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Summary

The thesis is about exploring possibilities for developing a standardised system solution for
micro businesses, this since most of the micro business lack proper system solutions, a
contributing factor of this is price and also incompatibility between the solution and the
business itself. The system solutions we will refer to are solutions which task is to cover the
most important needs that a micro business might have on their system. The main goal with
this research is to see if this is possible, and if so, how the developers should think to take it
further. We chose to do this by identifying the most significant of needs a micro business has
when it comes to this type of system solution.

In this thesis we will present three needs which were evaluated and brought forth through the
analyses of various interviews and observations we had done during the study. The interviews
took place at respective company with their employees and consisted both closed and open
questions with our main focus on the open questions because we wanted to obtain as much
information from the respondents as possible from several viewpoints. The same goes for the
observations, which also took place at respective company, where we studied the routines of
each employee as well as how they performed their everyday tasks, which behaviours could
be seen and so on. We believe that these needs will make a good foundation for system
developers which task lies in the development for micro businesses.

The three needs we found the most vital to a successful implementation of systems within
micro businesses were; Flexibility, Usability and Affordability.

With flexibility we mean that the system solution has to be adjustable to the rapid and
spontaneous changes that micro businesses constantly go through. Also the system
solution has to be compatible with the rest of the technology that the micro business
might have. With this system solution micro businesses should no longer have to go
through long changing procedures and spending time in planning how they are going
to be done. A standardised system solution will allow micro businesses to easily
implement the system solution on demand, without having to worry about any extra
expenses that other changes might have resulted in. This is where Affordability comes
in. A standardised system solution will not have any bigger effect on the micro
businesses in terms of lost efficiency. In fact we believe that a standard solution can
lower the cost ina way that will allow for more businesses to utilize system
technology. The operating costs will even be lower than before due to the fact that a
standardised solution can be used by a broader audience thus allowing covering of
more businesses. With Usability we want to underline that the system solution should
be easy to integrate with and not too advanced for the user. This also means that the
design should be appealing to the user in such a way that it doesn’t feel too difficult or
too easy. If a system is to easy then the user could feel as if they were unnecessary
and that his or her competence is going to waste. Usability is an important factor to
have in mind during development since the IT competence varies frombusiness to
business, and person to person.

The result of this research is therefore to see which needs are put on a standardised
system solution and how web based system solutions can complement micro
businesses, in hope of relieving the pressure put on businesses from the technology
they have today, and these are; Flexibility, Usability and Affordability

The thesis is written in Swedish
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Sammanfattning

Den har uppsatsen handlar om att utforska mojligheter vid utvecklingen av
standardiserade systemldsningar for mikroforetag, detta eftersom fa mikroforetag i
dagslaget har passande systemldsningar, en bidragande faktor till detta ar kostnader
men &dven inkompatibiliteten mellan systemet och foretagets 6Ovriga delar. De
systemldsningar vi kommer att referera till &r systemldsningar vars uppgifter ar att
tdcka de viktigaste behoven som ett mikroforetag kan tdnkas ha for sina system. Det
huvudsakliga malet med denna studie ar att se om detta & mojligt och i det fall hur
utvecklarna borde tanka for att ta det steget langre. Vi har valt att gra detta genom att
identifiera de storsta behoven mikroforetag har ndr det géller den har typen av
systemldsning.

I denna uppsats kommer vi att presentera tre krav, vilka vi utvéarderade och tog fram
genom analyser av diverse intervjuer samt observationer vi genomfdrde under
studiens gang. Intervjuerna tog plats pa respektive foretag med deras anstillda och
bestod av bade déppna och stangda fragor med storst fokus mot de 6ppna fragorna da
vi ville f2 fram sa mycket information som mojligt ifran respondenterna ur flera
synvinklar. Likasa galler det for observationerna, som aven de skedde pa respektive
arbetsplats, dar vi iakttog de anstdlldas rutiner och arbetssétt for att kunna se hur de i
dagslaget hanterar uppgifter, vilka beteenden man kan mérka av med mera. Vi menar
pa att dessa behov dels kommer att skapa en god grund for systemutvecklare vars
uppgift ligger iatt utveckla for mikroforetag.

De tre kraven som vi fann mest vitala for en lyckad implementering av system inom
mikroforetag visade sig vara, Flexibilitet, Anvandarvanlighet och Prisvardighet. Med
Flexibilitet menar vi att systemlosningen maste ga att anpassa till de snabba och
spontana forandringar som mikroforetag konstant gar igenom. Aven sd maste
systemldsningarna vara forenliga med resten av den teknik som mikroforetag kan ha.
Med den har systemlésningen ska mikroforetag inte langre behdva ga igenom langa
forandringsfaser och spendera tid med att planera hur de ska gora. En standardiserad
systemlosning gor att mikroforetag enkelt kan implementera en systemldsning on
demand, utan att behdva oroa sig for eventuella extra kostnader som andra
forandringar kan ha resulterat i. Det &r har Prisvard kommer in. En standardiserad
systemlésning kommer inte att ha ndgon storre inverkan pa mikroforetag i form av
forlorad effektivitet. | sjalva verket tror vi att en standardiserad systemldsning kan
sanka kostnaderna pa ett satt som gor det mojligt for fler foretag att utnyttja
systemlosningens teknik. Driftskostnaderna kommer att anses vara annu lagre an
tidigare tack vare att en standardiserad I6sning kan anvandas av en bredare publik och
pa sa satt kan den tacka fler foretag. Med Anvéndarvanlighet vill vi understryka att
systemlosningar ska vara enkla att integrera med och inte alltfor avancerade for
anvandaren. Detta innebar ocksa att det bor vara tilltalande for anvandaren pa ett
sadant satt att det varken ar for latt eller for svart. Om ett system ar for latt att
anvanda kan anvandaren uppfatta sig sjalv som onddig och att hans eller hennes
kompetens gar at spillo. Anvandbarhet ar en viktig faktor att ha i atanke under
utveckling da 1T-kompetens varierar fran foretag till foretag och person till person.
Resultatet av denna forskning ar alltsa att se vilka krav som stalls pa en standardiserad
systemlosning, och hur webbaserade systemldsningar kan komplettera mikroféretag, samt
uppfylla dessa krav, i hopp om att kunna latta pa det tryck som foretagens teknik har idag,
och dessa var,; Flexibilitet, Anvéandarvanlighet och Prisvard.

Nyckelord: standard, systemlésning, mikroforetag, tjanstesektorn



Forord

Vi vill tacka alla respondenter for att de tagit sin tid till att hjalpa oss genom att svara
pa vara fragor och latit oss utfora observationer under nagra timmar. Utan intervju-
och observationsmaterialet hade inte var studie kunnat utforas. Vi vill &ven tacka var
handledare Faramarz Agahi for hans tid och stod.
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1. Inledning

Detta avsnitt beskriver kort den bakgrund vilket lett fram till den teori som
presenteras i artikeln, vi tar upp varfor studien genomférts, vilken fragestallningen
ar, vad syftet med denna artikel ar, de avgransningar som gjordes innan studien
utfordes och slutligen hur artikeln ar uppbyggd.

1.1. Bakgrund

Fran att ha varit en lyx forunnad storre organisationer sa borjade informationssystem
(IS) och informationsteknologi (IT) under 90-talet mer integreras i de mindre
organisationernas verksamhetsstrategier (Ward & Griffiths, 1996). Nar nu idag IT i
nagon formar en stor delav de flesta méanniskors vardag i vastvarlden sa skiljer det
sig avsevart at hur stdrre och mindre organisationer hanterar sitt behov av IT samt det
behovet de har av IS. Storre organisationer har IT-avdelningar eller i alla fall en
IT-ansvarig, men med mindre organisationer sa ar det annorlunda. (Applegate, Austin
& McFarlan, 2007). Dagens konsumenter kréver att de organisationer de interagerar
med ska finnas tillgangliga dygnet runt tack vare att Internet med sin alltjamt 6kande
tillganglighet, kapacitet och bandbredd tillater detta. Dock sa kraver det i gengald att
organisationerna haller sig med IS/IT-infrastruktur som tillater detta, och som i sin tur
uppratthalls av IS/IT-specialister. Detta har medfort problematik for de mindre
organisationerna som varit tvungna att konkurrera med de stérre om den kompetens
som kravts for att tillhandahalla de losningar som behovts for att svara gentemot
kundernas krav (Applegate, Austin & McFarlan, 2007). Darmed har det varit svart for
mindre organisationer att tillgodogora sig de mojligheter som skickliga och
kompetenta IS/1T-specialister har kunnat erbjuda. Det har visat sig att mikroforetag
(féretag med hogst tio anstéllda, detaljerad forklaring under kap 2.1) tenderar att ha
gammal teknologi, t.ex. var det inte lingesedan som mikroforetag bdrjade anvanda sig
av systemlosningar sa val som andra IT-I6sningar (Caldeira and Ward 2002) vilket
tyder pa att mikroforetag generellt ligger langre tillbaka inom IT &n storre
konkurrenter. Regional Development Agency har dven pavisat att bara 63% av sma
och medelstora foretag har internetuppkoppling samt att 30% av sma och medelstora
foretag varav huvudparten ar mikroforetag inte anvander datorer alls (Pritchard 2006).
Detta pavisar pa att det finns en brist inom mikroforetagen, antingen det ar brist av
kunskap som gor att man prioriterar bort systemldsningar eller brist i ekonomin som
resulterar i att de inte har rad med nya systemldsningar.

