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Sammanfattning

Titel: Prestationsméitning och Business Intelligence, en fallstudie av SYSteam AB
Amne/Kurs: Ekonomistyrning, kandidatuppsats, 15 hogskolepoing

Forfattare: David Oskarsson, Hampus Rondahl

Handledare: Johan Akesson

Nyckelord: Ekonomistyrning, strategi, prestationsmitning, Business Intelligence (BI),
fallstudie

Bakgrund: Business Intelligence ér ett avancerat IT-verktyg och Bl-branschen dr glodhet.
Foretag konsolideras och nyligen @ntrade Microsoft, det enda foretaget i virlden som anses ha
en monopolposition, marknaden. Aktorerna pa Bl-marknaden slar sig for brostet och hévdar
att de &r bidst pa att leverera dessa losningar till foretag. Bl-verktygen har flera
anvindningsomraden bland annat prestationsmétning. En effektiv prestationsmitning kriver
en stark koppling mot foretagets strategi men studier har identifierat problem i relationen
mellan strategi-prestationsmitning-avancerad IT. Det faktum att fa studier ha gjorts berdrande
det relativt nya begreppet BI och att fler studier behover goras kring strategi-
prestationsmitning-avancerad IT-relationen, formulerade vi fragestillningarna: Hur arbetar ett
foretag med prestationsmétning och anvinder de ett BI-verktyg for detta?

Syfte: Vi har valt att dela in var studie i delsyften.

Delsyfte 1: Beskriva hur foretaget arbetar med ekonomistyrning i1 allmédnhet och
prestationsmétning i synnerhet.

Delsyfte 2: Undersoka de bakomliggande faktorerna kring vilken roll Business Intelligence (i
samverkan med ERP) spelar i foretaget.

Metod: Vi anvinde oss av en kvalitativ forskningsmetod baserat pa fem separata intervjuer.
Intervjuerna var ndrmare bestimt av formen kvalitativa, icke-standardiserade, strukturerare,
malinriktade dmnesintervjuer. Resultatet fran intervjuerna dr var primérdata. Resultaten
jamfordes sedan med var teoretiska referensram for att mojliggora analysering och
slutsatsdragning.

Teoretisk referensram: De dmnen som presenteras i den teroretiska referensramen ir:
ekonomistyrning, strategi, prestationsmatning, affirssystem och BI. Vi presenterar
genomforda studier och litteratur kring nimnda dmnen.

Empiri: Empirin dr en atergivning av de genomforda intervjuerna med sex personer inom
SYSteamkoncernen vid fem separata tillfdllen. Respondenterna har diversifierade
uppfattningar om de undersokta amnena da de har olika positioner, pa olika hierarkiska nivaer
1 koncernen.

Slutsatser: SYSteam AB lider av skomakarbarnsyndromet vad giller anvindningen av BI-

verktyg. De har upparbetat sina prestationsmatt i enighet med teorin men vision-
strategikongruensbrister har gjort att vissa prestationsmatt inte uppfyller sitt syfte.
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1. Inledning

1.1 Bakgrund

Den 5e oktober 2007 landade Microsofts CEO Steve Ballmer i Stockholm. Syftet med
besoket var att presentera hur Microsoft anvinder beslutsstod samt att lansera deras nya
Business Intelligence-plattform, Office Performancepoint Server 2007. Detta innebar att det
enda foretaget i viarlden som anses inneha en monopolposition ger sig in pa BI-marknaden.
Tyska SAP, marknadsledare inom affdarssystem, svarar pa Microsofts intag med deras hittills
storsta foretagsaffir genom forvirv av forteget Business Objects. Tidigare under 2007 kopte
Oracle Hyperion och i borjan av 2008 tog IBM 6ver Cognos. Dessa uppkop av specialiserade
systemleverantorer bidrar till konsolideringen av BI. Branschen dr glodhet och
markandsaktorerna pa Bl-marknaden konsolideras allt mer, men hur paverkar detta
anviandarna? (Mediaplanet 2008)

I artikeln “Putting the Enterprise into the Enterprise System” skriver Davenport (1998) att
ERP kan ses som en frilsning for ett foretag, det kan verka som om man genom att infora
ERP kan knyta hianderna bakom huvudet och lugnt luta sig tillbaka i stolen. ERP kommer att
integrera samtliga delar av foretagets finans- och redovisningsinformation, kund- och
personalinformation. Det finns flera aktorer pa affarssystems/Business Intelligence-
marknaden och sa hir marknadsfors sig nagra av dessa:

Business Objects - The BusinessObjects XI 3.1 platform breaks the barriers of traditional
business intelligence (BI) to ensure that every person connected within an organization has
trusted, immediate access to the business information they need to do their jobs—just as
easily as they have access to e-mail or the Internet. It is the first and only BI platform to
provide a full spectrum of Bl capabilities—ranging from reporting, query and analysis, and
dashboards and visualization, to intuitive discovery and advanced predictive analytics
capabilities. (http://www.businessobjects.com/product/catalog/xi 02/12/08)

Oracle — Hyperion provides best-in-class performance management software to over 12,000
customers worldwide, including 91 of the Fortune 100. Hyperion will add complementary
products to Oracle's business intelligence offerings including a leading open enterprise
planning system, financial consolidation products, and a powerful multi-source OLAP server.
Coupled with Oracle's Bl tools and pre-packaged analytic applications, the combination
redefines business intelligence and performance management by providing the first
integrated, end-to-end Enterprise Performance Management System that spans planning,
consolidation, operational analytic applications, BI tools, reporting, and data integration, all
on a unified BI platform. (http://www.oracle.com/hyperion/index.html 02/12/08)

Microsoft — “By providing flexible, easy-to-use tools for building dashboards, plans, and
budgets, Office PerformancePoint Server 2007 can help everyone across your organization
make informed business decisions that align with companywide objectives.”
(http://www.microsoft.com/business/performancepoint/productinfo/whatispps.aspx 21/11/08)

Davenport (1998) papekar dven att for foretag som arbetat hart och linge med att forsoka fa
sina olika informationssystem att arbeta tillsammans, kan lovorden om en kopbar 16sning pa
deras koordineringsproblem verka attraktivt. Foretag har ldnge stillt sig 1 ko till ERP-
utvecklare i hopp om att hitta en 16sning pa samordningsproblematiken de upplever mellan
sina olika informationssystem. Problemet dr att ERP inte alltid lever upp till foretagens



forvantningar. Den tekniska utmaningen som uppstar vid inforandet kan vara for
komplicerade for foretag att forsta sig pa, ERP kan besta av avancerad mjukvara och
implementeringen av den kan kriva mycket tid och pengar. Forfattaren anser att den
vanligaste orsaken till att foretag misslyckas med implementeringen ERP ér att de missar att
forena det teknologiska behovet med foretagets styrning av verksamheten, foretagets strategi.
ERP kan tvinga foretag att ga mot fullstindig integration mellan affarsenheterna, trots att
foretagets styrning bygger pa att affirsenheterna halls separerade. Vidare driver ERP foretaget
mot standardiserade processer, dven om foretagets konkurrenskraftighet bygger pa deras
formaga att erbjuda skriddarsydda 16sningar till sina kunder.

“If a company rushes to install an Enterprise system without first having a clear
understanding of the business implications, the dream of integration can quickly turn into a
nightmare” Davenport (1998)

Anvindningsomradet for ERP kan krocka med sittet som foretagets styrs. Om ett foretag blir
tvunget att dndra sin styrning sa kan de ga miste om konkurrensférdelar, det kan ha varit séttet
som fOretaget styrdes innan som gav dem en position pa marknaden. Med ett nytt
affarssystem och en ny styrning kan foretagets position och vad som gor dem speciellt
gentemot konkurrenter forsvinna. Risken finns dven att foretag inom samma bransch som é&r
varandras konkurrenter borjar resonera pa liknande sitt, ”Om de har skaffat ett nytt
affiarssystem, maste vi ocksa se till att skaffa ett likadant”. Branschen kan da ga fran att vara
differentierad till att bli homogen. (Davenport 1998)

— ”Alltfér manga foretag kor samma program, oavsett om det #r Oracle eller SAP. Vi blir allt
mer beroende av ett fatal it-tjansteforetag. Men det enda som spelar roll ar i vilken grad
foretaget anvénder it pa ett unikt sitt, dar det verkligen behovs” skriver Gary Hamel i The
Future of Management atergivet av Martin Wallstrom for Computer Sweden
(http://www.idg.se/2.5049/1.132040, 21/11/08).

Granlund och Mouritsen (2003) undersokte forhallandet mellan IT och Management Control
och fann att forhallandet var mycket mer komplicerat 4n man trodde varfor flera studier bor
genomforas i detta relativt nya @mne.

Malmi och Granlund genomforde en undersokning 2002 vars syfte var att undersoka effekten
av ett inforande av ERP pa management accounting. De gjorde en filtstudie pa tio foretag i
Finland (dar bland andra ABB och Nokia ingick) som hade upplevt en integrering av
informationssystem. Forfattarna konstaterade att fOretag inte anpassar sin ekonomistyrning
efter en ERP-implementation.

Hyvonen formulerade en hypotes i hennes artikel fran 2007 att en kundorienterad strategi med
passande avancerad IT (lds Business Intelligence) kommer leda till forbéttrad prestation.
Artikeln behandlade forhallandet mellan strategi, prestationsmitningar och IT pa finska stora
foretag. Vidare menade hon att utan passande IT-struktur kan foretag inte bygga strategier da
man saknar visentlig information. Hon byggde denna hypotes delvis efter Malmi och
Granlunds resultat. Dock fann hon ett negativt samband mellan de tre elementen varefter hon
papekar vikten av att studera detta, relativt nya, &mne mer. Att det behdver utféras mer studier
kring prestation-IT-relationen konstaterade @ven Brignall och Ballantine (2003).



Business Intelligence dr ett populdrt hjdlpmedel for foretag for beslutstagande och
prestationsmétning och vi ser nu hur dessa system standardiseras, likt affirssystemen, genom
bland annat de foretagsuppkop som nimndes 1 det inledande stycket.

Ur de artiklar vi ndmnt har vi formulerat var fragestdllning. Fragestéllningen har tagit sin
form fran Malmi och Granlunds slutsats att foretag inte utvecklar sin ekonomistyrning efter
inforandet av ERP och att foretag inte anpassar sin ekonomistyrning till ERP samt Hyvonens
och Brignall och Ballantines slutsatser att man behover gora studier kring relationen
avancerad IT (Business Intelligence) och strategi/prestationsmétningar. Vi motiverar vart
syfte med studien med att flera tidigare studier kring amnet papekar att vidare undersokningar
bor genomforas vad giller avancerad IT-strategi/prestationsmétningrelationen.

Vi kontaktade ett viletablerat IT-konsultféretag, SYSteam AB, som bland annat é&r
aterforsiljare av ERPS och Bl-verktyg. Vi fick méjligheten att genomfora en fallstudie om
hur de arbetar med sin ekonomistyrning, prestationsmétning och Bl-verktyg for att bidra med
vidare studier kring relationen avancerad IT och strategi/prestationsmitning.



1.2 Fragestallning

Flera av aktorerna pa marknaden hédvdar att deras BI-system kommer att hjidlpa foretag att
jobba smartare och effektivare samt att de ska kunna fatta bittre beslut. Utefter detta och
bakgrunden formulerar vi fragestillningen:

e Hur arbetar SYSteam AB med ekonomistyrning i allminhet och
prestationsmétning i synnerhet?

e | vilken utstrickning involverar de ett Business Intelligence-verktyg for
prestationsméitning?

1.3 Syfte

Syftet med denna uppsats &r att undersoka hur en koncern arbetar med prestationsmétning i
samverkan med ett Business Intelligence-verktyg.

Vi har valt att dela in var studie i delsyften.

Delsyfte 1: Beskriva hur foretaget arbetar med ekonomistyrning i allmédnhet och
prestationsmétning i synnerhet.

Delsyfte 2: Undersoka vilken roll ett Business Intelligence-verktyg spelar i foretaget.

1.4 Avgransning

Malet med uppsatsen ar att undersoka ett foretag som ar vil inforstatt i prestationsmiétning
och Business Intelligence-teknologin och hur de arbetar med dessa begrepp i sin verksamhet.



1.5 Uppsatsens disposition

I inledningen presenterar vi vart valda
amne, bakgrunden och fragestillning,
for att senare aterge syftet med
uppsatsen. Naturligtvis erhaller ldsaren
en kortare ordlista till &mnesspecifika
begrepp och forkortningar.

dning

\ 4

Metodkapitlet behandlar hur vi gatt
tillvdga vid informationsinsamlingen,
bade den teoretiska och empiriska,
behandlingen av denna och hur vi
kopplar det till syftet med uppsatsen.

etod

1

I den teoretiska delen av uppsatsen
redogor vi for ldsaren tidigare
forskning och litteratur som behandlar
dmnena ekonomistyrning,
prestationsmitning, affirssystem och
Business Intelligence.

eorl

\ 4

I det empiriska kapitlet aterger vi
resultatet fran vara intervjuer, forstarkt
med citat fran respondenterna.

A 4

I det femte kapitlet, analysen, jamfor vi
empirin med teorin for att finna
skillnader och likheter. Fynden
kommer att utgora grunden for var
slutsats.

alys

Slutligen lagger vi fram var slutsats.
Det fors dven en diskussion kring
uppsatsens syfte och vi avslutar med
forslag pa vidare studier.

A 4

1




1.6 Ordlista

For att fa en okad lasforstaelse har vi valt att utforma en ordlista. Da uppsatsens sprak ir
svenska och de flesta informationskéllorna som anviénds i den teoretiska referensramen &r pa
engelska kan det forekomma begrepp i teorin som inte har nagon svensk motsvarighet. Vi har
déarfor medvetet valt att behalla dessa begrepp pa sitt ursprungssprak och istéllet bidra med
forklarningar till de engelska begreppen och en del svenska termer. Allt for att oka
lasbarheten och forstaelsen for ldsaren av uppsatsen.

BI - Gar under kategorin ”avancerad informationsteknologi”” och definieras pa fler olika sitt
bland annat:

”En interaktiv process for att uppticka och analysera strukturerad information fran flera
kéllor, for att urskilja trender eller monster ddrigenom erhalla insikt och dra slutsatser.
Business Intelligence processen inkluderar kommunicering av upptickter och effektiv
forandring. Kallorna innehaller kunder, leverantorer, produkter, service och konkurrenter”
(Gartner). http://www.gartner.com/6_help/glossary/GlossaryB.jsp 2008-12-04

“En stor kategori av applikationer och teknologi for insamling, lagring, analysering, delning
samt ge tillgang till data for att hjdlpa foretags anvindare att fatta bittre foretagsbeslut”
(Gartner, atergivet av Swahn 2007).

BPR — Business Process re-engineering, fordndring av affarsprocesserna och management
systems for att uppna prestationsforbittringar. BPR anvinder objektiva kvantitativa metoder
och verktyg for att analysera, omforma och transformera affarsprocesserna (Gartner)
http://www.gartner.com/6_help/glossary/GlossaryB.jsp 2008-12-04

Data warehouse — lager av data, kombination av data som kan anvédndas for bland annat
analys och rapportering (Gartner). http://gartner.com/6_help/glossary/GlossaryD.jsp) 2008-
12-09

Ekonomistyrning - paverkan pa en verksamhet i avsikt att na vissa ekonomiska mal genom
tex. budgetering och langsiktig planering samt uppfoljning och utvirdering
(Nationalencyklopedin). http://www.ne.se.ezproxy.ub.gu.se/artikel/1151082 2008-12-04

ERP(S) — Enterprise Resource Planning (System), Oversatt affirssystem pa svenska, &r ett
brett uttryck med flera olika definitioner. Statistiska Centralbyran definierar det som:
affarssystem gor forsdljnings och inkdpsinformation tillgénglig for andra interna funktioner.
Aladwani (2001) definerar det som:”The ERP system is an integrated set of programs that
provides support for core organizational activities... An ERP system helps the different parts
of the organization share data and knowledge, reduce costs, and improve management of
business processes.”

IS — informationssystem, IT-system som stodjer flera viktiga funktioner i en verksambhet, t.ex.
foretag. Affarssystemets framsta uppgift dr att bl.a. hantera centrala funktioner och processer
genom att bidra till att forbéttra beslutsunderlag och effektivisering av viktiga processer. Det
anvinds vanligen inom ekonomifunktionen (Nationalencyklopedin).
http://www.ne.se.ezproxy.ub.gu.se/artikel/1471648 2008-12-04




IT - informationsteknik, ett samlingsbegrepp for mjukvara, hardvara, kommunikations
teknologi och relaterad service (Gartner).
http://www.gartner.com/6_help/glossary/Glossaryl.jsp 2008-12-04

KPI - key performance indicator, pa svenska kallat nyckeltal. Ekonomiska relations- eller
jamforelsetal som ger matt pa den ekonomiska situationen i ett foretag, ofta i jamforelse med
andra foretag (Nationalencyklopedin). http://www.ne.se.ezproxy.ub.gu.se/artikel/1151718
2008-12-04

Management - Kkonsten att leda foretag &dven foretagsledning pa olika nivaer
(Nationalencyklopedin). http://www.ne.se.ezproxy.ub.gu.se/artikel/1151658 2008-12-04

MCS — management Control Systems &r ett system som samlar och anvinder information for
att utvdrdera prestation i olika tillgdngar i organisationen sasom personal, finansiell samt
organisationen som helhet i relation till dess strategi (Otley 1994).

Modul - konstruktion i datorprogramsprak for uppdelning av stora program i mindre delar. En
modul bestar normalt av logiskt besldktade procedurer och datastrukturer och dr i vissa sprak
det priméra stodet for abstrakta datatyper. Ofta tillats separatkompilering av moduler, vilket
underlittar samtidig programutveckling (Nationalencyklopedin).
http://www.ne.se.ezproxy.ub.gu.se/artikel/257694/257694 2008-12-04

Performance Management — kombinationen av management metoder och IT som gor det
mojligt for anvindaren att definiera, 6vervaka och optimera resultat for att prestera personliga
eller foretags mal samtidigt mojliggora placering av strategiska objektiv igenom flera
organisations nivaer (Gartner). http://www.gartner.com/6_help/glossary/GlossaryP.jsp 2008-
12-04

Prestationsmétning — process diar man faststéller effektivitet och maluppfyllelse samt miter
olika aspekter av en prestation (Neely, Gregory och Platts 1995).

