onsdagen 

är det få som uttrycker positiva svar men på fredagen är det många som är positiva till framförallt de-

briefingen men även kontor. Linjen för briefingen är mellan onsdagen och torsdagen dold under de-

briefingens linje och syns därmed inte. 

 

 

Figur 13: Uttryckt sig nöjda 
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I de svar som finns framkommer i vissa fall lite mer information kring de problem som finns. En 

person hade även uttryckt utrustningsproblem då denne ansåg att det behövdes fler truckar då det 

bara fanns 1 truck till 30 chaufförer som kunde användas i briefingen. En person ansåg även att 

briefingen var onödig då denne påstod att allt redan finns i datorn(handdatorn). Fyra svar angav även 

att det är problem med att skanna skadat gods under briefingen. 

 

4.3 Delfråga 3 

Hur uppfattar organisationen behovet av att göra dessa mätningar? 

Efter att resultatet sammanställts från mätningarna i delfråga 2 genomfördes en återkopplande 

intervju med respondenterna. Där fick de ta del av materialet och de diagram som producerats för 

att ge information kring hur de upplever en eventuell användning av konceptet. Det sammanställdes 

ett material bestående av Figur 10, Figur 11, Figur 12 och Figur 13. Dessutom sammanställdes citat 

med exempel på de typer av svar som fanns med i svaren. Detta material användes sedan som 

diskussionsgrund med respondent 1 och 2 för hur den kan användas för att utveckla deras 

verksamheter. De tillhör inte samma organisation men de berör varandra då transportföretag 2 

ansvarar för terminalen och briefing och de-briefing för transportföretag 1. 

Respondent 1 noterar att de-briefingen har mindre inrapporterade problem och en högre andel som 

uttrycker nöjdhet på fredagen. Detta menar hen på kan bero på att fredagar är speciella då många 

företag stänger tidigare vilket medför en stressigare förmiddag men sedan en lugnare eftermiddag. 

Detta är lite i kontrast med hur personalen speglar situationen vid mötena, där de enbart tar upp det 

faktum att det är stressigt men inte som det framkommer från mätningen att de även är 

förhållandevis nöjda med dagen också. Respondent 1 menar på att det kan vara så att de på fredagar 

kommer in mer spritt till de-briefingen vilket därmed minskar belastningstopparna. Samtidigt vill de 

komma iväg så snabbt som möjligt på morgonen vilket då, som framkommer från mätningen, ökar 

missnöjdheten eftersom det förvärrar belastningen. 

Respondent 1 tog upp att det kan vara lämpligare att visa resultatet av mätningen för respondent 2 

då denna har bättre koll på sådana här saker. Detta för att transportföretag 2 ansvarar för briefing 

och de-briefing, medan transportföretag 1 ansvarar för kontor(för sin egen verksamhet, inte för 

transportföretag 2). 

Efter att ha tagit upp att en av de svarande påpekat att det finns alltför få truckar, en truck på trettio 

chaufförer, reflekterade respondent 1 över att det finns truckar där men att de inte får tillgång till 

dem då de tillhör en annan organisation. När diskussionen kom upp kring hur de skulle kunna ändra 

schemat för när de briefar så att det skulle jämna ut toppen förklarade respondent 1 att de själva styr 

över när de briefar. De kan ta det lugnare på morgonen för att sedan arbeta ikapp på eftermiddagen. 

Vid en diskussion kring hur flödet kunde effektiviseras vid briefingen medgav respondent att det 

finns mycket som kunde effektiviseras där men att det till stor del handlade om chaufförens förmåga 

att organisera godsen, samtidigt som det är svårt då flödet går över organisationsgränser. Det 

handlar mycket om hur godset ställs efter i vilken ordning det ska lastas av i rutten samtidigt som 

vissa godstyper måste lastas på ett visst sätt. 
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Vid en spekulation kring hur många som skulle svara på enkäterna ifall de gjordes till en 

arbetsuppgift svarade Respondent 1 att det med hög säkerhet skulle få alla att svara. Dock efter en 

viss igångkörning där de skulle få följa upp några för att de skulle komma igång. Däremot ser hen en 

skillnad på att svara på enkäter och att exempelvis skadeskjuta gods då det senare skulle åsamka 

företaget en ekonomisk skada och att den anställde isåfall skulle få vara med och dela den 

kostnaden. Respondent 1 menar på att branschen är hårt konkurrensutsatt trots att den expanderar 

och att den mest utgörs av mindre åkerier vilket medför att de ofta inte har den administration och 

de ledningsresurser som krävs för att utvecklas. Däremot är det, enligt respondent 1, 

speditörföretaget som lyfter och ”pötar”(puttar/skjuter/rensar) branschen framåt. De agerar enligt 

hen som speditör medan de i transportföretag 1 är transportör vilket betyder att de har hand om allt 

runt omkring själva transporten. 

”Mm ja sen kan ju en chaufför inte se den administrativa delen som så viktig som en administratör.” – 

Respondent 1 

Respondent 1 beskriver att chaufförerna kan använda handdatorerna på ett sätt som förenklar för 

dem. Då det exempelvis kan vara svårt att hålla reda på namnen på alla kunder som tar emot gods 

kontrolleras detta ofta inte och de låter någon annan skriva under. Detta kan då medföra att om det 

exempelvis blir reklamation så har de inte en valid signatur och det kan till och med vara så pass att 

personen de har angivit hade slutat för flera månader sedan. 