Det har visat sig att kostnader har standigt varit ett problem for mikroforetag nar det
galler att finansiera ICT och systemldsningar (Wymer & Regan, 2005). Traditionellt
sett har det kravts avsevarda monetara summor och stor tidsatgang vid utveckling och
implementering av nya IS, samt aven ett stort risktagande da dessa investeringar inte
ger en garanterad avkastning. Nya IS behdver betydligt mer tid innan fordelarna med
dessa kan matas, det vill siga huruvida organisationen faktiskt tjanat pa den nya
investeringen, detta galler framforallt vid utvecklingen av storre 1S (Waters, 2005).
Aven omden form som stérre organisationer forhallit sig till IS pa har spridit sig
nedat bland mindre organisationerna sa innebar den ett krav pa forstaelse, tid och
kostnad som de mindre inte har rad med i samma utstrackning (Computer Sweden,
2009-03-20). Det kan darfor sagas att det tidigare varit mojligt framst for storre
organisationer att halla sig med effektiva IS speciellt skraddarsydda for det omrade
inom vilket de verkat.



Det blir dock vanligare att de storre organisationerna véljer att minska pa sina IT-
avdelningar och inte anvanda sig av skraddarsydda program i samma utstrackning
som tidigare pa grund av kostnaden och osékerhetsfaktorn som detta medfor, utan
istallet satsar de pa existerande 1S/IT-l6sningar som genererar kostnadsbesparingar
och effektivitet och driver darmed pa utvecklingen av mer éppna och inte lika
skraddarsydda IS (Computer Sweden, 2008-11-05; Applegate, Austin & McFarlan,
2007). Forhallningssattet som de storre organisationerna valt pa senare tid 6pp nar
aven upp marknaden fér de mindre organisationerna och de kan baérja tillgodogdra sig
mer och mer av de fordelar somde strre har av sina IS/IT-16sningar. De I1S/IT-
specialister som utvecklar, tillhandahaller och underhaller de nyare IS/IT-18sningarna
blir darmed &ven de tillgédngliga for fler organisationer.

1.2. Fragestallning

Vilka krav stalls pa en framtida standardiserad systemlosning for mikroforetag inom
tjanstesektorn?

1.3. Syfte

Syftet med denna studie var att utréna hur framtidens systemldsningar for
mikroforetag i tjanstesektorn ska kunna utformas pa ett tillfredstallande sétt for
foretagen i kombination med det aktuella forhaliningssatt som idag finns till
systemldsningar generellt, da framst med hur storre foretag utformat sina
systemlosningar som forebild. Detta kan underlatta for mikroforetagare att i framtiden
valja smidigare och battre utveck lade losningar for att tdcka de behov de har. Nar nu
Internet ar ndgot som finns i princip var manniskas hem sa integrerar manga foretag
sina hemsidor med deras systemlosningar. Framsta syftet med var studie ar dock att
klargora vilken kunskap, vilka behov och forvéntningar som finns inom den avsedda
branschen idag, for att se hur morgondagens lésningar kan komma att se ut. Vi ser att
det finns tva anvandningsomraden for var studie, dels for foretagarna som tidigare
nadmnt, men framforallt for de som kommer att utveckla systemen for dem.

De skraddarsydda system som idag anvands framférallt inom mikroféretag, men &ven
smaforetag och medelstora foretag ar pa vag ut. Dessa losningar ar allt for dyra att
utveckla och uppratthalla och darfor borjar nu medelstora och sma foretag att mer och
mer ga éver till sa kallade molntjanster (data placeras externt och foretag far tillgang
till den on demand (Chappell, 2008)). Hur kommer forhallningssatten till IS/IT att
forandras for mikroforetagen, det vill sdga hur ska de kunna utformas for att
tillfredstalla behoven hos de minsta foretagen, kommer mikroforetagen att ha rad med
dessa nya tjanster, hur kommer efterfragan pa dessa losningar att se ut och kommer
mikroforetagen att inforskaffa dem.

Da mikroforetagens potential att inforskaffa och uppratthalla 1S/1T-system ar
begrénsade bade pa grund av avsaknad av relevant kunskap samt den kostnad ett
IS/IT-system medfor, kan de nya méjligheter som nu dykt upp skapa nya utsikter for
denna grupp av foretag. Fragan ar hur verkligheten kommer att se ut i morgon for de
allra minsta foretagen inom tjanstesektorn med dessa nya tjanster tillgangliga.



1.4. Avgransning

Vi valde att avgransa vart arbete till foretag (se kap 2) inom den privata sektorn, sa
som frisdrsalonger, bilskolor, byggfirmor med mera, eftersom dessa har en varierande
kundbas som ofta ar aterkommande och darmed staller det krav pa val fungerande
systemlésningar. En annan anledning till var avgransning ar att det i dagslaget bade
forskas och utvecklas system endast for sma och medelstora féretag (se kap 2)
(Computer Sweden, 2009-03-20) med storre foretag som forebild.

1.5. Disposition

| kapitel tva och tre beskrivs de grundldggande teorier som format studien. Kapitel tva
fokuserar pa de teorier som vi behandlat medan kapitel tre fokuserar pa det underlag
vi tog fram for att behandla intervjuer samt observationer. Kapitel fyra behandlar den
undersokande metodik vi anvant oss av i var studie, vilka foretag vi studerat, vilka
personer Vi intervjuat samt analysen av den insamlade datan. Vidare ikapitel fem sa
presenteras resultaten, resultaten fran studien analyseras och diskuteras sedan i kapitel
sex. Slutligen sa redogors for slutsats och utvardering av studien i kapitel sju.

2. Teorli

| detta avsnitt kommer vi att beskriva teorier som legat till grund for hur studien har
utforts. | och med detta vill vi aven klargora varfor vi valt att utga ifran teorierna och
pa vilket satt de hjalpt oss att besvara var fragestéllning. Det materialet vi anvant
under insamlingen av data, som &ven den legat till grund for vart arbete, kommer att
presenteras i kapitel tre.

2.1. Mikro-, sma- och medelstora foretag

For att kunna specialisera sig pa mikroforetag inom tjanstesektorn kravs det forst och
framst att man har en likvérdig syn pa begreppet mikroforetag. Vi valde att definiera
oss efter EU:s webbportal for att fa en val vidaretagen standard. Enligt EU:s
webbportal innebér ett mikroforetag en verksamhet som inte har fler &n tio anstéllda
och foretaget styrs oftast av en person. Vidare kédnnetecknas mikroforetag av att deras
omsattning inte éverstiger 20 miljoner kronor per ar (EU:s webbportal, 2009).
Exempel pa den har typen av foretag kan vara: frisorsalonger, bilverkstader,
privattand lakare med flera.

Anledningen till att vi valt att studera just mikroforetag inom tjanstesektorn ar for att
vivill se hur IT kan underlatta for just den kategorin med deras arbetsuppgifter, men
aven for att se ifall det & mojligt att mikroféretag kan nyttja samma sorts mdjligheter
somstorre foretag da det i dagslaget har skett betydligt mindre forskning inom detta
omrade.

Kort definition av sma- och medelstora foretag:

Smaféretagens definition ar att de inte anstéller fler an 50 personer
Medelstora foretagens definition &r att de inte anstéller fler &n 250 personer
(kalla: EU:s webbportal, 2009).



