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Sammanfattning  
 

Tidigare studier inom införanden av affärssystem har visat att en stor del av införanden 

misslyckas, i vissa fall har det handlat om fler än hälften av alla affärsystemsinföranden. 

Forskningen har visat att affärssystemsinförandeprojekt anses vara särskilt komplexa och 

utsatta för stora risker i och med en relativt lång införandecykel.  

Majoriteten av de tidigare utförda studierna inom området har varit på en generell nivå och 

endast ett begränsat antal empiriska studier över användarperspektiv vid 

affärssystemsinförande existerar. En bättre förståelse för användarperspektivet skulle kunna 

bidra till fler lyckande affärssystemsinföranden och således behöver flera studier inom ämnet 

utföras.  

 

Denna studie undersöker kritiska framgångsfaktorer ur ett användarperspektiv vid införande 

av affärssystem. Syftet är att undersöka vilka framgångsfaktorer som respondenterna anser 

har haft störst betydelse för införandet. Till grund för undersökningen ligger 

framgångsfaktorer som har presenterats i tidigare forskning. En analysmodell som presenterar 

framgångsfaktorer från den tidigare forskningen samt användargrupperna för denna 

undersökning har utformats.  

 

Studien har genomförts med en kvantitativ metod i form av enkätundersökning via Internet 

(frågeformulär) där fyra användargrupper har tillfrågats och medverkat i. Samtliga 

användargrupper består av kommunanställda ekonomer som använder ett affärssystem vilket 

nyligen har införts.  

  

Slutsatser från denna studie är att faktorerna Utbildning och träning, Projektstöd samt 

Projektledning har haft störst betydelse för användarna. Jämfört med tidigare forskning har 

resultaten från denna studie skiljt sig markant för vissa framgångsfaktorer, medan det för 

andra framgångsfaktorer föreligger en hög grad av överensstämmelse med den tidigare 

forskningen.   
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1. Inledning 
Under uppsatsens inledande avsnitt ges en introduktion till problemområdet för valt ämne 

och vilket kunskapsgap som avses att fyllas. Vidare beskrivs syftet med kandidatuppsatsen, 

vilka undersökningsfrågor som använts för att besvara syftet, vilken målgrupp författaren 

anser har nytta av resultatet, vilka avgränsningar som har gjorts och varför, vilken 

forskningsmetod som har valts, förklaring av primär och sekundär analys, etiska 

överväganden, validitet och reliabilitet, generalisering, källkritik och slutligen val av 

organisation för surveyundersökning. 

1.1 Problembakgrund 
Affärssystem är program som hanterar ett företags behov av styrning, administration och 

analys (Computer Sweden 2018). Organisationers syfte med att införa ett affärssystem är 

enligt Davenport (2000) de affärsmässiga förändringar de möjliggör samt de ekonomiska 

fördelar de förhoppningsvis kommer bidra med. Affärssystem är integrerade, dvs två eller fler 

IT-system som fungerar tillsammans (IT-ord u.å.). 

Umble et al. (2003) framhåller affärssystem som nödvändiga för att organisationer ska kunna 

förbättra sina tillvägagångssätt i utförandet av arbetsuppgifter. De främsta fördelarna med 

affärssystem kontra system som inte är integrerade är att affärssystem ger en enhetlig, 

organisatorisk vy över verksamheten som innefattar alla funktioner och avdelningar samt att 

det finns en databas där alla affärstransaktioner förs in, registreras, behandlas, kontrolleras 

och rapporteras. Trots de många fördelar som affärssystem kan bidra med om de är införda på 

korrekt sätt, finns det även många svagheter, särskilt inom själva införandeprocessen (Umble 

et al. 2003). Jenko och Roblek (2016) menar att projekt inom affärssystemsinföranden anses 

vara komplexa och att de på grund av sin långa införandecykel utsätts för stora risker vid 

införandeprocessen, därför är lyckade införanden och användning av affärssystemen särskilt 

viktigt. Riskerna uppstår enligt Huanchun och Gueihua (2010) i och med att införanden 

involverar en bred organisatorisk omfattning och täcker många olika funktionella avdelningar.  

Enligt the The Standish Group International (2014) har många studier inom införanden av 

affärssystem gjorts som tydligt visar att en stor del av alla införanden misslyckas. The 

Standish Group International (2014) har i sina rapporter kunnat visa att fler än hälften av alla 

införanden av affärssystem blir misslyckade. De faktorer som tas i beaktning för bedömning i 

dessa rapporter är huruvida projekten har levererats i tid, inom budget samt enligt kundens 

begärda funktionalitet. Trots att en mängd liknande resultat tydligt visar graden av 

misslyckade införanden, upphör inte organisationers inköp av affärssystem eftersom de har 

blivit en oumbärlig del av de flesta verksamheter (Jenko & Roblek 2016). Om verksamheter 

skulle lägga mer tid och kraft på att följa rekommendationer från referensstudier skulle graden 

av lyckade projekt öka anser Jenko och Roblek (2016).  

Många studier har undersökt vilka faktorer som anses vara de mest kritiska under och efter 

införande av affärssystem. Somers och Nelson (2001) och Umble et al. (2003) presenterar 

bland annat utbildning och projektgrupp. Somers och Nelson (2001) och Amoako-Gyampah 

(2004) lägger även fram tekniska möjligheter.  

Rekommendationen som återfinns i samtliga studier är att organisationer som ska införa ett 

affärssystem bör se till att inkludera de mest kritiska framgångsfaktorerna för att uppnå ett 

lyckat resultat.  

Dessa framgångsfaktorer är till stor del generella och det finns endast ett begränsat antal 

empiriska studier över användarperspektivet för kritiska framgångsfaktorer inom 

affärssystemsinförande (Reitsma & Hilletofth 2018; Young et al. 2012). Trots bristen på mer 

omfattade undersökningar av användarperspektivet inom ämnet lägger många undersökningar 
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tonvikten på betydelsen av användarinvolvering vid införande av affärssystem (Ziemba & 

Oblak 2013). En bättre förståelse för användarperspektivet förebådar enligt Ziemba och Oblak 

(2013) och Eichhorn och Tukel (2016) att bidra till utformningen av mer effektiva 

affärssystem, ett mer framgångsrikt införande och kontinuerligt effektivare drift. Tidigare 

forskning inom området har genomförts men på grund av den ringa mängden behöver flera 

undersökningar på affärssystemsinförande från ett användarperspektiv genomföras i fler 

organisationer (Reitsma et al. 2018).  

1.2 Syfte 
Syftet med uppsatsen är att identifiera de mest kritiska framgångsfaktorerna vid ett 

affärssystemsinförande från ett användarperspektiv. Framför allt är syftet att undersöka de 

olika användargruppernas erfarenheter och jämföra mot tidigare studier.  

 

1.2.1 Undersökningsfrågor 
1. Vilka faktorer har haft störst betydelse för användarna vid införandet av affärssystem i de fyra 

kommunerna? 

2. Hur väl överensstämmer dessa faktorer med kritiska framgångsfaktorer som har tagits fram i 

tidigare forskning? 

 

1.3 Målgrupp 
Målgruppen är kommuner, organisationer och företag som står inför anskaffning av 

affärssystem. Resultatet av uppsatsen ska kunna användas som en sorts uppsättning riktlinjer 

av vilka faktorer som enligt användarna är viktigast i framtida affärssystemsprojekt.  

1.4 Avgränsning 
Uppsatsen avgränsas till själva införandedelen i affärssystemsanskaffningsprocessen. 

Undersökningen kommer enbart att fokusera på användarperspektivet av införandet.  

1.5 Metod  
Metod innebär enligt Ejvegård (2003) ett vetenskapligt sätt att studera det ämne som ska 

skrivas om och tillvägagångssätt för att behandla ämnet. Den eller de metoder som väljs 

påverkar och genomsyrar hela uppsatsen. Exempel på tillvägagångssätt är enklare 

beskrivningar, jämförelser, att formulera hypoteser eller att förutsäga något.  

 

1.5.1 Vetenskapligt angreppssätt 
Forskare brukar skilja mellan deduktivt och induktivt angreppssätt vid bedömningen av 

förhållandet mellan teori och praktik, menar Bryman (2012). Ett induktivt angreppssätt utgår 

enligt Bryman (2012) ifrån genomförda observationer och dess resultat för att skapa teori 

medan det deduktiva angreppssättet använder och testar befintlig teori för att erhålla resultat.  

I denna studie har ett deduktivt angreppssätt valts eftersom existerande teori ligger till grund 

för såväl syftet som frågeställningarna.  

 

1.5.1.1 Kvantitativa och kvalitativa metoder 
Miles et al. (2014) inleder med att förklara att kvalitativ forskning sker genom intensiv 

och/eller långvarig kontakt med deltagare i en naturlig miljö för att undersöka vardagliga eller 

särskilda företeelser i individers liv, olika grupper, samhällen eller organisationer. Forskarens 

uppgift är enligt Miles et al. (2014) att skapa sig en helhetsbild över sammanhanget det som 
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studeras ingår i, vilket är dess sociala omgivning, hur arbetet går till samt de synliga och 

osynliga reglerna. Gällande mättekniker används relativt få standardiserade verktyg, det är 

forskaren själv som fungerar som det huvudsakliga verktyget i studien. Miles et al. (ibid.) 

framhåller att forskaren ska försöka, från insidan, insamla data från deltagarnas upplevelser 

genom en djupgående uppmärksamhet, empatisk förståelse samt koncentrera och utesluta 

förutfattade meningar om ämnet. Analysen sker således främst med ord som kan delas in på 

olika sätt för att forskaren ska kunna jämföra och skapa mönster utifrån dem. Materialet kan 

tolkas på olika sätt, menar Miles et al (2014), men att det på grund av teoretiska anledningar 

eller trovärdiga grunder finns tolkningar som är mer övertygande än andra.  

Inom kvalitativa metoder är det två metoder som används mer frekvent; observationer och 

intervjuer. Eliasson (2018) förklarar observationer som iakttagelser i eller av en miljö 

samtidigt som noteringar görs. Vanligtvis dokumenteras observationer genom anteckningar. 

Observatören kan förhålla sig till rollen på olika sätt: renodlad deltagare, observerande 

observatör, deltagande observatör eller renodlad observatör. I själva verket är den renodlade 

deltagaren inte en observatör eftersom den inte reflekterar över vad som händer och inte 

dokumenterar det. Eliasson (2018) förklarar att den observerande deltagaren engagerar sig i 

miljön och till skillnad från föregående kategori, dokumenterar miljön. Deltagande 

observatörer är mer passiva till miljön än föregående kategori och lägger mer fokus på att 

dokumentera observationerna. Slutligen är den renodlade observatören helt passiv till sin 

miljö och påverkar den således inte.  

Kvantitativa metoder lämpar sig enligt Eliasson (2018) bäst för undersökningar som 

involverar siffror. De är metoder som innehåller olika, mer eller mindre matematiskt 

avancerade, tillvägagångssätt för att analysera data i form av siffror. Kvantitativa metoder 

betyder även olika sätt för att samla in kvalitativ data där enkäter och intervjuer enligt 

Eliasson (2018) utgör de vanligaste metoderna. Enkätundersökningar via internet är billigare 

än intervjuer att genomföra och dessutom får den tillfrågade själv välja när hen vill bevara 

enkäten. Dock tenderar enkätundersökningar att insamla färre svar än intervjuundersökningar 

menar Eliasson (2018) som fortsätter med att det eventuellt förklaras av att den mänskliga 

kontakten vid intervjuer saknas vid enkätundersökningar.  

Eliasson (2018) menar att välja metod handlar om att utforma de verktyg som tar fram den 

information som behövs för att kunna svara på det som undersöks.  

 

1.5.1.1.1 Metodkombination 

Metodkombination är ett tillvägagångssätt som, precis som namnet antyder, använder sig av 

olika kombinationer forskningsstrategier. De främsta anledningarna till att använda sig av 

metodkombination är enligt Denscombe (2016) att det kan ge bättre förståelse för det som 

undersöks, att det innebär en komplettering av data samt kompenserar starka och svaga sidor 

hos olika metoder. Eliasson (2018) anser att en kombination av metoder kan täcka in fler 

infallsvinklar vilket ofta ger en mer fullständig bild än om bara en metod skulle ha använts.  

 

1.5.1.2 Forskningsstrategi: surveyundersökning 
Enligt Denscombe (2016) är surveyundersökning som tillvägagångssätt en forskningsstrategi, 

inte en forskningsmetod, som syftar till att samla in data för att kunna göra en kartläggning. 

Denscombe (2016) fortsätter med att surveyundersökningar ska vara breda och ha en 

omfattande täckning vilket innebär att de ska kunna ge en överblick av det som studeras. 

Vidare ska de utföras vid en bestämd tidpunkt för att möjliggöra uppdatering av kunskap om 

de aktuella förhållandena. Denscombe (2016) tillägger att forskaren även kan välja att göra en 

tillbakablickande studie, detta är dock mindre vanligt. Surveyundersökningar innefattar 

empirisk forskning vilket innebär att söka efter information ”där ute”, menar Denscombe 
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(2016) som avslutar med att surveyundersökningar betonar eftersökning av detaljer i konkreta 

saker som går att registrera och mäta.  