Respondent 2 tyckte informationen var värdefull för att identifiera problemen som fanns och att det 

gav alla möjlighet att delta och påverka. Respondent 2 utvecklade detta med att det kunde 

presenteras tillsammans med det kvalitetsindex som skickas ut varje vecka för att möjliggöra 

kopplingar mellan de problem som finns och hur kvalitén förändras. Sådana kopplingar skulle då ge 

en mer orsak-verkan förståelse som de underliggande problemen har på kvalitén. 

Avslutningsvis säger respondent 1 att organisationen än så länge klarar av att hålla samlade 

tisdagsmöten men att om de expanderar blir det svårare att organisera samtidigt som de inte har 

administrationen för det. 
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5 Analys 
I det här kapitlet visas resultatet av de analyser som gjorts av materialet från studien. 

Analyserna av materialet har delats upp efter de delfrågor som studiens frågeställning har delats upp 

i. Resultatet av dessa analyser presenteras under respektive rubrik nedan som slutligen sammanställs 

till själva huvudfrågan under en avslutande rubrik. 

5.1 Delfråga 1 

Hur kan mänskliga hinder som påverkar organisationers prestation mätas? 

Delfråga 1 syftar till att utreda två saker, hur prestationer mäts och hur organisationen fångar upp de 

problem som personalen har för att utföra sina arbetsuppgifter i verksamheten. 

Som både respondent 1 och 2 har uppgett ligger fokus på att mäta operativ data som genererats från 

chaufförernas handdatorer. Det har inte framkommit någonting ur deras diskussioner om att 

finansiell data används, däremot kan det vara så på högsta ledningsnivå vilket inte utreddes. Trots att 

detta inte följer Turban et al. (2014) och Ax et al. (2011)’s påståenden, så är det fortfarande data som 

genererats av prestationen som används, och att det då innefattar samma problematik som med 

finansiell data med att det inte ger svar på underliggande orsaker till prestationen. De nyckeltal som 

respondent 2 skickar ut till respondent 1 är i huvudsak ett kvalitetsindex som beskriver hur bra de 

utfört sina uppgifter. I det innefattas variabler som skadat gods, felleveranser, återtag och 

leveranstid i förhållande till beräknad tid. Respondent 1 påtalar att handatorerna utformas av 

speditörföretaget som även är de som skapar nyckeltalsrapporterna som skickas ut veckovis. Detta 

innebär att de designas efter att mäta för att uppfylla deras mål och är då inte designade för att 

återspegla relevant data för att uppfylla målen för transportföretag 1. Därmed är det så att trots att 

handdatorerna betalas av transportföretag 1 så uppfyller de snarare målen för speditörföretaget och 

inte för transportföretag 1. Turban et al. (2014) menar på att en bra prestationsmätning bland annat 

ska fokusera på rätt nyckelfaktorer och balansera behov för olika intressenter. I detta fallet lämnar 

de över ansvaret för detta till en angränsande organisation med egna intressen. Respondent 2 

förklarar att då hen får veckoutskicken från speditörsföretaget är dessa avancerade och omfattande 

dokument för hela regionen och att denne enbart behöver markera transportföretag 1 i den innan 

den skickas vidare till dem. Detta innebär att de utnyttjar mobila enheter vid datainsamlingen och 

skulle kunna skapa en BI 3.0 nivå enligt Chen et al. (2012). Dock var det inte designat ur ett BI 

perspektiv, utan blev till i konstruktionen av det operativa systemet. Det fanns inget som tydde på att 

insamlingsmetoden användes för något beslutsfattande varken ute på fältet eller på kontoret på ett 

sätt som utnyttjade mobiliteten. Det som samlades in under körningarna med de mobila enheterna 

registrerades ändå inte in förrän vid de-briefingen och dröjde tills närmaste veckorapport innan det 

blev ett underlag för organisation 1. 

Respondent 1 har angivit två huvudsakliga metoder för att samla in information kring problem i 

verksamheten från medarbetare: hierarkiskt eller möten. Den hierarkiska vägen innebär att 

eventuella problem rapporteras in via närmaste chef som sedan rapporterar vidare till nästa. Detta 

innebär att avståndet mellan högsta ledning och personalen är långt och att allt som rapporteras 

passerar någon annans uppfattning och mål kring hur relevant problemet är. Denna långa väg som 

informationen färdas på medför risker att den förvrängs eller faller bort. De har möten varje 

tisdagsmorgon där de tar upp olika aktuella ämnet som behöver kommuniceras vilket då innefattar 
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om det finns problem i verksamheten. Dessa möten varierar mellan att vara mellan 15-30 minuter 

och kan emellanåt hoppas över om det inte finns tid. Problematiken med dessa möten är att alla inte 

kommer till tals, att det kan bli grupperingar, avsaknad av anonymitet samt att det är alldeles för kort 

tid för att hinnas med då det är ett av de minst prioriterade ämnena för mötena. 