SEM - Strategic Enterprise Management, ett komplement till SAP:s analytiska applikationer
som stodjer integrerad planering, beslutfattande och prestationsmétning. SEM anvénder
internetbaserade multidimensionella analytiska process funktioner for att bearbeta data som
finns 1 SAP:s data warehouse (Gartner).http://gartner.com/6_help/glossary/GlossaryS.jsp
2008-12-09




2. Metod

2.1 Forhallningssitt

Vi har valt att ha ett kvalitativt forhallningssétt/perspektiv. Backman (1998) skriver att det
kvalitativa perspektivet innebidr att verkligheten dr en individuell, social och kulturell
konstruktion till skillnad fran det traditionella forhallningssittet ddr man betraktar den
omgivande verkligheten mer eller mindre objektivt. Intresset skjuts da mot att studera hur
minniskan uppfattar och tolkar den omgivande verkligheten. Vidare sdger forfattaren att
genom detta perspektiv riktas intresset mot individen. Man fragar individen hur denne tolkar
och formar en (sin) verklighet, detta betonar det kvalitativa. Nagra av de mest framtriddande
begreppen hir mirks inneboérd (mening), kontext och process. Innebord betyder att man
intresserar sig for hur individer upplever, tolkar och strukturerar en omgivande verklighet i
relation till sina tidigare kunskaper och erfarenheter. Kontext betyder att man studerar
minniskan i “real-life”-situationer, naturalistiska studier, och process innebir att minniskan
ar det huvudsakliga instrumentet, vilket skiljer sig fran det traditionella forhallningssittet dar
produkter eller resultat dr det intressanta (Backman 1998)

2.2 Val av metod

Det finns tva grundldggande metodsystem, den kvalitativa — och den kvantitativa metoden.
Kvalitativ metoden kédnnetecknas av att det dr undersokarens tolkning av informationen som
uppmirksammats. Den kvantitativa metoden omvandlar informationen till siffror, med
siffrorna utfors statistiska analyser (Holter 1982 atergiven i Holme och Solvang). For att bast
kunna belysa vart problemomrade har vi valt att anvidnda oss av kvalitativ metod. Kvalitativ
metod ldmpar sig da primérdata inhdmtas genom intervjuer vilka har genomforts utifran en
intervjumall utan fasta svarsalternativ, som &dven kallas kvalitativa, icke-standardiserade,
strukturerade, malinriktade &mnesintervjuer. Genom att inte anvdnda oss av fasta
svarsalternativ, samt att vi varit narvarande da respondenten besvarat fragorna, har vi i storre
utstrickning kunnat paverka resultatet av informationsinsamlingen sa att den dverensstimmer
med vart syfte. Fordelen med den kvalitativa metoden dr den okade flexibiliteten, genom att
personligen mota respondenterna har vi kunnat stilla foljdfragor, vidareutveckla — och
omformulera fragor pa plats. Enligt Lundahl och Skidrvad (1992) definieras
standardiseringsgraden efter frageformuleringen och dess ordningsfoljd pa fragorna,
flexibiliteten vi forbehaller oss i intervjuerna tyder pa ett icke-standardiserat intervjusitt.
Forfattarna forklarar vidare att icke-standardiserade fragor dr mer lampliga for att samla in
mjuk data som behandlar kvalitativa forhallanden, t ex olika personers diagnos av en situation
och de forestillningar och motiv som ligger bakom en viss atgérd. Detta ligger vil i linje med
denna uppsats syfte. Lundahl och Skidrvad papekar att icke-standardiserade intervjuer kan
delas in ytterligare i strukturerade och ostrukturerade. En strukturerad intervju kdnnetecknas
av att intervjuns malsittning ar faststélld, samtliga fragor (inklusive uppfoljningsfragorna) &r
bestimda pa forhand och gas igenom systematiskt samt att intervjun dr fokuserad och
informationsinriktad. Den ostrukturerade intervjun kinnetecknas av att syftet inte ir lika snévt
definierat da intervjun syftar till att locka fram respondentens vérderingar, asikter, attityder
och forestillningar lika mycket som rena fakta och att man anvinder dialogutvecklande fragor
som stimulerar respondenten att utveckla sina fragor och tankar (Lundahl och Skérvad 1992).

Eftersom vi faststillt vart angreppssitt for intervjuerna kan vi bestimma en intervjutyp efter
Darmers och Freytags (red.) (1995) rekommendationer. De anser att en strukturerad intervju
bor vara av malinriktad amnesintervju. Detta da intervjuaren har klart for sig vad han vill ha
kunskap om och kan da utforma fragor om det zmne intervjun ska behandla. Fordelen med en



malinriktad dmnesintervju dr att man har mojlighet att skapa en fordjupande dialog om ett
amne likt djupintervjuerna som didremot foresprakar ostrukturerade intervjuer. En annan
fordel dr att man vid en malinriktad dmnesintervju kan konkretisera det man vill ha kunskap
om vilket underlittar intervjuhandledningen.

Infor intervjuerna laste vi igenom Lundahl och Skérvads tumregler vid genomférandet av
icke-standardiserade intervjuer. De vi tog fasta pa var:

¢ Inled intervjun med bakgrundsfragor som inte dr kontroversiella for att respondenten
ska bli bekvam i situationen.

e Var tva intervjuare om den man intervjuar dr auktoritet inom utredningsomradet. Detta
dd man kan fa ut mer av intervjun via arbetsfordelning, den ene skoter
intervjuprocessen och den andre antecknar noga svaren.

® Genom arbetsfordelningen slipper man nackdelen vid bandinspelning vilket 4r mycket
efterarbete.

e Var tillmotesgaende vad giller ©Onskemal om anonymitet och ldsning av
intervjuprotokoll

Genom att arbeta med samma intervjumall har vi Over tiden fatt en 6kad grundliggande
forstaelse av fragestillningen. Under intervjuerna fick vi en vidare uppfattning och nya
insikter, vilket gjorde att vi vid efterfoljande intervjuer bittre kunde forsta dmnet och leda
intervjun. Effekten blev att intervjuerna blev mer givande ju fler som hade genomforts da var
kunskap var betydligt storre vid den avslutande intervjun dn vid den inledande intervjun.
Detta betyder att vi anvinde dubbelkretslirande vilket Ax et al. (2002) anser betyda att man
lar sig av sina erfarenheter genom att ga till botten med varfér nagot oonskat intriffade
alternativt hur man kan gora nagot bittre infor nista tillfdlle. En nackdel som uppstatt i och
med detta dr att det blivit svart for oss att bedoma informationen fran de olika intervjuerna.
Eftersom var bredare kunskap i den sista intervjun gjorde att vi fick ut mer information fran
den dn vad vi fick i var forsta intervju. Laursen (1979) atergiven av Holme och Solvang
(1997) hdvdar att kvalitativa metoder syftar till att fanga respondentens uppfattningar, den
information som blir relevant for studien beror didrmed pa informationskillan. Den
information vi samlat in under intervjuerna kan vi tolka som relevant da vi byggde upp en
omsesidig respekt gentemot respondenten och vi agerade professionellt pa deras arena. Da vi
inte dndrat upplidgget for intervjun under studiens gang kan vi dven bedoma att informationen
vi erhallit fran de olika respondenterna som enhetlig. Tolkningarna vi gjort utifran
informationen kan vi dirfor sidgas vara entydig (Holme, Solvang 1997).

Kvalitativ metod sirskiljer sig med att man har en storre nérhet till det man studerar. Lofland
(1971) atergiven av Holme och Solvang (1997) beskriver nidrheten som en subjekt-
objektkrelation mellan studieobjektet och den som genomftr studien. Lofland utvecklar sitt
resonemang och sidger att om man verkligen skall forsta respondenten maste vi sétta oss in i
respondentens situation och betrakta saker ur dess perspektiv. Lofland hivdar att detta dr enda
siattet att komma forbi subjekt-objektrelationen. Lofland menar att for att fa ett sa
vetenskapligt perspektiv som mojligt skall det man undersoker studeras fran insidan. Man
maste dven vara kapabel att skifta fran det inre - och yttre perspektivet for att bade kunna
forsta och forklara det man studerar (Holme och Solvang 1997). For att sdtta oss in i
respondenternas perspektiv liste vi forskningsartiklar och utvald litteratur som behandlar det
niamnda omradet. Vi har dven diskuterat &mnet och fatt rad fran var handledare och andra
sakkunniga inom omradet exempelvis Johan Magnusson och Urban Ask pa Centrum for
affarssystem vid Handelshogskolan i Goteborg.



Eftersom vi endast har undersokt ett foretag, har vi genomfort en fallstudie. Backman (1998)
definierar fallstudie som en metod for att undersoka ett fenomen 1 sin realistiska miljo, sitt
sammanhang. Vidare skriver Backman att fallstudier lampar sig bra om man @mnar beskriva
stora foreteelser eller system. Da vart forsta delsyfte dr att beskriva hur ett foretag arbetar med
ekonomistyrning i allmidnhet och prestationsmétning i synnerhet, lampar sig en fallstudie val.

2.3 Informationsinsamling

For att fa en forstaelse kring vart valda dmne inledde vi studien med att férdjupa oss i den
forskning som gjorts inom dmnet, da framst vetenskapliga artiklar varav nagra var
genomforda fallstudier. De dmnen som vi fordjupat oss dr affirssystem (ERP), Business
Process Re-engineering (BPR) ekonomistyrning och prestationsmétning samt nyare IT-
verktyg sasom SEM och BI.

2.3.1 Primardata

Lundahl och Skérvad (1992) menar att primérdata dr information som studieforfattaren sjélv
insamlat det vill sdga den empiriska undersokningen. I vart fall 4r primirdata vara
genomforda intervjusvar.

Vi valde att genomftra intervjuer for insamlandet av vara primirdata. Detta da det ger
mojlighet att, pa tu man hand med respondenterna, utreda resonemang, argument och
oklarheter for att undvika misstolkningar och missforstaelse. Det ger dven en djupare
forstaelse till de enklaste svaren i och med dialogférandet (Lundahl och Skérvad 1992). Valet
att genomfora intervjuer paverkades dven av faktorer som studiens syfte, antal observationer
som behdvs och tid.

Innan intervjuerna delgavs respondenterna nagra omskrivna fragor for att informera dem om
var fokus kommer att ligga pa intervjun. Detta for att gora intervjuerna sa effektiva som
mojligt da bade forfattarna och respondenterna dr under tidspress av olika anledningar.
Intervjuerna tog 1 - 2 timmar. Tidsdifferensen berodde framst pa hur mycket man tillét
respondenten utveckla sina svar eller hur mycket man tillidt respondenten att ta ut svingarna
for att argumentera for sina svar. For att motverka for stora utsvdvningar aterkopplade vi hela
tiden till syftet med intervjun och stilla nya fragor.

I empirin har samtliga respondenter refererats till vid efternamn utom Regionchef Vist,
Staffan Hansson som onskade bli refererad till vid fullt namn eller férnamn.

2.3.2 Sekundardata

Lundahl och Skirvad (1992) menar att sekundérdata dr information som studieforfattaren inte
sjalv insamlat det vill sdga studieforfattarens teoretiska referensram.

IT- och IS-forskningen dr av blandad kvalitet da vissa omraden dr ymnigt undersokta och
vissa ér bristfélligt undersokta. Att ett omrade dr bristfilligt undersokt beror frimst pa att
specifika fenomen #r nyligen upptickta eller att specifika termer nyligen skapats. Detta kan
bero pa att den teknologiska utveckling tar stora steg var dag och far den effekt nya
upptickter/utveckling saknar vetenskaplig utredning och gamla upptickter blir féraldrade och
irrelevanta.
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Att anvinda BI som IT-verktyg &r relativt nytt vilket betyder att det inte gjorts mycket
forskning inom detta @mne. Dock fors en livlig diskussion om detta av dmneskunniga och
anvindare. For att fa den grundldggande kunskapen om BI anvinde vi oss av fackmagasin.
For att forsta vad som diskuteras idag nyttjade vi bland annat www.dmreview.com, som ér ett
anvandarforum for avancerad IT och BI, och www.di.se, vilket & Dagens Industris hemsida.
Data dérifran var framst till for var personliga forstaelse. Vi fann dndock ett par texter som
var vildigt pedagogiskt forklarande eller inneholl viktiga resonemang. Aven om de saknade
vetenskaplig forankring sd anvinde vi dem som killor att styrka vart resonemang. Vi dr
medvetna om att dessa kéllor brister i sin validitet varfor de endast skall anvindes for att
skapa forstaelse for ldsaren.

Vad giller vart uppbyggande av var teoretiska referensram anvénde vi oss av databaser,
framst Business Source Premier, Emerald Insight och Science Direct. Vara sokord blev till
stor del var ordlista, det vi sokte pa var @mnesspecifika termer som behovde forklaring varfor
vi valde att bygga en ordlista. Sokorden anvindes i olika kombinationer for att fa ett sa smalt
och korrekt urval som mojligt. De viktigaste sOkorden var: ERP, Bl, Performance
Measurement, Performance Managament, Data Warehouse (forkortningar har i vissa fall
dven skrivits ut) samt forfattarnamn.

Nagra av artiklarna blev vi rekommenderade till av var handledare och vara “bollplank™ for
att minimera resursatgang till litteratursokande. Vara bollplank var Johan Magnusson och
Urban Ask. Deras kunskaper om IT, ERP och BI i samband med prestationsmétningar
forenklade vart arbete.

I de artiklar vi fann hade forfattarna naturligtvis egna teoretiska referensramar. I de fall vi
fann viktiga och bra resonemang som var forfattarens sekundérdata valde vi att soka upp den
aktuella artikeln for att kunna anvidnda den som sekundirdata istillet for att ange
sekundirkillor (vilket Backman, 1998, definierar som information hénvisat till i ett annat
arbete). Dock var vi tvungna att anvidnda sekundirkillor i nagra fall da de artiklarna var
otillgéngliga.

2.4 Urvalsprocessen

Foretagsvalet var en utdragen process da urvalet inte kunde goras forridn fragestéllningen och
syftet med studien var helt definierat, vilket i sig tog tid. Nér vi vil faststéllt fragestillningen
och syftet blev urvalet av foretag avgrinsat. Var forsta preferens var att vi ville undersoka ett
foretag som var vil insatt i begreppen, och anvindningen av, prestationsmétning och Business
Intelligence. Var andra preferens var att foretaget skulle vara lokaliserat i Goteborg eller dess
ndromraden.

Vi kontaktade Bo Oskarsson, produkt/marknadschef for ERP-systemet Jeeves pa SYSteam
AB med ett kontor i Goteborg, med forfragan om vi fick genomféra var studie pa SYSteam
AB genom att intervjua ett antal personer pa foretaget om hur de ser pa, anpassar och
anvénder prestationsmétning och BI. D4 Bo Oskarsson ér far till en av forfattarna gjordes
inget slumpmissigt urval vilket skulle vara att foredra. Att valet f6ll pa SYSteam AB gjordes
da av bekvamlighetsskidl samt att vi fick en enastaende mojlighet att intervjua personer pa
olika hierarkiska nivaerna.
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Tillsammans med Oskarsson arbetade vi fram en modell for urvalet. Ur denna modell skulle
ett antal relevanta personer bli kandidater att intervjua. Modellen byggde pa att bryta ner
foretaget i fyra hierarkiska nivaer (teamniva, bolagsniva, regionniva och koncernniva) och
sedan vilja ut en lamplig respondentkandidat fran varje niva. Det var hir viktigt att det fanns
tydliga samband mellan nivaerna for att sidkerstilla att var jamforelse har ett kausalt samband.
For att fortydliga maste de valda respondenterna pa team- och bolagsniva inga i samma bolag
samt att de valda bolagen maste inga i samma region, annars skulle vi jamfora dpplen och
pdron i analysen. Genom att gora denna nedbrytning kunde vi belysa likheter och skillnader
pa hur man ser pa, anpassar och anvinder prestationsmétning och BI pa de olika nivaerna.

For att kunna se det kausala sambandet mellan strategi-prestationsméitning-avancerad 1T
borjade vi ovanifran vid urvalsprocessen och brét ned organisationen for att finna lokala och
tillgéingliga respondenter, alltsa koncern -> Vistra Gotalandsregionen -> Goteborgsbaserat
bolag -> Team inom Goéteborgsforetaget. Pa bolagsniva intervjuades tva personer, en
Goteborgsbaserad och en Borasbaserad, da de respondenterna &r mycket kunniga inom
omradet prestationsmitning-avancerad IT. Detta for att styrka det empiriska materialet och
didrmed kunna dra bittre slutsatser.

Valet av respondentkandidater baserades helt pa hur tillgingliga de var da det var hog
arbetsbelastning pa foretaget i och med att det ndrmade sig arsslut. Oskarsson tog hir pa sig
att kontakta de lampliga respondentkandidaterna med var forfragan. Efter att Oskarsson
framfort vart 6nskemal blev de kontaktade av oss for att boka in intervjutid. De vi kontaktade
blev kort informerade om syftet med vér studie. Aven om Bo Oskarsson var tillginglig som
respondent, valdes han bort som da han #r besliktad till ene forfattaren och att intervjua
honom skulle riskera uppsatsens trovirdighet.

De personer vi fick mojlighet att intervjua var:

Teamledare Fredrik Larsson SYSteam MS Solutions  Goteborg
Teamledare Marcus Knutsson SYSteam MS Solutions  Goteborg
VD Magnus Lisnell SYSteam MS Solutions  Goéteborg
VD Bjorn-Ola Kronander SYSteam DTS Boras
Regionchef Vist Staffan Hansson SYSteam AB Goteborg
Koncernsamordnare Claes Rosengren SYSteam AB Huskvarna

Fran borjan dmnade vi inte att intervjua Kronander men Oskarsson menade pa att intervjua
honom ér bra i jamforelsesyfte. Knutsson tillkom dven som respondent i ett senare skede pa
Larsson forfragan. Larsson Onskade att Knutsson skulle inga som respondent for
Teamledarniva samt att de skulle intervjuas samtidigt. Vi accepterade deras onskan i enighet
med Lundahl och Skédrvads mening om att vara tillmotesgaende.

Tillsammans med var handledare och Oskarsson utformade vi sedan ett intervjuunderlag.

2.5 Intervjudokumentet

Intervjudokumentet/intervjuunderlaget arbetades som sagt fram tillsammans med var
handledare och Oskarsson. Vi sag fordelarna med att integrera bada i framtagandet av
intervjuunderlaget for att ”sla tva flugor i en sméll”. Med var handledares hjilp sékerstéller vi
att de fragorna som stills och diskuteras kring med respondenten vil 6verensstimmer med
studiens syfte och har forankring i var teoretiska referensram. Med Oskarssons hjilp
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sakerstdllde vi att fragorna var relevanta och tydliga vilket skulle leda till att vi skulle fa de
svar vi eftersokte. Intervjudokumentet aterfinns i bilagorna.

2.6 Forférstaelse

Forforstaelse kan forklaras som forfattarnas forutfattade meningar gentemot det aktuella
amnet. De forutfattade meningarna byggs enligt Holme och Solvang (1997) pa egna
erfarenheter, utbildningar, tidigare studier och den sociala miljon man vistas i. De menar
andock att de forutfattade meningarna blir en “objektivt” given utgangspunkt for det egna
forskningsarbetet.

Forfattarna har mattlig forforstaelse da den ena forfattaren har ldst en kurs om afférssystem pa
Handelshogskolan i Goteborg, medan den andra forfattaren inte hade nagra forkunskaper och
diarmed fa eller inga forutfattade meningar. Bada forfattarna har emellertid visat intresse for
det studerade @mnet vid tidigare tillfallen under deras studietid varfor de valde att skriva
uppsatsen tillsammans. Samma forfattare som ldst affarssystemskursen har dven ett
deltidsjobb som studentkonsult dar han regelbundet méter néringslivet i intervjuliknande
situationer.