 

1.5.1.2.1 Fördelar med surveyundersökningar 

Surveyundersökningar förknippas enligt Denscombe (2016) med att erhålla information från 

en säker källa genom att forskaren aktivt letar och undersöker. Undersökandet är dessutom 

strukturerat och målmedvetet. Till följd av detta menar Denscombe (2016) att 

surveyundersökningar fokuserar på data snarare än teori även om teori inte saknas helt.  

Surveyundersökningar har en bred täckning vilket gör det mer sannolikt att data baseras på ett 

representativt urval och därmed att resultaten kan utgöra en god grund för generaliserbarhet 

(Denscombe 2016).  

Surveyundersökningar lämpar sig för kvantitativa data, menar Denscombe (2016) samtidigt 

som det inte finns något som hindrar att surveyundersökningar används vid kvalitativ 

forskning.  

Slutligen är surveyundersökningar, åtminstone i jämförelse med andra strategier, relativt 

billiga att genomföra och Denscombe (2016) framhåller dessutom att resultaten kan erhållas 

under en relativt kort tid. Detta är särskilt sant för internetbaserade surveyundersökningar där 

respondenterna tenderar att vara ännu snabbare på att svara än vid postenkäter och svaren är 

omedelbart redo för analys.   

 

1.5.1.2.2 Nackdelar med surveyundersökningar 

Denscombe (2016) hävdar att i stället för att ta hänsyn till implikationerna som insamlat data 

får för relevanta frågor, problem eller teorier, blir fixeringen för stor på att producera data. 

Detta kan leda till att betydelsen i datan förbises.  

Surveyundersökningar går inte in på djupet i det som undersöks och är därmed inte så 

detaljerade. Denscombe (2016) anser att en fallstudie förmodligen skulle vara mer fördelaktig 

om forskaren eftersträvar detaljer eftersom surveyundersökningar fokuserar på bredd snarare 

än djup. 

Även om representativiteten i data från surveyundersökningar är fördelaktigt framhåller å ena 

sidan Denscombe (2016) att forskarens möjlighet att kontrollera precision och uppriktighet i 

svaren är begränsat. Å andra sidan poängterar Denscombe (2016) att det inte finns något som 

hindrar forskaren från att kontrollera detta, det är dock svårare att göra än vid exempelvis 

intervjuer.  

Avslutningsvis varnar Denscombe (2016) för att svarsfrekvensen kan bli låg, särskilt när 

utskick sker via e-post. Detta på grund av hur enkelt det är att snabbt radera ett e-

postmeddelande.  

 

1.5.2 Datainsamlingmetoder för surveyundersökningar 
Många olika metoder kan tillämpas vid surveyundersökningar. Denscombe (2016) nämner 

frågeformulär, intervjuer, dokument och observation som möjliga metoder.  

 

1.5.2.1 Frågeformulär 

Surveyundersökningar kan genomföras på olika sätt och en välkänd sort är postenkäter där 

frågeformulär skickas med posten till den som på egen hand ska svara på frågorna. 

Denscombe (2016) poängterar att detta medför många försändelser och att respondenten oftast 

uppfattar enkäten som opersonlig då det i regel inte förekommer någon personlig kontakt 

mellan respondenten och forskaren. Svarsfrekvensen för postenkäter tenderar att vara låg på 

grund av litet intresse för forskningsämnet och längden på enkäten, påstår Denscombe (2016) 

och menar att forskaren får nöja sig med cirka 20 procents svarsfrekvens. Eftersom 

postenkäter använder sig av väldigt stora utskick brukar en låg svarsfrekvens ändå ge 
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tillräckligt med data för analys enligt Denscombe (2016) men att det förmodligen inte 

kommer vara möjligt för den andelen som har besvarat enkäten att utgöra ett representativt 

tvärsnitt av undersökningsgruppen gällande egenskaper som ålder, kön eller social 

tillhörighet.  

Ett alternativ till postenkäter, fysiska intervjuer och telefonintervjuer är internetbaserade 

surveyundersökningar som vanligtvis utförs genom frågeformulär med e-post eller 

webbaserade frågeformulär. Denscombe (2016) förklarar att frågeformulär med e-post 

antingen innebär att frågeformuläret skickas som en del av e-brevet eller som en bifogad fil. I 

webbaserade frågeformulär ligger formuläret uppe på en webbsida där den som besöker den 

uppmanas att besvara formuläret. Svarsfrekvensen för denna typ av surveyundersökning 

påverkas enligt Denscombe (2016) av det visuella intrycket samt hur enkelt frågorna kan 

besvaras och returneras. Om respondenterna kontaktas i förväg förbättras svarsfrekvensen 

menar Denscombe (2016) och ännu mer om kontakten innebär ett personligt meddelande. 

Dessutom bör uteblivna svar följas upp för att öka svarsfrekvensen ytterligare. Gällande 

informationen som tillhandahålls av respondenterna verkar inte internetbaserade 

frågeformulär ha en förvrängande effekt jämfört med postenkäter. Vidare anser Denscombe 

(2016) att urvalsramen vid internetbaserade surveyundersökningar är svårare att tillgå än vid 

postenkäter eftersom det inte är lika lätt att styra undersökningen mot den målgrupp som 

önskas. Dock kan färdiga e-postlistor användas för att kontakta ett lämpligt urval av 

respondenter, t.ex. ett företags anställdas e-postadresser.  

Frågeformulär ses som lämpliga i många olika situationer men anses vara mest givande när 

informationen som eftersöks är okomplicerad; relativ kortfattad och okontroversiell. Vidare 

ska det inte finnas något behov för personlig kontakt och interaktion, frågorna ska kunna 

besvaras av respondenterna på egen hand. Av denna anledning, menar Denscombe (2016) att 

faktorer som ålder, intellekt och synförmåga behöver tas i beaktning. Hur framgångsrikt ett 

frågeformulär blir beror på tre faktorer: svarsfrekvens, ifyllnadsgrad och svarens validitet. 

Något som kan påverka svarsfrekvensen är respondenternas förmåga att besvara 

frågeformuläret. En annan påverkan på svarsfrekvensen är respondenternas motivation till att 

svara på frågeformuläret, vilket också kan påverka ifyllnadsgraden i form av icke-fullständiga 

svar. Viktigt att ta hänsyn till för att undvika detta är att göra utformningen av frågeformuläret 

mer attraktivt. Enligt Denscombe (2016) är de två huvudsakliga nyckelfaktorerna att överväga 

antalet frågor (tidsåtgång) och lättheten att besvara frågorna. Frågeformuläret i sig bör 

innehålla vissa delar som informerar respondenten om vem som står bakom formuläret, syftet, 

etiska regler (konfidentiell hantering), att frågeformuläret bygger på en frivillighet hos 

respondenten och slutligen ett tack till respondenten för dennes medverkan menar Denscombe 

(2016) som även anser att instruktioner ska inkluderas.  

 

1.5.2.2 Intervjuer 

Ett annat sätt att utföra surveyundersökningar är att forskaren intervjuar respondenterna 

antingen ansikte mot ansikte eller över telefon (Denscombe 2016). Intervjuer ansikte mot 

ansikte kan ske antingen med eller utan att kontakt har tagits i förväg. Denscombe (2016) 

menar att denna typ av surveyundersökning är dyr jämfört med de andra metoderna, men 

samtidigt att forskaren kan få mer detaljerade data och möjlighet att säkerställa de svar som 

respondenten ger. Svarsfrekvensen för denna metod är högre än för de andra, detta eftersom 

forskaren får en personlig kontakt med respondenterna och möjlighet att lättare sälja in sig. 

Forskaren har dessutom möjlighet att välja respondenter för att tillgodose sitt urval genom att 

se till att ett tillräckligt antal ur varje kategori låter sig intervjuas. Trots att det är ett kostsamt 

alternativ finns det en inbyggd effektivitet i denna typ av datainsamling eftersom risken för 

överflödigt material minimeras (Denscombe 2016).   



 

 

6 

Telefonintervjuer ansågs tidigare vara en tvivelaktig forskningsmetod eftersom personerna 

som gick att nå på telefon förr oftast var ekonomiskt välbeställda vilket orsakade ett 

snedvridet urval som inte representerade den bredare befolkningen (Denscombe 2016). Nu för 

tiden är telefonundersökningar betydligt vanligare vilket kan förklaras av tre huvudsakliga 

anledningar. Telefonintervjuer är billigare och snabbare än intervjuer ansikte mot ansikte, 

människor är lika ärliga vid telefonintervjuer som vid intervjuer ansikte mot ansikte samt att 

chanserna att få ett representativt urval är goda eftersom de flesta över 18 år går att nå via 

telefon. Likt intervjuer ansikte mot ansikte möjliggör telefonintervjuer 

tvåvägskommunikation mellan forskaren och respondenten vilket innebär att forskaren kan 

förmedla syftet med samtalet samt uppmuntra respondenten att besvara frågorna direkt eller 

boka in en senare tid. Dock varnar Denscombe (2016) för att telefonintervjuer kan upplevas 

som påträngande och att det finns risk att misstas för en telefonförsäljare. 

 

1.5.2.3 Dokument 

Surveyundersökningars strategi fokuserar ofta på undersökningar av människor, men kan 

enligt Denscombe (2016) lika gärna tillämpas på skriftliga dokument. Dokument innehållande 

breda och omfattande data kan användas för empirisk forskning för att uppdatera kunskaper. 

Några av de källor som är möjliga att använda till surveyundersökningar är tidningar, 

företagsrapporter och styrelseprotokoll.   

 

1.5.2.4 Observation  

Förr i tiden innebar surveyundersökningar iakttagelser av fattigdom, levnadsvillkor och 

liknande. Nu för tiden är observationer mer ovanliga men Denscombe (2016) anser att det är 

viktigt att påminnas om att surveyundersökningar inte enbart innebär enkätundersökningar. 

Surveyundersökningar kan lika väl fråga människor vad de gör som att iaktta vad människor 

gör.  

 

1.5.3 Vald datainsamlingsmetod 
Metoden som denna uppsats använder sig av är webbaserad surveyundersökning med 

frågeformulär, vilket är den mest populära formen av surveyundersökningar. Den främsta 

anledningen till dess popularitet har enligt Denscombe (2016) att göra med tillgängligheten av 

dataprogram som gör det enkelt för forskaren att skapa och distribuera dem samt att de ofta är 

gratis eller har en låg kostnad. Denna uppsats ska undersöka hur kommunernas användare 

kvantitativt rangordnar och kategoriserar kritiska framgångsfaktorer runt införandet och även 

kvalitativt fånga in svar i form av kommentarer som respondenterna lämnar. Av dessa 

anledningar är den mest lämpliga metoden frågeformulär som kan fånga in kvantitativa och 

kvalitativa svar från personer från olika kommuner. Samtliga ovan nämnda fördelar och 

faktumet att det är för tidskrävande att genomföra individuella intervjuer var avgörande för 

mitt val av metod – fallorganisationerna uppgav sig ha en stor arbetsbelastning under den tid 

som denna undersökning genomfördes. Frågeformuläret finns att se i sin helhet i bilaga 1.  

Det som ofta motiverar människor till att delta i en surveyundersökning, menar Denscombe 

(2016) är om deras bidrag gör skillnad och de har en personlig fördel av att delta. 

Respondenter ska därför informeras om att den information de bidrar med kan förbättra 

kvaliteten i något som de påverkas av eller använder. Respondenterna har i denna 

undersökning getts möjlighet att frivilligt uppge namn och telefonnummer om de godkänner 

att bli kontaktade över telefon vid eventuella oklarheter i deras svar (se Bilaga 1).  
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1.5.4 Urval 
Snöbollsurval innebär enligt Denscombe (2016) att en person hänvisar till nästa, för 

undersökningen relevanta, person och på så sätt bestäms urvalet. Varje person ombeds att 

föreslå två eller flera personer som kan vara aktuell att ingå i urvalet och således växer urvalet 

likt en snöboll i rullning. Denscombe (2016) anser att denna teknik är effektiv då den på 

relativt kort tid kan bygga upp ett stort urval och att forskaren kan använda förslagsställaren 

som en referens vid kontakt med de föreslagna personerna vilket ger upphov till en mer 

personlig kontakt. Snöbollsurvalstekniken är ett slags subjektivt urval, vilket förklaras av 

Denscombe (2016) som att urvalet handplockas för undersökningen då forskaren har 

kännedom om personerna eller företeelserna som ska undersökas. I snöbollsurval kan 

forskaren be personer föreslå andra som uppfyller vissa kriterier eller förutsättningar som är 

relevanta för undersökningen. I denna undersökning har en person på varje kommuns 

ekonomiavdelning agerat snöboll som har vidarebefordrat frågeformuläret till kollegor som är 

relevanta för undersökningen och denna person har medvetet valt ut personer som arbetar i 

systemet och var mer eller mindre involverade runt tiden för införandeprocessen till urvalet.  

De olika användargrupperna tillhör olika kommuner och kan ha olika erfarenheter från 

införandet vilket kan bidra med olika resultat.  

En grundläggande princip för urval är enligt Denscombe (2016) att det ska vara möjligt att 

framställa upptäckter med precision utan att vara tvungen att samla in data från varje person i 

undersökningspopulationen. Även om inte varje användare ur de olika användargrupperna 

besvarar frågeformuläret är erfarenheterna förmodligen liknande inom varje användargrupp.  