Utifrån Sörqvists (2004) argumenteringar kring insamlingsmetoder innebär båda ovanstående 

metoder ett passivt förhållningssätt då personalen inte tillfrågas direkt om det var några eventuella 

problem under dagen utan att de får på eget initiativ ta upp de problem som de stött på. Detta kan 

enligt Sörqvist (2004) komma att innebära en alltför dålig eller till och med obefintlig svarsfrekvens. 

De har heller inga möjligheter till att rapportera om problem anonymt samt att de ofta måste berätta 

för den som är ansvarig för det som rapporteras om. Det vill säga att om de har problem med 

briefingen så ska det rapporteras till den som är ansvarig för briefingen vilket då kan medföra att det 

inte vidarebefordras till ledningen representativt för problemet eller inte rapporteras alls då det kan 

upplevas som kritik eller på annat sätt framställa den ansvarige i dålig dager. 

5.2 Delfråga 2 

Hur kan smarta mobiltelefoner utnyttjas för att mäta mänskliga hinder i BI? 

Det var enkelt att använda den typ av SMS-undersökningar som SMS-företaget tillhandahåller och 

det är ingen skillnad att hantera även större volymer med utskick. Det är en kostnadseffektiv lösning 

som är enkel att utforma och ger en snabb respons. Själva inlärningen av systemet och utformningen 

av utskicken tog mindre än 2 timmar och när det sedan skickades ut gjordes detta på under 10 

minuter per utskick. Eftersom inlärningen och utformningen endast behövdes göras en gång var den 

totala tidsåtgången ungefär 2.5 timmar. Däremot lades det ner mer betydande tid på att 

kategorisera svaren eftersom de var öppna. Detta skulle dock undvikas om utformningen skulle 

ändras till att ha svar som endast tilläts vara ett av flera alternativ. Både Anitha (2014) och Park & 

Han (2002) tar upp olika aspekter för engagemang och hinder som påverkar personalens prestation. 

Däremot upplevde organisation 1 att dessa kategoriseringar skulle vara svåra för personalen att 

själva utföra. Därmed behövs utbildning av personalen och ett större engagemang från ledningen för 

att systematisera kategoriseringen. Detta kan ses stämma med Sörqvist (2004) som menar på att en 

kontinuerlig och aktiv insamling från personalen kräver ett stort engagemang för att lyckas. 

Det var ungefär 25 procent av utskicken som besvarades och kan ses som något svag respons. Detta 

kan vara ett resultat av att den utfördes på personalens egna privata telefoner och utanför arbetstid. 

Trots detta gav det ett resultat som innehöll användbar information. Både respondent 1 och 2 

bedömde att svarsfrekvensen skulle vara nästintill 100 procent ifall enkäterna skulle skickas till 

tjänstetelefoner och att de skulle fyllas i på arbetstid. Respondent 1 trodde att det skulle krävas en 

viss inkörningsperiod där personalen behövde informeras och att de skulle jaga på några som kanske 

inte skulle sköta det till en början. Samtidigt som Findahl (2014) anger att andelen yrkesverksamma 

som har en smart mobiltelefon ligger på 84.4%, överträffades detta här då alla ur personalen hade en 

smart mobiltelefon. 

Som det framkom efter att svaren kategoriserats gav det ett resultat som visade på problemområden 

i transportföretag 1. Det blev tydligt att det finns stora möjligheter till tidseffektivisering i briefingen 

och att detta skulle kunna vara ett område att fördjupa sig i samt att fortsätta mäta efter hand för att 

följa utvecklingen när dessa processer optimeras. Respondent 1 kunde identifiera hur verksamheten 
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fungerade i de resultat som presenterades och kunde förklara varför vissa variationer framträdde 

mellan dagarna. Samtidigt fanns det saker som gav insikter som att de alltid fått feedback från 

personalen kring fredagarnas negativa sidor med hög stress på morgonen men att det nu framkom ur 

resultaten att det även är en mycket uppskattad dag totalt sett då debriefingen fungerar bättre. 

Anledningen till att debriefingen fungerar bättre tror respondent 1 beror på att det blir en högre 

spridning på när chaufförerna blir färdiga med sina rutter eftersom många kunder stänger tidigare på 

fredagar.  

Frågorna som användes utformades av respondent 2 och fokuserade på tre specifika områden i 

verksamheten. Därmed kan det inte sägas att mätningen verkligen resulterade i att peka ut 

verksamhetens största problemområde. För att den skulle kunna göra det behöver frågorna bli mer 

heltäckande för alla moment i verksamheten eller ge den anställde möjligheten till att själv kunna 

ange vilket område som de haft mest problem med. Exempelvis så framkom det vid intervjun med 

respondent 1 att ett stort område för verksamheten är i själva kontakten med slutkunden och att 

detta inte täcktes in i de frågor som användes. 

Det kan fastställas att det sätt som denna studie använde mobiltelefoner till att samla in information 

om personalens hinder i att utföra sina arbetsuppgifter resulterade i diagram som på olika sätt 

skapade kunskap kring verksamheten. De resultat som framkom ur mätningarna kunde konstateras 

återspegla verksamheten på ett korrekt sätt då respondenterna ansåg sig förstå hur mönstren i 

mätningarna hade uppstått samtidigt som de visade på variationer då svaren sällan var identiska och 

att det blev olika resultat mellan dagarna. 