2.2. Var teoretiskagrund

For att ett IS ska vara fordelaktigt for en verksamhet kravs det att det underhalls och
skots korrekt och detta kraver manskraft. Utan detta haller sig inte 1S:et uppdaterat
och kan inte garanteras fungera som det ska.

IS ’s benefits are unique to the particular technology and benefits realization is
dependent on other factors such as organizational support and successful
management change.” (Ward & Griffiths, 1996).

Da vi finner att valdigt lite forskning ar gjord pa det branschomrade vi valt att studera
har vi dragit paralleller till hur sma och mellanstora foretag forhaller sig till storre
foretag i jamforelse med hur de anvander IS/IT for att kunna applicera vara teorier.

Genom att forhalla sig till mikroforetag pa ett liknande séatt somsma och mellanstora
foretag skulle man kunna se vad vinsterna potentiellt skulle kunna bli. Ddremot for att
uppna detta maste det utforskas hur mikroféretagen forhaller sig till 1IS/IT for att
sedan kunna applicera de eventuella vinster som en standardiserad systemldsning
hade medfort. Med detta skulle ett forhaliningssatt for utvecklare av en standardiserad
systemldsning gentemot mikroféretag kunna skapas, men det skulle &ven kunna
underlatta for mikroforetag hur de ska forhalla sig gentemot IS/IT i framtiden och
aven vilken slags l6sning de ska vélja.

Med hjalp av studier av skilda verksamheter inom samma bransch kan man skapa en
enhetlig bild av det behov som kan finnas dar inom, idet hér fallet just tjanstesektorn.
Detta pa samma satt som man ser flera olika delar inom ett stort foretag fungera
tillsammans. De funna behoven skulle da kunna tillfredsstallas pa samma sétt som ett
storre foretag (Applegate, Austin & McFarlan, 2007 ).

For att fa fram vilka olika krav mikroforetag inom tjanstesektorn skulle kunna tankas
stalla pa en standardiserad systemlosning behover viborja med ett antal kategorier
somomsluter sa manga krav som vi kan na. Detta for att vi senare ska ha mdjligheten
att vaga de mot varandra och specificera vilka krav som har visat sig mest signifikanta
for denna studie. Med detta i atanke sa har visokt fram fem kategorier vilka har visat
sig vdga extra tungt inom systemutveckling. Kategorier som iolika litteratur har
beskrivits som viktiga faktorer att tanka pa vid utveckling och design av olika system
(Sharp, Rogers & Preece, 2007; Wymer & Regan, 2005; Ward & Griffiths, 1996).

Dessa ar kategorierna;

Prisvardighet
Anvandarvanlighet
Flexibilitet
Funktionalitet
Sékerhet



Prisvardighet

Inte helt ovantat sa pekar en del av litteraturen pa vikten av prisvardiga
systemldsningar. Det &r mdjligt att pris kan vara ett hinder for mindre foretag att
anskaffa nya system eller uppdatera befintliga system (Kurt Marko, 2007). Mindre
foretag har inte s3 mycket pengar att réra sig med och om inte priserna ar rimliga kan
det bli en omdjlighet att inforskaffa system oavsett om nyttan finns déar eller ej. Pris &r
alltid en viktig faktor, pA manga sétt kan det vara den viktigaste faktorn da ingen
kommer att kdpa ett system de inte har rad med. Déarfor blir pris avgorande da det
kommer till ifall mikroforetagen kommer att inforskaffa ett IS/IT. Manga
organisationer véljer att inte infora IS/IT eftersom det hade kostat organisationen for
mycket (Sharp, Rogers & Preece, 2007). Av denna anledning har vi valt att var forsta
kategori kommer att omfatta ekonomin. Denna kategori ar tdnkt belysa vikten av att
den standardiserade systemlosningen ar prisvard, darav bendmningen prisvardighet.

Anvandarvanlighet

Vidare kan man namna de olika krav som brukar sattas pa ett system for att det ska
vara sa anvandarvanligt som mdjligt. Enligt Preece, Rogers och Sharp ska ett system
vara anvandarvanligt, speciellt ide fall dar anvéndarna av systemlosningen inte ar
kvalificerade inom IT och IS-lIosningar. Darfor har vi valt att lata detta utgora kategori
nummer tva, anvandbarhet. Denna kategori ar menad att vaga hur viktigt det ar med
en lattanvandbar systemlosning.

Flexibilitet

Kategori nummer tre kallar vi flexibilitet. Med flexibilitet menar vi att
systemldsningen ska kunna anpassas till organisationens behov och kunna uppfylla de
olika krav som stalls pa organisationen. Organisationen ska alltsa inte kdnna sig last
till endast vissa funktioner eller kdnna avsaknad av funktioner som de anser relevanta
for democh deras uppgifter. P4 samma satt ska de heller inte kanna éverflod av
funktioner som de anser vara irrelevanta men organisationen dnda kan kanna sig
tvungna att betala for. Flexibilitetskategorin ar menad att kunna vaga huruvida det ar
viktigt att systemet klarar av de forandringar som kan tankas stéllas pa systemet.

Funktionalitet

Funktionaliteten i ett system syftar till de olika funktioner som systemet
tillhandahaller. Har ingar allt ifran bokning av moten med kunder eller interna
affarsmdten, forsaljnings-, fakturerings-, schemalaggningsfaktorer med mera. Enbra
funktionalitet kan ocksa medfdra ett mindre behov av flexibilitet samt att hog
flexibilitet kan bidra till bra funktionalitet. De kan beskrivas som att funktionalitet &r
systemets formaga att utfora de uppgifter som kravs medan flexibilitet ar
systemldsningens formaga att forbattra systemets funktionalitet i det man det inte
uppfyller de uppsatta krav. Funktionalitet ar var fjarde kategori.
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Sakerhet

Var femte och sista kategori ar sékerhet vilket vianser en viktig del av den
anledningen att manga av dessa mikroforetag hanterar olika data kring deras kunder
och organisation pa ett valdigt allmant plan. Man forstar vikten av att halla dessa
sakra ifran exempelvis virusattacker eller intrang fran obehoriga, speciellt da det
kommer till kunder och PUL-lagen som skyddar deras uppgifter. Sakerhet kan ses pa
ur olika perspektiv, dels hur man forebygger att ndgot hander men dven dels hur man
gar till vaga om ndgot mot férmodan skulle handa (Sharp, Rogers & Preece, 2007).

Vikommer att utga ifran dessa kategorier och forhoppningsvis i slutet pa var studie fa
framde allra viktigaste faktorerna som avgor huruvida en standardiserad
systemldsning implementeras. Vi vill ocksa papeka att de kategorier som inte utmarks
senare ar inte pa nagot satt oviktiga utan bor naturligtvis alltid behandlas.
Anledningen till att vi vill lyfta fram ett par krav &r snarare att belysa de kraven som
visat sig sta ut mer i mikroforetagssyften och kanske annars negligeras inom
systemutveckling i skuggan av nagot annat som ges hdgre prioritet.

2.3. Organisatoriska forandringar

Manga teorier har gjorts kring hur man pa basta sétt kan anpassa en organisation
och dess anstéallda till férandringar som sker inom den. Vilken teori som passar bast
till organisationerna beror pa olika faktorer, som maste analyseras for att veta vilken
teori eller metod som ar lampligast for organisationen i fraga. Vi kommer nedan att
ta upp ett exempel pa en teori kring hur man pa béasta satt utfor och kommer fram till
en forandring i en organisation utan att paverka organisationen negativt, men dven
vad som kan vara orsaken till att en forandring behovs.