Eftersom detta är en uppsats för en akademisk examen är surveyundersökningens 

tillvägagångssätt pragmatiskt och använder sig av icke-sannolikhetsurval för ett representativt 

urval. De pragmatiska anledningarna som försvarar detta är enligt Denscombe (2016) dels 

begränsad tillgång till resurser i form av tid och pengar, den relativt lilla populationen av 

intressanta personer och att väl använda tekniker för icke-sannolikhetsurval kan producera 

data med tillräcklig precision för syftet.  

Urvalsramen vid denna specifika webbaserade surveyundersökning utgörs av en bra grund i 

form av tillgång till anställdas e-postadresser. Detta medför en värdefull utgångspunkt för en 

urvalsram (Denscombe 2016). Således anser jag att det urval som gjorts skulle kunna 

motsvara ett genomsnitt av kommunanställda ekonomer i stort.  

 

1.5.5 Insamling och analys av data 
Datainsamling består enligt Alvehus (2013) av antingen primär eller sekundär data beroende 

på tillvägagångssättet genom vilket data har insamlats. Primär data är den data som samlas in 

av forskaren som utför studien medan sekundär data är data som andra forskare har samlat in.  

Denna uppsats bygger på primär datainsamling genom en metodkombination av dels 

kvantitativ datainsamling från enkätundersökningsfrågorna, men även insamling av kvalitativ 

data genom kommentarer som respondenterna får lämna efter varje kvantifieringsfråga vilka 

kompletterar den kvantitativa datan.   

Svaren som respondenterna lämnat har sammanställts för analys och dels jämförts med 

kollegors svar från samma kommun, dels mellan kommunerna och även med kritiska 

framgångsfaktorer från tidigare forskning. Kommentarer från respondenterna har använts som 

en sorts förlängning av den kvantitativa datan, för att möjligtvis förklara betydelsen bakom 

siffrorna. För att kontrollera vilken kommun respondenterna tillhör har respondenterna själva 

fått bocka för kommunen i en lista (se bilaga 1). Detta har möjliggjort en analys av skillnader 

och likheter inom och mellan kommuner. Analys av insamlade data har gjorts genom att 

sammanställa svaren från varje kommun. I rangordningen av kritiska framgångsfaktorer har 
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respondenterna fått ge varje faktor ett värde mellan 1-14 där 1 innebär att faktorn är minst 

kritisk för framgång och 14 är den mest betydande faktorn. Summan av värdena har delats 

med antalet respondenter från varje kommun vilket har gett ett medelvärde för varje faktor (se 

tabell 1, 3, 5 och 7). Ett medelvärde har även räknats ut för samtliga användargrupper på 

samma sätt men genom att dividera summan med det totala antalet respondenter. 

Respondenterna har dessutom delat in faktorerna i kategorierna Viktigast, Viktig, Ej viktig 

samt Vet ej (tabell 2, 4, 6 och 8).  

 

 

1.5.6 Etiska överväganden 
Etik beskrivs kortfattat av Ejvegård (2003) som ”vad man får och inte får göra från principiell 

synpunkt”. Konfidentialitet och anonymitet är två nyckelfaktorer som enligt Bell (2006) ofta 

tolkas på olika sätt av olika personer. Därför är det viktigt att om deltagarna ska vara 

anonyma ska de inte under några omständigheter kunna identifieras. Utlovar man 

konfidentialitet behöver man i förväg ha bestämt sig för exakt vad det innebär i den konkreta 

undersökning som ska genomföras. Ansvaret för att leva upp till de juridiska krav och 

begränsningar som kan finnas ligger på den som utför arbetet, menar Bell (2006). Den 

kunskap som saknas ska hämtas in från andra personer med mer erfarenhet av etiska riktlinjer 

och regelsystem. Gällande konfidentiell hantering av information ska begreppet enligt Bell 

(2006) först och främst definieras och sedan följas, vilket innebär att vissa åtgärder behöver 

vidtas (t.ex. lösenordskyddade dokument). Dessutom ska samtyckeskravet uppfyllas; innan 

deltagarna har fått besvara den webbaserade surveyundersökningen har de fått information om 

vad syftet med inhämtning av deras personuppgifter är och fått kryssa i en ruta om de 

samtycker till att forskaren och Karlstads universitet behandlar deras personuppgifter. 

Deltagarna ska få tid på sig att svara och får tacka nej om de inte önskar delta (Bell 2006). 

Vetenskapsrådet (2017) skriver att forskningsetiken inte är statisk; när nya vetenskapliga 

frågor ställs, nya metoder används och nya material analyseras aktualiseras nya etiska 

problem. Forskningsetiska överväganden handlar enligt Vetenskapsrådet (2017) om att uppnå 

en balans mellan kunskapsintresset och integritetsintresset. De allmänna reglerna gällande 

etisk forskning är: 

1) Du ska tala sanning om din forskning.  

2) Du ska medvetet granska och redovisa utgångspunkterna för dina studier.  

3) Du ska öppet redovisa metoder och resultat.  

4) Du ska öppet redovisa kommersiella intressen och andra bindningar.  

5) Du ska inte stjäla forskningsresultat från andra. 

6) Du ska hålla god ordning i din forskning, bland annat genom dokumentation och 

arkivering.  

7) Du ska sträva efter att bedriva din forskning utan att skada människor, djur eller miljö.  

8) Du ska vara rättvis i din bedömning av andras forskning. (Vetenskapsrådet 2017:8).  

 

1.5.6.1. GDPR 
Dataskyddsförordningen eller GDPR (The General Data Protection Regulation) finns för att 

skydda enskildas grundläggande rättigheter och friheter, i synnerhet skydd av personuppgifter 

(Datainspektionen u.å.). Den som är ansvarig för personuppgifter måste uppfylla ett antal 

principer. I korthet är dessa principer att personuppgiftsansvariga: 

1) måste ha stöd i dataskyddsförordningen för att få behandla personuppgifter 

2) bara får samla in personuppgifter för specifika, särskilt angivna och berättigade ändamål 

3) inte ska behandla fler personuppgifter än vad som behövs för ändamålen 

4) ska se till att personuppgifterna är riktiga 
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5) ska radera personuppgifterna när de inte längre behövs 

6) ska skydda personuppgifterna, till exempel så att inte obehöriga får tillgång till dem och så 

att de inte förloras eller förstörs 

7) ska kunna visa att och hur ni lever upp till dataskyddsförordningen. (Datainspektionen 

u.å.). 

En anmälan om behandling av personuppgifter i uppsatsarbeten har före undersökningen 

påbörjats skickats till Karlstads universitet som har godkänt den. På blanketten tydliggörs 

studiens syfte och intygande om att endast uppgifter som är relevanta för undersökningen 

kommer samlas in (se Bilaga 2).  

 

1.5.7 Reliabilitet och validitet  
Reliabilitet handlar om graden av resultatens tillförlitlighet, menar Eliasson (2018) och 

huruvida undersökningen ger samma resultat om den upprepas under liknande förhållanden. 

Denscombe (2016) beskriver det som att forskningsinstrumentet ska vara effektneutralt och 

konsekvent. Som exempel på hög reliabilitet tar Eliasson (2018) en våg som visar samma 

resultat varje gång samma föremål vägs. Skulle vågen visa olika vikter för samma föremål är 

reliabiliteten låg. Faktorer som påverkar reliabiliteten i undersökningar är dels hur 

mätningarna görs, men även hur noggrant de bearbetas. Denscombe (2016) anser att detta kan 

översättas till frågan ”Skulle forskningsinstrumentet producera samma resultat vid andra 

tillfällen (givet att alla omständigheter är samma)?” 

Validitet hör ihop med reliabilitet i det att ju högre reliabilitet som uppnås, desto högre 

validitet. Eliasson (2018) förklarar validitet som huruvida undersökningen mäter det som den 

syftar till att mäta. Denscombe (2016) definierar validitet som dataprecision. Eliasson (2018) 

förklarar att om det är vikt som ska mätas är vågen från ett lämpligt verktyg, skulle däremot 

längd mätas är vågen inte rätt verktyg. Validitet är beroende av vad undersökningen mäter. 

Denscombe (2016) menar att frågan som ska besvaras är ”Mäts rätt sorts data utifrån 

undersökningsområdet och mäts de på rätt sätt?” 

I frågeformulären har tydliga instruktioner formulerats och samma variabel mäts fler gånger 

för att kunna bedöma reliabiliteten i svaren. Eliasson (2018) anser att validiteten förbättras om 

relevanta indikatorer används och jämförs med varandra, pekar de åt samma håll anses 

validiteten vara hög.  

 

1.5.8 Val av litteratur 
Litteraturen från vilken teorin är inhämtad kommer från söktjänster genom Karlstads 

universitetsbibliotek där akademiska artiklar publicerade av forskare har laddats ned och 

använts. Sökorden ERP implementation + user perspective samt critical success factors + 

ERP har använts för att hitta relevanta artiklar.  

Till viss mån har information inhämtats från olika myndigheters officiella webbsidor. 

Dessutom har läroböcker inom ämnet vetenskaplig forskningsmetodik lånats på bibliotek av 

författaren till denna uppsats. Författaren till denna uppsats har medvetet avstått från att 

inhämta information från tvivelaktiga källor där ursprunget har varit overifierat eller icke-

spårbart. Denna säkerhetsåtgärd har vidtagits för att uppnå en så hög 

informationskvalitetsnivå som möjligt vilket i sin tur bidrar till en högre trovärdighet.  

 

1.5.9 Val av organisation för surveyundersökning 
Organisationerna är fyra småkommuner som har ett gemensamt kommunalförbund genom 

vilket samma affärssystem infördes i samtliga kommuner. Under 2016 togs beslutet av att 

införa systemet och det började användas i de olika kommunerna 2018.  
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De som använder systemet i högst utsträckning är anställda på ekonomiavdelningarna, men 

systemet används också till viss del av chefer och medarbetare i andra kommunala 

verksamheter. Att valet föll på just dessa kommuner har att göra med att jag har vetskap om 

att de relativt nyligen har infört ett nytt affärssystem eftersom jag själv bor i en av 

kommunerna och har genom politiska uppdrag insikt i kommunens arbete. 
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2. Teori 
Teoridelen innehåller en introduktion till affärssystem, fördelar med affärssystem, kritiska 

framgångsfaktorer samt en analysmodell.  

2.1 Affärssystem 
Computer Sweden (2018) definierar affärssystem eller Enterprise Resource Planning (ERP) 

som:  
Program som hanterar ett företags behov av styrning, administration och analys. – Idealet är 

att ha ett verksamhetsövergripande affärssystem som hanterar all information inom företaget 

som en enda stor databas. (Det måste i praktiken vara flera databaser, men de ska vara 

samordnade.) De olika applikationerna i affärssystemet arbetar då med samma data, och om 

man behöver ändra information om en anställd, en kund eller en produkt behöver man bara 

ändra på ett ställe för att ändringen ska slå igenom överallt. Ny information ska vara tillgäng-

lig för alla (om de har behörighet) överallt och med en gång. Affärssystem omfattar 

applikationer för sådant som redovisning, order, lager, fakturering, personaladministration, 

kundhantering och produktionsplanering. Även de enskilda applikationerna kallas ofta, var 

för sig, för affärssystem. (Computer Sweden 2018) 

 

ERP-system är ett standardiserat mjukvarupaket som kan förse en organisation med 

integrerad bearbetning av transaktioner och tillgång till information som sträcker sig över 

flera organisatoriska enheter och flera verksamhetsfunktioner (Van Everdingen et al. 2000). 

Mjukvarupaket förklaras av Techopedia (u.å.) som flertalet applikationer vilka samarbetar för 

att uppnå olika mål. Ett exempel på mjukvarupaket är Microsoft Office som innehåller 

individuella applikationer såsom Word, Excel och PowerPoint. Techopedia (u.å.) anger att 

medan det fortfarande är möjligt att köpa ett färdigt Microsoftpaket och installera det, så är 

det idag även vanligt att välja webbaserade mjukvarupaket och prenumerationer års- eller 

månadsvis.  

Hedman et al. (2009) anser att affärssystem spelar stor roll för hur verksamheter organiseras 

och leds och menar därför att affärssystem utgör organisationers ryggrad gällande behandling 

av information och styrning. Davenport (1998) anser också att kärnan i ett affärssystem är den 

gemensamma databasen som fångar upp data ifrån/skickar in data i applikationsmoduler som 

tillsammans stödjer så gott som alla verksamhetens affärsaktiviteter, vilket visas i Figur 1. 

Hedman et al (2009) menar att den gemensamma databasens syfte bland annat är att förenkla 

åtkomsten till data och möjliggöra avancerade ekonomiska analyser. När ny information förs 

in på en viss plats i systemet uppdateras relaterat data på andra platser automatiskt. Ett 

exempel på hur detta fungerar enligt Davenport (1998) är att en säljare anställd på ett 

amerikanskt datortillverkningsföretag men baserad i Paris förbereder en offert till en kund 

som använder ett affärssystem. Säljaren fyller i grundläggande information om kundens krav 

på sin dator och affärssystemet skapar automatiskt ett formellt kontrakt, på franska, som 

specificerar produktens konfiguration, pris och leveransdatum. När kunden accepterar offerten 

trycker säljaren på en knapp som systemet, efter kontrollerande av kundens kreditgräns, 

registrerar som en ny order. Systemet schemalägger frakten; identifierar den bästa fraktvägen 

och sedan räknar bakåt från leveransdatumet för att reservera materialen från lagret som 

kommer användas, beställa eventuella delar från leverantörer samt schemalägga montering i 

företagets fabrik i Taiwan. Prognoser för försäljning och produktion uppdateras omedelbart 

och en lista över materialen som behövs skapas. Säljarens lönekonto uppdateras, i fransk 

franc, med provision för försäljningen. Den faktiska produktionskostnaden och vinst räknas ut 

i amerikanska dollar och därefter uppdateras divisions- och företagsbalansräkningarna, 

leverantörsskulder, kundreskontra, kostnadsställe samt företagets kontantnivåer automatiskt. 