Sörqvist (2004) påtalade vikten av en aktiv och systematisk insamlingsmetod, samtidigt som den kan 

möjliggöras med hjälp av IKT. Insamlingen som utfördes med hjälp av mobiltelefonerna uppfyller 

dessa kriterier och samtidigt tar organisationen till nästa nivå av BI 3.0 enligt Chen et al. (2012) då 

det utnyttjar mobila enheter. Detta kan då skapa förutsättningar till att inte bara samla in 

information utan även till att skapa beslutsunderlag där den behövs på fältet. Park och Han (2002) 

listar sju olika områden som arbetshinder kan kategoriseras i. Tillsammans med engagemang som 

bestäms vara en stor påverkare på prestation enligt Anitha (2014) utgjorde dessa en mall för hur 

problemen som rapporterades in skulle kvantifieras till diagrammen. Denna koppling mellan de 

öppna svaren och de olika kategorierna kunde utföras utan några direkta svårigheter och kan därmed 

ses som ett användbart sätt. Samtidigt skulle en tydligare koppling till de typer av slöserier och 

kvalitetsbristkostnader som Sörqvist (2004) och Bicheno et al. (2011) räknar upp kunna hjälpa till att 

beräkna hur stor påverkan de har på verksamheten. Exempelvis kan en överproduktion baseras på 

produktionskostnader, väntan på timdebiteringar eller transporter på transportkostnader. 

5.3 Delfråga 3 

Hur uppfattar organisationen behovet av att göra dessa mätningar? 

Deras nuvarande kvalitetsindex ger enligt både respondent 1 och 2 enbart en fingervisning om att 

det kan finnas problem i verksamheten då de data som används baseras på ett flertal resultat av 

prestationen och inget kring de underliggande orsakerna. Respondent 1 tog upp ett exempel kring 

att de tydligt ser när det är många sjuka och de ersatts av vikarier då kvalitetsindexet för den 

perioden sjunker betydligt eftersom vikarierna är mer oerfarna. Däremot finns det ingen 

kompletterande information om exakt vilka problem som vikarierna har, vilket försvårar arbetet med 
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att förbättra det under dessa perioder då ledningen får arbeta efter egen förmåga att sätta sig in i 

vilka problem de kan ha. Samtidigt kan det vara svårt att intervjua vikarierna då problemen som 

uppstått inte nödvändigtvis uppfattas som problematiska av vikarierna själva utan att det kan vara 

andra i verksamheten som påverkas av dem. 

När det diskuterades kring behovet av att göra mätningar som den som utfördes i den här studien 

förlitade sig respondent 1 mycket på transportföretag 2 och speditörsföretaget till att de aktivt 

arbetade och hade koll på eventuella förbättringsområden. Detta yttrade sig även i att all den 

information som behandlades kring om hur verksamheten presterar också designas, bestäms och 

levereras av speditörsföretaget. Speditörsföretaget är de som utformat vilken data som 

chaufförernas handdatorer samlar in och skickar ut de index som visar hur de presterar. Samtidigt är 

det transportföretag 1 som betalat för och äger handdatorerna. 

Transportföretag 1 har sin huvudverksamhet på två olika orter som ligger 52km ifrån varandra. 

Chaufförerna har sedan stora delar av Västsverige som arbetsområde där det hämtar upp och lämnar 

gods. Respondent 1 tog upp att verksamheten kommer att växa och då även till stor sannorlikhet att 

de får fler centralorter som de utgår ifrån. Detta problematiserar tisdagsmötena och därmed kan det 

då bli ännu större behov till att använda sig av mobila lösningar för att kommunicera vilket då 

enkäter med SMS kan hjälpa till med. 

Ett av de exemplen på användningsområden för prestationsmätningar som Ax et al. (2012) nämner 

var att utnyttja det för en uppföljning av verksamhetsutveckling. När detta diskuterades med 

respondenterna gav de båda uttryck för nyttan av en enkel och responsiv uppföljning av hur en 

förändring i verksamheten utvecklas. Däremot ansåg respondent 1 att det kan vara svårt för 

personalen att arbeta med administrativa sysslor men insåg samtidigt att det är den utvecklingen 

som de flesta yrkesgrupper har idag. 

Det kan fastställas att transportföretag 1 ser den här typen av mätningar som en administrativ syssla 

och att det finns risker för att personalen förenklar den så att resultatet inte blir pålitligt. Respondent 

1 drog paralleller till de operativa system som de har idag där exempelvis chaufförerna förenklade 

kvitteringen av gods vilket resulterade i felaktiga uppgifter om vem som tagit emot det. Det här är en 

problematik som behöver adresseras i utformningen och utbildningen av systemet. Samtidigt pekar 

både respondent 1 och 2 på att det behövs mer information kring vilka problem som personalen 

stöter på i sitt arbete. I diskussionerna med respondent 1 fick denne insikter om verksamheten som 

hen inte tidigare varit medveten om och respondent 2 såg tydliga fördelar med mera kompletta 

dashboards vid sina utskick. 