Vid detta scenario kan den ene forfattaren med teoretisk kunskap ha skapat sig en uppfattning,
forutfattade meningar, och dessa kan i sin tur ha fiargat och format den andre forfattarens
uppfattning.

2.7 Kritik mot metoden

2.7.1 Validitet

Uppsatsens validitet minskar direkt i och med att inget slumpmaissigt urval gjordes samt att
den ene forfattarens relation till kontaktpersonen Bo Oskarsson pa det undersokta foretaget.
Denna relation kan @ven ha firgat av sig pa respondenterna vilka har en personlig relation till
ndmn kontaktperson. Dock anser forfattarna att respondenterna agerat pa ett professionellt
stt.

Vi har anvint oss av en kvalitativ metod men man skulle kunna ha anvint sig av en
kvantitativ metod i form av enkédt- eller surveyundersokning. Med en kvantitativ
undersokning skulle svarsbortfallet antagligen blivit storre samt mojligheten att exempelvis
stilla foljdfragor ga forlorad. Vi anser att vart metodval har varit korrekt da vi kunnat svara pa
fragestillningen samt uppfyllt studiens syfte.

2.7.2 Reliabilitet

Holme och Solvang (1997) sdger att det finns tva typer av killor, normativa och kognitiva
killor. Normativa killor kdnnetecknas av att de #r virderande till skillnad fran de mer
berdttande kognitiva kéllorna. Skillnaden mellan det normativa och det kognitiva séttet dr hur
de formedlar informationen. Holme och Solvang forklarar vidare att det inte finns nagra kéllor
som &r renodlat kognitivt eller normativt, det finns istillet killor dédr det ena dr utmirkande.
Pa vilket sitt man anvinder killan dr beroende av vilken typ av killa det dr. Genom kognitiva
killor kan man lésa sig till den allmdnna uppfattningen kring &mnet, normativa kéllor anvéands
med fordel for att fa en deskriptiv bild 6ver omradet (Holme och Solvang 1997). For att fa en
storre sanningshalt skall man anvénda flera oberoende kognitiva killor. Om de tenderar att
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aterge samma sak Okar sannolikheten att informationen &r sanningsenlig (Lundahl och
Skirvad 1992). Eftersom samtliga respondenter atergav samma fakta (kognitiv killa), men
med olika sammankopplade asikter (normativ killa), kunde vi lita pa att de fakta/data vi blev
tillhanda var korrekt vilket ytterligare styrkte reliabiliteten.

I god anda med Lundahl och Skirvads tumregler fick respondenterna forfragan om att vara
anonyma samt att de fick ldsa intervjuprotokollet for att eliminera bland annat feltolkningar
fran intervjuarnas sida. Ingen av respondenterna aberopade anonymitet men samtliga
respondenter ville ldsa protokollet. Alla intervjuprotokoll godkindes med fatalet mindre
betydelsefulla korrigeringar. Detta da vi stravar efter att 6ka studiens reliabilitet.
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3. Teori

3.1 Ekonomistyrning

Merchant (2007) skriver att ekonomistyrning, Management Control System (MCS) pa
engelska, 4r en mycket viktig funktion i organisationer. Om ekonomistyrningen brister kan
det leda till vildiga finansiella forluster, forsdmrat rykte och mojligtvis ett rent organisatoriskt
misslyckande. Ekonomistyrning dr processen att allokera resurser och dirigera uppgifter for
att na organisationens mal och strategi. Ett av det vanligaste och mest betydelsefulla mal for
manga foretag dr lonsamhet pa lang sikt enligt Ax et al. (2002). Vidare hidvdar de att
ekonomistyrningens utgangspunkt dr arbetet for att na malen: vision, affdarsidé och strategi.
Ekonomistyrningen blir saledes ett hjdlpmedel for strategiimplementeringen. Genom att
planera, genomfora, f6lja upp, utviardera och anpassa foretagets verksamhet nar man uppsatta
mal.

Objective

Strategy

Management

Figur 1: Objective — Strategy — Management, Merchant (2007)

Nir man designar ett MCS 4r det nédvéndigt att veta vilka mal organisationen efterstriavar for
att man dérefter ska kunna definiera vilket beteende och vilka aktiviteter som genomforas for
att nd malen. Malen behdver inte vara kvantifierade eller finansiella, men de maste vara
formulerade sa att de anstillda har en forstaelse for vad organisationen gor och var/vad de vill
na. Detta for att det man gor ska vara meningsfullt i den kontext att man ska kunna uttrycka
huruvida enskild anstilld eller organisationen lyckats med sin uppgift eller natt sitt mal. Om
man vet vilka mal man har, kan man allokera resurser for bist na malen. Detta dr definitionen
pa strategi enligt Merchant (2007), som i sin tur kan ses som “restriktioner” vilka ser till att
anstillda fokuserar sina aktiviteter pa det som fGretaget gor bast for att stirka sin
marknadsposition. Men det kan vara svart att identifiera strategin som ser till de anstilldas
beteende. Individuella, spontana beslut och atgidrder som strider mot organisationens strategi
behover inte hirledas till brister i styrsystemet utan att strategin kdnns foraldrad och de
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anstdllda anser att dessa beslut och atgirder &r bittre dn vad strategin skriver Merchant
(2007). Forfattaren skriver om hur olika styrmodeller Ildmpar sig for olika
organisationsstrukturer, exempelvis bor en decentraliserad organisation styra med hjdlp av
mal.

ekonomistyrning, ekonomisk styrning, finansiell styrning, paverkan pa en verksamhet i avsikt
att na vissa ekonomiska mal genom t.ex. budgetering och langsiktig planering samt
uppfoljning och utvérdering. (http://www.ne.se/artikel/1151082, 09/12/08)

Hur féretaget vill att kunder skall uppfatta féretaget, den

Vision riktning i vilken féretaget skall utvecklas, det framtida 6nskade
l tillstandet, vart féretaget &r pa vag eller vad som ska uppnas
. Hur féretaget avser att utvecklas i forhallande till sin vision, ett
Affarside klargérande av vad som skiljer foretaget fran andra foretag
l eller vad foretaget skall &gna sig at

- Hur foretaget skall arbeta, en beskrivning eller en plan fér hur
Strategi affirsidén ska uppnas

’

Nedbrytning av huvudmal till delmal och framtagande av

Verksamhetsplanering handlingsplaner och riktlinjer
Ekonomistyrning Styrning mot ekonomiska mal

Figur 2: Kongruens Vision — Ekonomistyrning (Ax et al. 2002)

Granlund och Mouritsen (2003) papekar att det utreds for lite angaende hur teknologin driver
ekonomistyrningen likavil hur ekonomistyrningen driver IT-16sningar. Deras undersokningar
grundar sig pa hur affirssystem har gatt fran ett hjalpmedel for foretag till en forutsittning.
Forfattarna antydde att affarssystemen ldgger mer vikt vid produktion- och
distributionsprocesserna dn ekonomistyrningen, oavsett vad aterforsiljarna sidger om dessa
systems stod i strategiska fragor. Detta da det dr dessa processer varifran sedan véxt. A andra
sidan papekar de hur flera affirssystematerforsidljare nu menar att deras ERP har
huvudfunktion att mata andra system med information som kan Kkonverteras till
beslutsunderlag. Granlund och Mouritsen ser detta som att affirssystematerforsiljare erkénner
vissa problem med systemen. Hiri konstaterar forfattarna att kopplingen mellan avancerad IT
och Management Control dr mer komplicerat d&n vad man trott varfor fler studier bor goras
inom detta &mne.

Malmi och Granlund genomforde en undersokning 2002 vars syfte var att undersoka effekten
av ett inforande av ERP pa management accounting. De gjorde en filtstudie pa tio foretag i
Finland (ddr bland andra ABB och Nokia ingick) som hade upplevt en integrering av
informationssystem. Magnusson och Olsson (2005) aterger Langefors definition pa
informationssystem som bryggan mellan informationsteknologin och verksamheten, en
mojliggorare av tekniken. Malmi och Granlund fann i sin undersokning att ERPS-projekt
ledde till relativt sma fordndringar vad giller foretagens ekonomistyrning. Forfattarna
konstaterade att ERPS-adaption inte verka leda till Business Process Re-engineering (BPR)
likavil som BPR inte foresprakar ERPS-adaption. Vidare fann forfattarnas ingen stor direkt
eller indirekt effekt pa management accounting och MCS av ERPS-integrering dock hade tva
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av de undersokta foretagen genomfort en BPR som var tydligt kopplat till deras ERPS-
integrering. Att majoriteten av respondenterna inte gjort detsamma forklarades av att det ar
for svart att integrera ett affiarssystem samtidigt som man fordndrar sin BPR. Slutsatsen var att
foretag inte anpassar sin ekonomistyrning efter en ERP-implementation. (Malmi och
Granlund 2002)

3.1.1 Vad ar prestationsmatning?

Som tidigare ndmnt dr uppfoljningen av verksamheten en del av ekonomistyrningen. Ett sétt
att gora detta dr prestationsmétningar (Ax et al. 2005). En prestation dr en process som t ex
tillverkningen av en vara, utfirdandet av en tjinst eller arbetet med att fa nojda medarbetare
och kunder. Prestationsmitningen innebér da att man midter olika aspekter pa prestationerna
exempelvis vad en prestation kostat, hur lang tid det tar att genomfora en prestation eller
vilken kvalitet prestationsutférandet har. Prestationsmattet, det nyckeltal man far av
maétningen, dr da i komprimerad form och ger information om prestationen (Mossberg (1977)
atergivet i Ax et al. 2005). Lonnqvist (2004) skriver att prestationsmatten maste vara
relevanta, palitliga, praktiska och vil anpassade till den situation varifrdin man miter. Man
brukar dven bendmna prestationsmatt KPI, Key Performance Indicator. Ax et al. redogor
vidare for hur KPIL:s Overgripande syfte dr att implementera strategin. Om man maéter
delmalen vet man hur effektiv/produktiv man dr och genom optimering av processerna kan
man ldttare mota sin strategi. Merchant (2007) menar att prestationsmétningar gidrna bor
kopplas samman med ett beloningssystem for att motivera de anstillda att arbeta harda och
smartare, men beloningssystemsaspekten kommer vi inte att behandla i denna studie.

Ax et al. (2005) tar upp flera olika prestationsmatt, bade finansiella och icke-finansiella. Vad
giller de finansiella brukar man prata om lonsamhet (avkastning/réntabilitet). Lonsamheten &r
en kvot och anges oftast 1 procent samt att den forekommer 1 olika former men grundprincipen
ar:

Resultat = Lonsamhet
Kapital

For att ge exempel pa icke-finansiella prestationsmatt har vi produktivitet och effektivitet.
Aven de dr i kvotform.

Kvantitet utflode = Produktivitet
Kvantitet inflode

Virdet av utflodet = Effektivitet
Virdet av inflodet

Naturligtvis finns det en uppsjo av finansiella och icke-finansiella prestationsmatt dock dr det
inget vi kommer att fordjupa oss i da vi dmnar undersoka anvédndningen och upprittanden av
prestationsmatt med BI.

Lonnqvist beskriver i sin artikel fran 2004 atergivet i Pirttiméki, Lonnqvist och Karjaluoto

(2006) hur man ska bygga upp ett prestationsmétningssystem. Han tar upp fem principer:
1. Prestationsmitningarna skall baseras pa organisationens vision och strategi.
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2. Framgangsfaktorer skall véljas ur flera perspektiv (t ex dgarnas och kundernas) for att

skapa en balanserad helhetssyn pa organisationen och andra faktorer som paverkar

dess framgang.

Mitningen skall fokusera pa ett begrinsat antal kritiska framgangsfaktorer

4. Ett mitsystem skall designas efter de kritiska framgangsfaktorerna (Critical Success
Factors, CSF). System skall designas pa sadant sitt att det finns ett kausalt samband
mellan framgéangsfaktorerna.

5. Det designade mitsystemet skall kunna anvindas som ett verktyg nidr man
kommunicerar och implementerar strategin.

»

KPI och CSF kan vid forsta anblick vara synonyma men det dr dem ej. Ponera att ett foretag
siatter malet att dka genomsnittsintikten per kund med 10 % under ar 2008. Da blir KPI:t
genomsnittsintdkt per kund den viktigaste faktorn for mitobjektet. CSF &r i detta fall nagot
som maste genomforas for att na malet (Rockart 1979 atergivet i Lonnqvist 2004), exempelvis
lansera en ny produkt.

3.1.2 Historien bakom prestationsmatning

Prestationsmétning och forskningen kring den slog igenom mellan 1994 och 1996 enligt
Neely (1999). Under den tiden publicerades en ny artikel om prestationsmétning var femte
timma under varje arbetsdag. Neely ville i sin artikel fran 1999 finna en forklaring till varfor
detta @mne plotsligt blivit sa populirt. Han kom fram till att det berodde pa sju faktorer varav
nagra var att arbetets natur har fordndrats, hardare konkurrens, nya krav pa foretag och de
olika rollerna inom organisationen samt att man insett fordelarna och styrkorna med att
implementera ett affarssystem.

Prestationsmétning dr nagot som foretag numera anvénder flitigt och métningarna fyller flera
syften. Behn (2003) tar upp atta syften i sin artikel "Why measure performance?”’. Dessa
syften &r visserligen utformade mot den offentliga sektorn men de &r inspirerade (tagna) fran
den privata sektorn. Sammanfattat menar forfattaren att man miter for att utvdrdera och
jamfora. Genom att sitta en standard pa en prestation kan man enkelt identifiera avvikelser,
positiva eller negativa, och dra lirdomar av dem. Métningen &r dven till for att kontrollera att
de anstilldas beteende och handlingar dverensstimmer med organisationens onskade beteende
och handlingar samtidigt som de motiverar de anstdllda att jobba smartare. Forutsatt att
organisationen &r effektiv kommer den sikerligen na uppsatta mal. Om organisationen miter
prestationer som r tydligt kopplade till malen kommer de anstillda ha en anledning att fira
nér de nar malen.

Genomgaende i detta resonemang finner vi ett problem vad giller métningen, ett ként uttryck
inom ekonomistyrningen: What you measure is what you get, oversatt till svenska betyder det
att du far det du miter (Kaplan och Norton 1992). Inneborden av detta blir att det du mditer
blir gjort vilket i sin tur dr beteendeskapande. Behn aterkopplar mot syftet beteende- och
handlingskontroll och papekar att likavdl som man kan skapa onskvirt beteende om man
miter “rétt” saker, kan man skapa icke-onskvirt beteende om man maéter “fel” saker. Denna
aspekt av prestationsmitning har Kaplan och Norton behandlat ndr de myntade uttrycket
”Balanced Scorecard” (1992). Grundtanken var att ge en beslutstagare en balanserad bild av
foretaget med hjdlp av historisk data och samtida data, nyckeltal, bade vad giller den
finansiella och operationella aspekten av foretaget. Genom att ge beslutstagaren information
om hur ldget var igar och hur ldget dr idag kan man anta hur liget kommer vara imorgon.
Forfattarna menar att man inte skall fokusera pa endast en sorts nyckeltal/prestationsmatt nir
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man ska styra ett foretag. Kaplan och Norton menar att kombinationen av matt skapar en
“teori att driva sin verksamhet” vilket innebir att matten #r kausala med utfallet. Visserligen
kan man pa detta sitt styra den anstilldes beteende men den medarbetarsynen hor till 1800-
talets industrialisering.

Schick et al. (1990) atergivet i Kaplan och Norton (1992) skrev om “information overload”
dir de menar att for manga matt kan ha negativ paverkan pa prestationen da
beslutsfattandeprocessen blir ldngre, krangligare och mer osédker eftersom beslutsfattarna far
for manga omraden att fokusera pa.

Kaplan och Norton (1993) menar att man maste involvera ledningen och hogt uppsatta
beslutstagare nar man skall vilja sina matt. Detta for att de personerna har en mer
overgripande bild av foretaget och kan diarmed sdkerstilla att matten kan knytas mot strategin.
Nista problem som foretagen stills infor dr att prestationsmatten inte anpassas efter nya
strategier (Kaplan och Norton 1993) eller att foretag regelbundet tillimpar nya prestationsmatt
utan att se over de gamla (Kaplan och Norton 1992). Detta leder till att det man méter inte har
nagon kongruens med strategin. Forfattarna menar att foretagen maste finna de mest kritiska
prestationsmatten och anvinda dem som grund samt att man bor revidera sin samling matt
istéllet for att utoka dem. Neely (1999) identifierade samma fenomen: foretag skapar fler och
fler prestationsmatt men tar sillen bort féraldrade matt. Neely konstaterade dven att fa foretag
anvinder processer for att hantera mitsystemets utveckling.

“Label a man a loser and he’ll start acting like one” skrev Peters och Waterman 1982 i sin
artikel om motivering och om att bli ”bést”. Detta uttryck resonerade forfattarna kring da IBM
pa den tiden satte prestationsmal (och prestationsmattstandarder) som majoriteten av de
anstillda skulle kunna mota samtidigt som IBM:s konkurrenter satte mal som bara
minoriteten kunde mota. Genom att sitta malen som IBM gjorde skapade de fler ”vinnare” i
organisationen samtidigt som det genererade fler tillfdllen att fira da man ofta nadde sina mal.
Da man ofta nadde satta mal innebar det att man gav de anstillda sma, frekventa beloningar
nagot som visade sig mycket effektivt. IBM:s konkurrenter tenderade att ge stora beloningar
till dem som nadde satta mal varefter de organisationerna skapade fler ’forlorare” och som
tidigare namnt: “Label a man a loser and he’ll start acting like one”.

3.1.3 Prestationsmatning idag

De flesta av dagens matt kritiseras for att de aterger det som redan hint skriver Neely (1999).
Personer i beslutsfattande positioner kan visserligen dra nytta av historien men de dr mer
intresserade av vad som kommer att hianda. Dessa personer blir ocksa tilldelade stora onddiga
rapporter. Forfattaren aterger hur han en gang sag en beslutsfattare slinga en 200-sidig
rapport i papperskorgen utan att ens titta pa den. Beslutsfattaren motiverade handlingen med
att den var irrelevant for honom. Han ville ha aktuell information om verksamheten, inte
“forfalskade siffror fran redovisningsavdelningen”. Ittner och Larcker atergav samma Kritik i
sin artikel fran 1998 dir de sammanstillde tidigare studier inom prestationsmétning i syfte att
framhdva trender och framtida forskningsimnen inom prestationsméitning. Forfattarna
presenterade Fisher och Brancatos resultat kring icke-finansiella matt fran 1995. Fischer och
Brancato menade att icke-finansiella matt anvinds for att de finansiella matten bland annat dr
for historiskt orienterade, skapar myopia (kortsiktighet), uppticker verksamhetsforindringar
for sent samt att de inte tar hinsyn till foretagets intellektuella kapital dvs. de anstillda.
Vidare argumenterade Fisher och Brancato att den 6kade konkurrensen har stimulerat de icke-
finansiella mattens framtag samt att man fann kausalt samband mellan de icke-finansiella

19



matten och det finansiella resultatet. Detta skiljer sig mot Ittner och Larckers (1998) studie
som bevisade att det var blandade resultat vad giller kongruensen mellan icke-finansiella matt
och det finansiella resultatet. Forfattarna fann dven att en balanserad styrmodell, exempelvis
Balanced Scorecard, dr bra da beslutsfattare inte skall fokusera och basera beslut pa enskilda
matt. Nackdelen dr att implementationen av balanserade styrmodeller dr dyra.