Systemet utför så gott som varje informationstransaktion som ges till resultat från 
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försäljningen. Affärssystem effektiviserar en verksamhets dataflöden och möjliggör i realtid 

en direkt insikt i driftsinformationen (Davenport 1998).  

 
Figur 1. Ett affärssystems uppbyggnad. Baserat på Davenport (1998, s. 124), översatt av författaren. 

Figur 1 visar uppbyggnaden av ett affärssystem där den centrala databasen utgör hjärtat från 

och till vilken data flödar.  

 

2.1.1 Fördelar med affärssystem 
Staehr et al. (2012) har efter Shang och Seddon (2000) delat in fördelarna med affärssystem i 

fem dimensioner. Dessa dimensioner är på organisatorisk, strategisk, chefs-, IT-infrastruktur- 

och operativ nivå.  

Den organisatoriska dimensionen innehåller fördelar som stöd för organisatoriska 

förändringar, underlättande av verksamhetslärande och breddning av anställdas kunskaper 

samt förbättrad arbetsmoral och nöjdhet hos anställda. 

Den strategiska dimensionen innehåller fördelar som stöd för befintlig och framtida 

affärstillväxt, stöd för olika konkurrensstrategier samt möjliggörande av e-tjänster. 

På chefsnivån finns fördelarna förbättrad resursstyrning, beslutsfattande och 

prestationskontroll.  

Fördelsdimensionen IT-infrastruktur består av minskade IT-kostnader samt förbättrad 

verksamhetsflexibilitet och kapacitet av IT-infrastruktur.  

Slutligen är de fördelar som finns inom den operativa nivån kostnadsreducering, reducerad 

cykeltid, förbättrad produktivitet och datakvalitet samt förbättrad kundservice. 

2.2 Kritiska framgångsfaktorer ur användarperspektiv 
Kritiska framgångsfaktorer introducerades av Rockart (1979) och ända sedan dess har kritiska 

framgångsfaktorer använts för att identifiera de faktorer som påverkar 

affärssystemsinförandes framgång eller misslyckande. Bullen och Rockart (1981) definierar 
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kritiska framgångsfaktorer som de fåtal huvudsakliga aktivitetsområden inom vilka 

gynnsamma resultat är absolut nödvändiga för att en viss chef ska kunna nå målen.  

Bedömningen av lyckade affärssystemsinföranden kan bedömas på olika sätt och Markus et 

al. (2000) föreslår fyra dimensioner av alternativa synvinklar: ur en teknisk synvinkel; ur 

ekonomiska, finansiella eller strategiska synvinklar; ur den mottagande organisationens chefer 

och anställdas synvinklar eller ur den mottagande organisationens kunder, leverantörer och 

investerares synvinklar. Ağaoğlu et al. (2015) undersöker kritiska framgångsfaktorer och 

deras påverkan på affärssystemsinförande från ett användarperspektiv i en organisation. 

Ağaoğlu et al. (2015) menar att det finns individuella skillnader gällande vilka faktorer som 

anses vara kritiska för framgång och deras respektive påverkan på affärssystemsinförandens 

framgång. Den mest förvånansvärda upptäckten i studien av Ağaoğlu et al. (2015) är att ingen 

av faktorerna inom den organisatoriska miljön hade någon påverkan på projektets framgång. 

Dessa faktorer är bland andra: användarutbildning, användarinvolvering, stöd från ledningen, 

organisationsövergripande kommunikation och samarbete, tydliga mål och projektledning. 

Dock anser de att mer empirisk forskning är nödvändig för att kunna avgöra huruvida de 

kritiska framgångsfaktorerna stödjer organisationers affärssystemsprojekt i praktiken. 

Reitsma och Hilletofth (2018) genomförde en studie bland användare i en organisation i 

Tyskland som nyligen hade infört ett affärssystem. De 13 kritiska framgångsfaktorer som togs 

med i studien inhämtades av Reitsma och Hilletofth (2018) genom att genomföra en 

litteraturstudie bestående av 54 artiklar. Syftet för deras studie var att identifiera vilka 

framgångsfaktorer användarna ansåg/inte ansåg vara kritiska och detta mättes genom en 

enkätundersökning. Framgångsfaktorerna kunde sedan delas in i tre kategorier utifrån deras 

betydelse för införandet. Resultatet av Reitsma och Hilletofths (2018) studie visas i Tabell 2 

där faktorerna är rangordnade i fallande ordning efter deras betydelse.  

 

 
Figur 2: Kategorisering av kritiska framgångsfaktorer enligt Reitsma och Hilletofth (2018). Illustrering gjord av författaren. 
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I figur 2 visas resultatet av Reitsma och Hilletofths (2018) studie där användarna ansåg att 

faktorerna projektgrupp, tekniska möjligheter, strategiskt beslutsfattande, utbildning och 

träning, minimalt med ändringar, mjukvarutestning samt prestandamått tillhör kategorin 

Viktigast.  

Vidare framkom det att användarna betraktade anpassning till affärsprocesser, projektstöd, 

projektledning samt kommunikation som Viktiga. Slutligen var de Ej viktiga faktorerna 

organisatorisk förändringsledning samt verksamhetsledningens involvering.  

 

2.2.1 Projektgrupp 
Den allra viktigaste kritiska framgångsfaktorn enligt studien av Reitsma och Hilletofth (2018) 

är projektgrupp (project team). Detta stöds av Somers och Nelson (2001) som menar att 

projektgruppen är viktigast i de tidiga faserna i införanden och betonar vikten av att välja rätt 

medlemmar till projektgruppen. Dessa ska både vara tekniskt kompetenta och förstå 

organisationen och dess affärskrav, Somers och Nelson (2001) rekommenderar att 

medlemmarna ska vara seniora chefer från olika avdelningar, seniora projektledare, erfarna 

affärs- och IT-chefer samt användare. Det stöds även av Umble et al (2003) som anser att 

medlemmarna i införandegruppen ska väljas efter deras kunskaper, tidigare prestationer, rykte 

och flexibilitet. Det ska gå att lita på att dessa personer fattar beslut på ett ansvarsfullt och 

kritiskt sätt. Organisationsledningen ska vara i ständig kontakt med gruppen men uppmuntra 

gruppen till att fatta snabba beslut. Införandegruppen behövs för att skapa en inledande, 

detaljerad projektplan eller ett schema för hela projektet med tilldelade ansvarsområden för 

olika aktiviteter och att sätta slutdatum. Gruppen ska också se till så att resurserna finns 

tillgängliga när de behövs. Somers och Nelson (2001) anser att även om kunskapen hos 

projektgruppen är viktig, är det också viktigt att använda konsulter för områden i vilka 

projektmedlemmarna saknar tillräcklig kunskap.  

 

2.2.2 Tekniska möjligheter 
Den näst viktigaste kritiska framgångsfaktorn för användare är enligt studien av Reitsma och 

Hilletofth (2018) tekniska möjligheter (technical possibilities). Detta överensstämmer med 

tidigare studier från ett generellt perspektiv på affärssystemsinförande, bland annat av Somers 

och Nelson (2001) som betonar betydelsen av ett noggrant val av mjukvarupaket och att ett 

noggrannare val ökar chanserna för ett mer lyckat affärssystemsinförande. Chung et al. (2014) 

säger dock emot att detta skulle vara en framgångsfaktor ur användares perspektiv och 

rapporterar att användare från de flesta avdelningar i deras studie ansåg att det verkar 

osannolikt att ett paketerat affärssystem skulle ha en negativ inverkan på ett lyckat 

systeminförande. 

Amoako-Gyampah (2004) argumenterar också emot att denna faktor är en för användarna 

kritisk framgångsfaktor och menar att användare tycker att det är viktigare att ett system har 

förmågan att stödja dem i sina dagliga arbetsuppgifter än att kunna bistå med integrerade data. 

Dessutom anser Amoako-Gyampah (2004) att användare ofta är mindre entusiastiska inför ett 

systems förmåga att bistå med korrekt och pålitlig information än chefer eftersom användare 

har varit mindre i kontakt med teknologin och kan därför inte se fördelarna med 

affärssystemet.  

Reitsma och Hilletofth (2018) kunde dock dra slutsatsen att användarna i deras studie förstår 

betydelsen av att utvärdera olika affärssystem för att kunna välja det system som bäst passar 

organisationens strategi, storlek, bransch, affärsprocesser och interna/externa 

relationsstruktur.  
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2.2.3 Strategiskt beslutsfattande  
På tredje plats över kritiska framgångsfaktorer finns strategiskt beslutsfattande (strategic 

decision-making) som innebär att en noggrant definierad affärsplan och -vision behövs för att 

styra projektet i rätt riktning och ska rama in de strategiska och praktiska fördelarna, 

resurserna, kostnaderna, riskerna och inkludera en tidslinje (Nah et al. 2003). Umble et al 

(2003) menar att affärssystemsinföranden kräver att utvalda personer från alla delar av 

organisationen skapar en tydlig, övertygande vision över hur organisationen ska arbeta för att 

göra kunder nöjda, stärka anställda och främja leverantörer de kommande tre till fem åren.  

Fagerström (2003) anser att det är viktigt att fastslå målet med systemet. Umble et al. (2003) 

fortsätter med att det förutom mål även måste finnas tydliga definitioner av förväntningar och 

delresultat. Dessutom menar de att organisationen noggrant behöver definiera varför 

affärssystemet införs och vilka kritiska verksamhetsbehov systemet riktar in sig på. För att 

utarbeta tydliga mål anser Somers och Nelson (2001) att varje projekt ska inledas med en 

konceptualisering av målen och tänkbara sätt att uppnå dem. Målen som läggs fram ska 

tydliggöras så de är specifika och operativa för att riktlinjerna för projektet kan sättas. Målen 

ska vara klargjorda innan stöd från organisationsledningen söks. Anledningen till att en tydlig 

plan behövs är enligt Somers och Nelson (2001) för att det annars riskerar att överskrida 

omfattning, tidsplan eller kostnadsmål för projektet. Fagerström (2003) rekommenderar att 

genomföra nulägesanalyser som synliggör de behov som finns och kunna åtgärda de upplevda 

problemen. Slutligen anser Fagerström (2003) att alla IT-system ska vara kopplade till 

verksamhetsmålen och att användningen av systemet ska styras av verksamhetens 

arbetsformer och strategier.  

Att detta är en, för användarna, kritisk framgångsfaktor stöds av en studie av Woo (2007) 

där användare anser att seniora chefer ska använda ett strategiskt angreppssätt vid 

systeminföranden. Om de inte gör det kommer inte användarna att förstå syftet och fördelarna 

med att införa systemet samt oroa sig för deras egna förmåner och roll i organisationen och 

hur systemet skulle påverka dem.  

 

2.2.4 Utbildning 
På plats fyra över de viktigaste kritiska framgångsfaktorerna finns utbildning (education and 

training), användarna i studien av Reitsma och Hilletofth (2018) anser det vara viktigt att 

investera i utbildning och tillräcklig träning i början av affärssystemsinförandet för att kunna 

använda systemet på ett effektivt och korrekt sätt. Detta stöds bland annat av Maguire et al. 

(2010) som har undersökt utbildning och träning vid affärssystemsinförande från ett 

användarperspektiv och observerade att användare inte ansåg att utbildningen var tillräcklig 

samtidigt som de poängterade att utbildning behövs för att kunna använda systemet ordentligt.  

Somers och Nelson (2001) menar att alla som använder affärssystemet ska som minst få 

utbildning i hur det fungerar och hur det förhåller sig till arbetsprocesserna i ett tidigt skede av 

införandet. I undersökningen av Fagerström (2003) framkom det att utbildning i systemet 

sällan är prioriterat och att det skapar osäkerhet gällande vilka förväntningar ledningen har på 

användarna. Umble et al (2003) anser att det krävs mycket kunskap för att kunna lösa problem 

inom ett affärssystems ramverk och om användarna inte förstår hur ett system fungerar kan de 

uppfinna sina egna processer genom att använda de delar av systemet de kan manipulera. Ett 

affärssystems fulla potential kan inte uppnås förrän slutanvändarna kan använda systemet 

ordentligt. Därför bör användarutbildning inledas i ett tidigt skede, gärna innan införandet 

påbörjas.  
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Chefer underskattar ofta hur mycket utbildning som krävs och kostnaderna det medför. 

Organisationsledningen behöver vara redo att spendera den summa som krävs och inkludera 

kostnaden som en del av budgeten. Jing och Qiu (2007) betonar vikten av att inse att den 

integrerade, tvärfunktionella omfattningen av affärssystem innebär en stor andel av anställda 

som ska utbildas i olika affärssystemkunskaper. De menar att många anställda kan sakna 

tidigare datorfärdigheter helt och hållet. Dessutom tenderar utbildningar i allmänhet vara mer 

effektiva om de är anpassade till varje användargrupps krav. Jing och Qiu (2007) fortsätter 

med att utbildning inom ett system inte är en engångshändelse utan att såväl formell träning 

som regelbundna översynssessioner behövs för att säkerställa att chefer och anställda håller 

sig uppdaterade med förändringar i processen.  