Enteorisom visat sig relevant gallande att fa anstallda och anpassa sig till
forandringar och for att fa dem att ga med pa att en forandring ar ett positivt utfall for
organisationen &r Lewins trestegs modell (Bournes, 2004). Dessa tre steg innebér att
en grupp, det vill séga de anstéllda, i en organisation inte k&nner att en fordndring
behdver goras eftersomallt enligt dem redan ar bra i det nuvarande stadiet. Gruppen
ké&nner sjalvsékerhet och stabilitet i det de gor och anser att forandringar skulle
innebéra att de maste spendera onddiga resurser. Denna stabilitet och sjalvsakerhet
maste darfor destabiliseras for att trigga viljan till forandring. Andra faktorer till en
motsagelse till forandring kant.ex. ligga i vetskapen av att det kommer ett nytt
system. Det kan handa att de har tidigare daliga erfarenheter av nya system som inte
fungerat och darfor sétter taggarna utat nar de ater igen hamnar i sagt situation.
Motviljan kan dven ligga i en radsla da de kéanner att de inte har tillrdcklig kompetens
for den nya innovationen, vilket viocksa tar upp ienav vara kategorier, vikten av
anvandarvanlighet. Gruppen tanker kanske att de inte kommer att kunna klara av den
nya innovationen eftersom den kanske inte ar sa anvandarvanlig utan for komplicerad,
eller helt enkelt att den inte kommer att vara kompatibel med organisationens andra
delar, vilket eventuellt kan forsvara deras uppgifter. Den har punkten har vi tackt
under kategorierna funktionalitet och flexibilitet. Det dr just den hdr destabiliseringen
av stabilitet och sjalvsékerhet som det forsta steget i Lewins modell beskriver, steget
kallar han for unfreezing (Bournes, 2004), vilket innebér att eftersom gruppen ar sa
sjalvsdker och stabil galler det att destabilisera den och eliminera den sjalvkansla som
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finns for att frammana forandring. Detta kan lata ratt men den sjalvkansla gruppen
besitter ar ofta grundad i radsla och okunskap. For att lyckas med detta kravs att man
borjar peka ut brister och negativa sidor for att ta bort den psykologiska trygghet som
gruppen har, vilket medfor att man évervager forandringar. Har behdver det inte vara
brister angaende ett system isej, utan det kan dven vara faktorer som att nuvarande
system ar for dyrt eller osékert, som aven ar viktiga faktorer vi papekat under
kategorierna prisvardighet och sékerhet. | det andra steget som Lewin kallar moving
(Bournes, 2004), kanner gruppen att en forandring ar nddvandig. Har borjar gruppen
att utfora iterativa forandringar som sakta men sakert tar de fran ett beteende till ett
annat. Det som sker ar att dagslaget analyseras och ses dver, samt att man kommer
med forslag pa hur man skulle kunna forandra det som forandras ska, alltsa att man
samtalar om vad man kommer att infora — som exempelvis ett annat IS/IT. Har
diskuterar man alltsa fram vilka behov en organisation har och hur man skulle kunna
tacka dessa. Till slut valjs det lampligaste forslaget, en 16sning som alla kommer
Overens omatt implementera eller allméant en I6sning for att kunna tdcka behoven
man kommit fram till. 1 Lewins sista steg, refreezing (Bournes, 2004), stabiliseras
gruppen igen, sjalvsakerheten byggs aterigen upp till den som gruppen hade innan och
ingen k&nner missndje eller forvirring kring fordndringen som skett. Detta &r bara ett
exempel pa hur man kan anpassa sina anstallda till forandringar man behover géra
inom en organisation utan att det i efterhand far konsekvenser, s3 som missndjda och
forvirrade anstallda som inte varit beredda pa omstaliningen.

3. Genomgang och analys av underlaget for

empiriska studien

| detta kapitel kommer vi att presentera underlaget for vara intervjuer. Anledningen
till att detta ligger under ett eget kapitel ligger i att vi vill belysa vikten av underlaget
till var empiriska studie da det har visat sig vara den stérsta utmaningen med var
studie. Utmaningen Iag i att ta fram underlaget som har kravt mycket omtanke och tid
att sammanstalla. Varje fraga analyseras for att se huruvida den kommer att ge
relevanta svar for var studie. Det visade sig att en mangd 6ppna fragor skulle hjalpa
oss att fa den inblick vi letade efter, det hjalpte ocksa oss att sékerstalla svaren da det
far respondenten att beskriva sin egen organisation ur flera vinklar. For att greppa
omfanget av intervjuunderlaget och for att fa en inblick i vad vi ville fa ut har vi
sammanstéallt fragorna i ett eget kapitel dar vi ger en kort beskrivning i var tankegang
kring varje fraga.

FOr att fa ett bra och starkt stod infor vara intervjuer valde vi att strukturera ett antal
fragor som hjalper oss att utforska respondenternas synsatt pa deras tidigare
erfarenheter av system och deras befintliga situation gallande system och IT. Ett
omgripande uppdrag som skulle krdva mycket planering, betdnkande och
strukturering eftersom vi bestamde att grunda storsta delen av var studie pa dessa
fragor. Darfor har vi inte nojt oss med endast ett fatal fragor kring varje kategori, da
vi kdnde att det skulle leda till att viktig information inte skulle kunna belysas. Vi
ville hellre ha informationséverflod an brist pa den.
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Eftersom var studie gar ut pa att hitta de viktigaste behoven, det vill saga kraven som
l6sningen bor uppfylla, f6r mikrofdretag inom tjanstesektorn har vi valt att ta fram
relevanta fragor utifran de fem ovan namnda kategorierna; Prisvardighet,
Anvandarvanlighet, Flexibilitet, Funktionalitet, Sékerhet.

Vi har valt att gora pa detta satt for att kunna jamfora kategorierna med varandra och
pa sa satt kunna se ifall ndgon av kategorierna har storre betydelse &n nagon annan.
Fragorna i varje kategori ar fria pa sa satt att de snarare ligger som underlag for
diskussion an som ett konkret tillvagagangssatt for hur intervjun ska utféras. Darmed
behdver inte alla fragor stéllas ieller ha en speciell ordningsféljd sa lange de beror
sjalva kategorin under vilken de &r placerade.

3.1. Inledning

Forst och framst ville vi borja med att fa en forstaelse om respondenten och foretaget
som helhet. Denna del valde viatt kalla ’Inledning”. For att finna relevanta fragor
anvande vi oss av brainstorming dar vi forsokte hitta ett flertal fragor som kan stodja
insamlandet av denna information. Tanken med dessa fragor &r att de ska ge oss en
hyfsad inblick i foretaget och dess relevanta delar. Nar denna kunskap sen ar inom
besittning kan man sedan fordjupa sig i foretagets befintliga IS/IT situation. De fragor
som vikom fram till i Inledningen blev:

e Namn pa respondent/foretag?
o Aldersgrupp, Foretaget, Anstillda samt VD? (20+, 30+, 40+, 50+, 60+, 70+)
e Vad dr det for foretag, vilken sorts verksamhet?

Viktigt att namna ar att alla fragor i intervjun ar riktlinjer for att fa igang en
diskussion, alla fragor ar inte obligatoriska och i manga fall kanske man inte alls
staller exakt dessa fragor som vi presenterar har. Funktionaliteten har ar att kunna
besvara dessa fragor inom en diskuterande miljo snarare an en statisk miljo med
strikta fragor. Detta betyder att om en respondent har mycket att beratta sa kommer vi
inte avbryta nér vi har fatt svar pa var fraga utan vi later respondenterna sjalva beratta
sa mycket som mojligt. 1 manga fall &r det troligt att en respondent kommer svara pa
mer &n en fraga at gangen vilket ar helt ok.

Namn pa respondent/féretag?

Namn pa respondenten kan kannas onddigt da intervjuerna isig ar anonyma men vi
kénde att vi behdver ndgot vi kan knyta respondenten till under analysens gang och da
kanns det mest respektfullt att anvanda dennes riktiga namn snarare &n Respondent A,
B och sa vidare.

Géllande foretags namn ligger liknande tankeanda som varfor vi vill ha namnet pa
respondenten, ibland har man flera respondenter ifrdn samma foretag och da kan det
vara bra att kunna knyta dem tillsammans da deras information kan komplettera
varandra. Namnet pa foretaget anvandes enbart internt for analyssyfte.
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Aldersgrupp, Foretaget, Anstallda samt VD?

| en artikel av Czaja pavisas att alder spelar in i hur latt en méanniska har att forsta IT
(Czaja, 1996). Vi vill ha reda pa respondentens aldersgrupp samt en ca medelalder
hos de anstallda da en hog medelalder inom mikroféretag kan medféra en ny typ av
utmaning inom IS/IT. Genom att sétta alderskategorier slipper vi fraga direkt alder
vilket kan vara kansligt for somliga samt att det blir lattare for oss att kategorisera och
presentera i ett tillfredstallande resultat.