Turban et al. (2014) och Ax et al. (2011) räknade upp ett antal brister med att enbart se på resultatet 

av prestationen vid bedömningen av verksamhetens funktion. Dessa innefattade bland annat att det 

enbart gav en ögonblicksbild av prestationerna och kan därmed ge ett alltför kortsiktigt handlande. 

När organisation 1 exempelvis använde ett kvalitetsindex och samtidigt pekade på att en orsak till 

varför det kunde sjunka var att det fanns ett flertal frånvaror som ersatts med oerfarna vikarier. 

Denna orsak kan förvisso vara sann men driver inte direkt diskussionen kring lösningar framåt. 

Eftersom alla verksamheter drabbas av frånvaro i olika omfattning kan det därmed ses som en del av 

verksamheten. Om underliggande orsaker hade inkluderats i beslutsunderlaget kunde det ge en 

djupare insyn kring exakt vad som orsakade försämringen och därmed kunde ett underlag hjälpt till 

att skapa åtgärder. 
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5.4 Frågeställning 

Hur kan en kontinuerlig mätning av mänskliga arbetshinder med hjälp av mobila enheter och BI 

genomföras på geografiskt utspridda organisationer? 

De tre delfrågorna som togs fram och besvarades i den här studien leder fram till en sammanfattning 

som kan användas för att besvara frågeställningen. Först skedde en utredning kring hur 

organisationen arbetar idag med att mäta sina prestationer och hur de samlar in information kring 

vilka problem som finns för personalen i verksamheten. Detta gav en grund för hur de hanterar 

problematiken kring att de har en geografiskt utspridd verksamhet och om dessa aspekter kan 

utvecklas. Därefter togs en metod fram för att samla in information från personalen och som 

utnyttjar mobiltelefoner. Ett företag som arbetade med enkätundersökningar med mobiltelefoner 

kontaktades där de hjälpte till att utforma en sådan metod. Denna metod testades sedan på 

organisationen för att ge svar på om det är genomförbart samt om det genererar något resultat. 

Slutligen utfördes en avslutande intervju med respondenterna för att klargöra om metoden ger ett 

trovärdigt svar samt om resultatet kan användas i verksamhetsutveckling. 

Den första delfrågan gav svar om att transportföretag 1 inte själva designar hur de mäter sin 

prestation och att metoderna för hur informationen samlas in från personalen har utvecklats och 

utformats av en annan organisation som de har en leverantörsliknande relation till. Det framkom 

även att de enbart mäter verksamhetens prestation med resultat från de operativa systemen som 

därmed inte ger någon underliggande information kring vad som orsakat prestationen. De metoder 

som används för att samla in sådan information har ett par problemområden. De är då inte aktiva 

eftersom frågan inte ställs direkt till individen. De ska rapporteras till samma personer som ansvarar 

för det som de uppfattar som problematiskt. Samt att den SMS-mätning som utfördes påvisar en 

stressig situation kring briefing och debriefing vilket enligt respondent 1 var ett tillfälle för sådan 

feedback och som därmed inte borde hinnas med. 

I arbetet med den andra delfrågan togs det fram en metod för insamling från personalen som 

innebär att det skickas ut SMS till deras privata telefoner där de kommer in på en enkät på webben 

som de kan besvara. Resultatet av mätningen kunde sedan användas för att beskriva hur 

verksamheten fungerar och gav ett underlag för diskussioner kring förbättringar. Det kan konstateras 

att det underlag som SMS-utskicken resulterade i återspeglade verksamheten på ett sätt som 

respondenterna kunde känna igen och relatera till, samtidigt som det även skapade en grund till 

diskussioner om hur verksamheten kunde utvecklas. 

I den tredje delfrågan framkom det att det finns stora begränsningar kring de prestations-

bedömningar som de har idag och att de inte ger ett svar kring underliggande faktorer kring varför 

ett resultat blivit till. De resulterande dashboards som skapades från SMS-mätningarna gav insikter 

och en vidare förståelse som de kunde använda, både internt men även i relationen med andra 

organisationer. Det framkom att de inte bara kompletterade med en vidare förståelse för hur de inre 

processerna påverkar prestationen utan gav även insikter och förståelse för hur andra organisationer 

påverkar den. 

Sörqvist (2004) menar på att IKT skulle kunna vara en möjliggörare för verksamhetsutveckling. Denna 

studie visar på att han har rätt och att IKT skapar stora förutsättningar till att samla in information för 

beslutsunderlag till förändringar.  
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6 Resultat 
I det här kapitlet redovisas de slutsatser som framkommit från analysen. 

Denna studie ämnade utreda följande frågeställning: 

”Hur kan en kontinuerlig mätning av mänskliga arbetshinder med hjälp av mobila enheter och BI 

genomföras på geografiskt utspridda organisationer?” 

Studien har utförts på en organisation som uppfyllt lämpliga kriterier för att ses som informationsrik i 

det gällande scenariot. Där utfördes en insamlingsmetod som innefattade mobiltelefoner för att 

samla in information från deras personal om vilka hinder som de stött på under dagen och som 

påverkat deras arbetsuppgifter. Frågeställningen har delats upp i tre mindre delfrågor och som 

resulterat i ett par fastställanden. 