När organisationer behöver minska sina utgifter till följd av ekonomiska förluster eller ökad 

konkurrens tenderar användarutbildning bli det som oftast dras in först. Dessutom menar 

Gallivan et al. (2005) att när kostnader och förseningar sker under införandefasen kortas 

utbildningen ned i ett missriktat försök att ta genvägar och leverera ett färdigt system i tid. 

I Jing och Qius (2007) studie noterade de att allteftersom införandeprocessen fortlöpte tog 

utbildning och införande av systemet betydligt längre tid än förväntat. I studien märkte de 

även att otillräckligt utbildade användare oftare orsakar data- eller driftfel vilket påverkar 

fortskridandet av införandet.  

Baral och Rajan (2015) anser att utbildning och träning kan minska användarnas stress inför 

att använda systemet och öka förståelsen för fördelarna systemet kan innebära för deras 

arbetsuppgifter. Dessutom kan utbildningen öka användarnas självförtroende i användningen 

och på så sätt öka förtroendet för systemet.  

Användarresistans anses av Haddara et al. (2017) vara en bidragande faktor till att många 

införanden misslyckas eller stöter på problem. En strategi för att övervinna eller minska 

användarresistans kan vara ordentlig utbildning i systemet.  

Umble et al (2003) varnar för att förvänta sig att användare lär sig systemet genom enbart 

utbildning och menar att mycket av inlärningsprocessen sker vid praktisk användning av 

systemet under normala arbetsförhållanden. Umble et al (2003) rekommenderar därför att en 

utsedd person håller kontinuerlig kontakt med systemanvändarna och kontrollerar 

användningen och problemen med systemet. Efter införandet finns det också behov för 

utbildning. Detta kan ske i form av möten mellan användare där problem identifieras och där 

utbyten av lärdomar från systemanvändningen sker. Detta styrks av Somers och Nelson 

(2001) som även anser att kontinuerlig utbildning behövs för att möta förändrade behov hos 

verksamheten och anställda. Dessutom ska, om en konsult används vid införandet, kunskap 

överföras från konsulten till de anställda.  

Användarna i studien av Woo (2007) berättar däremot att de inte har förstått betydelsen av 

utbildning och träning och menar att de medverkade enbart för att de var tvungna att göra det. 

Vissa användare rapporterade att de inte förstod varför de var tvungna att gå utbildningarna 

över huvud taget.  

 

2.2.5 Minimalt med ändringar 
Den femte viktigaste kritiska framgångsfaktorn i studien av Reitsma och Hilletofth (2018) är 

minimalt med ändringar (minimum customization). Alla avdelningar i en organisation som 

inför ett affärssystem behöver ha tillgång till samma affärs- och informationssystem och 

användningen av affärssystem ökar effektiviteten i organisationen eftersom information 

endast behöver matas in en gång för att bli tillgänglig för alla (Dowlatshani 2005). För att 

undvika problem mellan avdelningar menar Huang et al. (2004) att ledningen behöver se till 

att ingen avdelning på egen hand gör ändringar i systemet. Användarna i Reitsma och 

Hilletofth (2018) förstår således betydelsen av att samtliga avdelningar i organisationen har 

tillgång till samma data och affärssystem och att systemet inte ska ändras.  
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Detta motsäger dock studien av Chung et al. (2014) där användarna menar att ändringar inte 

behöver undvikas då det är osannolikt att det kan ha en negativ påverkan på införandet.  

 

2.2.6 Mjukvarutestning 
Plats sex över de viktigaste kritiska framgångsfaktorerna utgörs enligt användarna av 

mjukvarutestning (software testing) som anser att organisationen ska etablera en rigorös och 

sofistikerad testning av mjukvaran för att underlätta affärssystemsinförandet.  

Enligt Gargeya och Brady (2005) är tillräcklig testning av affärssystemet avgörande, detta 

menar också Loh och Koh (2004) och tillägger att en ordentlig migrering och organisering av 

data främjar ett lyckat införande.  

 

2.2.7 Prestandamått 
Den sjunde och sista framgångsfaktorn som användare i studien av Reitsma och Hilletofth 

(2018) ansåg tillhöra kategorin viktigast är prestandamått (performance measurement) vilket 

innebär att hantera hot som exempelvis felaktiga förväntningar mellan organisation och 

systemleverantör, förväntningar måste hanteras ordentligt genom hela införandet enligt 

Akkermans och van Helden (2002). Loh och Koh (2004) anser att prestandamått behövs för 

att hålla koll på alla händelser och mäta prestationer mot milstolpar och mål.  

Misslyckade införanden av affärssystem definieras enligt Somers och Nelson (2001) ofta som 

”oförmågan för ett informationssystem att möta en specifik intressegrupps förväntningar”. Att 

på ett framgångsrikt sätt hantera användarnas förväntningar har visat sig vara kopplat till 

lyckade systeminföranden. Jing och Qiu (2007) använder begreppet ”rimlig förväntan med 

bestämt mål” vilket de förklarar är en ingående förståelse för fördelarna med affärssystemet. 

Införandet av affärssystem medför märkbara processförändringar när organisationen utvecklar 

nya sätt att använda systemet och därför är det viktigt att definiera en för- och efterbild av de 

viktigaste affärsprocesserna. Affärssystem medför stora fördelar men för att de ska fungera så 

effektivt som möjligt behöver organisatoriska processer anpassas för att matcha 

systemkraven.  

Larsen et al. (2009) argumenterar för det motsatta, nämligen att system behöver kunna 

användas på det sätt användarna behöver och att de därför behöver matcha de uppgifter de ska 

stödja för att användare ska fortsätta använda systemet. Vidare demonstrerar Larsen et al. 

(Ibid.) att användare som upplever att ett system stämmer överens med behoven att få jobbet 

gjort utnyttjar mer funktionalitet i den tillgängliga teknologin. När de utnyttjar ett bredare 

omfång av systemets funktionalitet leder detta till att användarna bygger upp en stark avsikt 

till fortsatt användning. Larsen et al. (Ibid.) finner stöd för att användarnöjdheten i fråga 

formas av en nivå av bekräftelse som är baserad på en uppsättning på förhand utformade 

förväntningar på systemet. Högre nivå av bekräftelse leder således till högre användarnöjdhet 

med systemet vilket i sin tur stimulerar utveckling av en stark avsikt att fortsatt använda 

systemet. De förväntningar som existerar i förväg tycks därför vara avgörande att vara 

medveten om för att kunna uppnå nöjda användare senare.  

Somers och Nelson (2001) varnar att de förväntningar en organisation har kan överskrida 

systemets kapacitet och kan därför inte tillgodose dem. Ledaren för införandet bör därför göra 

en noggrann övervägning av hur framgången ska mätas samt hantera förväntningar och dessa 

faktorer är viktiga genom alla faser av införandeprocessen.  

Användare i studien av Reitsma och Hilletofth (2018) anser att prestandamått ska identifieras 

för att hantera förväntningar, hålla koll på alla händelser samt mäta prestationer mot 

milstolpar och mål.  
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2.2.8 Anpassning till affärsprocesser 
Den första kritiska framgångsfaktorn som användare i Reitsma och Hilletofths (2018) studie 

ansåg tillhöra kategorin viktiga är anpassning till affärsprocesser (business process 

alignment). Akkermans och van Helden (2002) anser att samarbete mellan avdelningar är 

väldigt viktigt och att affärssystem handlar om att nära sammankoppla olika affärsfunktioner.  

Bingi et al. (1999) menar att samtidigt som anpassning ökar egenskaps-funktionspassformen 

mellan organisationen och mjukvaran, minskar motståndet mot förändringar och mindre 

utbildning behövs.  

 

2.2.9 Projektstöd 
Den nionde kritiska framgångsfaktorn och den andra i kategorin viktiga är projektstöd (project 

support). Det innebär stöd i form av teknisk support, underhåll, uppdateringar och 

användarutbildning. Detta är väldigt viktigt under affärssystemsinföranden där det inte finns 

någon i organisationen med kunskaper inom teknik och förändring (Sumner 2000). 

Akkermans och van Helden (2002) menar att ett projekts införanderesultat är positivt 

sammankopplat med passformen och förenlighet med systemleverantören.  

 

2.2.10 Projektledning 
På plats tio finns projektledning (project management). Somers och Nelson (2001) hävdar att 

det är ett väldokumenterat faktum att projektledare är viktiga för systeminföranden, vilket 

styrks av Jing och Qiu (2007) som menar att ett lyckat affärssystemsinförande till stor del är 

beroende av en effektiv projektledning. Detta för att det behövs en ordentlig hantering av 

projektets omfattning för att undvika överskridna tids- och kostnadsramar, vilket medför 

behovet att ha en plan att förhålla sig till. Planen ska enligt Umble et al (2003) inkludera 

tydliga definitioner av mål, utveckling av arbets- och resursplan och noggrann uppföljning av 

projektets framsteg. Projektplanen ska innehålla aggressiva men utförbara scheman som 

uppmanar till en känsla av brådska. Umble et al (2003) anser att projektets omfattning ska 

vara tydligt definierat när projektet inleds och de delar som ska införas och de affärsprocesser 

som påverkas ska vara identifierade.  Har planen en omfattning som är för bred och otydlig 

kan det leda till stora problem. Anpassning av affärssystemet breddar omfånget och kräver 

således mer tid och pengar (Somers & Nelson 2001).  

Projektledning innebär att säkerställa en tillräcklig mängd strategisk anpassning, effektiv 

planering och projektledningstekniker, identifiering av prestationsåtgärder, lämplig 

användning av metodik och effektiv processomformning. I studien av Jing och Qiu (2007) 

noterade de att projektgruppen inte alltid hade någon med erfarenhet inom omformning av 

processer eller förmåga för affärsanalyser vilket fördröjde vidareutvecklingen av projektet. 

Projektledning har empiriskt visat sig vara en viktig framgångsfaktor för alla större 

processförändringsinitiativ. Därför är den organisatoriska förmågan av projektledning 

kopplad till högre nivåer av förbättrad affärsverksamhet.  

Riskerna med systeminföranden medför enligt Somers och Nelson (2001) behovet av flera 

olika verktyg som exempelvis externa och interna systemintegrationsverktyg, formell 

planering och resultatkontroller.  

 

2.2.11 Kommunikation  
Den elfte och sista kritiska framgångsfaktorn är enligt Reitsma och Hilletofth (2018) 

kommunikation. Enligt Somers och Nelson (2001) är kommunikation och samarbete mellan 

organisationens avdelningar väldigt viktigt för lyckat systeminförande. Vidare menar de att 

det behöver finnas en företagskultur som betonar värdet i att dela gemensamma mål snarare 

än individuella aktiviteter och värdet av tillit mellan partners, anställda, chefer och 
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organisationer. Syftet med detta är att uppnå affärssystemets fulla potential, något Somers och 

Nelson (2001) anser omöjligt utan samordning av ansträngningar och mål från anställda inom 

både business och IT. Dessutom menar Rosario (2000) att användarnas åsikter bör hanteras så 

att deras krav, kommentarer, reaktioner och godkännande samlas in.  

 

2.2.12 Organisatorisk förändringsledning/-hantering 
Den första faktorn som användare i studien av Reitsma och Hilletofth (2018) ansåg inte vara 

viktig är organisatorisk förändringsledning (organizational change management). Detta 

resultat talar således emot studier av bland annat Somers och Nelson (2001) som anser att 

förändringshantering är en primär angelägenhet för alla som är inblandade i systeminförandet 

eftersom det innebär en stor förändring. Denna förändring kan orsaka bland annat motstånd, 

förvirring, redundans och olika typer av fel. Detta menar även Umble et al. (2003) som 

tillägger att om organisationen inte är förberedd på dessa förändringar kan förnekelse, 

motstånd och kaos bli konsekvenserna av det. 

Umble et al (2003) menar att de befintliga organisatoriska strukturerna och processerna 

kanske inte är förenliga med strukturen, verktygen och den sorts information som 

affärssystem erbjuder. Även det mest flexibla affärssystemet påverkar en organisations 

strategi och kultur med sin egen logik. Därför blir det oftast ett måste att omforma de 

viktigaste affärsprocesserna, eller skapa nya sådana, för att de ska kunna stödja 

organisationens mål. Somers och Nelson (2001) hävdar att uppskattningsvis hälften av 

systeminföranden misslyckas att uppnå de förväntade fördelarna eftersom organisationer 

många gånger underskattar den ansträngning som förändringshantering innebär. Umble et al 

(2003) instämmer och menar att få chefer förstår innebörden av hur radikalt affärssystem kan 

förändra sättet på vilket organisationen fungerar och menar att de endast ser det som en 

mjukvara och införandet som enbart en teknisk utmaning. Det mest grundläggande målet bör 

vara att förbättra verksamheten och inte att endast införa mjukvara. Vidare menar de att 

införandet ska drivas med fokus på affärsverksamhet och styras av krav från 

affärsverksamheten, inte från IT. 