Det ar inte sakert att man alltid kan fa en intervju av den som dger foretaget, da vill vi
se vilken aldersgrupp VD:n hamnar inom da den personen har stort inflytande inom
foretagets beslutstagande. Aven foretagets alder har sin relevans da nya foretag vet att
de forsta aren kan innebara valdigt mycket press pa att etablera sig och fa ett bra
ansikte utat samtidigt som stor del av ekonomin gar till att forbattra foretaget. Vi tror
att nyare foretag kan ha sémre ekonomiska forutsattningar for att inforskaffa
systemldsningar och kan vara mer intresserade av billigare versioner som snabbt kan
fa dematt komma igang. Véletablerade foretag som funnits linge har redan tagit tag
och antingen valt att inforskaffa ett system eller valt att 1ata bli. Vi kanner att det &r ett
bra komplement att ha en idé om foretagets alder.

Nedan tas fragorna upp i samband med de fem kategorierna vi kommer att utga ifran
(se kap 3).

3.2. Prisvardighet

o Arsomsittning och vinst?(cirka)
e Vilkenbudget finns for IS/IT-l6sningar?

Vad ar det for foretag, vilken sorts verksamhet, arsomsattning m.m.?

Viar angelagna av att veta foretagets inriktning samt vad de gor inomsin bransch da
vi vill kunna tacka ett sa stort utbud som mdjligt utan att behdva gora for manga
intervjuer da intervjuerna ar valdigt omgripande och tiden ar knapp. Olika foretag
inom samma bransch kan fungera valdigt olika och den har fragan ar tankt att fungera
som en kort beskrivning av vad som gor detta foretaget unikt i sin bransch. Till
exempel, ar det mer troligt att ett foretag med god ekonomi &r villiga att inforskaffa
systemldsningar an foretag med sémre ekonomiskt stod? Det kan argumenteras att
foretag med samre ekonomi behdver gora nagot som kan bryta trenden och
effektivisera och da garna nagot som inte ar for dyrt och inte bindande och vi tror att
en billig systemlosning da kan vara en bra idé.
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Vilken budget finns for I1S/IT-l6sningar?

Kostnader &r troligtvis den viktigaste faktorn for oss. I slutdndan &r ett system enbart
till for att foretaget ska fa in mer pengar. For att gora det s& maste det antingen vara
kostnadseffektivt eller vitalt for verksamheten. Darfor vill vi veta hur kostnaderna sag
ut da de befintliga systemldsningarna implementerades, samt hur driftskostnaderna
ser ut.

Hur mycket kan foretaget spendera pa sina systemlosningar? Hur varderas effektivitet
kontra pris? Lonade det sig for foretaget att anvanda just den systemlésningen de
valde?

3.3. Anvandarvanlighet

Hur &r datorvanan inom verksamheten och finns det utbildningsmdjligheter?
Ar de IS/IT-16sningar som finns inom verksamheten idag latta att anvanda?
Har personer inom verksamheten erfarenhet av IS/IT fran andra verksamheter?
Vilka ar foretagets behov och hur uppfyller systemlésningen dessa?

Hur &ar datorvanan inom verksamheten och finns det utbildningsmojligheter?

Har IT ansvariga en god forstaelse for IT? Om I T-kompetens saknas for dem som ar
ansvariga kan det vara svart for dem att fora vidare kunskap och risken kan finnas att
de ser pa nya I T-forslag som nagot frammande och jobbigt. Daremot kan
organisationer anordna kollektiva utbildningar for sina anstallda for att skapa béattre
forstaelse och dka deras I1T-kunskaper. Strukturerade utbildningar till de anstallda
visar att organisationerna ar seriosa gallande IT. Vi vill &ven fa en idé om hur den
generella datorvanan uppfattas da den kan ge en fingervisning i huruvida
mikroforetagares datorvana faktiskt ter sig.

Ar de IS/IT-16sningar som finns inom verksamheten idag latta att anvanda?

Vad ar det allménna ordet angaende befintliga IS/IT-I6sningar, ar dem lattanvanda?
Ar de nojda med sitt resultat? Kan det paverka inforskaffandet av nya
IS/IT-16sningar? Till exempel om de inte ar ndjda med sin befintliga systemldsning sa
kan deras syn pa IS/IT forsamras eller sa kan det vara ett tecken pa att dem bor byta

upp sig.

Har personer inom verksamheten erfarenhet av IS/IT fran andra verksamheter?

Har du som anstélld bara samlat din erfarenhet ifran ett enda system sa kan din syn pa
IS/IT vara véaldigt missvisande da IS/IT &r sa stort. Det ar latt att man tror att alla
systemlosningar fungerar pa liknande satt gallande kvalité, stabilitet, effektivitet med
mera om man inte har en bred erfarenhetsbild att se tillbaka pa. Har respondenten
egna erfarenheter kan man dra olika paralleller mellan nuvarande och tidigare
IS/IT-erfarenheter.
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Vilka ar foretagets behov och hur uppfyller systemldsningen dessa?

En verksamhet har oftast valdigt manga behov och ibland kan det vara svart att saga
exakt vilka behov som finns. Om man ser till behov och mél snarare &n arbetsgang sa
ar det lattare att hitta nya teorier kring hur behoven kan tillfredstallas. I manga fall
kan systemlosningar bli sa 6vergripande att de pa en grundniva forandrar en del av
grundstrukturen i en verksamhet. Kénner respondenten att de har sett nagot av detta?
Ar det ndgot de 4&r medvetna om? Skulle de kunna tinka sig att andra pa sina
arbetsvanor ifall systemlésningen kravde det eller ser de snarare att systemldsningen
bor forma sig efter verksamheten? Hur skulle de ga till vaga i dagsliget omde skulle
vilja utveckla den befintliga systemlosningen? Har de nagon de kan vénda sig till eller
maste de be en ny leverantdr bygga sin idé ovanpa den gamla?

3.4. Flexibilitet

o Overvigdes flera losningar?

e Istillet for att kopa programvaror, skulle det vara en bra idé att "leasa”
[6sningar i formav en prenumerationstjanst via till exempel
webben?(webbapplikationer och liknande)

o Skulle mojligheten att ha ett gemensamt och centralt placerat kundregister
vara bra?

o Skulle det vara fordelaktigt att samkdra kundregister med andra verksamheter?

Overvagdes andra lésningar?

Dels &r det av intresse att veta vilka andra systemldsningar som kan vara vérda att se
Gver samt att veta varfor just de systemen inte blev valda. Lag felet i de andra
systemldsningarna eller har det befintliga systemet en vital funktion som de andra
saknade? Vilka implikationer skulle det inneb&ra om man bytte systemlosning?
Kanske samarbetar systemet med ett annat foretag vilket kan forsvara forandringar
och binda foretag till ett specifikt system. Finns idag andra lésningsforslag infor
framtiden?

Istdllet for att kopa programvaror, skulle det vara en bra idé att "leasa” l6sningar i
form av en prenumerationstjanst via till exempel webben (webbapplikationer och
liknande)?

Har presenteras grundtanken till var teori. Vi kianner oss angelagna att fa reda pa deras
inriktning till att lagga ut deras information pa Internet da det kan kénnas lite
provocerande for vissa &ven om sakerheten ar god.
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3.5. Funktionalitet

e Vilka IT-mdjligheter finns i verksamheten?

e Finnsdetolika grader av behdrighet ianvandandetav IS/IT inom
verksamheten?

e ArIS/IT ett bra hjalpmedel, ett nédvandigt ont eller helt onddigt?
Fungerar befintliga IS/IT-16sningar tillfredstallande?
Hur fungerar Internet i samband med kunder?

Vilka IT-mojligheter finns i verksamheten?

Denna fraga har sin relevans i hur utbredd IT &r inom foretaget, samt om det finns
branscher som ar mer angeléagna &n andra nar det galler att fa sina anstallda att nyttja
IT och vilka branscher som inte gor det. Finns det en fast uppkoppling och vad finns
det for framtida tekniska mdjligheter for anvandningen av IT? Vilka anledningar kan
ligga bakom till att vissa foretag anvander IT mer &n andra foretag?

Finns det olika grader av behdrighet i anvandandet av IS/IT inom verksamheten?

I de fall alla inte har tillgéng till datorer, hur prioriteras datoranvandningen? Ar det
forst och framst VD:n som anvander IT eller &r det kanske en utbildad sekreterare?
Finns det en IT-station alla kan nyttja eller ar det begransat? Varfor ar det sa? Ett satt
att 16sa I T-atkomst pa ar genom att ge ut behorighetsgrader i form av till exempel
profiler eller konton som &r individuella och har olika atkomst i systemen. Anvands
denna typ av behorighetskontroll och anvands den i sa fall forst och framst for att
halla folk ute eller ses det som en mdjlighet att tillata folk att nyttja IT under
kontrollerade forhallanden?