Hyvonen formulerade en hypotes i hennes artikel fran 2007 att en kundorienterad strategi med
passande avancerad IT (lds Business Intelligence) kommer leda till forbéttrad prestation.
Artikeln behandlade forhallandet mellan strategi, prestationsmitningar och IT pa finska stora
foretag. Vidare menade hon att utan passande IT-struktur kan foretag inte bygga strategier da
man saknar visentlig information. Hon byggde denna hypotes delvis efter Malmi och
Granlunds resultat. Dock fann hon ett negativt samband mellan de tre elementen varefter hon
papekar vikten av att studera detta, relativt nya, amne mer. Att det behdver utféras mer studier
kring prestation-IT-relationen konstaterade dven Brignall och Ballantine (2003).

3.2 Affarssystem, ERP

3.2.1 Vad ar ett affarssystem, ERP?

Enterprise Resource Planning system (ERP) dr enligt Magnusson och Olsson (2005) ett
standardiserat systemstdd som omfattar hela verksamheten. Commercial Off-The-Self
Software (COTS) idr det engelska begreppet for standardiserat och med standardisering asyftas
att mjukvaran inte anpassas efter den specifika kunden utan att det dr en kopbar paketlosning
som fungerar som ett generellt svar for en bransch. Konceptet standardiserat kan #ven
hirledas till hur ERP tidigare marknadsfordes som just branschlosningar, systemstdd som &r
uppbyggda pa erkdnda standarder om hur verksamheter skall utformas. Det ir
systemleverantdrerna som definierar standarderna vilket kan fa effekten att standarderna for
hur en verksamhet i en viss bransch skall drivas kan skilja sig beroende pa vem som levererar
systemet. Ett systemstod dr ett informationsteknologibaserat (IT) informationssystem (IS)
som pa ett effektivt sitt kan hantera information. Dérigenom uppnar man en férenkling av de
affarsprocesser som systemstodet dr tankt att stodja. Att systemstodet omfattar samtliga delar
av verksamheten kan dven betecknas som att systemstodet dr verksamhetsovergripande, det
skapar kontroll och man féar ett helikopterperspektiv over verksamheten (Magnusson &
Olsson 2005).

3.2.2 Historien bakom affarssystem, ERP

Magnusson och Olsson berittar hur ERP har utvecklats fran Material Requirements Planning
(MRP), de standardiserade informationssystem som bilindustrin borjade anvinda sig av under
70-talet for att effektivisera sin materialforbrukning. Under 80-talet kom MRPII, som var ett
svar pa foretagens efterfragan pa verksamhetsovergripande system. Fran att foretag enbart
kunnat kontrollera materialbehovet kunde de nu kontrollera all ingdende och utgaende
logistik. Under 90-talet fick systemstdden en skjuts framat pa grund av teknologiska framsteg.
De flesta foretag hade system for att hantera olika typer av information, men den tekniska
undermaligheten ledde till att kostnaderna for att hantera och lagra informationen okade.
Magnusson och Olsson papekar hur systemen borjade bli for komplicerade for foretag att
hantera och foretagen borjade efterfraga enklare system vari de kunde justera sina system
efter behov. Systemtillverkarna arbetade for att mota sina kunders behov och de skapade ett
nytt revolutionerande system som kunde tillgodose kundernas behov. Lika enkelt som man nu
kunde ta bort en modul, kunde man dven ldgga till en annan. Pa sa vis uppstod Enterprise
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Resource Planning (ERP), foretag fick nu tillgang till ett system som tickte in hela deras
verksamhet. Ett industrispecifikt system som kunde hantera alla virdestodjande och
virdeskapande processer som foretaget onskade. Niar man talar om affarssystem idag dr det
ERP man refererar till. ERP gjorde att leverantorerna av affiarssystemen fick en allt storre roll
gentemot sina kunder. Foretagen har gett systemleverantdrerna en monopolstillning genom
att kOpa in hela system, deras mojlighet att fa fram information om deras egen verksamhet
ligger i hinderna pa ett annat foretag (Magnusson & Olsson).

Med stdd av Davenports “Putting the Enterprise into the Enterprise system” kan man uttrycka
det som att ERP &r uppbyggda sa de kan dela upp information inom foretaget. Den oftast stora
kvantitet av information som foretag samlar och lagrar finns utspridd pa flera olika
datasystem. Davenport forklarar att dessa datasystem rymmer foretagets samtliga funktioner,
det kan vara uppdelade pa olika sitt exempelvis per affirsenhet, kontor eller geografiskt.
Davenport med flera kallar dessa system for ’legacy systems”, systemen kan anvéndas for att
ge information for en specifik affdarsverksamhet. Vidare argumenterar Davenport for att
uppdelningen av foretagets information kan leda till att produktiviteten blir ldgre samt att
kostanden for att uppritthélla sin information pa flera datasystem kan bli stor. Kostnaden
uppstar nir foretaget tvingas att lagra 6verflodig information och dverfora den mellan de olika
datasystemen. Davenport menar dock att de direkta kostnaderna for foretaget inte dr den
storsta forlusten utan det istéllet dr de indirekta kostnaderna som foretaget biar genom att inte
anvinda system som kommunicerar. Kan inte ett foretags silj- och bestéllningssystem
kommunicera med produktionssystemet kan det leda till att foretagets produktivitet drabbas
negativt vilket i sig kan paverka kunden da de inte far sina bestillda produkter levererade pa
utsatt tid. Samma sak om det inte finns nagon koppling mellan foretagets silj- och
marknadsforingssystem och foretagets ekonomirapporteringssystem vilket kan leda till att
foretaget tvingas att fatta beslut utan vetskap om produkterna och markanden. Davenports
slutsats med spridd information r att om foretagets datasystem dr delade i grupper sa kommer
hela foretaget vara uppdelat.
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ENTERPRISE SYSTEMS

ANATOMY OF AN ENTERPRISE SYSTEM

At the heart of an enterprise system is a central database that draws data
from and feeds data into a series of applications supporting diverse com-
pany functions. Using a single database dramatically streamlines the flow
of information throughout a business.
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Figur 3: Anatomy of an Enterprise Systeﬁ; (bavenport 1998)7

Davenport fortsidtter med att ERP kan vara losningen pa foretagens problem med
decentraliserad information. ERP idr ett modulbaserat system som bygger pa client/server
teknik. ERP systemet lagrar informationen i en databas, istillet for flera. Behovet av att
uppdatera flera olika system forsvinner samt att dverflodig information elimineras (Rom &
Rohde 2006, atergivning av Davenport 1998).

3.2.3 Business Process Re-engineering, BPR

Client/server-tekniken gar ut pa att man kopplar enskilda datorer till ett nitverk, ERP-
systemet bestar av applikations moduler som tidcker upp alla foretagets funktioner. Varje
modul kan na specifika processer vars design bygger pa “best practice” for branschen, det
mest fordelaktiga sittet att organisera foretaget (Scapens, Jazayeri 2003). Integreringen av
systemen gor att information som matas in ocksa paverkar den befintliga informationen som
redan finns i systemet. Scapens och Jazayeri menar att detta kan ge oonskade effekter och att
man bor se dver sin verksamhet, i synnerlighet de delar som samarbetar i ERP systemet.
Scapens och Jazayeri forklarar vidare med att implementeringen av ERP oftast foregas av
business process re-engineering (BPR).

BPR innebir att foretag granskar sina affarsprocesser for att se hur de kan bli effektivare vare
sig det giller service eller produktion. Foretag kan uppticka att de &dr tvungna att
omstrukturera affirsprocesser for att fa forbéttringar inom ramen for exempelvis ledtider,
kostnader, kvalitet och innovation (Al-Mashari, Irani, Zairi 2001 aterger Hammer och
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Champy 1993). Bade Andreu (1997) och Watts (1995) framfér BPR som nagot som skall
identifiera betydelsen av teknologi och processer och deras samband med foretagets
tillgangar, vision, kultur, och struktur (Al-Mashari, Irani, Zairi 2001).

Hammer och Chamby definierar BPR som “en serie aktiviteter som tillsammans skapar viirde
for kunden” (Al-Mashari, Irani, Zairi 2001).

Talwar (1993) definition pa BPR &r “en sekvens av forbestimda aktiviteter som utfors for att
producera ett specificerat urval av utfall” (Al-Mashari, Irani, Zairi 2001).

I en artikel fran ar 2000 skriver Al-Mashari och Zairi att BPR dven innefattar forandring hos
de anstillda, fordndringar i foretagskulturen samt de anstidlldas beteende. Forfattarna
utvecklar sitt resonemang och hédvdar att detta kan leda till problem med genomférandet av
BPR i foretaget. Irani (2000) pekar pa att huvudorsakerna skulle vara brist pa fokus och
uthallighet fran cheferna i foretaget. Det finns inte tillrickligt med resurser for att @ndra
beteendet hos de anstillda eller omvandla foretagskulturen enligt cheferna skriver Irani.(Al-
Mashari, Irani, Zairi 2001).

Davenport (1998) forklarar att ERP 1 grunden dr en omfattande databas som samlar in och
matar ut information i diverse stodjande applikationer. Tanken dr att applikationerna skall
fungera som ett stod for de aktiviteter foretaget onskar anvinda sig av. For att fa en vidare
bild kan man anvinda sig av Davenports exempel fran 1998 av ett amerikanskt foretag som
har aterforsiljare runt om i vérlden och anvénder sig av ERP. En av deras aterforsiljare i
Sverige skriver in information gillande en kundorder, ERP systemet kommer da per
automatik att ta fram ett kontrakt mellan de inblandade parterna dir kundens specifikationer
sasom pris, produkt och leveransdatum finns angivet. Vidare kommer ERP systemet att boka
in transporten av produkten, se till att material finns tillgédngligt och om material inte finns
kommer en bestillning av material genomforas samt bokning av tillverkning i fabriken.
Information som kan relateras till hindelsen kommer att uppdateras, den svenska
aterforsiljarens 16nekonto kommer att krediteras med provision for forséljningen. Fran det att
produkterna siljs tills att de levereras till kunden genomfor ERP-systemet samtliga
informationsoverforingar och ansvariga chefer i foretaget kan folja informationsflodet i
realtid. Davenport trycker pa att detta ldtt kan leda till konkurrensfordelar nir det giller
produktivitet och leveranstid. Rom och Rohde antyder i en artikel fran 2006 déar de jamfor
ERP system och Strategic Enterprise management systems (SEM) att ERP system fokuserar
mer pa operationell och taktisk niva medan SEM tillsammans med datawarehouse mer
fokuserar pa taktisk och strategisk niva.
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3.2.4 Strategic Enterprise Management (Systems), SEM(S)

SEM system ér ett analys system som fungerar som ett komplement till ERP systemet. SEM
system anvénds finna specifik data och vidare analysera och rapportera data (Rom 2004).

I en artikel fran 2003 av Brignall och Balentine jamfor de relationen mellan performance
measurement och management (PMM), SEM system och organisationsfordndringar enligt
Pettigrews modell “sammanhang, innehall, process”. I samma artikel citerar de
systemleverantoren SAP for att beskriva vad systemleverantorerna hiavdar att de kan erbjuda
med deras ERP system, “en integrerad l6sning for planering och genomforande samt
kontrollering av affarsprocesser sasom forsiljning, materialplanering, produktionsplanering
personalfragor och redovisning”. Brignall och Balentine fortsitter med att citera SAP géllande
deras 16sningar och SEM-systemet beskriver SAP som nagot som kommer att utdka
grundprinciperna i ERP-systemet vertikalt. Detta sa att ERP-systemet dven kan anvindas som
stod for exempelvis strategisk planering och prestationsmitning. Brignall och Balentine
aterger Norton (1999) som hidvdade att SEM tillidt en duplex kommunikation av information.
Norton menade att controllers inom foretaget kan 6vervaka prestationer genom verkstédllande
system och strategijusteringar kan hirledas till operationell niva genom nya mal och KPI:s.

Rad ellips representerar SEM:s m Bla ellips representerar ERP:s

taktiska och strategiska orientering taktiska och operationella orientering

\\//
Figur 4: Strategic Enterprise Management (Rom 2004)

3.3 Affarssystemets syfte

Managementarbetet blev mer beroende av informationshantering och databearbetning under
60-talet enligt Magnusson och Olsson. Forfattarna aterger att Herbert Simon, en forskare
inom omradet beslutfattande, lade fram en modell 6ver hur rationella beslut fattas. En tredelad
modell som borjar med en informationsinsamlingsfas, undersokning, dér problemen som skall
klaras upp definieras. Fas tva kallar Simon design. I dennas fas ldgger man fram
handlingsalternativen som kan anvindas for att 16sa problemen. Handlingsalternativen &r
bundna till den information som man erhallit fran forsta fasen. Kvalitén pa besluten kommer
att forsamras om informationssamlingen lett till att beslutsfattaren fatt en ofullkomlig bild av
problemet som skall 16sas. Den tredje och avslutande delen dr valfasen, hir skall
beslutsfattaren anvdanda handlingsalternativen for att fatta ett beslut som forhoppningsvis ger
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ett biasta utfall och 16sning. Simons modell visar hur utfallet av ett beslut beror pa
informationen som finns tillgdnglig, samt hur beslutfattarens kapacitet att fatta fordelaktiga
beslut beror pa informationens kvalité (Magnusson och Olsson 2005).

Omgivning Individ
¥

Underso6kning

Problemformulering

A 4

Design

Fenomen

Alternativ

\ 4

Val

Lésning

Figur 5: Beslutsfattande enligt Simon (Magnusson och Olsson 2005)

Under 90-talet har processhantering fungerat som grund for verksamhetsorganisering,
informationssystemen &ar designade efter processhantering. Processer kan definieras som
aktivteter med specifik input som skapar en viss output, de kan ses som grunden i
verksamhetens virdeskapande. En process kan besta av en eller flera undergrupper
exempelvis “affarsprocesser” och “virdeskapande processer”. I Porters virdekedjemodell kan
man finna en annan uppdelning av processer, dir delas processerna upp efter hur de skapar
ekonomiskt viarde (Magnusson och Olsson 2005).

3.4 Business Intelligence, Bl

3.4.1 Vad ar Business Intelligence?

Business Intelligence (BI) dr informationsteknologi (IT) och dr som term vid, bendmningen
omfattar savil analytisk mjukvara som l6sningar for insamling, tillgang och analysering av
information (exempelvis prestationsmatt) pa ett sétt som skall gora det mojligt for foretag att
pa ett effektivare och smartare sitt fatta beslut (Ranjan 2008). BI kan ses som ett verktyg som
foretag kan anvinda sig av for att forddla och hantera information BI underlittar kontakten
inom foretaget, erbjuder information i realtid till hela foretaget, mojliggor djupanalyser och
beskriver detaljerad affarsdata. BI &r ett system som for samman data fran flera olika
affarssystem till ett ”data warehouse” (Pirttimaiki et al. 2006).
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For att tydliggéra innebdr det att man kontinuerligt extraherar all relevant data for
beslutsfattande ur ERP och placerar den i ett "lager” (data warehouse) som é&r skilt fran sjdlva
ERP. Ur detta “lager” med relevant data kan man med hjidlp av BI anvinda exakt den
information man behover for att ta ett speciellt beslut (skapa information). Beslutet och
beslutsunderlaget kan nu “skickas tillbaka” in i ERP och foretaget kan agera darefter. Man
kan dven anvidnda “lagret” och BI for att utforma bittre prognoser da den information man
anvander sig av dr mer relevant och uppdaterad. Detta sitt att ta beslut minskar dven risken
for information overload (J. Magnusson, personlig kommunikation, 25/11-08).

q

v Dataflode

DW

I

Dataflode

ERP

Figur 6: Uppbyggnad av BI (J. Magnusson, personlig kommunikation, 25/11-08)

Det ar ett fatal foretag som har ett komplett data warehouse, det beror till storsta del pa att det
finns sa stora miangder information att det dr svart att omfatta (Ranjan 2008).

Enligt Pirttimdki et al. finns det tva betydelser av BI som sticker ut. 1) BI &r den
betydelsefulla informationen som beskriver foretagsforhallandena pa bland annat
organisationsordningen, kundrelationer, marknaden, konkurrenter mm. 2) BI dr processen
som producerar den framstéllda informationen.

Da termen BI tenderar att vara relativt omfattande, varierar ocksa inneborden av BI enligt
Svahn (2007). Forfattaren menar att begreppet dven kan komma att variera 6ver tiden. BI
transformerar data sa att foretaget skall kunna fatta gynnsammare affirsbeslut, BI:s betydelse
kommer att variera beroende pa vem det dr som efterfragar den omvandlade informationen.
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Personer inom foretaget kan ha olika informationsbehov beroende pa deras stillning,
betydelsen av BI for nagon behdver nodvindigtvis inte delas andra i foretaget (Svahn 2007).

Olika beskrivningar av Business Intelligence:

”A broad category of applications and technologies for gathering, storing, analyzing, sharing
and providing access to data to help enterprise users make better business decisions”’(Gartner).

“...seamless integration of operational front-office applications with operational back-office
applications” (Moss och Atre 2003 atergivet i Ranjan 2008).

“... an enterprise architecture for an integrated collection of operational as well as decision
support applications and databases, which provides the business community easy access to
their business data and allows them to make accurate business decisions” (Gangadharan och
Swamy 2004 atergivet i Ranjan 2008).

Enligt Ranjan (2008) skall BI understodja foretagsledningen genom att sammanfora IT med
den oOvriga verksamheten. Swahn (2007) forevisar en trestegs modell som kanske kan oka
mojligheten att lyckas med implementering av BI. Steg 1 kallas inledningen, syftet dr att finna
informationsbehovet for att senare omvandla informationsbehovet sa det kan formuleras i
systemtermer. Problematiken kan uppenbara sig i glappet mellan de tdnkbara anvédndarna av
systemets formaga att forsta mojligheterna med systemet och systemutvecklarnas formaga att
besvara verksamhetsrelaterade fragestillningar, glappet mellan verksamheten och IT. Swahns
andra steg dr modelleringsarbetet, hir skall den tinkta anvindaren definiera de fragor som den
vill att BI-16sningen skall kunna ge svar pa, beslutshierarki, dér mal och olika matt definieras.
I det avslutande steget som gar under inventering skall processerna som paverkas av BI
granskas. Swahn trycker pa att en noggrann granskning av processerna skall genomforas
annars finns det en stor risk att hela inférandet misslyckats. Med andra ord bér en BI-
implementation foregas av en BPR.