Enligt Somers och Nelson (2001) har forskning visat på att effektiv förändringsledning är 

avgörande för lyckade införanden av teknologi och omarbetning av affärsprocesser och 

föreslår att organisationer inför omfattande tillvägagångssätt för att hantera alla förändringar 

och ser till att förändring blir prioriterat. Slutligen menar Umble et al (2003) att om tekniker 

tillämpas inom förändringshantering är chansen större att organisationen är mer förberedd och 

redo att ta emot de möjligheter som affärssystemet kan erbjuda om organisationen är flexibel 

nog att nyttja möjligheterna fullt ut.  

 

2.2.13 Verksamhetsledningens involvering  
Den andra faktorn som användare i studien av Reitsma och Hilletofth (2018) inte ansåg vara 

viktig är verksamhetsledningens involvering (top management involvement) vilket innebär att 

användarna inte håller med forskningen som har gjorts från ett generellt perspektiv. Detta kan 

enligt Reitsma och Hilletofth (2018) bero på att det finns skillnader mellan 

användarperspektivet och ett mer generellt perspektiv som är i fokus i litteraturen.  

Umble et al (2003), som skriver från ett generellt perspektiv, anser att lyckade införanden 

kräver starkt ledarskap, engagemang och deltagande av ledningen. Eftersom input från 

beslutsfattande nivå i organisationen krävs för att analysera och omforma befintliga 

affärsprocesser bör införandeprojektet ha en planeringskommitté bestående av anställda med 

befogenhet att fatta beslut. Somers och Nelson (2001) menar att organisationsledningens 

engagemang i projektet möjliggör en hög grad av förankring i hela organisationen och att 

detta är väldokumenterat. Särskilt, menar de, i början av ett projekt är detta den mest kritiska 

framgångsfaktorn och att graden av engagemang från ledningen kan avgöra projektets utgång. 
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De uppgifter som högsta ledningen har är att utveckla en förståelse för möjligheter och 

begränsningar med IT och skapa rimliga mål för systemet, att visa engagemang för ett lyckat 

införande av systemet samt att informera alla anställda om företagets IT-strategi. Forskning 

på misslyckade projekt har visat att projekt har lagts ned när chefer som ska ansvara över 

detta i stället har delegerat uppgifterna till tekniska experter.  

Slutligen anser Huang et al. (2004) att bristfälligt engagemang från ledningens sida är en av 

de huvudsakliga anledningarna till att affärssystemsinföranden misslyckas.  

2.2.13.1 Stöd från ledningen 

Eftersom stöd inte nämns i studien av Reitsma och Hilletofth (2018) men återfinns i annan 

litteratur är denna faktor inkluderad.  

Jing och Qiu (2007) argumenterar för att stöd från organisationsledningen är avgörande 

eftersom investeringsbeslutet och resurser för projektet inte skulle existera utan det. Utan 

ledningens tillsättning av resurser till projektet skulle det inte bli långvarigt. Dessutom 

behöver ledningen vara öppet stödjande av systemet. Detta eftersom engagemang och stöd 

från ledningen är en strategi för att minska användarresistans (Haddara et al. 2017).  

Fagerström (2003) varnar för att bristfälligt stöd från organisationen kan leda till att problem 

som inte hör till systemet ändå hänförs till systemet och lösningen kan bli ett missriktat fokus 

på tekniken medan organisatoriska förändringsarbetet skjuts åt sidan.  

2.3 Analysmodell 
En analysmodell är enligt Miles et al. (2014) den nuvarande versionen av forskarens karta 

över det område som ska undersökas. Kartans detaljeringsgrad utökas allteftersom forskarens 

kunskap växer och blir mer specifik och sammanhängande över tid. Analysmodeller skapas 

vid inledningen av undersökningen men utvecklas således under studiens gång.  

Miles et al. (2014) anger att en analysmodell (conceptual framework) förklarar antingen i 

textform eller grafiskt de huvudsakliga delarna som ska studeras; de mest centrala faktorerna, 

variablerna och konstruktionerna samt relationerna dem emellan. Analysmodellerna kan vara 

enkla eller avancerade, baserade på sunt förnuft eller teori, samt mer eller mindre 

beskrivande. Figur 3 nedan visar analysmodellen för denna uppsats.  

 
Figur 3: Analysmodell. Skapad av författaren. 
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Analysmodellen visar att användargrupperna består av fyra kommuner som alla har infört 

samma affärssystem och har erfarenheter från införandet av affärssystemet. 

Användargruppernas erfarenheter/utsagor/åsikter utgör datan, vilket är de faktorer som anses 

vara viktigast, viktiga samt ej viktiga vid införande av affärssystem. Dessa faktorer jämförs 

mellan kommunerna och mot kritiska framgångsfaktorer från tidigare forskning. Resultatet 

visar vilka faktorer användargrupperna ansåg vara antingen viktigast, viktiga eller ej viktiga.  
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3. Resultat 
 

Resultaten från frågeformuläret som de fyra kommunerna fick besvara visas inledningsvis 

kommun för kommun där varje enskild respondent motsvaras av en bokstav från A till H. 

Poängen för varje faktor har adderats med varandra och den summan har delats med antalet 

respondenter för att få fram ett medelvärde. Därefter visas en sammanställning av 

kommunens gemensamma rangordning av faktorer vilket åtföljs av en presentation av 

respondenternas kategorisering av faktorer. Slutligen presenteras en sammanställning av 

samtliga kommuners svar.  

 

3.1 Kommun 1 
 

 
Tabell 1: Rangordning av framgångsfaktorer – kommun 1 

 

Projektgrupp 
Tekniska 

möjligheter 
Strategiskt 

beslutsfattande 

Utbildning 
och 

träning 

Minimalt 
med 

ändringar 

Mjukvaru- 
testning 

Prestanda-
mått 

A 11 8 5 12 7 2 10 

B 14 9 11 6 3 1 2 

C 2 3 7 13 6 14 9 

D 5 11 2 12 1 14 13 

= 
medel 

32 
8 

31 
7,75 

25 
6,25 

43 
10,75 

17 
4,25 

31 
7,75 

34 
8,5 

 
 

 

 
1. Projektstöd 

2. Utbildning och träning 

3. Projektledning 

4. Kommunikation 

5. Prestandamått 

6. Projektgrupp 

7. Tekniska möjligheter och 

Mjukvarutestning 

8. Stöd från ledningen 

9. Organisatorisk förändringsledning 

10. Strategiskt beslutsfattande 

11. Verksamhetens involvering 

12. Minimalt med ändringar 

13. Anpassning till affärsprocesser 

 
 

 

 

 Anpassning 
till affärs- 
processer 

Projektstöd 
Projekt-
ledning 

Kommu-
nikation 

Organisatorisk 
förändrings-

ledning 

Verksamhetens 
involvering 

Stöd från 
ledningen 

A 1 14 13 9 6 3 4 

B 5 13 10 9 7 4 12 

C 1 11 12 10 8 4 5 

D 3 10 4 8 6 9 7 

= 
medel 

10 
2,5 

48 
12 

39 
9,75 

36 
9 

27 
6,75 

20 
5 

28 
7 
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Tabell 2: Kategorisering av framgångsfaktorer – kommun 1 

Faktor 
Respondent A 

Man, 55-64 år 

Respondent B 

Kvinna, 55-64 

år 

Respondent C 

Kvinna, 25-34 

år 

Respondent D 

Kvinna, 55-64 

år 

Projektgrupp Viktig Viktigast* Viktig Viktig 

Tekniska möjligheter Viktig Viktig Viktig Viktig 

Strategiskt 

beslutsfattande 
Viktig Viktig Viktig Viktig 

Utbildning och träning Viktig Viktig Viktigast Viktig 

Minimalt med ändringar Viktig Viktig Viktig Ej viktig 

Mjukvarutestning Viktig Viktig Viktigast Viktig 

Prestandamått Viktig Viktig Viktig Viktig 

Anpassning till 

affärsprocesser 
Viktig Viktig Viktig Viktig 

Projektstöd Viktigast Viktigast Viktigast Viktig 

Projektledning Viktig Viktig Viktigast Viktig 

Kommunikation Viktigast Viktig Viktig Viktig 

Organisatorisk 

förändringsledning 
Viktig Viktig Viktig Viktig 

Verksamhetsledningens 

involvering 
Viktig Viktig Viktig Viktig 

Stöd från ledningen Viktig Viktig Viktig Viktig 

 

* Kommentar: ”Viktigt att också ge projektgruppen arbetstid till projektet.” 
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3.2 Kommun 2 
 
Tabell 3: Rangordning av framgångsfaktorer – kommun 2 

 
1. Projektledning 

2. Projektstöd 

3. Utbildning och träning 

4. Mjukvarutestning och Kommunikation 

5. Anpassning till affärsprocesser och 

Stöd från ledningen 

6. Projektgrupp 

7. Strategiskt beslutsfattande 

8. Verksamhetens involvering 

9. Prestandamått 

10. Tekniska möjligheter  

11. Organisatorisk förändringsledning 

12. Minimalt med ändringar 

 

 
Tabell 4: Kategorisering av framgångsfaktorer – kommun 2 

 
Projektgrupp 

Tekniska 
möjligheter 

Strategiskt 
besluts- 
fattande 

Utbildning 
och träning 

Minimalt 
med 

ändringar 

Mjukvaru- 
testning 

Prestanda-
mått 

E 6 3 2 11 1 12 5 

F 9 5 11 12 1 6 4 

= 
medel 

15 
7,5 

8 
4 

13 
6,5 

23 
11,5 

2 
1 

18 
9 

9 
4,5 

 
 
 

Anpassning 
till affärs- 
processer 

Projektstöd 
Projekt-
ledning 

Kommu-
nikation 

Organisatorisk 
förändrings-

ledning 

Verksam- 
hetens 

involvering 

Stöd från 
ledningen 

E 9 13 14 8 4 7 10 
F 8 13 14 10 2 3 7 

= 
medel 

17 
8,5 

26 
13 

28 
14 

18 
9 

6 
3 

10 
5 

17 
8,5 

Faktor 
Respondent E 

Kvinna, 35-44 år 

Respondent F 

Kvinna, 55-64 år 

Projektgrupp Viktig Viktig 

Tekniska möjligheter Viktig Viktig 

Strategiskt beslutsfattande Viktig Viktig 

Utbildning och träning Viktig Viktig 

Minimalt med ändringar Ej viktig Viktig 

Mjukvarutestning Viktigast Viktig 

Prestandamått Viktig Viktig 

Anpassning till affärsprocesser Viktigast Viktig 

Projektstöd Viktig Viktig 

Projektledning Viktigast Viktig 

Kommunikation Viktig Viktig 

Organisatorisk förändringsledning Viktig Viktig 

Verksamhetsledningens involvering Viktigast Viktig 

Stöd från ledningen Viktig Viktig 
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3.3 Kommun 3  
 
Tabell 5: Rangordning av framgångsfaktorer – kommun 3 

 
 Anpassning 

till affärs- 
processer 

Projektstöd 
Projekt-
ledning 

Kommu-
nikation 

Organisatorisk 
förändrings-

ledning 

Verksamhetens 
involvering 

Stöd från 
ledningen 

G 3 4 10 5 8 6 7 
 

1. Utbildning och träning 

2. Projektgrupp 

3. Tekniska möjligheter  

4. Mjukvarutestning 

5. Projektledning 

6. Strategiskt beslutsfattande 

7. Organisatorisk förändringsledning 

8. Stöd från ledningen 

9. Verksamhetens involvering 

10. Kommunikation 

11. Projektstöd 

12. Anpassning till affärsprocesser 

13. Minimalt med ändringar 

14. Prestandamått  

 

 
Tabell 6: Kategorisering av framgångsfaktorer – kommun 3 

Faktor 
Respondent G 

Man, 35-44 år 

Projektgrupp Viktigast* 

Tekniska möjligheter Viktig 

Strategiskt beslutsfattande Viktig 

Utbildning och träning Viktigast 

Minimalt med ändringar Viktig 

Mjukvarutestning Viktig 

Prestandamått Vet ej 

Anpassning till affärsprocesser Viktig 

Projektstöd Viktig 

Projektledning Viktig 

Kommunikation Viktig 

Organisatorisk förändringsledning Viktig 

Verksamhetsledningens involvering Viktigast** 

Stöd från ledningen Viktig 

 
* Kommentar: ”Väldigt viktigt med konsulter som kan förklara och tydliggöra sammanhang vid 

införande och även under nyttjandetiden av systemet.” 

** Kommentar: ”Viktigt att alla är med och ser möjligheter i systemet för att det ska bli så lyckat som 

möjligt.” 