Delfråga 1  
Organisationen saknade vid studiegenomförandet en systematisk insamling av problem för 

användning i deras beslutsunderlag. 

Delfråga 2 
Insamlingen med mobiltelefoner från personalen fungerade och resultatet från insamlingen kunde 

sammanställas i diagram. 

Delfråga 3 
Diagrammen gav en trovärdig bild av verksamheten, kompletterade beslutsunderlaget och skapade 

ett mervärde för beslutsfattaren. 

Därmed blir det denna studies slutsats att kontinuerliga mätningar av mänskliga arbetshinder kan 

samlas in med hjälp av enkätutskick till personalens mobiltelefoner och att detta är en metod som är 

oberoende av hur geografiskt utspridd verksamheten är. Resultaten från dessa mätningar kan 

sammanställas för att användas i BI-lösningar och skapar i dessa ett mervärde för organisationens 

beslutsfattare.  
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7 Diskussion 
I det här kapitlet förs min egen diskussion kring arbetet med studien, dess ämne samt resultat. 

7.1 Metodval 

När denna studies metoder utformades var det en central del att med en tillämpande del försöka 

utröna genomförbarheten av en konkret insamling från personalen med hjälp av mobiltelefoner. I 

detta fanns ett behov av att se hur organisationens beslutsfattare uppfattar nyttan av den, eftersom 

det är de som skulle använda det som en beslutsgrund. För att kunna utvärdera nyttan gjordes ett 

antal intervjuer av beslutsfattarna. 

En brist i den här studien är att jag skulle velat skapa en representativ fokusgrupp från personalen 

där diskussioner med dem gjorts för att samla in deras syn på mätningarna som: 

1. Hur de uppfattar den som en övervakning eller möjlighet till att göra sin röst hörd. 

2. Om anonymiteten ses som en påverkande aspekt och hur mätningen kan utformas för att 

garantera den. 

3. Om utskicken som gjordes sågs som tidskrävande och störande. 

4. Få en insikt kring hur de värderar möjligheterna till att rapportera in problem idag i 

förhållande till studiens mätning. 

Det hade kunnat komma fram ett mer informationsrikt resultat ifall studien utförts på en större 

organisation. Den organisation som användes till mätningen hade rätt struktur men eftersom den 

ändå var liten nog för att någorlunda lätt kunna övervakas av ledningen kan det gjort att de inte tog 

konceptet till sig på allvar. Om organisationen varit ännu mer svåröverblickbar med mindre enheter 

över hela Sverige eller ännu större kan de både ha tagit det på större allvar samtidigt som de kan ha 

haft kunskaper kring ämnet som gjort att de involverat sig mer aktivt. Samtidigt kan en mindre 

organisation ge mycket information i sig då ledningen ofta är mer insatt i verksamhetens olika 

aktiviteter då de ofta arbetar närmare den. Respondent 1 har själv arbetat som chaufför och har 

därmed en djupare kunskap kring det och kan då lättare verifiera resultatet från mätningen. 

7.2 Användbarhet 

Jag upplever att det finns ett stort tillkommande värde av att utvidga prestationsmätningar med 

bredare innehåll då det även kan förändra synen på vad som är viktigt i en organisation. Då 

informationen som samlas in kommer från personalen och ur deras synvinkel ger det även en bild av 

vad som är viktigt för dem. Ett alltför stort fokus på enbart finansiella värden kan medföra en oetisk 

och självisk kultur inom organisationen där alla ser om sitt egna för att skaffa sig fördelar då de ändå 

inte kan påverka den på annat sätt än med sitt eget beteende. Samtidigt kan en utvidgning av 

prestationsmätningen skapa en förflyttning av kring vad som är framgång för verksamheten i annat 

än finansiella resultat. Detta kan då exempelvis kanske göra högsta ledningen uppmärksamma på och 

få en vilja av att utveckla eller eliminera aspekter som rapporteras in från personalen. Det är även så 

att grunden till engagemang ofta ligger i individens möjligheter till att påverka sin egen situation med 

omgivningen och att engagemang ses som en självklar påverkare för hur individen presterar. 

Det uppstod en del problematik kring hur ämnet för denna studie uppfattades av organisationerna. 

Det finns en föreställning kring att människor säger till om de har problem. Detta uppfattar jag 
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däremot som problematiskt eftersom anmärkningar liknande de som rapporterades in i den här 

studien ofta kan uppfattas som kritik av den som mottar det. Därför kan det vara svårt att framföra 

den inför alla på tisdagsmötena eller ge den direkt till den som ansvarar för det delen som problemet 

berör. Därmed är en anonym insamlingsmetod att föredra, men då måste detta kunna garanteras på 

ett trovärdigt sätt. Om det exempelvis skulle finnas tidigare exempel på hur människor hängts ut på 

tisdagsmötena efter att ha berättat saker i förtroende till någon så kan det bli mycket svårt att arbeta 

bort den kulturen och uppfattningen kring vad anonymitet är. 

Ett av de stora ämnena i studien var om 25 procent ska ses som för lågt deltagande i SMS-utskicken. 