3.4.2 Data warehouse

Data warehouse ar ett verktyg som foretag kan anvédnda for att hantera data, med data
warehouse kan foretag fa en Overblick pa data, sortera data och tolka data (Dobbs, Stone,
Abbott 2002). Atkinson (2001) aterger Poe, Klauer och Brobst artikel fran 1998 forfattarna
beskriver data warehouse som grunden i beslutsstodssystem. En analytisk databas som é&r
konstruerad for att bearbeta stora kvantiteter av data, data warehouse hjédlper anvindaren att
fatta beslut genom att erbjuda direkt atkomst till informationen. Harry Singh atergiven av
Atkinson (2001) kallar data warehouse for en separation mellan operationella data system och
beslutsstodssystem. Datawarehouse fungerar som en uppsamlingsplats for information fran
flera olika system sa att informationen kan preciseras och analyseras.
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4. Empiri
4.1 Inledning

Den empiriska undersokningen genomfordes med hjidlp av intervjuer. Vi intervjuade
sammanlagt sex personer pa de olika hierarkiska nivaerna; team, bolag, region, koncern. For
att kunna se det kausala sambandet mellan strategi-prestationsmétning-avancerad IT borjade
vi ovanifran vid urvalsprocessen och brot ned organisationen for att finna lokala och
tillgdngliga respondenter, alltsa koncern -> Vistra Gotalandsregionen -> Goteborgsbaserat
bolag -> Team inom Goteborgsforetaget. Pa bolagsniva intervjuades tva personer, en
Goteborgsbaserad och en Borasbaserad, da de respondenterna dr mycket kunniga inom
omradet prestationsmitning-avancerad IT. Detta for att styrka det empiriska materialet och
didrmed kunna dra bittre slutsatser.

I detta kapitel kommer forst respondenterna och organisationen presenteras innan vi aterger
intervjuresultaten.

Nir vi presenterar resultatet fran intervjuerna kommer det goras omradesvis (dmnesvis) for att
pa ett enkelt sitt redovisa olika asikter om samma sak. Vi tror dven att man littare kan skapa
sig en helhetsbild av behandlat omrade (dmne) om samtliga data presenteras pa samma stélle.

KONCERNSAMORDNARE
Claes Rosengren

REGIONCHEF VAST
Staffan Hansson

VD DOTTERBOLAG VD DOTTERBOLAG
Magnus Lisnell Bjorn-Ola Kronander

( )

TEAMLEDARE
Fredrik Larson
\ J

( )

TEAMLEDARE
Marcus Knutsson

N J
Figur 7: Hierarkisk modell av respondenterna SYSteam AB (SYSteam AB, 2008)
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4.2 Presentation av respondenterna

4.2.1 Fredrik Larson, teamledare SYSteam MS Solutions

Respondenten dr samhillsvetare fran Lunds universitet som har arbetat pa SYSteam MS
Solutions Goteborg sedan Hosten 2006. Respondenten jobbade tidigare 15 ar pa Intentia som
idag ér en del av Lawson Software samt ett ar som Head of Systems and Technology for MT
Owner. Respondenten leder sedan 2007 ett team om sju Axaptakonsulter pa dotterbolaget
SYSteam MS Solutions. Utdver sin roll som teamledare arbetar respondenten med
projektledning.

4.2.2 Marcus Knutsson, teamledare SYSteam MS Solutions

Respondenten &r skolad i SYSteams doméner i Huskvarna. Borjade arbeta for SYSteam 1998
i Huskvarna, flyttade 2006 till Goteborg och borjade arbeta pa SYSteam MS Solutions.
Respondenten leder ett team av fem Axaptautvecklare som arbetar med teknik, integration
och utveckling av ERP-systemet Axapta. Parallellt med teamledarrollen arbetar respondenten
med utveckling/teknik.

4.2.3 Bjorn-Ola Kronander, VD SYSteam DTS

Respondenten har en bakgrund som elektroingenjor. Han dr utbildad vid Boras Hogskola dar
han dven varit verksam som ldrare. Respondenten var en av grundarna till DTS Solutions
1997 som blev uppkopt av SYSteam 2007. Respondenten har fortsatt som VD for bolaget
SYSteam DTS sedan dess.

4.2.4 Claes Rosengren, koncernsamordnare SYSteam AB

Respondenten dr en av de tre som grundade SYSteam AB 1984. Respondenten studerade
ekonomi och systemvetenskap och har sin bakgrund i IT pa stora foretag. Titeln
Koncernsamordnade konstruerades under intervjuns gang da respondenten inte har nagon
officiell titel efter att ha frangatt en operationell chefsposition for 2 ar sedan. Titeln
konstruerades efter hans arbetsuppgifter vilka frimst orienterar sig kring styrelser i SY Steam
AB:s dotterbolag, centrala projekt och samordning pa koncernniva samt avlastning av
koncernchefen i speciella fragor.

4.2.5 Magnus Lisnell, VD MS Solutions

Respondenten dr VD pa SYSteam MS Solutions AB. Han borjade sin karridr pa IT-avdelning
pa ESAB 1988 dir han var programmerare. Han fortsatte senare att jobba som tekniker och
projektledare pa diverse foretaget fram till 1998 da han borjade pa SYSteam AB som
konsultchef med ansvaret att bygga ett Goteborgskontor. Han blev da regionchef pa
applikationssidan vilket kunde jimforas med att vara forséljningschef. 2004 kopte SYSteam
AB foretaget Hands vilka var pa grinsen till konkurs. Hands var da en landsorganisation dir
verksamheten var spridd over hela landet. ”SY Steam styckade upp Hands i regioner och jag
fick erbjudandet att ta over Goteborgsregionen” sédger respondenten och fortsdtter med att
forklara hur han borjade med “att stida upp i foretaget”. Man rensade ut daliga projekt och
bytte ut delar av personalstyrkan for att fa foretaget pa fotter igen. Idag har respondenten 21
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stycken anstéllda. De har drabbats av finanskrisen da de har fatt varsla fyra personer 2008 och
blir tvungna att jobba mot ett ligre resultat 2009 idn det man hade 2008.

4.2.6 Staffan Hansson, regionchef SYSteam Region Vast

Respondenten &r regionchef for SYSteam Region Vist och dr dven medlem i
koncernledningen. Han &r utbildad civilekonom och har varit verksam som ldrare pa Lunds
Universitet. De senaste sju aren har han varit anstélld pa SYSteam AB dér han borjade som
affirsomradesansvarig Enterprise, vilket innefattande fler stora kunder.

4.3 Organisationen

4.3.1 SYSteam MS Solutions Goteborg

SYSteam MS Solutions, ett bolag i SYSteamkoncernen, har 21 anstéllda och skapades efter
att SYSteam AB forvirvade foretaget Hands (se dven stycke 4.2.5) svenska verksamhet ar
2004. Hands verksamhet ombildades till SYSteam Hands vilket senare slogs sonder i fem, sex
enheter runt om i landet och bytte namn till SYSteam MS Solutions.

4.3.2 SYSteam DTS Boras

Bolaget har en omsittning pa 50 miljoner kronor, 35 anstéllda och har cirka 250 kunder som
de stodjer aktivt. De har dven en forvéntad tillvixt pa 20 % ar 2008 vilket Kronander menar
bero pa att SYSteam DTS géar som bist i kristider sasom dagens finanskris och vid 90-talets
spruckna IT-bubbla. Han utvecklar resonemanget med att SYSteam DTS skall 4dga kunden”,
det vill sdga aldrig vara underkonsult.

SYSteam DTS levererar affirssystem som gor det mojligt for deras kunder att erhalla
effektivare  verksamhetsprocesser. Bolagets systemlosningar skall folja ledstjarnan
“information in en gang”: informationen skall tas tillvara pa, bland annat for att eliminera
dubbelinmatning. Bolaget fokuserar pa affiarssystem, infrastruktur och integration mellan
system.

4.3.3 SYSteam AB

SYSteam AB dr ett svenskt publikt aktiebolag. SYSteamkoncernen omsitter idag 1,8
miljarder och har ca 1250 anstillda pa 60 olika sjdlvstyrande dotterbolag runt om i Sverige.
SYSteam AB jobbar efter fyra kédrnvirden: Langsiktighet, Engagemang, Kundnérhet och
Affarsnytta. SYSteam AB grundades 1984 i Huskvarna men édgs sedan januari 2007 av norska
Ergo Group.

SYSteam levererar helhetslosningar inom IT. De erbjuder dven tjidnster inom bland annat
affarssystem, management samt teknisk infrastruktur och drift. Férutom helhetslosningar till
sma och medelstora foretag levererar dven SYSteam specialistlosningar till stora foretag och
specifika branscher.
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4.3.4 SYSteam AB, Region Vast

Region Vist omsitter 300 miljoner och har 170 anstillda.

4.4 Presentation av materialet

4.4.1 Strategi och Vision

Enligt Larson och Knutsson dr MS Solutions Goteborgs vision att vara “den givna Microsoft
Dynamics-partnern i regionen samt den bésta arbetsgivaren”. Denna vision blev synonym
med bolagets strategiska mal efter en kortare diskussion da respondenterna inte kunde befinna
sig med nagon strategi pa bolaget. Teamledarna har kiént av ett visst identitetsproblem vilket i
sin tur har gjort att utformandet av konkreta strategier varit svart, men det dr pa vig att
forbittras.

“Tidigare har vi skjutit med hagelbossa pa marknaden men nu har vi borjat gaffla in oss”
sdger Larson. Tidigare sag man alla branscher och dess foretag som potentiella kunder men nu
arbetar man med branschfokusering mot tre branscher. Detta underldttar strategi- och
malformulering vilket ocksa genomforts och uttalats pa MS Solutions.

Enligt Kronander finns det ingen uttalad strategi pa SYSteam DTS, de har istillet en vision.
De skall 2011 vara det storsta bolaget i Vistsverige med IT-16sningar for att hjdlpa sma och
medelstora foretag med affarsnyttan. For att kunna visualisera och na deras mal arbetar de
effektivt med en affirsplan som revideras pa arsbasis. Respondenten utvecklar resonemanget
med strategi och sédger att det finns grundldggande strategier i bolaget exempelvis att man
skall prioritera kvalité, 1onsamhet och tillvaxt. Han fortsitter med att forklara att bolaget har
lyckats da de har bade 16nsamhet och nojda kunder och nojda kunder i sig generar i manga
fall fler kunder. Kronander séger att affirsplanen bara fordndrats marginellt pa senare tid, han
forklarar betydelsen av att inte gora for drastiska fordndringar i affiarsplanen da det ar viktigt
for medarbetarna att vara vél forankrade med foretagets vision och koncernens strategi.
Staffan Hansson hdvdade att forankring av exempelvis vision, strategi och val av
prestationsmatt dr modosamt arbete.

Rosengren uppger att visionen dr “att vara den ledande leverantdren inom Norden som IT-
partner hos sma och medelstora foretag”. Detta innebdr att fokus hos SYSteam AB ligger pa
att skapa ett starkt varumérke och diarmed bli den mest eftertraktade pa marknaden. Nir detta
sedan ska brytas ner i koncernens strategi (som nidrmare bestimt byggs pa fyra hornstenar
som dr fyra strategier) maste man utgd fran visionen och affirsidén menar Rosengren.
SYSteam AB:s affirsidé dr ”nagot i stil med att hjdlpa kunder att utveckla sina affirer med
hjélp av IT-stod”. Han papekar att han inte kan affirsidén ordagrant men ar vél inforstadd i
dess syfte och mening. Affirsidén syftar da till att foretaget ska visa ett extra stort intresse for
kunden samt att ha formagan att kunna tinka ur dennes perspektiv, att fa forsta dennes
verklighet. Innan Rosengren forklarar SYSteams strategi hdnvisar han till foretagets hemsida
dér foljande star:

SYSteam dr en komplett IT-partner med en ledande position bland Nordens IT-
konsultforetag. Var affirsidé dr att "aktivt stodja kundernas affdrsutveckling med effektiva

informationssystem.

Vi har bred kunskap om vara kunders verksamheter med en helhetssyn pa informationssystem
och informationsteknologi.
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Vart arbetssdtt dr resultatinriktat med en ldangsiktig, aktiv samverkan med vara kunder.

Vi foljer vara kunder genom hela vigen, fran verksamhets- och behovsanalys, via
kravbeskrivningar och realisering till uppfoljning och vidareutveckling. Vi tar ansvar for hela
processen. (http://systeam.se 03/01/09)

Respondenten anger att den strategin/de strategierna SYSteam AB har bygger pa
“hornstenarna” och ir:

1. Erbjudande och affirsidé: Management — Att erbjuda kunden radgivande tjdnster, att vara
ett bollplank. Pa SYSteam AB talar man om Senior Kunskap det vill sidga erfarna konsulter
som pa ett bra sitt kan relatera till kunden och erbjuda dem den hjilp de behover. Ovriga
verksamhetsomraden &r Infrastruktur och Affarssystem vilket 4r den mjukvara och hardvara
samt driften av dessa SYSteam AB erbjuder kunden. De jobbar dven systemutveckling och
systemintegration (att fa flera olika verksamhetssystem att ’passa”). Att de inte fokuserat pa
endast ett verksamhetsomrade gor att de upplevs som breda i utbudet menar Rosengren. Han
fortsitter med att papeka att det dr nodvindigt for att erbjuda kunderna ett problemfritt
partnerskap.

2. N6jda medarbetare — Detta innebir att da SYSteam AB i forsta hand erbjuder kunskap,
krivs personalutveckling. "For att kunna bedriva personalutveckling krdvs det att personalen
ar utvecklings- och fordandringsbendgna” papekar Rosengren. For att sdkerstilla detta har
SYSteam AB en stark kultur som bygger pa entreprenorskap och langsiktighet.
Entreprenorskapet dr extremt viktigt for SYSteam AB for att fa snabba fordndringar mot
marknadens behov — Organisationsformen med sma enheter stodjer detta da samtliga
dotterbolag egentligen #r sma och sjilvstyrande bolag, de #r decentraliserade. Koncernen
efterstravar att ha sma och enkla strukturer med sa fa regler satta pa koncernniva som mojligt.

3. Nojda Kunder — SYSteam AB vill, som de flesta foretag, ha ndjda kunder vilket vil
korrelerar med visionen. Rosengren sédger att det ar viktigt att ha nérhet till kunden. Man skall
inneha en verksamhetsforstaelse och vara fysiskt ndra kunden for att snabbt kunna vara pa
plats. Detta dr ytterligare motiveringen till koncernens decentralisering som beskrevs ovan.

4. Lonsamhet — “Lonsamhet dr grunden for tillviaxt” sdger Rosengren, och det dr dven
argumentet att aktivt jobba med I6nsamheten. Da SYSteam AB har haft en arlig tillviaxt pa
20-30 % och vixt till 1250 anstillda sen foretaget startades for 24 ar bekréftar att 1onsamhet
ger tillviaxt menar respondenten pa. "Manga vill prioritera mellan 16nsamhet och tillvixt vilket
inte dr mojligt. Tillvdxt dr malet och l16nsamhet en forutsittning” sdger respondenten.

For tva ar sedan saldes SYSteamkoncernen till norska Ergo Group. Detta uppkop gjorde att
SYSteam tog ett stort kliv mot att realisera visionen om att bli ledande i Norden.
Respondenten tror inte att strategierna paverkats av uppkopet da de nya dgarna valt att inte
fordandra SYSteams verksamhetsprocesser. Han menar pa att strategierna dr desamma dven
om de nu fokuserar pa ta nya segment pa marknaden.

Enligt Lisnell har MS Solutions en vision av att uppfattas som den mest professionella
Microsoftpartnern i Vistsverige. Lisnell menar att det &r viktigt att man ocksa uppfattas som
den mest professionella ndr man forsoker bli bdst, SYSteams skall alltsa vara potentiella
kunders forstahandsval. Nar vi ber Lisnell bryta ner visionen i strategier, framgar det att
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strategin bestar av tre olika delar vilka alla &dr forindrade och framarbetade efter
Handsuppkopet 2004.

1. Medarbetare — SYSteam &ar mycket noggranna i anstédllningsprocessen, “hellre kvalité @n
kvantitet vad giller personalstyrkan” sdger Lisnell. Han fortsétter med att citera sin gamla
chef som sade att ”som konsult dr det 80 % socialkompetens och 20 % kunskap” men enligt
Lisnell dr det nog 70 % socialkompetens och 30 % kunskap. Nidr man pratar
medarbetarstrategi menar man att man skall skapa ett fortroende hos kunden via
verksamhetskunskap vilket dr det viktigaste just nu. Det dr dven starkt rekommenderat att
certifiera sig pa de produkter de erbjuder marknaden ca 1 gang/ar. Att det dr rekommenderat
och inte ett krav forklarar respondenten med att det dr littare att styra med motivation @n krav
da certifieringen &r kopplat till bonusen.

2. Forsiljning — Lisnell papekar att denna del av strategin maste fortydligas och darfor har
man pa senare tid infort branschfokusering, da mot branscherna producerande, retail, grossist,
fashion for ERP-systemen Axapta och Navision. Branschfokuseringen grundar sig till del pa
att det finns ca 2000 branschlosningar till dessa Microsoftsystem. De olika losningarna
paketeras sedan tillsammans med ERP-systemet och siljs som en helhetslosning till kunden.
Pa detta sitt kan man na 95-100 % passform.

3. Consulting — Respondenten siger hir att grundregeln &r att varje konsult dr ytterst ansvarig
for sin egen beldggning och sin affirsmissighet. Man skall hela tiden forsoka hitta nya
l6sningar och forbittringar hos kunden. Hitta vigar for att skapa nytta hos kunden, helt enkelt.

Staffan Hansson séger att SYSteams vision &r att vara det ledande IT-foretaget 1 Norden, men
for att na denna maste man utga fran en afférsidé. SYSteams affirsidé gar ut pa foljande:

1. Att tillfora SME-marknaden (sma och medelstora foretag) affirsnytta med hjilp av
verksamhetsorienterade IT-16sningar. Denna formulering har varit oférdndrad under
SYSteam AB:s 24-ariga historia.

2. Att vara lokalt forankrande vilket innebér korta beslutsvigar och kundnirhet (bade
fysiskt och forstaelse for kundens verklighet). Genom att vara lokalt férankrade kan
man léttare tillfora kunden helhetslosningar och understédja dem med strategiskt
ledning vilket respondenten forklarar som att ”’viska kloka saker i 6rat pa kunden”.

3. Att inta kundens perspektiv genom ett utifran-och-in synsitt. Man ser vad kunden vill
ha, kopplar det till deras strategi och hur de kan 16sa sina problem samt att I6sningen
skall fungera.

Utifran visionen och affirsidén har SYSteam formulerat strategier vilka tangerar affirsidén.
Foretaget skall vara produktoberoende. Det viktigaste dr att man alltid intar kundens
perspektiv och arbetar utifran deras bista. Det har &dven tillkommit att man vill ha
spetskompetens inom vissa branscher till exempel sma och medelstora producent- handels-
och tjinsteforetag.