 
Projekt-
grupp 

Tekniska 
möjligheter 

Strategiskt 
beslutsfattande 

Utbildning 
och träning 

Minimalt 
med 

ändringar 

Mjukvaru- 
testning 

Prestandamått 

G 13 12 9 14 2 11 1 
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3.4 Kommun 4 
 

 
Tabell 7: Rangordning av framgångsfaktorer – kommun 4 

 
Projekt-
grupp 

Tekniska 
möjlig-
heter 

Strategiskt 
besluts- 
fattande 

Utbildning 
och träning 

Minimalt 
med 

ändringar 

Mjukvaru- 
testning 

Prestanda-
mått 

H 6 8 4 13 14 5 1 
 

 Anpassning 
till affärs- 
processer 

Projektstöd 
Projekt-
ledning 

Kommu-
nikation 

Organisatorisk 
förändrings-

ledning 

Verksamhetens 
involvering 

Stöd från 
ledningen 

H 2 9 3 10 11 7 12 

        

      

1. Minimalt med ändringar 

2. Utbildning och träning 

3. Stöd från ledningen 

4. Organisatorisk förändringsledning 

5. Kommunikation 

6. Projektstöd 

7. Tekniska möjligheter 

8. Verksamhetens involvering 

9. Projektgrupp 

10. Mjukvarutestning 

11. Strategiskt beslutsfattande 

12. Projektledning 

13. Anpassning till affärsprocesser 

14. Prestandamått  

 

 

 
Tabell 8: Kategorisering av framgångsfaktorer – kommun 4 

Faktor 
Respondent H 

Kvinna, 55-64 år 

Projektgrupp Viktig 

Tekniska möjligheter Viktig 

Strategiskt beslutsfattande Vet ej 

Utbildning och träning Viktig 

Minimalt med ändringar Viktig 

Mjukvarutestning Viktig 

Prestandamått Vet ej 

Anpassning till affärsprocesser Vet ej 

Projektstöd Viktig 

Projektledning Viktig 

Kommunikation Viktig 

Organisatorisk förändringsledning Vet ej 

Verksamhetsledningens involvering Viktig 

Stöd från ledningen Viktig 
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3.5 Samtliga kommuner  

 
Tabell 9: Rangordning av framgångsfaktorer – samtliga kommuner 

 

1. Utbildning och träning  

2. Projektstöd 

3. Projektledning 

4. Kommunikation 

5. Projektgrupp 

6. Mjukvarutestning 

7. Stöd från ledningen 

8. Tekniska möjligheter 

9. Organisatorisk förändringsledning 

10. Strategiskt beslutsfattande 

11. Prestandamått 

12. Verksamhetens involvering 

13. Minimalt med ändringar 

14. Anpassning till affärsprocesser 

 
 

 Projekt-
grupp 

Tekniska 
möjlig-
heter 

Strategiskt 
besluts- 
fattande 

Utbildning 
och träning 

Minimalt 
med 

ändringar 

Mjukvaru- 
testning 

Prestanda-
mått 

 11 8 5 12 7 2 10 

14 9 11 6 3 1 2 

2 3 7 13 6 14 9 

5 11 2 12 1 14 13 

13 12 9 14 2 11 1 

6 3 2 11 1 12 5 

9 5 11 12 1 6 4 

6 8 4 13 14 5 1 

= 
medel 

66 
8,25 

59 
7,4 

51 
6,4 

93 
11,6 

35 
4,4 

65 
8,1 

45 
5,6 

 Anpassning 
till affärs- 
processer 

Projektstöd Projekt-
ledning 

Kommu-
nikation 

Organisatorisk 
förändrings- 

ledning 

Verksamhetens 
involvering 

Stöd från 
ledningen 

 1 14 13 9 6 3 4 

5 13 10 9 7 4 12 

1 11 12 10 8 4 5 

3 10 4 8 6 9 7 

3 4 10 5 8 6 7 

9 13 14 8 4 7 10 

8 13 14 10 2 3 7 

2 9 3 10 11 7 12 

= 
medel 

32 
4 

87 
10,9 

80 
10 

69 
8,6 

52 
6,5 

43 
5,4 

64 
8 
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Tabell 10: Sammanställning av samtliga kommuners placering av de kritiska framgångsfaktorerna 

 

 

 
I tabell 10 ovan presenteras samtliga kommuners placering av kritiska framgångsfaktorer efter 

medelvärdet de har tilldelats i rangordningen. I denna tabell är faktorerna med högst poäng 

listade som nummer 1 och resten i fallande ordning.  

 

  

Placering Kommun 1 Kommun 2 Kommun 3 Kommun 4 

1 
Projektstöd Projektledning 

Utbildning och 

träning 

Minimalt med 

ändringar 

2 Utbildning och 

träning 
Projektstöd Projektgrupp 

Utbildning och 

träning 

3 
Projektledning 

Utbildning och 

träning 

Tekniska 

möjligheter 
Stöd från ledningen 

4 
Kommunikation 

Mjukvarutestning/ 

Kommunikation 
Mjukvarutestning 

Organisatorisk 

förändringsledning 

5 

Prestandamått 

Anpassning till 

affärsprocesser/ 

Stöd från ledningen 

Projektledning Kommunikation 

6 
Projektgrupp Projektgrupp 

Strategiskt 

beslutsfattande 
Projektstöd 

7 
Tekniska 

möjligheter/ 

Mjukvarutestning 

Strategiskt 

beslutsfattande 

Organisatorisk 

förändringsledning 

Tekniska 

möjligheter 

8 
Stöd från ledningen 

Verksamhetens 

involvering 
Stöd från ledningen 

Verksamhetens 

involvering  

9 

Organisatorisk 

förändringsledning 
Prestandamått 

Verksamhetens 

involvering 
Projektgrupp 

10 Strategiskt 

beslutsfattande 

Tekniska 

möjligheter 
Kommunikation Mjukvarutestning 

11 Verksamhetens 

involvering 

Organisatorisk 

förändringsledning 
Projektstöd 

Strategiskt 

beslutsfattande 

12 Minimalt med 

ändringar 

Minimalt med 

ändringar 

Anpassning till 

affärsprocesser 
Projektledning 

13 

Anpassning till 

affärsprocesser 
- 

Minimalt med 

ändringar 

Anpassning till 

affärsprocesser 

14 
- - Prestandamått Prestandamått 
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3.6 En första analys  
Ett uppenbart mönster är att Utbildning och träning ligger bland topp tre i alla fyra 

kommuner. I kommun 1 och 2 ligger samma faktorer i topp tre men i olika ordning. Dessa 

faktorer är Projektstöd, Utbildning och träning samt Projektledning. Några iakttagelser är att 

Prestandamått blev placerat längst ned på listan av kommun 3 och 4 där båda kommunerna 

dessutom hade delat in faktorn i kategorin Vet ej.  

Samtliga respondenter i Kommun 1 har i rangordningen gett faktorn Projektstöd 10-14 

poäng vilket överensstämmer med kategoriseringen där faktorn ansågs vara Viktigast av 3 

respondenter. Faktorn Projektgrupp fick en hög rankning av ena halvan av respondenterna i 

Kommun 1 medan den andra halvan gav faktorn låga poäng. Tre av fyra respondenter gav 

faktorn Projektledning poäng mellan 10-13, en gav dock endast 4 poäng. En av 

respondenterna ansåg att faktorn Minimalt med ändringar var Ej viktig, vilket är en kategori 

som endast två av respondenterna har använt sig av vid kategoriseringen av 

framgångsfaktorerna.  

Respondent E från Kommun 2 är den andra som har delat in faktorn Minimalt med ändringar 

i kategorin Ej viktig.  

Både respondent E och F har rangordnat faktorerna Projektledning och Projektstöd som topp 

två.  

Respondent G i Kommun 3 har delat in Verksamhetens involvering i kategorin Viktigast men 

placerat faktorn som nummer 9 av 14 i rangordningen.  

Respondent H i Kommun 4 gav faktorn Organisatorisk förändringsledning 11 poäng av 14 

möjliga vilket placerar faktorn som nummer 4, trots detta har samma respondent delat in 

faktorn i kategorin Vet ej.  

 

 

3.7 Analys av resultaten i jämförelse med tidigare forskning 
Projektgrupp ansågs i studien av Reitsma och Hilletofth (2018) tillhöra kategorin Viktigast. I 

denna studie ansåg två respondenter att Projektgrupp tillhör kategorin Viktigast och 

kommenterar att det är ”viktigt att också ge projektgruppen arbetstid till projektet” samt att 

det är ”väldigt viktigt med konsulter som kan förklara och tydliggöra sammanhang vid 

införande och även under nyttjandetiden av systemet.”. Resterande respondenter ansåg denna 

faktor tillhöra Viktig. 

Tekniska möjligheter är en faktor som i studien av Reitsma och Hilletofth (2018) ansågs 

tillhöra kategorin Viktigast. Resultaten av denna studie visar att faktorn placerar sig i mitten i 

två kommuner och i en kommun ytterligare längre ned, trots detta anser samtliga kommuner 

att faktorn tillhör kategorin Viktig. Kommun 3 har dessutom placerat faktorn på plats 3. 

Strategiskt beslutsfattande ansågs i Reitsma och Hilletofths (2018) studie tillhöra Viktigast. 

Resultatet av denna studie visar att faktorn som bäst placerade sig på plats 6 och så långt ned 

som till plats 11 i rangordningen av kommun 4. Dock har respondenten i kommun 4 delat in 

faktorn i kategorin Vet ej. Alla kommuner utom kommun 4 ansåg att faktorn var Viktig.  

Utbildning och träning ansågs i studien av Ağaoğlu et al. (2015) som oviktig. 

Respondenterna i denna studie motsäger detta starkt då faktorn Utbildning och träning 

rankades som topp tre i samtliga kommuner. Faktorn ansågs av två respondenter vara 

Viktigast och av de andra sex Viktig. Detta resultat stödjs av Reitsma och Hilletofth (2018) där 

användarna ansåg att faktorn var Viktigast.  

Minimalt med ändringar tillhör kategorin Viktigast i studien av Reitsma och Hilletofth 

(2018). Resultaten av denna studie visar å ena sidan att en kommun placerade faktorn på plats 

4. Dock motsägs faktorns betydelse av de tre andra kommunerna som placerade faktorn sist 

eller näst sist och där dessutom två av respondenterna ansåg att faktorn tillhör kategorin Ej 

viktig.  
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Mjukvarutestning placerades på plats 4 av två kommuner från vilka två respondenter ansåg 

att faktorn tillhör Viktigast, vilket överensstämmer med resultaten från studien av Reitsma och 

Hilletofth (2018). Faktorn placerades i mitten samt i slutet av de andra kommunerna men 

delades trots detta in i kategorin Viktig.  

Prestandamått anses tillhöra kategorin Viktigast enligt studien av Reitsma och Hilletofth 

(2018), dock placerades faktorn sist av två kommuner i denna studie från vilka 

respondenterna lade faktorn i kategorin Vet ej. Två kommuner placerade faktorn på plats 5 

respektive 9 och ansåg att faktorn tillhör kategorin Viktig.  

Anpassning till affärsprocesser är enligt Reitsma och Hilletofth (2018) Viktig. Som bäst 

placerades faktorn på delad femte plats enligt en kommun från vilken en av respondenterna 

ansåg att faktorn var Viktigast. Faktorn placerades långt ned av de andra kommunerna men 

ansågs trots det vara Viktig, utom för en respondent som svarade Vet ej.  

Projektstöd är enligt Reitsma och Hilletofth (2018) Viktig. Det stöds av denna studies 

resultat där samtliga respondenter placerade faktorn i kategorin Viktig och tre respondenter till 

och med ansåg att faktorn tillhör kategorin Viktigast. Dessutom placerades Projektstöd på 

plats 1 av kommun 1 och på plats 2 kommun 2 i rangordningen.  

Projektledning har i denna studie till skillnad från studien av Ağaoğlu et al. (2015) placerat 

sig i topp av tre kommuner och i en kommun i den lägre halvan av rangordningen. Reitsma 

och Hilletofths (2018) resultat visar att faktorn är Viktig, medan två respondenter i denna 

studie ansåg att faktorn var Viktigast. Faktorn placerades dessutom på plats 1 av kommun 2. 

Kommunikation är ännu en faktor som av Ağaoğlu et al. (2015) studie ansågs vara oviktig. 

Detta talar resultat av Reitsma och Hilletofths (2018) studie emot där användarna såg faktorn 

som Viktig. I denna studie har endast en kommun placerat faktorn i den nedre halvan av 

rangordningen, medan den har placerats i topp av resterande kommuner. Dessutom anser 

samtliga respondenter att faktorn är Viktig samtidigt som en respondent anser att faktorn 

tillhör kategorin Viktigast.  

Organisatorisk förändringsledning är en av två faktorer som studien av Reitsma och 

Hilletofth (2018) resulterade i Ej viktig. Resultaten av denna studie motsäger detta och faktorn 

har i en kommun placerats på plats 4 i rangordningen. Dock har tillhörande respondent 

kategoriserat faktorn i Vet ej. Övriga tre kommuner anser att faktorn är Viktig och har placerat 

den i mitten och nedåt i rangordningen.  

Verksamhetsledningens involvering är den andra faktorn som av Reitsma och Hilletofth 

(2018) ansågs vara Ej viktig. Dock visar resultaten från denna studie att två respondenter anser 

att faktorn är Viktigast och en respondent kommenterar: ”Viktigt att alla är med och ser 

möjligheter i systemet för att det ska bli så lyckat som möjligt.”. Faktorn anses vara Viktig av 

resterande respondenter.  

Stöd från ledningen placerades i denna studie från plats 8 av 14 och så högt upp som på 

plats 3 vilket återigen motsäger resultaten av Ağaoğlu et al. (2015) där faktorn ansågs vara 

oviktig. Faktum är att samtliga respondenter i denna studie har kategoriserat faktorn som 

Viktig.  

 

3.8 Summering  
Resultaten av denna studie och de av Ağaoğlu et al. (2015) har en genomgående låg 

överensstämmelse gällande betydande framgångsfaktorer inom den organisatoriska miljön. 