Det kan ses som att det räcker då det faktiskt gav ett användbart resultat vilket ansågs återspegla 

verksamheten på ett korrekt sätt. Samtidigt finns det en risk för att även denna metod liksom den 

med tisdagsmöten innebär att det enbart är vissa som yttrar sig och att det skapas starka 

grupperingar. Det angavs både på mötet och i själva SMS-utskicket att alla svaren var anonyma, men 

trots detta kan det finnas en kultur i företaget som innebär att man inte litar på den uppgiften. Detta 

problematiserar även hur man ska kunna få alla att delta om det skulle bli en arbetsuppgift och då 

även behålla anonymiteten då det inte skulle framkomma vilka som inte svarat. 

7.3 Egna erfarenheter 

Jag har själv en hel del erfarenhet från eget företagande och mindre företag och vet hur svårt det kan 

vara att skapa en förståelse för förändringsbehov. När människor är fullt upptagna med sina 

arbetsuppgifter i inte alltför sällan stressiga miljöer är det nästintill omöjligt till att skaffa den sortens 

förståelse 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 så beroende av en för snäv syn 

på vad man gör. Om man som chaufför i ett transportföretag enbart ser att deras uppgift är att 

förflytta gods från a till b, så har det inte hänt mycket på 100 år och kommer inte heller göra det 

under de kommande 100 åren. Om man däremot ser på hur kunderna förändras med krav på 

förhandsaviseringar, spåra gods, globaliseringen, andra typer av varor som elektronik, mer postorder 

än samlade försändelser till butiker, GPS, miljödebatter, konkurrens från låglöneländer o.s.v.  så ser 

branschen helt annorlunda ut än vad den gjorde för bara 15 år sedan. Forskningen idag visar också på 

att företag måste bli mer anpassningsbara, eller agila, för att klara sig i den globaliserade och 

föränderliga värld som blivit. Trots detta är det ändå känslan man får att människor i organisationer 

som i denna studie rutar in sig i rigida uppfattningar kring vad ett transportföretag är och vad en 

chaufför ska göra som arbetsuppgifter samtidigt som man förlitar sig på att en annan organisation 

med sina egna mål ska ha koll på detta. Detta medför att den största utmaningen enligt mig är att 

först försöka påverka den inneboende kulturen innan förändringen kan påbörjas. 

7.4 Etik 

Enligt vetenskapsrådet finns fyra huvudkrav för forskningsetiska principet (Vetenskapsrådet, 2012). 

Det första handlar om informationskravet, där forskaren måste informera de deltagare som 

innefattas av studien om deras roller och att deltagandet är frivilligt. Det andra handlar om 

samtyckeskravet där ska säkerställa deltagarnas samtycke till att delta i studien. Det tredje är 

Konfidentialitetskravet vilket innebär att deltagarnas personliga uppgifter ska behandlas så att de 

inte kan kopplas till sitt deltagande i studien. Den fjärde är nyttjandekravet som innefattar att deras 

uppgifter inte får lämnas vidare för andra syften än till forskning. 
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Denna studie följde vetenskapsrådets fyra huvudkrav för hur forskning ska utföras på ett 

forskningsetiskt sätt. Utöver det tilläggs även att arbetet och intervjuerna har utförts på ett sätt som 

inte ska påverka någon deltagare på något negativt sätt ur ett arbetsmiljöperspektiv. Det är viktigt att 

påpeka att denna studie ämnar till att öka personalens möjligheter till att delge och påverka sin 

situation samtidigt som ledning får en utökad beslutsgrund för att förbättra verksamheten och inte 

till att möjliggöra en övervakning. 

När studien utfördes informerades deltagarna om deras delaktighet och vad som förväntades av dem 

samt att de kan avbryta det när som helst. Detta uppfyller därmed första kravet. När studien inleddes 

och deltagarna tillfrågades beskrevs först studiens syfte och deras roller i den och därefter ställdes 

frågan ”kan du tänka dig att delta i denna studie?”. Deras samtycke var sedan en förutsättning för en 

fortsättning vilket medför att därmed blir andra kravet uppfyllt. Alla personliga uppgifter har 

medvetet exkluderats från rapporten. Alla mobiltelefonnummer har samlats in utan någon som helst 

koppling till vem de tillhör, samtidigt som det inte registrerades någon koppling mellan 

telefonnummer och enkätresultat. Detta medför att det tredje kravet uppfylls. Det sista kravet 

uppfylldes genom att uppgifterna som studien samlat in inte på några sätt lämnats vidare till någon 

annan tredjepart. Ett undantag är de uppgifter som behövdes till att kunna använda tjänsten med att 

skicka ut mobilenkäter samt resultaten av dessa utskick. För att begränsa spridningen av dessa 

uppgifter ingicks det ett avtal med företaget som utförde tjänsten om att de inte fick använda 

uppgifterna till annat än till det som behövdes för att kunna utföra denna studie. 

Deltagarna i studien erbjöds även att ta del av den slutliga rapporten vilket är förenligt med 

vetenskapsrådets övriga rekommendationer. 

7.5 Framtida forskning 

Eftersom denna studie begränsat sig till att enbart ge en grundläggande förståelse för hur en 

organisation skulle kunna börja arbeta med att samla in information från personalen om vilka hinder 

de stöter på i verksamheten, behöver detta utvecklas och det finns ett par förslag på framtida 

forskningar. 