Enligt Staffan Hansson forindrades Strategin nagot, efter Ergo Groups forvirv av SYSteam,
mot att fokusera mer pa tillvixt dn tillvixt med lonsamhet. Staffan papekar att det ar viktigt
att ha just tillvixt med I6nsamhet annars riskerar man forsitta sig i den situation som radde
nir IT-bubblan sprack.
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4.4.2 Prestationsmatning

Larson menar pa att med branschfokusering har de kunnat utoka mdojligheterna med konkret
prestationsmitning. Larson sade “tidigare hade vi inga matt forutom hur mycket pengar man
genererade till bolaget”. Detta har pa senaste tid utvecklats da debiteringsgrad,
utbildningsmatt och certifieringsmal inforts.

e Debiteringsgraden visar hur stor del av ens arbetade timmar dr debiterbara.
Debiteringsgraden mits pa individ-, team- och bolagsniva.

e Utbildningsmattet dr 80 timmar budgeterad utbildningstid per konsult dér utbildningen
skall vara verksamhetsrelaterat, I extremfallet kan exempelvis franskakurs godkinnas
om man fatt en fransktalande kund. Respondenterna hoppas pa en utveckling av detta
matt samt en okad anvindning av detta under ar 2009. Utbildningsmattet mits pa
individniva.

e C(Certifieringsmal innebir att konsulten skall vara certifierad pa den senaste versionen
av ett ERP. Detta pa grund av konstant uppgradering av ERP far effekten att dldre
certifieringar inte dr konkurrenskraftiga. Detta mal infordes 2007 och &r kopplat till ett
bonusprogram. Certifieringsmalet miéts pa individniva.

Niar vi diskuterar inaktiva mitetal kommer N6jd Kund Index, NKI, och N¢jd Medarbetar
Index, NMI, pa tal. Dessa matt &ar satta av koncernen och appliceras pa bolagsniva
tillsammans med ett antal finansiella prestationsmatt vilka respondenterna inte var palésta pa.
Larson och Knutsson papekar direkt att de anvinds for daligt och uppf6ljningen dr bristande.
Detta da svarsfrekvensen pa NKI &r lag och att det inte finns ett aktivt arbete med resultaten.
De anstillda blir endast tilldelade en Excel- och PDF-fil med resultaten. Efter en kortare
diskussion konstaterar respondenterna att enligt visionen/strategin dr det egentligen hér fokus
bor ligga med tanke pa att de vill vara den givna partnern och arbetsgivaren. Vidare anser de
att matten bor revideras och foljas upp regelbundet samt att mal bor sittas. De onskar att mal
och en vig att na malen bor upparbetas for att fa kausalitet med strategin.

Larson och Knutsson 6nskar ett mer langsiktigt tinkande i foretaget istillet for den nuvarande
kortsiktiga som grundar sig pa att dagens prestationsmitning fokuserar pa debiteringsgraden,
kortsiktigt arbete. Deras forhoppning ér att man flyttar fokus till utbildningsmattet, NMI och
NKI for att erhdlla ett langsiktigare synsitt i foretaget. Respondenterna aterger hur
debiteringsgraden steg fran laga nivaer nar man borjade méta pa det.

Tidigare var det VD och konsultchef som faststidllde vad man skulle midta men detta har
forflyttats mer och mer till teamledarna efter att organisationen fordndrades 2007. Nar vi
fragar dem om deras mattstandarder framgar det att teamens utbildningsmattstandard ligger pa
“medel-mot-hogt” jaimfort med deras konkurrenter samt att deras debiteringsgradstandard
ligger pa "medel-mot-lagt” jamfort med konkurrenter och andra bolag i SY Steamkoncernen.

Kronander sédger att sedan DTS blev uppkopt av SYSteam har de utokat antalet nyckeltal for
prestationsmitning pa individniva i foretaget med debiteringsgrad och snittimpris. Tidigare
arbetade de framst med individuell omsittning. Pa bolagsniva anvinder de sig av nyckeltal
som omsdttning, Ionsamhet, genomsnittlig debiteringsgrad — och snittimpris.

SYSteam DTS maiter d&ven NMI och NKI, respondenten papekar att till skillnad fran matten pa
individniva mits de enbart pa arsbasis. Malet dr att forbittra bade NKI och NMI 6ver tiden.
Respondenten sdger att de aktivt arbetar med att bli bittre pa de fragor som ingar i métningen
av NMI och NKI. En sadan fraga som respondenten tar upp som exempel ir snabbare svarstid
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for kunder: Skulle bolaget mirka att kunderna blir missbelatna pa foretaget och svarstiden kan
vara den bidragande faktorn, tillsitter man en arbetsgrupp for att ta reda pa vilka atgiarder som
behover vidtas for att forbittra svarstiden. Respondenten podngterar dock att det maste finnas
en nytta med atgirden, vidtar de ingen atgird &r det ofta ett medvetet val. Kronander menar
att pa SYSteam DTS gor man det som efterfragas, oavsett om det dr chefens eller kundens
efterfragan.

Kronander forklarar att det finns ett samband mellan prestation och det som man miter i
bolaget, sedan bolaget borjade mita debiteringsgrad 2007 har den 6kat med cirka 5 %. Malet
ar att debiteringsgraden skall 6ka med 10 % de ndrmaste sex manaderna i och med att det dr
debiteringen som ér i fokus sdger respondenten. Ett annat matt dr den personliga effektiviteten
da anstillda har ett ansvar att inneha ritt och aktuell kompetens. Under forsta kvartalets
utvecklingssamtal ldgger man upp en plan for den personliga kompetensutvecklingen, detta
mits senare i samband med lonesamtal. Har man inte genomfort det man sagt att man skall
gora har man inte lika mycket forhandlingsutrymme nér man skall 16neférhandla.

Nir vi diskuterar mattstandarder konstaterar Kronander att inom SY Steamkoncernen har de
relativt laga mattstandarder men mot konkurrenterna har de relativt hoga mattstandarder.

Rosengren konstaterar att prestationsmattens definitioner kan ha fordndrats efter att Ergo
Group kopte upp SYSteam AB da de efterfragar snabbare rapporteringar. Tydligen var Ergo
Group imponerade av SYSteam AB och hur de arbetar med prestationsmatt varfor de valde att
inte revidera dem vid uppkopet sédger Rosengren. Nir vi diskuterar kring vilka prestationsmatt
som tillimpas idag vill Rosengren forst podngtera att matten har vuxit fram for att sikerstilla
att man kan styra foretaget pa ett effektivt sdtt, framst via malstyrning med tanke pa
decentraliseringen. Detta ger dotterbolagen frihet att sjdlva driva deras foretag pa det sitt som
bast passar dem, men samtidigt na de mal som &r satta av koncernen. Flertalet prestationsmatt
togs upp under intervjun och de vi tog fasta pa var bland andra NMI, NKI vilka ska métas
arligen men bada matten NMI far métas oftare om man sd Onskar. Diverse intdktsmatt
diskuterades sasom EBITA per intdktsperson, intiktsmal sasom vinstmarginal och effektivitet.
Aven snittimpris och “den klassiskt, inom tjinsteforetag, foretagsekonomiska
debiteringsgraden” (som respondenten uttryckte det) talades det kring. Nér vi fragade om
inaktiva matt angav Rosengren endast att de “traditionella finansiella matten bland andra
soliditeten méts men &r inget man arbetar aktivt med”.

Rosengren anser att man inte kan paverka en person bara genom att infora nya matt. Man
maste sitta mal, revidera och folja upp dem for att verksamheten bittre skall kunna forhalla
sig till de nya mitetalen. Rosengren framhaller hir istdllet coachning mot mal vilket ger en
“beteendeeffekt” pa individen. For att tydliggora sitt resonemang ger respondenten ett
exempel, ”Anta att nagon sdger at dig att springa 400 meter pa under 2 minuter. Du vet inte
hur snabbt du springer eller hur lang tid det bor ta att springa 400 meter. I detta fall kommer
ditt nya “mitetal” inte ha nagon betydelse da du egentligen behdver en trinare som sitter
relativa mal till din formaga och ldar dig vad som krévs for att kunna springa 400 meter pa
under 2 minuter”.

SYSteam AB reviderar sina malsittningar varje ar. De tva processer som utgor utfallet av de
nya malséttningarna
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1. Styrelsen reviderar vision och strategi, sitter arsmal, gor overgripande affarsplan och
budget. Dessa bryts sedan ner successivt for varje hierarkisk niva och mots med
tillhorande handlingsplan/verksamhetsplan.

2. Da de flesta anstillda vet vad som forvintas av dem far individen ge input for
revidering av ndsta ars handlingsplan/verksamhetsplan. Egna analyser av hot,
mojlighet och forbittringar samt utformat handlingsplaner for det slutligt bestimda
affarsmalen.

Genom att samkora dessa tva processer kan ledningen kalibrera mal for att fa kongruens med
handlingsplanen/verksamhetsplanen.

Respondenten anser att SYSteam AB knappt skiljer sig fran sina konkurrenter vad giller
prestationsmattstandarder men om han ”blir tvungen att vélja sida” tror han att foretaget har
nagot hogre standarder 4n konkurrenterna. De 60 dotterbolagen har krav pa sig att rapportera
vissa matt men har for Gvrigt en relativ valfrihet av vilka matt de vill anvdnda. Rosengren
menar att ’det dr dumt att tvinga pa ett dotterbolag ett matt som ir irrelevant for dem”. Om
mattet dr irrelevant kommer det visa daliga siffror vilka skall aggregeras och da far koncernen
en missvisande siffra”.

Nir Lisnell talar om vilka prestationsmatt som anvinds aktivt i MS Solutions nidmner
respondenten flertalet, bland andra:

Resultatet

Debiteringsgrad

TB 1/Séljare (nettoforséljning for licenser)
snittimpris

NMI

NKI

Vad giller inaktiva matt namner Lisnell bland annat intdktsfaktor. Vi utvecklar sedan
diskussionen kring NKI dér det framkommer kritik mot hur den processen genomfordes 2008.
Tanken med NKI dr mycket god och en ndodvindighet for att fa den feedback som krévs for att
kunna paverka kvalitetsarbetet. 2008 genomfordes en bristande ursallning i urvalsprocessen
da man utgar fran en kundlista, dér tyvirr dven “inaktiva kunder” ingar. Detta beror enligt
respondenten pa att bristande underhall och uppdatering av ERP. Undersékningen som nu
genomfors pa hosten skulle formodligen fa en bittre genomslagskraft om den gjordes vid
annan tid pa aret nér trycket pa den egna organisationen dr mindre, enligt Lisnell. Fortsatt
menar respondenten att pa SYSteam skolas man att beslut tas nedifran-och-upp vilket
kontradikterar det fakta att det bestims pa koncernniva om att bolagen skall genomfora NKI:
er. Detta tenderar att skapa ett “anti-tinkande” menar Lisnell. Han menar pa att NKI skulle fa
en bittre effekt om bolagen sjdlva fick vilja nér den skall genomforas.

De viktigaste matten for honom &r debiteringsgrad och TB1/person samtidigt som man maste
halla ett 6ga pa kostnaderna och han anser att bolagets mattstandarder ligger i niva med deras
konkurrenter.

Nir man skall infora ett nytt matt maste chefen forega med ett gott exempel. Ponera att det
viktigaste for foretaget dr att medarbetarna dr pa kontoret sa mycket som mdojligt, da maste
chefen vara dir all sin mojliga tid. Forst efter att de anstillda noterat att det efterfragas ett nytt
beteende kan man borja méta pa det.
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Om en medarbetare inte nar uppsatta mal dr det coachning som giller, eller som Lisnell
uttryckte “’punktmarkering”. Personligen miéts Lisnell pa bolagets resultat, NMI och
regionresultat.

Staffan Hansson séger att i och med strategifériandringen, tillkom nya tillvixtmal i koncernen
vilket dven dr den enda fordndringen av deras mattbatteri. Da mattbatteriet ar till for att mita
effektiviteten blir debiteringsgraden viktigast for ett konsultféretag menar respondenten och
fortsitter ’Sa debiteringsgradsreligios som jag dr nu efter sju ar pa SYSteam har jag aldrig
varit innan men i slutindan dr EBITA viktigast”. Vidare nimner respondenten flera viktiga
matt sasom snittimpris, intiktsfaktor, Produkt TB/séljare (sdljaren skall finansiera sig sjlv).
Nir vi talar om intdktsfaktor resonerar Staffan, tillsammans med intervjuarna, om hur man
paverkar intdktsfaktor med debiteringsgraden da den dr ldttare att paverka #n snittimpriset
(intdktsfaktor = debiteringsgrad x snittimpris). Han papekar dven vikten av att ha en nyttig
personalomsittning. De senaste tre aren har personalomsittningen varit for hog pa SYSteam,
vilket till viss del forklaras av en uppatgaende 16nespiral for specialistkunskap, och detta gor
att foretaget “tappar fart” da nyanstillning och utbildning kostar tid och pengar.

Staffan definierar prestationsmatt som ett sitt att mita effektiviteten i verksamheten, sétta mal
och ge forklaringar pa utfall.

Respondenten menar att NMI har varit ett ovanligt viktigt prestationsmattet under ar 2007 och
2008. Det som framgick ur NMl:erna atgidrdades. I samband med NMI-diskussionen,
diskuterades NKI. NKI genomfors en gang per ar och det som SYSteam brukar fa bra
’rating”. Dock maste man bli bittre pa att forsta kundens behov vilket respondenten séger att
IT-foretag dr en aterkommande forbattringspunkt for hela branschen.

I olika perioder tittar man pa olika matt svarar respondenten pa fragan om férekomsten av
inaktiva matt. Det enda konkreta exemplet pa ett inaktivt matt var resenetto (hur stor del av
reseomkostnader som kan faktureras kunden). Han fortsdtter med att forklara syftet med
matten: de har till uppgift att sitta mal, motivera uppfoljning, vara till grund for bonus, utse
vad som ir viktigt for foretaget samt utse “interna hjdltar”. Respondentens mits personligen
pa bland annat regionens l6nsamhet, tillvixt (i form av personal och omsittning), resultat och
personalomsittning. Han miits dven pa NMI och NKI. Allt Staffan mits pa grundar sig i hans
malbrev som han far av sin chef i borjan av varje ar. Detta malbrev dr framtaget i samarbete
med hans chef och dir framgar vilka mal Staffan skall uppna for aret. Malen i sig sitts
beroende pa vad dgarna vill att foretaget skall stadkomma for dret. Agarnas krav bryts sedan
ned pi de olika nivderna och formuleras som mal. Som respondenten sade ~Agaragendan
maste med, det &r ju deras pengar vi arbetar med”.

4.4.3 Bl-verktyg

Knutsson papekar hur MS Solutions lider av skomakarbarnssyndromet. De system de siljer
for daglig aterkoppling och uppdatering for beslutsfattande ir inget de sjdlva anvénder. De
anvénder sig endast av historisk, manatlig data i ett Exceldokument. De historiska data som
presenteras dr da bland andra prestationsmatten snittimpris och intdktsfaktor. Nar vi fragar
dem varfor de inte anvinder ett BI-system likt de dem séljer svarar respondenterna att det
beror pa dalig datastruktur. Att infora ett BI skulle inte 16sa problemen da man inte gjort rétt
fran borjan. Det skulle ocksa resultera i att man jimfoérde dpplen och péron. Det gar dock att
”knada informationen i Excel”, sade Larson, for att kunna presentera data. Larson fortsitter
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med att sdga "vi skulle behova gora det vi sjdlva gor for vara kunder”. Knutsson lade till det
tar for mycket tid att vara uppdaterad med dagens uppfoljning, ett Bl-system skulle forenkla
mycket!”. De Onskar ett véalfungerat Bl-system med dashboards och trafikljus for synliggora
hur foretaget gar just nu samt faststillda prognoser pa individniva. Detta skulle innebéra att de
skulle fa indikatorer pa problemomraden i realtid, exempelvis om en anstilld har neratgaende
debiteringstrend, och kunna ta beslut direfter. Knutsson papekar att de inte kan fatta
investeringsbeslut pa 6ver 10,000 SEK utan VD:s godkidnnande, vilket skulle behovas vid
beslutet om inforandet av ett BI. Det skulle dven krdva storre omstrukturering av
datainmatning i deras ERP samt en genomgang av deras arbetsprocesser da de nu “arbetar
enligt gammal hidvd” som Larson uttryckte det.

Eftersom MS Solutions ekonomiavdelning dr outsourcad till ett annat bolag inom koncernen,
Shared Service Center (SSC), édr det problematiskt att sjdlva implementera ett BI. Da SSC har
hand om MS Solutions ekonomiska data, exempelvis fakturering, krivs ett storre samarbete
mellan de tva bolagen. Vid ett tidigare tillfille satte MS Solutions upp en databas (och
behandling av den) med data fran deras affirssystem. SSC tolkade denna aktivitet som ett
dataintrang. P4 grund av bristande dialog mellan bolagen har 16sningen tagits bort och
forstaelsen och intresset att se bolagets behov har fran SSC varit obefintligt. Ett tydligt tecken
pa kommunikationssvarigheter och samarbetssvarigheter enligt Larson och Knutsson.

SYSteam DTS anvinder Bl-verktyget Qlikview for prestationsmitning enligt Kronander.
Respondenten berittar att de anvént Qlikview i fyra ar, vilket fungerat bra, och verktyget
sparar dem mycket tid, sdrskilt nar manadsbokslutet skall in. Valet av Qlikview grundade sig
pa en genomgang av olika affarssystem pa marknaden, Kronander berittar att det blev
Qlikview pa grund av systemets anvindarvinlighet och att prisbilden passade foretaget. Enligt
respondenten har Qlikview sparat tid pa administrativt arbete, tid som de istillet kan ldgga ute
hos kunder. En annan fordel var att anvinda det som sjdlva erbjuder kunden. Respondenten
forklarar detta med att Qlikview kan visa en produkt-marknadsmatris ddar man kan utldsa
saker som omsittning och I6nsamhet i procent. Man kan dven fa fram en matris 6ver hur de
anstédllda har presterat. “Upptdacker man att en medarbetare inte presterar enligt forvantan
forsoker vi coacha personen pa ritt vig” sdger respondenten.

Kronander berittar vidare att debiteringsgrad och snittimpris inte dr inlagda i Qlikview
eftersom de har borjat anvindas efter foretaget skaffade BI-16sningen. Istéllet extraherar man
informationen fran affiarssystemet och bearbetar dem i Excel, respondenten papekar att de
skulle kunna ldgga in applikationer for de nya matten men att de inte tagit sig tid for det.

Rosengren papekar direkt att han inte dr sa vil insatt i den fragan om avancerade IT-
verktyg/Business Intelligence och hénvisar till koncernekonomidirektdren Carina Carlin.
Tyvérr var hon otillgidnglig de nidrmaste efterfoljande veckorna sa Rosengren svarade pa
fragorna bast han kunde. Forst och framst har dotterbolagen i koncernen inga krav pa att
tillimpa ett sadant verktyg i deras dagliga verksamhet sdger respondenten, ”Det enda som
krivs dr den regelbundna rapporteringen vilken sédkerstéller att dotterbolagen anvinder samma
matt som efterfragas”. Endast ca 10 % av dotterbolagen nyttjar ett Bl-verktyg, resten
anvinder Excel for att behandla den data man extraherar ur ERP:t, "man kan ju inte anvinda
allt man séljer” sdger Rosengren. Han fortsitter med hans onskan om ett koncernovergripande
BI for kunna se dess effektivitet i realtid da man idag har tre veckors fordrojning pa den
aggregerade informationen. A andra sidan menar han pi att man maste ha fortroende till
organisationen och individerna i den, detta da SYSteam efterstravar malstyrning istéllet for
total kontroll. En bidragande anledning till att de inte har ett krav pa BI &r att SYSteam gor
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flera foretagsuppkop (ca 10 stycken/ar). ”Ett uppkop dr jobbigt nog som det dr samtidigt som
vi efterstrivar decentralisering.”