Utbildning och träning ansågs i studien av Reitsma och Hilletofth (2018) tillhöra kategorin 

Viktigast vilket denna studies resultat stödjer. Resultaten i denna studie för faktorn Minimalt 

med ändringar säger emot resultaten av Reitsma och Hilletofth (2018) där faktorn ansågs vara 

Viktigast medan två respondenter i denna studie ansåg att faktorn är Ej viktig. Prestandamått 

delades av två kommuner in i kategorin Vet ej. Slutligen talar resultaten för Organisatorisk 



 

 

31 

förändringsledning samt Verksamhetens involvering i denna studie emot resultaten från 

Reitsma och Hilletofths (2018) studie där användarna ansåg att båda faktorerna var oviktiga. 
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4. Diskussion och slutsatser 
Syftet med denna uppsats var att identifiera de mest kritiska framgångsfaktorerna i ett 

affärssystemsinförandesprojekt från ett användarperspektiv. Genom att analysera svaren på 

enkätundersökningen kan slutsatser gällande olika framgångsfaktorers betydelse för 

kommunerna dras. Respondenterna har rangordnat faktorerna och i topp ligger faktorn 

Utbildning och träning. Projektstöd och Projektledning är högt rankade i två av fyra 

kommuner. Dessutom anses Projektgrupp tillhöra kategorin Viktigast enligt två respondenter.  

Gällande metod och material använde denna studie sig av surveyundersökning och 

webbaserade frågeformulär vilket kan ha gjort det besvärligt för respondenter att besvara 

frågorna i de fall där de har blivit osäkra på innebörden av någon faktor. Detta kan ha 

påverkat studiens reliabilitet och validitet på ett negativt sätt. Ett mer fördelaktigt val hade 

varit telefonintervju eftersom respondenterna hade kunnat fråga om något kändes oklart vilket 

skulle kunna ha förbättrat såväl reliabilitet som validitet genom mer noggrant utförda 

mätningar. Fördelen med webbaserade frågeformulär är att tidsåtgången förkortas samt att 

resultaten inhämtas och laddas ned direkt från enkätplattformen. Detta är dock inte av större 

vikt än att få kompletta svar. En av faktorerna, Prestandamått, delade två kommuner in i 

kategorin Vet ej vilket skulle kunna tyda på att frågan var otydligt formulerad eller inte 

tillräckligt bra förklarade.  

Undersökningsgruppen i denna studie har varit liten till antalet respondenter där det i vissa 

fall endast förekom en respondent per kommun. Med detta i åtanke verkar det osannolikt att 

forskningsresultaten kan förklara liknande fenomen på en generell nivå utan resultaten för 

denna studie får ses som unika för de enskilda kommunerna (Denscombe 2016).  

 

4.1 Förslag till fortsatt forskning 
Denna studie genomfördes med ett relativt litet antal respondenter och ett, för syftet, mindre 

fördelaktigt mätverktyg. En liknande undersökning med en större grupp respondenter och 

användning av exempelvis telefonintervjuer eller intervjuer ansikte-mot-ansikte skulle kunna 

ge andra resultat och medföra större möjlighet till generaliserbarhet. Ett tänkbart angreppssätt 

vid framtida studier skulle kunna vara att genomföra en fördjupning inom en framgångsfaktor 

och belysa dess egenskaper och betydelse för användarna vid affärssystemsinföranden.  

  



 

 

33 

Källförteckning 
 

Ağaoğlu, M., Yurtkoru, E.S. & Ekmekçi, A.K. (2015). The effect of ERP implementation 

CSFs on business performance: an empirical study on users’ perception. Procedia – Social 

and Behavioral Sciences 210, 35-42.  

 

Akkermans, H. & van Helden, K. (2002). Vicious and Virtuous Cycles in ERP 

Implementation: A Case Study of Interrelations between Critical Success Factors. European 

Journal of Information Systems, 11 (1), 35-46. 

 

Alvehus, J. (2013). Skriva uppsats med kvalitativ metod: En handbok. Stockholm: Liber AB. 

 

Amoako-Gyampah, K. & Salam, A.F. (2004). An extension of the Technology Acceptance 

Model in an ERP Implementation Environment. Information and Management, 41, 731-745. 

 

Baral, R. & Rajan, C.A. (2015). Adoption of ERP system: An empirical study of factors 

influencing the usage of ERP and its impact on end user. IIMB Management Review 27, 105-

117.  

 

Bell, J. (2006). Introduktion till Forskningsmetodik. 4. uppl. Lund: Studentlitteratur AB. 

 

Bingi, P., Sharma, M.K. & Godla, J.K. (1999). Critical issues affecting an ERP 

implementation. Information Systems Management, 16, 7-14. 

 

Bryman, A. (2012). Social Research Methods, 4th ed. Oxford: Oxford University Press. 

 

Bullen, C.V. & Rockart, J.F. (1981). A primer on critical success factors. Center for 

Information Systems Research. Sloan School of Management M.I.T. Working Paper No 69. 

 

Chung, J., Yen, H.S. & Hsu, P.F. (2014). Assessing ERP post-implementation success at the 

individual level: Revisiting the role of service quality. Information & Management 52, 925-

942. 

 

Computer Sweden (2018). Affärssystem. https://it-ord.idg.se/ord/affarssystem/ [2019-04-25] 

 

Datainspektionen (u.å.). Dataskyddsförordningens grundläggande principer. 

https://www.datainspektionen.se/lagar--regler/dataskyddsforordningen/grundlaggande-

principer/ [2019-08-03] 

 

Davenport, T.H. (2000). Mission Critical: Realizing the Promise of Enterprise Systems. 

Harvard Business School Press, Boston, MA.  

 

Davenport, T.H. (1998). Putting the enterprise into the enterprise system. Harvard Business 

Review, July/August, 121-131.  

 

Denscombe, M. (2016). Forskningshandboken. För småskaliga forskningsprojekt inom 

samhällsvetenskaperna. 3. uppl. Lund: Studentlitteratur AB.  

 



 

 

34 

Dowlatshani, S. (2005). Strategic success factors in enterprise resource-planning design and 

implementation: A case-study approach. International Journal of Production Research 43, 

3745-3771. 

 

Eichhorn, B. R. & Tukel, O. I. (2016). A review of user involvement in Information System 

projects. Project Management: Concepts, Methodologies, Tools, and Applications: Concepts, 

Methodologies, Tools, and Applications 1. 

 

Ejvegård, R. (2003). Vetenskaplig metod. 3. uppl. Lund: Studentlitteratur AB. ISBN 91-44-

02763-X. 

 

Eliasson, A. (2018). Kvantitativ metod från början. 4. uppl. Lund: Studentlitteratur AB. ISBN 

978-91-44-12296-0. 

 

Fagerström, B. (2003). IT-användning – En analysmodell för IT-nytta. Doktorsavhandling. 

Luleå: Luleå Tekniska Universitet, Institutionen för Industriell ekonomi och 

samhällsvetenskap, Avdelningen för Systemvetenskap.  

 

Gallivan, M.J., Spitler, V.K. & Koufaris, M. (2005). Does Information Technology Training 

Really Matter? A Social Information Processing Analysis of Coworkers’ Influence on IT 

Usage in the Workplace. Journal of Management Information Systems. Vol. 22, No. 1, 153-

192.  

 

Gargeya, V.B. & Brady, C. (2005). Success and failure factors of adopting SAP in ERP 

system implementation. Business Process Management Journal, Vol 11 No.5. 

 

Haddara, M. & Moen, H. (2017). User resistance in ERP implementations: A literature 

review. Procedia Computer Science 121, 859–865. 

 

Hedman, J., Nilsson, F. & Westelius, A (red.). Temperaturen på affärssystem i Sverige. 

Lund: Studentlitteratur AB. ISBN 978‐91‐44‐05356‐1. 

 

Huanchun, Y. & Gueihua, N. (2010). Risk Evaluation of Implementation of ERP System: A 

Study Based on the BP Neural Network. International Conference on Future Information 

Technology and Management Engineering, 373-376.  

 

Huang, S.M., Chang, I.C., Li, S.H. & Lin, M.T. (2004). Assessing risk in ERP projects: 

identify and prioritize the factors. Industrial Management & Data Systems, Vol 104 No.8, 

681-688. 

 

IT-ord (u.å.). Systemintegration. https://it-ord.idg.se/ord/systemintegration/ [2019-05-20] 

 

Jenko, A. & Roblek, M. (2016). A Primary Human Critical Success Factors Model for the 

ERP System Implementation. Organizacija, Volume 49. Number 3, August 2016. doi: 

10.1515/orga-2016-0014.   

 

Jing, R. & Qiu, X. (2007). A Study on Critical Success Factors In ERP Systems 

Implementation. Department of Computer Science and Technology, Tsinghua University, 

Beijing & National Engineering Research Center for Enterprise Information Software, 

Suzhou Manufacturing Industry Information Research Center, Suzhou Jiangsu.  



 

 

35 

 

Larsen, T. J., Sorebø, A.M.& Sorebø, Ø. (2009). The role of task-technology fit as users’ 

motivation to continue information system use. Computers in Human Behavior 25, 778-784.  

 

Loh, T.C. & Koh, S.C. (2004). Critical elements for a successful enterprise resource planning 

implementation in small- and medium-sized enterprises. International Journal of Production 

Research, Vol. 42 No. 17, 3433-3455. 

 

Markus, M.L., Axline, S., Petrie, D. & Tanis, C. (2000). Learning from Adopters’ 

Experiences with ERP: Problems Encountered and Success Achieved. Journal of Information 

Technology, 15, 245-265. doi: 10.1080/02683960010008944 

 

Miles, M.B, Huberman, A.M. & Saldaña, J. (2014). Qualitative Data Analysis: A Methods 

Sourcebook. 3rd ed. SAGE Publishing Inc.  

 

Patel, R. & Davidson, B. (2011). Forskningsmetodikens grunder: att planera, genomföra och 

rapportera en undersökning. Lund: Studentlitteratur. ISBN: 9789144068688. 

 

Reitsma, E. & Hilletofth, P. (2018). Critical success factors for ERP system implementation: 

A user perspective. European Business Review 30 (3), pp. 285-310. 

 

Reitsma, E., Hilletofth, P. & Mukhtar, U. (2018). Enterprise Resource Planning System 

Implementation: a User Perspective. Operations and Supply Chain Management, Vol. 11, No. 

3, 110-117. 
 

Rockart, J.F. (1979). Chief executives define their own data needs. Harvard Business Review, 

57, 81-93. 

 

Rosario, J.G. (2000). On the leading Edge: Critical Success Factors in ERP Implementation 

Projects, Business World, 27.  

 

Shang, S. & Seddon, P.B. (2000). A Comprehensive Framework for Classifying Benefits of 

ERP Systems. AMCIS 2000 Proceedings, 1005-1014.  

 

Somers, T.M. & Nelson, K. (2001). The Impact of Critical Success Factors Across the Stages 

of Enterprise Resource Planning Implementations. Proceedings of the 34th Annual Hawaii 

International Conference on System Sciences (HICSS), Hawaii, 3-6 Jan. 

 

Staehr, L., Shanks, G. & Seddon, P.B. (2012). An Explanatory Framework for Achieving 

Business Benefits from ERP Systems. Journal of the Association for Information Systems, 

Volume 13, Issue 6, 424-465.   

 

Sumner, M. (2000). Risk factors in enterprise-wide/ERP projects. Journal of Information 

Technology, Vol. 15 No. 4, 317-327. 

 

Techopedia (u.å.). Software Package. https://www.techopedia.com/definition/4360/software-

package [2019-06-07] 

 

The Standish Group International. (2014). The Standish Group Report: CHAOS. Project 

Smart. https://www.projectsmart.co.uk/white-papers/chaos-report.pdf [2019-03-07] 



 

 

36 

 

Umble, E.J., Haft, R.R. & Umble, M.M. (2003). Enterprise resource planning: 

Implementation procedures and critical success factors. European Journal of Operational 

Research 146, 241-257.  

 

Van Everdingen, Y., Van Hillegersberg, J. & Waarts, E. (2000). ERP adoption by European 

midsize companies. Communications of the ACM, Vol. 43 No. 4, 32-38. 

 

Vetenskapsrådet. (2017). God forskningssed. 

https://www.vr.se/download/18.2412c5311624176023d25b05/1555332112063/God-

forskningssed_VR_2017.pdf 

 

Woo, H.S. (2007). Critical success factors for implementing ERP: the case of a Chinese 

electronics manufacturer. Journal of Manufacturing Technology Management, Vol. 18 No. 4, 

431-442. 

 

Young, H. K., Jane, P., Boo, Y. C. & Saumyendu, G. (2012). Understanding users’ 

acceptance of Enterprise Resource Planning (ERP) system in project-based sectors. IEEE 

Transactions on Engineering Management 59 (2).  

 

Ziemba, E. & Oblak, I. (2013). Critical success factors for ERP systems implementation in 

public administration. Proceedings of the Informing Science & Information Technology 

Education Conference 1, pp. 1-19. 

 

  



 

 

37 

Bilagor 
 

Bilaga 1: Webbaserad surveyundersökning 
 

 
 



 

 

38 

 



 

 

39 

 
 

 
 



 

 

40 

 

 



 

 

41 

 

 



 

 

42 

 

 



 

 

43 

 

 



 

 

44 

 

 



 

 

45 

 

 



 

 

46 

 



 

 

47 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

48 

Bilaga 2: Anmälan om behandling av personuppgifter i 

uppsatsarbeten 
 

 

 



 

 

49 

 



 

 

50 

 



 

 

51 

 