Ar IS/IT ett bra hjalpmedel, ett nédvandigt ont eller helt onédigt?

Efter vi stallt diverse fragor som kan skildra synen pa IT sa vill vi friga om deras
synpunkt for att se vad de har for utatriktad attityd till IT. Enrisk kan vara att
manniskor sager sig forsta vikten av IS/IT men i sjalva verket rads anvanda det.
Stammer det och i sa fall, varfor ar det sa?

Fungerar befintliga IT-16sningar tillfredsstallande?

Ar respondenten tekniskt ndjd med sin nuvarande 1S/1T-16sning? Finns det
begrénsningar eller annat somde ogillar? Var det for dyrt att implementera med mera.
For att stationdra 1S/1T-16sningar ska fungera tillfredsstallande kravs att de uppdateras
manuellt, hur skots detta? Ar detta ndgot som Gver huvudtaget sker och om inte,
varfor? Vem ar det som har behorigheten for att underhalla 1S/1T? Exempelvis, ar det
nagon vars uppgifter endast kretsar kring 1T eller ndgon vars uppgifter varierar? Det
ar latt att se hur IS/IT kan hjalpa till nar det galler kundbokning och kundhantering sa
val som med ekonomin. Men hur hjalper IS/IT till i verksamhetens behov utdver
detta? Fungerar den tillfredsstallande pa detta omrade? Gar det att hitta flera
anvandningsomraden?
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Hur fungerar Internet i samband med kunder?

Finns mojligheten till internetbokning och om inte, vilken ar anledningen? Om det gar
att boka via Internet hur funkar det da? Kan flera boka pa samma gang? | dagens
samhélle ar det standard for foretag att ha en webbsida. Darfor vill vi veta ifall
foretaget har en och omden &r till for mer &n att bara formedla information? Kan man
integrera en systemlésning for att effektivisera webbsidan? En av fordelarna med var
teori ar att man latt ska kunna anvanda ett paminnelsesystem som automatisk haller
koll pa tider och scheman. Detta skulle &ven kunna flyttas till andra tjanster sa som att
paminna anstallda om dvertid eller reagera nar for lite folk ar inbokade.

3.6. Sakerhet

Vilka program anvands, till vad och av vem?

Vart finns kundregistret idag?

Har er revisor direkt tillgang till det data som lagras genom era program?
Har ni nagon direkt uppfdljning pa de kunder som finns i ert register?

Hur mycket av den information som finns iert system skulle ni inte vilja att
andra fick delav?

Vilka program anvands?

Ar det en vedertagen systemldsning som anvinds eller ar det ett projekt som ar
skraddarsytt for foretaget? Ar det manga som anviander samma losning eller ar
l6sningarna spridda och om sa ar fallet, varfér finns det ingen standardIésning inom
foretaget? | de fall dar det finns flera I6sningar, &r de integrerade med varandra? Ar
det en eller flera inom foretaget som anvander sig av den befintliga systemlésningen?
Omdet endast &r en person somanvander den, ar detta da ett eget val som foretaget
gjort, eller ett tekniskt hinder som forhindrar att flera kan anvanda systemlésningen?

Hur hanteras data?

Ligger data pa Internet? Om sa ar fallet finns redan mycket information pa natet och
steget darifran till var teori blir inte s& stort. Omregistret ligger pa en lokal server,
vad hander om data forsvinner? Finns det en gomd backup? Vad héander i sa fall om
det borjar brinna? En bra idé skulle vara att backupen ligger placerad i enannan
byggnad eller pa en saker plats pa Internet. Skulle mojligheten att ha data kring
kunder centralt placerade vara bra? Har ni nagon direkt uppfdljning pa de kunder
som finns iert register? Skulle det vara fordelaktigt att samkdra kundregister med
andra verksamheter?

Liknande fragor kommer sedan att stallas kring systemldsningar for redovisning,
underhall av kundrelationer samt schemalaggning av arbete. Vilka var anledningarna
till att dessa system valdes? Om det finns unika egenskaper med dessa
systemldsningar som kan vara varda att beakta, kan detta vara av god nytta for var
studie. Genomatt ga in mer precist pa varje del i ett foretag hoppas vi kunna finna
eventuell information som tidigare forbisetts. Da intervjuerna kommer att utgéra en
viktig del i studien, vill vi att den ska vara valdigt genomgaende och omfattande for
att pa sa satt ge oss en sa klar bild som majligt av foretaget och dess anstallda.
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4. Metod

Detta kapitel behandlar den metod och det tillvagagangssatt som anvants for att
samla in empirisk data, urvalet av intervjupersoner, hur intervjuerna byggts upp och
utforts, samt hur den insamlade data analyserats. Vidare beskrivs kortfattat de
foretag som intervjuerna dgt rum pa samt en presentation av intervjupersonerna.

4.1. Metodval

Det syfte som ligger i grund till studien maste alltid vara den grundlaggande styrande
faktorn till valet av undersékningsmetodik och inte tvart om. (Andersson, 1985). Den
metod som bor utnyttjas nar man ska samla in data vid en studie avgors av flertalet
faktorer exempelvis, vilka anvandbara resurser som finns till hands, hur
fragestallningen utformats, vilken erfarenhet den som utfor studien har med flera
(Trauth, 2001).

For att kategorisera forskningsmetodik anvands vanligtvis tva olika kategorier,
kvalitativa eller kvantitativa forskningsmetoder (Backman, 1998). Kvalitativa
undersokningsmetoder avser att samla in en stor mangd intrdngande och varierande
data fran ett omrade for att med hjalp av den kunskap forskaren besitter sedan kunna
tolka och extrahera svar och resultat ur den insamlade data (Backman, 1998).
Kvantitativ undersokningsmetodik har som syfte att samla in en stor mangd data, i ett
rikt omfang for att se monster och samband som man senare kan utnyttja for att till
exempel skapa statistik (Backman, 1998). Detta medfor att innehallet i resultatet av
kvalitativ forskningsmetodik ar mycket mer svartolkat 4n de data som extraheras ut
kvantitativ forskningsmetodik, darfor kravs det mer erfarenhet och tid for att tolka
innehallet som extraherats (Backman, 1998).

Andamalet med en studie kan dven den kategoriseras pé tva olika sitt, den kan vara
induktiv eller deduktiv. Om teorier skapas med hjalp av de data man samlat in och
analyserat i sin studie sa kategoriseras studien som induktiv. Om studien daremot
stodjer eller motbevisar teorier man haft innan studien startat sa kategoriseras da
studien som deduktiv (Backman, 1998). Forenklat kan sdgas att med hjalp aven
induktiv studie s& gor man en teorigenererande undersokning medan en deduktiv
studie istéllet ar teoriprovande (Backman, 1998). Ut ver tidigare namnda kategorier
av studier maste metodikens validitet och reliabilitet tas i hansyn till det valda
omradet for undersokningen. Validitet innebar att man maste sakerstalla att det man
undersoker &r relevant i sammanhanget medan reliabilitet séakerstaller att man
undersoker pa ett tillforlitligt satt. Hog reliabilitet garanterar inte hog validitet, men
hog validitet forutsatter hog reliabilitet (Backman, 1998).
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Den undersokningsmetod vi valde var av det kvalitativa slaget, fraimst eftersom vi
hade begransat med tid och var teori omfattade ett vitt omfang, men aven for att
studiens natur var av det slaget att respondenternas direkta svar pa fragorna inte var
det mest intressanta for oss utan snarare diskussionen som fragorna medférde. De
resultat vi faststallt kommer antingen att styrka eller falsifiera de teorier vi utvecklat
innan studien dgde rum. Studien var alltsd deduktiv och resultatet av denna kommer
att klargoras narmare iden efterfdljande diskussionen efter intervjuavsnittet. Med
andra ord sa det vi kommer presentera ur intervjuerna kommer inte bli mer an korta
citat och tanken ar att vi for en diskussion runt hur viser pa deras svar kontra de
teorier vi hade tidigare.