MS Solutions anvidnder for tillfillet inget Bl-verktyg utan anvinder framst Excel.
Respondenten menar att bolaget inte har nagot behov av ett Bl-verktyg, ”Det dr samma siffror
oavsett vilket verktyg man anvidnder” sdger han. Respondenten utvecklar sitt resonemang med
att bolaget skulle kunna anvianda Qlikview men #r inte sdker pa att det skulle gynna foretaget
da det sannolikt inte skulle paverka resultatet positivt, det skulle snarare fa en negativ effekt.
For tillfallet anvdander MS Solutions Jeeves som ERP och har nyligen implementerat en CRM-
modul. Idag dr Lisnell mattligt nojd med sitt ERP-system da han anser att systemet dr daligt
skott men han har till del sig sjélv att skylla da han valde att implementera Jeeves i samband
med uppbyggandet av MS Solutions, dock anser respondenten att manga foretag i branschen
lider av bristande interna system. Anledningen till detta &r enligt respondenten att
konsultbolag siljer tid och kunskap och varje dag runt 17.00 gar hela foretagets balansrdkning
ut genom dorren. Foretaget dr beroende av att samtliga anstillda arbetar i debiterbara projekt.
Ofta har man inte rdd med interna projekt da varje timme lagd internt dr en timme
intdktsbortfall.

Da hela bolaget rapporterar i Excel séger respondenten lite skimtsamt, Vi skulle vinna VM i
Excel! Vi har formler som tar en halvtimma for programmet att rikna ut”. Aven om de klarar
av att styra bolaget med Excel, sa kan det vara ett trovirdighetsproblem att sélja nagot till
kund de sjdlva inte anvidnder. Men a andra sidan menar Lisnell att de foljer minsta
motstandets lag, om de skall implementera moderna effektiva system maste de bidra med
affarsnytta — varfor skall de sjédlva infora ett system de egentligen inte har nagon anvindning
av?

Enligt Staffan Hansson aterfinns det inget Bl-verktyg pa regionnivd i SYSteam AB.
Respondenten far varje manad ett rapportpaket, men han vet inte hur det har tagits fram. Han
tror att det konsolideras i Excel och inte nagot Bl-verktyg sasom Targit eller Qlikview. Detta
anser han bero pa att organisationen #r decentraliserad och det forekommer en méngd olika
system i de olika dotterbolagen inom koncernen. Nir vi fragar honom om han tror att detta
kan skapa ett troviardighetsproblem mot kunden svarar han enkelt "Kunden tjdnar inget pa att
vi har det senaste BI-verktyget. Jag tinker p& vad som ir bist for kunden”. Andock resonerar
respondenten sig fram till att i slutindan &r det av virde att implementera ett sadant BI-
verktyg. SYSteam kan da bli snabbare, effektivare och kan sénka priserna vilket kunden tjanar
pa. Motiveringen till varfor man valt att inte infora ett BI-verktyg ar tredelad:

1. SYSteam AB har fa centrala resurser som behover stodjas,
Implementationskostnaden skulle vara omfattande da Bl-verktyget maste
implementeras pa over 60 separata bolag samt att

3. Under 2006 forbereddes en borsintroduktion och dérfor hade SY Steam tidsbrist.

Respondenten fortsitter sitt resonemang kring Bl-verktygen och papekar att det &r forst under
de senaste aren som verktygen har blivit prisviarda, anvidndarvinliga och flexibla. Staffan
Hansson ndmnde kort att SYSteam har planer pa att infora ett Bl-verktyg i stora delar
koncernen. Han menar att man bor inféra samma Bl-verktyg pa samtliga bolag, samtidigt
vilket dr vildigt tidskrdvande och kostsamt.

Respondenten siger att av 400 kunder dr det kanske bara 50 stycken som har ett fungerande
BI-verktyg. Detta da det krdvs mycket resurser vid férankrings och férdndringsarbete infor en
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Bl-implementation. Visserligen har stora foretag sasom Volvo, Ericsson och Ikea vildigt bra
BI-l6sningar, men det beror framst pa att dessa foretag kan avsitta resurser till
implementeringsarbetet sdger Staffan. Det svara vid en Bl-implemementation &r att besvara
fragan “’vad skall vi mita?”.

Avslutningsvis ville Staffan belysa tva saker:
1. Det finns inte tva personer i samma foretag som har exakt samma uppfattning i
specifika fragor.
2. Valet om man ska genomfora en Business Intellegince-implementering &r en
managementfraga, inte en verktygsfraga.
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5. Analys

5.1 Kongruensbrister

Enligt teorin #r det nodvindigt att kidnna till vilka mal organisationen efterstrivar, nir man
utformar ett MCS, for att man skall kunna definiera vilka aktiviteter och beteenden som
efterfragas for att na malen. Malen i sin tur maste vara vilkommunicerade och forankrade i
organisationen, sa att organisationen kan se i vilken utstrickning de natt de uppsatta malen
(Merchant 2007). Uppbyggnaden av ekonomistyrningen i en organisation skall enligt Ax et al
2002 foregas av definiering av vision, affirsidé, strategi och verksamhetsplanering for att
uppna kongruens mellan dem.

Visionen inom koncernen &r viluttalad, SYSteam AB:s vision &r enligt Rosengren att vara
den ledande leverantdren inom Norden som IT-partner hos sma och medelstora foretag”.
Denna vision har sedan brutits ner pa bade regionniva och bolagsniva, ddr visionen har
formulerats i likhet med den vision Larson och Knutsson atergav “den givna Microsoft
Dynamics-partnern i regionen samt den bista arbetsgivaren”.

Vad vi mirkte var den bristande kongruensen mellan vision och strategi. Teamledarna Larson
och Knutsson likastillde visionen med de strategiska malen men dndock kunde de inte
befinna sig med nagon uttalad strategi i bolaget. Det som var anmirkningsvirt var att deras
VD Lisnell hade tre tydligt definierade strategier: Medarbetare, Forsdljning och Consulting.
Larson och Knutsson uppfattade dock, efter en kortare diskussion, bolagets strategi som den
nyligen inforda branschfokuseringen, ett tecken pa bristande kommunicering av strategin.
Vidare sade Kronander att de egentligen inte hade nagon strategi.

SYSteam AB:s strategi pa koncernniva bygger pa fyra hornstenar: Erbjudande/affirsidé,
ndjda medarbetare, ndjda kunder och 16nsamhet. Ax et al (2002) uttrycker I6nsamhet som ett
av de viktigaste strategiska malen for ett foretag. Som Staffan Hansson tar upp har strategin
skiftat fran Ionsamhet med tillvdaxt till mer fokus pa enbart tillvixt sedan Ergo Group
forvirvade SYSteam AB. Denna fokusforflyttning kan ha drabbat dotterbolagen och dess
anstélldas uppfattning av strategier. Strategiférandringen kan da ha rubbat kongruensen till
det samre. Vidare menar Staffan Hansson att strategierna tangerar affirsidén, som gick ut pa:
Tillfora sma och medelstora foretag affirsnytta, vara lokalt forankrade och kunna inta
kundens perspektiv. Kundfokus dr centralt for samtliga dotterbolag och det &r vil tillimpat.
Staffan Hanssons definition fokuserar mer pa det externa och virdeskapande, till skillnad fran
Rosengren som &dven véver in de interna elementen. Kronanders strategi (lds vision/afféarsidé)
ar mer eller mindre identisk med den strategin som &r satt pa regionniva, till skillnad fran
Lisnells strategi som mer overensstimmer med koncernens strategi. Tyvirr gick den
strategiformuleringen forlorad nir den skulle kommuniceras ut pa teamniva.

Det saknas som sagt kongruens mellan vad koncernen har som vision och vad kommuniceras
nerat vad giller strategin i foretaget. Vart foretaget dr pa vidg (vision) dr samtliga i
organisationen med pa men hur de skall ta sig (strategi) dit rader det delade meningar om.
Detta stimmer Overens med vad Staffan Hansson siger om att tva personer kan uppfatta
samma sak pa olika sitt. Det gar dock emot Ax et al (2002) teori om hur vigen fran vision till
ett fungerande ekonomistyrningssystem skall ga till.
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5.2 Vad ska vi méta?

Denna fraga maste foretag stilla sig innan de implementerar ett Bl-verktyg siger Staffan
Hansson. Da Bl-verktygen skall hjilpa foretag att mota deras strategi, dr namnd fraga av
grundldggande managementkaraktér.

Samme respondent ser sig sjdlv som “debiteringsgradsreligios”, nagot som verkar genomsyra
SYSteam AB. Samtliga respondenter papekar vikten av debiteringsgraden, antingen av
intiktsskil, som Larson och Knutsson, eller for att det dr ett krav ovanifran, som Kronander.
Att Staffan Hansson alltid reflekterar 6ver vad som &r bést for kunden oavsett vilken situation
han befinner sig framgick tydligt. Ett formidabelt kundfokus som delas av hans kollegor och
ar formulerat i1 visioner, strategier och affirsidéer.

Lonnqvist (2004) och Ax et al (2005) skriver att prestationsmitningen maste vara hanforlig
till organisationens vision och strategi. Rosengren ndmner vid intervjun att prestationsmatten
har vuxit fram under SYSteams 24 ariga historia. Han papekar att man vill styra effektivt
framst med hjélp av mal, med tanke pa hur decentraliserad koncernen &r. Att de anvénder sig
av malstyrning, framgar av malbreven som de anstillda inom SYSteam erhaller. I malbreven
finns tydliga mal formulerade vilka respektive individ forvintas uppna samt en beskrivning
hur deras prestation kommer att mitas. Malbrevet dr kopplat till ett bonussystem vilket
overensstimmer med Merchants idé om matt-bonussystemrelation. Lonnqvist fortsétter med
att forklara att det man miéter maste passa bra 6verens med vilken typ av situation foretaget
befinner sig i. Rosengren berittar att dotterbolagen sjdlva har friheten att styra med de matt
som de sjélva tycker passar bdst for deras verksamhet, dven om det finns en del matt som &r
obligatoriska i rapporteringssyfte. Rapporteringssyftet hinger samman med den nya dgarens
strivan mot snabbare rapportering. Ergo Group har i 6vrigt inte fordndrat nagonting géllande
prestationsmitning eller styrning i foretaget. I och med att Rosengren har latit matten vixa
fram med tiden finns det en stark koppling mellan foretagets prestationsmatt och dess strategi.
Pa pappret ser det ut som ett skolboksexempel, men nér strategin bryts ner pa olika nivaer sa
blir sambandet mellan strategin och prestationsmatten svagare. Sannolik beror detta pa vision-
strategikongruensbristerna som tidigare ndmnts. De prestationsmatt som &r satta pa
koncernniva dr bland annat NMI, NKI, resultat och debiteringsgrad. Resultatet dr viktigt da de
det handlar om foretagets overlevnad och Rosengren har alltid framhallit 16nsamheten som en
forutséttning for tillvaxt. Debiteringsgrad och NMI ter sig sjdlvklara da SYSteam &r ett
kunskaps/konsultforetag dér foretagets tillgangar dr dess anstéllda, som Lisnell sade “varje
dag runt 17.00 gar hela foretagets balansrikning ut genom dorren”. Staffan Hansson uttrycker
”Sa debiteringsgradsreligios som jag dr nu efter sju ar pa SYSteam har jag aldrig varit innan
men i slutindan &r resultatet viktigast™.

Da vi undersokt tva foretag i SYSteam koncernen var DTS bittre 4an MS Solutions pa att
adaptera de obligatoriska prestationsmatten, dven om det bara skiljde sig pa en punkt. Den
punkten var NKI dir det ett grundliggande strukturfel pa MS Solutions har resulterat i att
mattillforlitligheten for NKI dr bristande. Detta dr olyckligt da ndjda kunder &dr en av
hornstenarna for SYSteam AB. Aven DTS:s MCS ir ett skolboksexempel. Detta kan bero pa
att Kronander har grundat bolaget och latit dess struktur vixa fram, i likhet med Rosengrens
SYSteam AB. Skillnaden mellan dessa tva och Lisnell var att Lisnell startade MS Solutions
pa uppdrag av SYSteamkoncernen och hade redan fran borjan krav pa hur verksamheten
skulle drivas. Kanske var det kraven som drev Lisnell till att ta, i backspegeln sett, mindre bra
beslut vid uppbyggnaden. Strukturbristerna framgar nar MS Solutions skall genomfora NKI.
Deras ERP skapar en kundlista vilken man gar efter vid genomforandet av NKI. Tyvirr finns
ej aktiva kunder medlistade vilket resulterar i att svarsfrekvensen blir missvisande och dirmed
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blir enkitresultaten “fel”. Detta innebér att uppfoljningen av NKI blir lidande enligt Larson
och Knutsson. Samma respondenter tryckte pa hur de var tvungna att bli béttre pa arbetet med
NMI och NKI for att fa en bittre koppling mot strategin, dven om deras NMI-arbete idag dr
bra. Kritiken som Lisnell framférde mot tidpunkten da NKI genomférs dr dven helt befogad.
Genomforandet av NKI pa MS Solutions skapar som Lisnell uttryckte det ett anti-tinkande,
da det dr ett krav ovanifran nir pa aret man skall genomfora NKI.

Som Kaplan och Norton uttryckte det 1992 "What you measure is what you get”. Miter du pa
fel saker far du fel information. Behn (2003) skrev om hur prestationsmitning delvis ar till for
att kontrollera och skapa beteende sa att det overensstimmer med foretagets strategi. Samtliga
respondenter utom en menade att man kan skapa Onskvért beteende genom att inféra nya
prestationsmatt. Som pa DTS didr man nyligen borjade mita debiteringsgraden och sag en
omedelbar stegring av denna pa 5 %, samma effekt observerades av teamledararna pa MS
Solutions nér de inférde debiteringsgrad. Lisnell menade att for kunna skapa ett nytt beteende
med prestationsmatt, maste chefen forst uppvisa det nya, onskade beteendet innan métningen
kan paborjas. Att forega med gatt exempel ansag dven Staffan Hansson nir han talade om hur
prestationsmitningen skapar interna hjéltar. Den enda respondenten som inte trodde pa
beteendeskapande med prestationsmatt var koncernsamordnaren Rosengren. Hans menade att
“beteende” dr nagot man ldr sig med hjélp av coachning.

Det framgick att samtliga matt som anvinds i SYSteamkoncernen &r framtagna pa
koncernniva, vilket vil verensstimmer med Kaplan och Nortons (1993) mening om att man
maste involvera ledningen och hogt uppsatta beslutstagare nar man skall vilja sina matt. Dock
kan vi se ett mindre problem da dotterbolagen #r decentraliserade och koppling
prestationsmatt-strategi, som sker pa koncernniva, inte alltid kan appliceras pa samtliga
dotterbolag eftersom det kan forekomma strategidifferenser. Dock har dotterbolagen vissa
skillnader i deras mattbatterier, menar Rosengren. Kaplan och Norton (1992) och Neely
(1999) skriver om hur foretag skapar prestationsmatt regelbundet men tar sillan bort
inaktuella matt. Detta leder till ”information overload” enligt Schick (1990 atergivet i Kaplan
och Norton 1992). Ett symptom pa “information overload” kan vara matten intdktsfaktor och
resenetto. Vissa respondenter menar att de dr “inaktiva matt” och vissa menar att
intdktsfaktorns paverkbarhet endast kan hirledas till debiteringsgraden (da det dr svarare att
paverka snittimpriset). I slutindan mater man intiktsfaktor bara for att man maste, men vad
for nytta har ledningen av att veta den aggregerade intdktsfaktorn ndr den egentliga
variablen” &r debiteringsgraden? Kanske bor man ta bort intdktsfaktor som matt.
Respondenterna i var studie angav att de séllan eller aldrig reviderar sitt mattbatteri. De sag
istéllet hur batteriet blev storre och storre, som pa SYSteam DTS. Staffan Hansson menade
istédllet att revidering séllan genomf6rs da flera av matten #r vanligt forekommande i
branschen och maétten ir da relevanta for att styra foretaget. Aven om det for tillfillet finns en
mindre uppsjo av matt pa SYSteam AB efterfragade Larson och Knutsson tva nya matt som
bor jobbas aktivt med (nu fungerar de som morétter da de dr kopplade mot ett bonussystem),
certifiering och utbildning, for att skapa ett mer langsiktigt tinkande i foretaget. De anser att
de intdktsgenererande matten skapar ett kortsiktigt tinkande. Vi fann vidare tecken pa att
SYSteam AB:s #dgare kan lida av “information overload” da de krédver tidigare, snabbare och
storre rapporter pa prestation samtidigt som koncernen och dess dotterbolag tillampar fler och
fler prestationsmatt.

”Label a man a loser and he’ll start to act like one” skrev Peters och Waterman (1982) dar de

talar om prestationsmattstandarder. Pa SYSteam AB rader det delade asikter kring deras
mattstandarder jimfort med deras konkurrenter. Fa respondenter gav utforliga svar medan
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flertalet inte verkade veta och gav det mindre genomtéinkta och diplomatiska svaret "medel”.
Rosengrens exempel pa 400-metersprintern #r vildigt forklarande om hur man skall sitta
mattstandarder, men eftersom det arbetssitt exemplet forklarar inte appliceras i koncernen gar
en stor del av prestationsmattens mening forlorad. Om man inte vet hur man ligger till
gentemot sina konkurrenter vet man inte vilka atgiarder som maste vidtas for att sla dem. Dock
verkar SYSteam AB veta vad de gor da de dr en av de ledande aktorerna pa den nordiska
marknaden.

Fischer och Brancato (1995 atergivet i Ittner och Larcker 1998) skrev att icke-finansiella matt
ar till for att motverka myopia som skapas av de finansiella matten, vilket MS Solutions (som
tidigare ndmnt) inte lyckats med enligt Larson och Knutsson. Men MS Solutions har tagit vil
hand om sitt intellektuella kapital, sina anstéllda.

Beslutsfattare matas konstant med historisk (irrelevant) data enligt Neely (1999). Han menar
pa att organisationer dr reaktiva, istdllet for aktiva eller proaktiva. Ur detta faktum skapades
de icke-finansiella prestationsmatten som ett komplement till de historiskt orienterade
finansiella prestationsmatten. Detta pastaende stodjer Rosengren da han péapekar att
koncernens finansiella matt 4r inaktiva, det vill siga dem rapporteras men uppfoljs inte (vilket
paminner om MS Solutions NKI). Fischer och Brancato (1995 étergivet i Ittner och Larcker
1998) skrev att finansiella matt skapar kortsiktighet och negligerar det intellektuella kapitalet,
de anstédllda. MS Solutions tenderar att lida av kortsiktighet men de tar vél hand om sina
anstédllda och motiverar dem att utvecklas samt erbjuder coachning om den enskilde hamnar
pa efterkilken i dkta SYSteamanda. Vikten av coachning och personlig utveckling (med
tillhorande mitning av dessa i form av bland annat certifieringsmal) upprepas vid samtliga
intervjutillfillen och pa samtliga hierarkiska nivaer. Har har koncernen lyckats att
kommunicera ut vikten av duktiga och nodjda medarbetare samtidigt som det sker ett
kontinuerligt arbete men att uppritthalla detta. Vi ser hdr en stark koppling mellan NMI och
strategin. Det finns sédkerligen flera bakomliggande faktorer till varfor SYSteam AB tar vél
hand om sina anstillda, men endast en uttrycktes. Det var Staffan Hansson som tog upp
kostnadsfragan vad giller nyrekrytering. Han belyste hur en organisation “tappar fart” vid
nyrekrytering samt att det kostar tid och pengar. Genom att ha ndjda medarbetare sikerstéller
SYSteam AB att personalomsittning inte blir for hog.