Det kan ge mer information om studien utförs på en större organisation som exempelvis på 

speditörsföretaget. Det finns ett par aspekter som skulle kunna förändra resultatet som att 

organisationen möjligtvis har en annan uppfattning kring sitt egenansvar för att uppnå sina mål, har 

andra resurser och därmed förståelse för problematiken samt kan ge en större grund för empiri. 

Eftersom svarsfrekvensen låg på 25 procent och att delaktighet är att föredra finns det ett behov av 

att öka den. En möjlig påverkare av svarsfrekvensen kan vara om besvarandet av enkäterna skulle 

göras till en obligatorisk arbetsuppgift. Om detta skulle testas i en studie kan man försöka se ifall det 

ökar delaktigheten samt om detta kan ge mer information i empirin. 

En sak som diskuterades under studien var hur anonymiteten påverkar delaktighet och resultat. 

Detta skulle behöva utredas i en studie där den skulle kunna undersöka hur personalen ser på 

metoden ur ett anonymitetsperspektiv och vilka faktorer som kan påverka deras syn på den. 

Samtidigt behöver organisationen försöka få alla att delta, exempelvis göra den obligatorisk, och hur 

man kan förmå de som inte svarar att börja delta. 
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Det finns ett behov av att skapa mer omfattande frågor och tillhörande svar för att innefatta en 

större helhet av verksamheten. Utmaningen ligger i att kombinera en enkät med en mätning. 

Frågorna måste vara formulerade på ett sätt som möjliggör ett brett område samtidigt som 

svarsmöjligheterna behöver kvantifieras. Det finns ett behov av att gå djupare i hur dessa frågor och 

svar skulle utformas genom en litteraturstudie i en sammankopplad organisations- och beteende-

forskning. 

7.6 Avslutningsvis 

Avslutningsvis vill jag trycka på de möjligheter som systematiska insamlingar från personalen kan ge. 

Min ärliga uppfattning är att det kan användas till att skapa nya organisationsstrukturer som kan 

agera mer responsivt till omvärlden. Det kan användas till att följa hur projekt fortlöper, förutse 

risker med överbelastning hos personalen, skapa mer lärande organisationer eller kontrollera om 

avtal med andra organisationer hålls. Detta innan de skapat påverkan i ekonomiska eller operativa 

systemen samtidigt som det kan ge en förståelse för orsakerna när de gjort det. En föreläsare under 

min utbildning på en organisations- och ledarkaps-kurs sa att demokrati inte kan existera i ett 

företag. Men i en framtid där mer och mer beslut automatiseras och de hierarkiska systemen 

avskaffas, kan det finnas nya spännande varianter på organisationsstrukturer, affärsmodeller och 

virtuella organisationer. Detta kan bli möjligt med holistisk BI. 
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8 Appendix 

8.1 Diskussionsgrund för delfråga 3 

Vid diskussionen kring vilket värde som resultatet från mätningarna kunde ge användes de 

dashboards som presenterades i kapitel 4.2. Sedan presenterades nedan citat för att ge exempel på 

olika svar som getts. Vidare presenterades de fyndigheter som räknats upp i nedan kapitel 8.1.2. 

Slutligen användes underlaget i kapitel 8.1.3 som grund till diskussioner för hur resultatet skulle 

kunna användas. 

8.1.1 Citat 

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

”Att skjuta skadat gods, lyfta ihop och ställa på gods på bilen. Idag kan det ta alldeles för långt tid för 

att få hjälp” – brief 

”Varför ska vi briefa när allt igentliģen finns i datorn?” – brief 
 
”Natt/morgonpersonalen säger bara att nästa skift får lösa det. Ställa ihop pallar, truckhjälp. 
Eftersom vi bara har tillgång till 1 truck på ca 30 pers” – brief 
 
”Vägbeskrivning på landet” – kontor 
 
”när man ringer till någon på kontoret som inte svarar så blir man kopplad till telefonist. Skulle hellre 
se att man bara blir kopplad till näste person på kontoret” – kontor 
 
”svårt att få hjälp när man behöver” – de-brief 
 
”dom får bort det inkommande godset för sent” – de-brief 
 
”just när ruschen är som störst så har dom möte” – de-brief 
 
”bättre engagemang” – de-brief 
 
”Att de kommer ut och kollar på godset och ser vad man verkligen har med sig” – de-brief 
 

8.1.2 Resultat 

 25% svarade på utskicken 

 Flaskhals i brief 

 De-brief ter sig annorlunda mot övriga? 

 Minst nöjda i brief med avvikelse från övrig trend 

 Finns effektiviseringsmöjligheter i Tidsproblemen. 
 
 

8.1.3 Underlag för lösningsdiskussion 

 Chaufförerna gör mer själva (kulturförändring också?) 

 Automatisera processer (IT-stöd) 
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 Effektivare hjälpmedel(truckar etc.) 

 Schemaförändringar (ex. gruppuppdelningar som börjar olika tider för att jämna ut trycket) 

 Optimera flödet (Kan förändringar i tidigare led ge resultat i senare? Interorganisatoriskt?) 

 Göra svarandet av enkäterna till en arbetsuppgift, kan det öka deltagandet? 
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