De intervjuer vi gjorde var medvetet ratt 16st hallna i forhallande till de fragor vi
formulerat, detta for att diskussion skulle uppsta sa intervjupersonernas kinnedomom
IS/IT kom fram pa ett mer Oppet satt samt for att hur denna kannedom i kombination
med deras yrkesroll och branschverksamhet skulle klargdras lattare. Med denna
inriktning pa intervjuerna sa forsokte vi skapa oss en mer komplett och relevant bild
av studieomradet i och med att vi hade endast mojligheten att gora ett begransat antal
intervjuer och intervjuer ar ett tillvdgagangssatt som ger stort utrymme for foljdfragor
och klargéranden (Andersson, 1985).

4.2. Urval

Var studie involverar diskussionsskapande kvalitativa intervjuer med
yrkesverksamma inom tjanstesektorn. De utvalda intervjupersonerna har medvetet
valts med hansyn till deras yrkesverksamhet, alder och kon for att f2 mangfald i den
insamlade data. Malet med detta var att skapa ett s representativt resultat som mojligt
for tjanstesektorn utifran det antalet intervjuer vi valt att gora. Totalt har vi intervjuat
8 personer fran 4 stycken foretag, varav ett av foretagen mer fungerar somett slags
kooperativ &n en enskild firma. Tva av intervjuerna var gruppintervijuer dar flera
intervjupersoner intervjuades tillsammans. Intervjupersonerna och foretagen ar
anonyma och namnen férekommer inte i vart material. Nedan féljer en kort
beskrivning av foretagen samt intervjupersonerna.

4.2.1. Foretagen | studien

Foretag A: Relativt nystartad skdnhetssalong med totalt 10st yrkesverksamma.
Agarinnan till féretaget hyr ut s& kallade "hyrstolar” till 7st frisérer, 1 massds samt en
nagelskulptris. Alla inom verksamheten driver sitt eget foretag, det vill sdga att ingen
ar direkt anstalld av foretaget som star for lokalen utan hyr utrymme av detsamma.
Medelaldern &r cirka 30ar och alla de yrkesverksamma har for sitt arbete en rele vant
utbildning samt tidigare erfarenhet. Verksamheten har en relativt fast kundkrets som
framst &r kvinnor, alla inom verksamheten ar dven dessa kvinnor. Foretaget leasar
hela sin IT-park som en paketslosning tillsammans med det system de anvander,
tillverkaren heter Pilus systems AB (www.pilus.com).
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Foretag B: Nystartat foretag inom flytt och transportoranschen. Agarna ar tva unga
man i 20ars aldern och de har tva anstallda samt nagra timanstallda, men avser att
fastanstalla fler inomen snar framtid. Alla inom foretaget &r man och medelaldern ar
cirka 30ar. Foretaget har for narvarande ingen fast kundkrets men raknar med att det
kommer bli en variation pa fasta kunder och icke aterkommande kunder. Man raknar
aven med att verksamheten kommer att ha bade privatpersoner och foretag som
kunder. Foretaget anvander sig av en internetbaserad systemldsning som de bada
agarna anvander pa sina barbara datorer, Fortnox heter systemldsningen och ar en
SaaS-l6sning (innebér att en applikation kors pa en server nagon helt annanstans &n
dar den presenteras, dven da via internet).

Foretag C: Medelstor trafikskola som funnits sedan 1936, Agaren ar dock i 40&rs
aldern. Har ett antal anstallda dar medelaldern &r nagot yngre. Kundkretsen ar
varierande men mestadels yngre och aterkommandes. Trafikskolan ar ansluten till
STR (Sveriges Trafikskolors Riksforbund) och de tillhandahaller ett system kallat
aSTRa somanvands som en helhetslosning inom verksamheten.

Foretag D: Medelstort tryckeri inom offsetbranschen, dotterbolag till ett av
Goteborgs storre tryckerier. Foretaget startades redan 1957 och har varit under
nuvarande agarskap de senaste 10 aren. Foretaget har 6st anstallda varav 2st ar
kvinnor och medelaldern ligger 6ver 40ar. Kundkretsen bestar i princip enbart aven
fast kundkrets dar kunderna mestadels ar foretag. Foretagets moderbolag &ger dven ett
IT-bolag och det &r detta som ansvarar for den IS/IT-utrustning som finns pa
foretaget. Den IS som finns dér &r i princip skrdddarsydd for verksamheten, dock
finns det flera icke kompatibla system inom verksamheten.

4.2.2. Intervjupersonerna i studien

Intervjuperson 1: Agarinnan till foretag A. Har arbetat som frisor i 12ar och har aldrig
drivit ett eget foretag forut. Ar den som star somansvarig for den 1S/IT-utrustning
som finns pa foretag A. Beskriver sin datakunskap som lite 6ver medel jamfort med
den kunskap personer i hennes nérhet besitter.

Intervjuperson 2, 3 och 4: 2st Frisdrer och en massds somarbetar vid foretag A.
Personerna ar relativt unga, 23-25ar och har alla varit inom den yrkesbranschen de &r
nu sedan de slutat gymnasiet. De menar att de tillhdr den generationen som vuxit upp
med Internet somen sjalvklarhet och deras egentliga datakunskap innefattar dock i
princip enbart hur man dagligen anvander sig av Internet.

Intervjuperson 5 och 6: Agarna till foretag B. Goda vanner sedan manga r tillbaka
och valdigt I T-intresserade bada tva. De har lang erfarenhet av IT och anvander sig av
den bade i sin yrkesverksamhet och i sin fritid. Bada helt sjalvlarda bortsett fran den
kunskap de tillignat sig pa gymnasieniva men anser att deras kunskap om IS/IT &r
hogre an medel.
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Intervjuperson 7: Agaren till foretag C och &r den som har hand om deras I T-park. har
hela sitt yrkesverksamma liv arbetat som trafikskollarare, dock har han anvant sig av
datorer ”anda sedan de blev tillgdngliga for gemene man” och ser sin kunskap som
relativt god. Om nagot problem med datorerna eller systemet dyker upp ar det han
somtar hand omdet och i varsta fall ringer till supporten.

Intervjuperson 8: VD:n vid foretag D. Ar en man i tidigt 30ars alder som arbetar
konstant framfor sin dator, dar han skater allt fran kundrelationer till arbetsplanering
och ekonomi. Har en gedigen kunskap om de system foretaget anvander sig utav da
han hjélpt till att utveckla det. Han anser sin kunskap om IS/IT vara god och troligen
nagot battre &n den gemene mannen besitter.

4.3. Intervjuer

Vara intervjuer har baserats pa oppna fragor (Sharp, Rogers & Preece, 2007) eftersom
vi ville fd ut sa mycket information som majligt ifran vara respondenter. Intervjuerna
skedde pa respondenternas arbetsplats da vi dven ville se hur de arbetade i dagslaget
och eftersom det var lampligast att utféra intervjuerna dar.

Innan varje pabdrjad intervju papekade vi att respondenterna fick behalla sin och
foretagets anonymitet for att de ska veta dels att allt dem sager ar for att bedriva
forskning och inte i mening att hdnga ut nagon, samt dels for att de ska veta att det
inte tjanar nagot till att forfina sanningen nar de svarar pa intervjun. Nagra av
intervjuerna har viaven spelat in, medan vissa av respondenterna inte gick med pa det
da de ville behalla sin anonymitet igenom intervjun, vi tycker det ar viktigt att man
lyssnar pa respondenternas vilja och darfor varderar vikten av anonymitet hogt (Patel
& Davidson, 2007). Langden pa intervjuerna har varierat eftersom varje respondent
hade olika mycket tid att lagga ner pa intervjun samt olika kunskapsnivaer och
intresse av temat i sig. Daremot fick vi respondenternas e-post och telefonnummer sa
att vi kunde aterkomma ifall det var nagot mer vibehdvde veta som de inte hann, eller
just da kunde ge svar pa.

Intervjuerna vi utforde var av den kvalitativa typen (Patel & Davidson, 2007). Detta
var bra for oss da kvalitativa intervjuer tillater att fragorna inte behdver vara sa
standardiserade, vilket gynnar oss eftersom vi i detta fall vill fa ut sd mycket som
mdjligt fran respondenterna via vara fragor. En annan anledning till varfor vi valt
kvalitativa intervjuer ar att de dven tillater en icke-standardiserad stil pa intervjun
(Patel & Davidson, 2007). | och med detta kunde vi valja att stalla fragorna i olika
ordning beroende pa svaret respondenterna gav oss och dven att stalla fragor som inte
fanns med i sjalva fragemallen vi hade gjort. Anledningen till att vi inte har valt att
utfora intervjuer av den kvantitativa typen ar for att kvantitativa intervjuer bygger pa
att man maste utfora ett stort antal intervjuer med slutna fragor. Dessa fragor &r i sin
tur inte av den utforskande typen utan ar mer till for att fa en sorts statistik kring
amnet man studerar.
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Vipresenterade aven syftet med var intervju innan intervjun satte igang och
informerade dem kring &mnet (Patel & Davidson, 2007). Dessutom tillfragades dven
respondenterna att ge oss sin egen uppfattning kring vad de anser ett system innebér
innan vi berattade vad det i detta fall innebar for oss.