Davenport uttrycker att ERP #r uppbygga sa att information skall goras tillgidnglig for
samtliga i foretag. Da SYSteam ér ett decentraliserat foretag dr det vitalt for dem att kunna
dela information med varandra. De gor dven flertalet foretagsforviarv om aret. De forvirvade
foretagen far genomga en BPR for att processerna mellan dotterbolagen skall matchas och
deras ERP skall kopplas ihop med koncernen. En BPR idr krivande som den dr menar
Rosengren da det nyforvirvade foretaget far ett, mer eller mindre, nytt sitt arbeta. Al-Mashari
och Zairi (2000) skriver att en BPR dndrar de anstélldas beteende och foretagets kultur. Detta
ar enligt forfattarna véldigt kostsamt och kriver fordandringsbenédgenhet hos personalen, vilket
skall vara en grundldggande egenskap for en SYSteamanstiélld enligt Rosengren.

5.3 Business Intelligence — Problemomraden och méjligheter

Business Intelligence, BI, dr verktyg som foretag kan anvinda sig av for att forddla och
hantera information enligt Pirttiméki et al. (2006). Ett vanligt anvindningsomrade for BI dr
prestationsmitning. Av SY Steams samtliga dotterbolag nyttjar endast 10 % ett BI-verktyg. Av
Region Vists kunder ar det endast 12,5 % som har ett fungerande BI. Detta faktum
Overraskade oss da vi antog att ett foretag som siljer avancerade IT-verktyg, sjdlva anvinde
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dem. Skomakarbarnssyndromet kallas detta, skomakarens barn gar ofta barfota som flera av
respondenterna uttryckte det. Motiveringarna och anledningarna till varfor man inte anvéander
BI var olika beroende pa vem man fragade dock var Kronander och DTS en forebild som ett
av tio dotterbolag med ett fullt fungerande (och néstan komplett) BI-verktyg. Som tidigare
nimnt sdger Kronander att Bl-verktyget effektiviserar foretaget och sparar tid, framst vid
manadsbokslut, som de kan ldgga ute hos kund. De kan #ven lokalisera problemomraden i
foretaget i tid och da sitta in resurser for att 16sa problemet innan det &r for sent. Med andra
ord de behover inte vénta pa svaret pa fragan “hur gar (lds gick) det?”. Detta dr nagot som
saknas pa koncernniva da Rosengren maste vinta tre veckor pa den aggregerade information
fran den foregaende manaden. Detta innebir att koncernen agerar reaktivt pa forandringar och
héndelser som paverkar dem.

”’SYSteam borde gora det som de gor for deras kunder” sade Larson om BI och Knutsson
fortsatte "Det tar for mycket tid att vara uppdaterad med dagens uppfoljning, ett Bl-system
skulle forenkla mycket!”. Dessa svar dr representativa for samtliga respondenter (utom
Kronander som redan har ett Bl-verktyg) pa hur SYSteam inte dr fullt uppdaterade.
Rosengren motiverar dock detta med att man maste ha fortroende till organisationen och dess
anstillda. Rosengren fortsitter sin motivering med hur foretagsforvirven forsvarar BI-
implementation, ”Att bli uppkopt dr jobbigt nog som det...”. Detta fenomen beskrevs av
Malmi och Granlund (2002) dir endast tva av tio foretag genomforde BPR och IT-
implementation samtidigt. Visserligen gar SYSteam bra, med tanke pa finanskrisen, men
samtliga respondenter menar pa att de skulle vara bittre uppdaterade pa den egna
verksamheten med hjélp av ett avancerat IT-verktyg som BI.

Som tidigare ndmnt finns det flera motiveringar och forklaring till varfér man inte har ett BI-
verktyg. Larson och Knutsson samt Lisnell sdger att innan MS Solutions kan inféra ett BI
maste de omstrukturera sitt ERP och dataprocesser och darmed utforma ett ordentligt data
warehouse (i enlighet med Dobbs, Stone, Abbott 2002). Staffan Hansson menar att SYSteam
har fa centrala resurser som ir i behov av ett BI-stod. Vidare tycker han att det &r fordelaktigt
om man infor ett och samma Bl-verktyg pa samtliga SYSteambolag, samtidigt, vilket &r
vildigt kostsamt och har dérfor inte genomforts dn (Staffan Hansson ndmnde kort att
SYSteam har planer pa att infora ett BI-verktyg i stora delar koncernen). Lisnell uttrycker da
sin oro for resultatet. Enligt honom maste man ha i atanke att en timma spenderad internt — &dr
en timma intdktsbortfall. Denna asikt har sdkerligen firgat hans teamledare med tanke pa
Knutssons uttalande om att det tar for mycket tid att vara uppdaterad. Rosengren, a andra
sidan, argumenterar mot ett BI-verktyg som skulle innebéra 6kad totalkontroll av SYSteam pa
koncernniva vilket kontradikterar deras kultur om entreprendrskap och decentralisering
(fortroende till organisationen och dess anstéllda).

Idag matas prestationsmattsdata in i stora, komplicerade Exceldokument som sedan
aggregeras pa koncernniva. Inte undra pa att Rosengren upplever tre veckors
informationsférdrojning da SYSteam skulle vinna VM i Excel som Lisnell uttryckte det. Att
Excel dr det frimsta verktyget for databearbetning kan ge upphov till ett trovirdighetsproblem
gentemot kund enligt Lisnell, Larson och Knutsson, men motargumenterades av Staffan
Hansson och Rosengren. De menar att man maste se till vad som gynnar kunden och det fakta
att man inte kan anvinda allt man siljer. Vi ser hir ett monster dar teamledare och VD
argumenterar for BI, men ser problemomraden, medan regionchef och koncernsamordnare
argumenterar mot BI, men ser mojligheterna med det.
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6. Slutsatser

6.1 Ekonomistyrning

SYSteam har vision-strategi-kongruensbrister

Detta beror delvis pa att koncernen &r decentraliserad dir respektive bolag dr mer eller mindre
sjalvstyrande. Dotterbolagen kan ha fatt problem att ta till sig koncernens strategi, da framst
de forviarvade bolagen, eftersom det dr ett modosamt arbete att omstrukturera ett bolag,
fordndra foretagskultur och personalens beteende. De nya #dgarnas fokusering pa tillvaxt har
paverkat SYSteams AB:s strategier vilket kan ha gett upphov till en kedjereaktion pa
dotterbolagen och dess anstilldas uppfattning av strategierna. Vi sag dven hur man inom MS
Solutions var oformogna att aterge samma strategi samt hur NKI inte uppfyller dess syfte da
det mattet har en stark koppling till visionen.

Det framgick att samtliga respondenter vet vart foretaget dr pa viag (vision) men de har delade
meningar om bista/ritt vig skall ta sig dit (strategi).

Malstyrning passar SYSteams organisationsstruktur

SYSteam anvénder sig av malstyrning vilket ldmpar sig for en decentraliserad organisation.
Att en decentraliserad organisation bor nyttja malstyrning styrks dven av Merchant (2007).
Att fa utokad kontroll och insikt i 60 separata dotterbolag skulle sannolikt fa en negativ
paverkan pa koncernens effektivitet. Vidare skulle man ha bortsett fran SYSteams
entreprenorskapskirnviarde om man efterstrivade utokad kontroll. Malbrevet varje anstélld far
en gang om aret samt Rosengrens uttalande om hur han vill styra SYSteam med mal och
fortroende talar emot total kontroll. Visserligen skulle man kunna styra SYSteam med total
kontroll men det skulle vara allt for kostsamt och tidsodande. Dock har foretagets nya dgare
tagit ett steg ndrmare mot total kontroll i och med kraven pa snabbare rapporteringar.

Asiktsskillnader om fokusomraden

Respondenten pa koncernniva fokuserade inte pa nagot, allting var viktigt for honom
exempelvis forsdljning, kunder, nojda medarbetare. En anledning kan vara att man pa
koncernniva skall ha en verksamhetsovergripande helhetssyn. Respondenten pa regionniva
ansag att kunden stod i centrum, alla beslut som fattas skall tas med kunden i atanke. Pa
bolagsniva uttryckte respondenterna att forsidljning och intdktsgenerande processer var
nyckeln till framgang, da de sjdlva mittes pa bolagets resultat. Respondenterna pa teamniva
tyckte att kompetensutveckling och certifiering var bland det viktigaste. Vidare fann de NMI
och NKI som tva saker organisationen borde ligga mer fokus pa.

En koppling mellan respektive respondents asikt med deras formulerade strategier

askadliggjordes, men som tidigare namnt framgick en vision-strategi-kongruensbrist varfor
kopplingens betydelse forsdmras.
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6.2 Prestationsmaétning

Debiteringsgraden ir viktigast

Samtliga respondenter angav att de mits pa debiteringsgraden. Namnt matt &r det matt som
styr mest. P4 aggregerad nivd visar mittet hur effektiva koncernen #r. Aven om
respondenterna aterger flera matt, aterkommer dem alltid till vikten av att ha en hog
debiteringsgrad. Detta matt dr dven starkt kopplat till (kongruens) SYSteams
kundfokuseringsstrategi. Vidare dr debiteringsgrad enligt utsago ett typiskt prestationsmatt for
konsulter.

Undermalig mattrevidering

Aven om alla respondenter utom en ansig att “what you measure is what you get” (Kaplan
och Norton 1992) pipekade samtliga att de sillan reviderar sina prestationsmatt. Aven om
SYSteam har ett stort mattbatteri ville de intervjuade teamledarna infora ytterligare tva nya
matt. Detta okar strategikongruensbristerna da Neely (1999) och Kaplan och Norton (1992)

foresprakar regelbunden revidering.

Prestationsmatt/strategi — svagare koppling pa ligre hierarkisk niva

De prestationsmatt som tillimpas i SYSteam AB har vuxit fram under 24 ars tid och har pa
koncernniva en stark koppling mot strategin. Varje strategi har ett antal matt som understodjer
dem. Men pa de ldgre hierarkiska nivaerna dndrades strategin men matten bestod. Vi
observerade dven hur vissa prestationsmatts betydelse fortvinade, som exempel NKI pa MS
Solutions. Bade teamledare och VD pa bolaget poingterade vikten av ndjda kunder men dnda
ar inte deras NKI-genomforande fullt tillfredsstillande. Pa denna punkt fanns det dven véldigt
lite kongruens mot bolagets vision.

Prestationsmatten ir framtagna pa riitt sitt

Prestationsmatten skapas pa koncernniva didr de har en stark koppling till strategierna.
SYSteam har arbetat fram matten i enighet med Kaplan och Nortons teori fran 1993. Om
varje dotterbolag skulle fa utforma egna prestationsmattbatterier skulle aggregeringen pa
koncernniva innebdra ett kostsamt och tidsodande arbete. Det skulle ocksa bli svart att
jamfora dotterbolag, vad giller identifiera avvikelser och dra lirdomar av dem, om de
anviénder olika prestationsmatt.

6.3 Business Intelligence

SYSteam AB lider av skomakarbarnssyndromet

Respondenterna konstaterade sjédlva att de lider av skomakarbarnssyndromet. SYSteam AB éar
aterforsiljare av Bl-verktyg men endast 10 % av dotterbolagen och endast 12,5 % av Region
Vists kunder anvinder ett sadant. Detta trots att Ranjan (2008) och respondenterna papekar
att ett Bl-verktyg skulle gora att SYSteam AB skulle arbeta effektivare och smartare samt
kunna ta bittre beslut. Motiveringarna och anledningarna till detta var manga och
diversifierade men ett mindre trovérdighetsproblem gentemot kund askadliggjordes. Vi sag ett
monster diar de intervjuade teamledare och VD argumenterar for BI, men ser
problemomraden, medan den intervjuade regionchefen och koncernsamordnaren
argumenterar mot BI, men ser mojligheterna med det.
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6.4 Forslag pa fortsatt forskning

Studien har undersokt forhallandet mellan prestationsmitning och avancerad IT i enlighet
med Hyvonens och Brignall och Ballantines slutsatser om vidare studier inom dmnet. Under
tiden vi arbetat med uppsatsen har vi fordjupat oss i bade prestationsmitning och avancerad
IT. Fokus har legat pa var fragestillning, att beskriva hur en koncern jobbar med
prestationsmitning i1 samverkan med ett Business Intelligence-verktyg. Vi har trots allt
identifierat ett antal intressanta omraden inom dmnet som borde undersokas ndarmare. Nedan
beskriver vi flera forslag pa vidare studier inom &dmnet for uppsatsen. Samtliga
undersokningar efterfragar svensklokaliserade respondenter da de sillan inkluderas i studier
som publiceras som vetenskapliga artiklar.

¢ En kvantitativ undersokning med samma fragestillning och syfte. Fler foretag kan
undersokas for att omfamna en storre population och dra mer generella slutsatser.

¢ En kvalitativ undersdkning, med samma fragestéllning och syfte, med respondenter
fran olika foretag. For att fa en djupare forstaelse samtidigt som man kan jamfora de
bakomliggande faktorerna mellan de olika foretagen.

¢ En ny likadan studie som den vi genomfort. Dock med fler respondenter pa de hogre
hierarkiska nivaerna samt fler/alla dotterbolag. Detta for att kunna faststélla huruvida
var studies resultat dr representativt for hela koncernen.

¢ Undersoka prestationsmétning och avancerad IT separat i syfte att tydliggdra om
resultaten blir annorlunda, med andra ord om resultatet paverkas av att man
undersoker en relation/tva saker samtidigt.

6.5 Avslutande reflektion

I var studie har vi undersokt hur en koncern arbetar med sin prestationsmitning kopplat till ett
Business Intelligence-verktyg, den sa kallade avancerad IT-prestationsmétnings-relationen
Syftet med studien motiverades med att tidigare studier inom #mnet efterfragar att fler
undersokningar bor goras. Vi anser vidare att vi bidrar med empiri da BI &r ett relativt nytt
fenomen och det finns lite empirisk forskning gjord i1 Sverige. Malmi, Granlund dr Mouritsen
ar visserligen nodiska forskare men de har inte studerat foretag lokaliserat i Sverige. Malet
med studien var att ge okad insikt kring avancerad IT-prestationsmétnings-relationen pa ett
svenskt foretag.

Teorin om hur ett foretag bor utforma och anvinda sin prestationsmétning stamde vél dverens
med hur SYSteam arbetade dven om vissa kongruensbrister till strategin belystes. Detta var
dven ett par av vara slutsatser samt att SYSteam verkar lida av skomakarbarnssyndromet.
Under en av intervjuerna papekas dock att ett omfattande, forberedande BI-
implementationsarbete startats.

Att SYSteam AB Oppnade sina dorrar for oss och gav oss mojligheten att intervjua personer
pa olika hierarkiska nivaer, i olika stider var en otrolig mojlighet for oss. Respondenternas
positiva instillning till var studie forenklade ytterligare. Vi fick ta del av respondenternas
personliga asikter om prestationsmétning och Bl-verktyg och inte bara “foretagets officiella
asikt”.
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Vi dr mycket belatna med resultat pa var studie men samtidigt dr vi vil inforstadda i dess
begriansningar. Eftersom vi genomfort en kvalitativ undersokning och begrinsat oss till ett
fatal personer pa olika nivaer inom koncernen, har vi tvingats dra generella slutsatser om de
amnen studien undersokte. Slutsatserna har dragits utifran den empiri vi erhallit fran de sex
respondenterna, samma slutsatser har fatt representera forhallandet inom hela koncernen. Med
detta i atanke kan vi trots allt bedoma studiens resultat som relevant da resultaten bidrar till att
forklara hur ett begrinsat antal anstillda inom en koncern arbetar med (och uppfattar)
prestationsmétning och Bl-verktyg.

Vi vagar inte dra nagon slutsats om avsaknaden av ett BI-verktyg &r ritt eller fel. Samtliga
argument for eller emot BI var vil underbyggda varfor vi som utomstaende part inte vill
avgora om de skall ha ett BI-verktyg eller inte. Svaret pa om SYSteam AB behover ett BI
uppenbaras forst efter att det implementerats.

Skomakarbarnssyndromet verkar dven giélla i en modern bransch sasom den SYSteamAB
befinner sig i. I och med att IT-branschen kridver kontinuerlig uppdatering i och med nya
versioner och certifieringskrav ar anmirkningsvirt att de som star for fornyelse dven klamrar
sig fast vid “det gamla”, det som fungerar. Kanske Microsofts intdg pa marknaden &r en
brytpunkt da de redan levererar Excel som &r ett av det mest utbredda verktyget for
databearbetning. Men & andra sidan har de Bl-verktyg som redan finns pa marknaden fatt
utvecklas tillsammans med foretag under flera ars tid. De nidrmaste aren kommer att bli
intressanta for BI-marknaden da virldens enda monopolféretag har gett sig in i leken.
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Bilagor
Bilaga 1: Intervjudokument
Presentera oss

- Vilka ir vi och varfor dr vi dir

Respondenten

- Vem ir respondenten? (Namn, position, bakgrund, utbildning, arbetsuppgifter)

Foretaget

- Vad dr SYSteam?
- Historia
- Nulidge

Presentera syftet med uppsatsen

Prestationsmatt

- Hur skulle du definiera prestationsmatt?

- Vad har SYSteam AB for verksamhetsstrategi?

- Vad har ni for verksamhetsstrategi pa teamniva?

- Har ni nyligen dndrat nagon del av verksamhetsstrategin?
- Om ja, reviderades matten i samband?

- Vad anvinder ni for matt i den 16pande verksamheten? (Komb. Fin. och Icke-Fin.)

- Hur manga matt anvénds aktivt? Hur manga inaktiva?

- Revideras matten regelbundet?

- Tror du mattvalet paverkar verksamheten och de anstélldas insats?

- Mirks det fordndring i verksamheten ndr ni tillimpar nya matt? (Méter ni pa ritt
saker?

- Har ni teamnivamatt? Speciella matt anpassade efter era arbetsuppgifter?

- Vem arbetar fram matten som skall anvindas (pa de olika nivaerna?)

- Sitter ni hoga eller laga mattstandarder jamfort med konkurrenter?

Prestationsmatt och BI

- Anvinder ni ett IT-verktyg for prestationsmétning och beslutsfattande? Vilket?

- Varfor har ni valt att anvidnda just det verktyget?

- Reviderades matten i samband med verktygsimplementationen?

- Hur fattas beslut efter den information verktyget presenterar? Ge exempel, forklara.
- Har IT-verktyget fordndrat ert sitt att arbeta?
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