4.4. Analys av insamlad data

Eftersom nagra av intervjuerna inte spelades in gallde det att anteckna sa mycket som
mojligt av det som sades for att pa sa satt kunna reflektera 6ver svaren. Vi hade en
specifik struktur pa intervjuerna for att pa ett enklare satt kunna dra olika slutsatser
ifrdn dem, och utifran intervjuerna aven hitta gemensamma faktorer for att se likheter
bland de olika organisationerna. Var analys hor till den kvalitativa bearbetningen av
data dven datainsamling ar av den kvalitativa typen (Patel, Davidson, 2007). Vi tyckte
att det var viktigt att bearbeta var insamlade data sa fort som majligt efter att
intervjuerna utforts, eftersom informationen fortfarande var farsk och att vi pa sa satt
skulle fa ut mer &n ifall vi hade véantat med bearbetningen. Hela gruppen disk uterade
kring de insamlade data vilket ledde till att nya idéer och tankar hela tiden
utvecklades, som dven kunde anvandas i var studie. Viandrade inte fragorna till
intervjun eftersom vi tyckte att de fungerade bra pa alla intervjuer och respondenterna
kunde forsta vad vi menade utan storre komplikationer. Daremot var det, som tidigare
namnt, nagra av respondenterna som hade en aning storre kunskap kring amnet an
vissa andra, vilket underlattade vid intervjun da vi inte behovde forklara vad vi
menade.

4.5. Observation

Efter att ha analyserat vara intervjuer och dragit ur information ur dem, ansag vi att vi
skulle behtva annu mera information for att verkligen kunna satta oss in ide
anstalldas nuvarande tillvaro. Detta tyckte viskulle bast kunna géras genom att gora
sa kallade faltstudier. Efter tidigare erfarenheter anser vi att faltstudier ar det basta
sattet for att fa fram nodvandig information kring hur de anstallda arbetar i dagslaget,
hur de beter sig samt hur de reagerar pa olika handelser. Detta ar viktigt for oss just pa
grund av den anledningen att vibehover fa fram de olika kraven, som i sin tur
kommer att utgéra grunden till den 16sning vi forsoker komma fram till.

Genomatt utfora faltstudier far man alltsa mycket mer kunskap kring objekten man
forskar om (Sharp, Rogers & Preece, 2007). Det som daremot hade varit &nnu béattre
ar att ha en fardig prototyp som de anstéllda kan interagera med, men med tanke pa att
var studie enbart gar ut pa att finna vilka behov en systemlésning skulle kunna tankas
behdva tacka, det vill sdga krav som stalls pa den, bortser vi ifran just detta fall och
tittar pa hur de anstallda beter sig mot befintliga systemlosningar. Det ar daremot inte
nagot krav att ha en prototyp med i en observation som denna eftersom observationer
gar att utfora mer eller mindre nar som helst under en utvecklingsprocess (Sharp,
Rogers & Preece, 2007). | vart fall ar den bra att utfora i borjan av processen just for
att den hjalper oss att forsta anvandarna mer &n genom att bara utfora intervjuer, da
mycket information kan ga at spillo. Anvandare kan ibland ha svarigheter att beskriva
hur och varfor de utfor en uppgift pa ett visst satt (Sharp, Rogers & Preece, 2007). Pa
samma satt kan en negativ sida med observationer vara att man far 6verflod av
information (Sharp, Rogers & Preece, 2007) ifall observationen saknar struktur och
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planering. Observationer gar att utfora pa flera olika satt (Sharp, Rogers & Preece,
2007), bland annat i en kontrollerad miljo, dar de forskade objekten far utfora
aktiviteter i exempelvis ett laboratorium. Ett annat sétt ar att se dem utféra sina
vardagliga sysslor i sin naturliga milj6. Vi valde, som framgar, det andra alternativet
just eftersom vi inte har ndgon prototyp att ga efter. Det innebar alltsa att vi endast
befann oss pa deras arbetsplats och iakttog hur de utforde sina uppgifter, hur de
reagerade pa olika situationer, hur de betedde sig med mera. Vi ville se hur de
integrerade med befintliga system och hur de bar sig at vid eventuella komplikationer
som uppstod, hur de l6ste dem etcetera, for att sedan kunna anvanda dessa satt och
denna information till var studie, det vill saga for att kunna komma fram till vilka
krav var systemlosning skulle behva uppfylla.

5. Resultat

Efter att ha utfort vara kvalitativa intervjuer och utvarderat dem, har vi kunnat se
olika samband och liknelser bland de foretag vi intervjuat. Samband och liknelser
som i sin tur ar fynden i var studie och som hjalpt oss med att fa svar pa fragor kring
vart problemomrade och pa sa satt komma fram till ett resultat. Viktiga delar i var
studie handlar om att ta reda pa vilka behov en standardiserad losning kan tankas
behova uppfylla, som mikroféretag kan téankas ha, och framférallt behov som ar
gemensamma bland mikroféretag. Ett antal behov har kunnat belysas genom
intervjuerna och observationerna vi utfort, behov som da dven utgor de krav som den
standardiserade l6sningen ska kunna uppfylla.

5.1. Varfor en standardiserad |6sning ar viktig

Att vikten av IS/IT ar stort idag kan ses somen sjalvklarhet av manga. Féretagen ur
var studie har papekat vikten med IS/IT for att fa ett effektivare arbete inom
organisationen och allmént for att organisationen ska kunna “héllas i liv”, detta med
tanke pa konkurrensen den maste mota. Under intervjuerna tog vi tillfalle att fraga
vilka behov respektive foretag i dagslaget hade och hur de ser pa systemlésningar i
detta samband. Nagra av foretagen vi intervjuade papekade att de sdg behoven men
att deras budget inte tillat dem gora nagot at behoven.

”Om det finns ett program som ar béttre for oss sa skulle vi kunna tanka oss att byta,
for samma laga pris. ”

Har sager en av respondenterna rakt ut att oavsett om ett system skulle hjalpa dem att
bli effektivare sa skulle de bara byta om inte kostnaderna skulle ga upp. Genom att
sedan stalla fragor kring deras ekonomi kunde vi, efter analyserna av svaren,
konstatera att det i slutdindan anda skulle lona sig for foretagen att tanja pa sin budget
for att ticka behoven. Vi markte ocksa att nagra av foretagen ansag implementering
av nya systemldsningar somen onddig lyx, att de inte sag den nytta som finns av att
ha en fungerande systemldsning. En anledning till detta kan vara att de inte vill &ndra
pa sina vanor och rutiner eftersom de dem har nu fungerar bra, och de kanner sig
sdkra i sitt arbetssatt. Med detta sagt ser man att det ar viktigt att tinka pa prisfragor
kring systemldsningar ifall man vill fa foretag som dessa, det vill saga mikroforetag,
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att ta till sigav dem. Da behovet av prisvardiga systemlosningar lyses upp fran sa
manga synvinklar tar vi darmed upp det har.

Nar vi fragade en av respondenterna om vad de hade for 1T-kunskap fick vi detta som
gensvar.

”Ingen, hehe, allt jag kan har jag lart mig sjalv. Jag har inga utbildningar vad det
galler datorer. Vi kan anvéanda systemen, men det finns ingen i fOretaget som kan
utveckla ndtverk eller utveckla de program som finns.”

En annan svarade att de kan hantera Windows och &r bekanta med Office paketet men
de skulle t.ex. inte klara av att skapa eller &ndra en hemsida och att de kan ha problem
nar det galler att forsta ny programvara. Det som vi darav uppfattade som en aning
avskrackande av respondenterna var att bristen pa kunskap kring de olika delarna,
termerna som en standardiserad 16sning egentligen innebér, skulle medfora att man
inte skulle veta hur en standardiserad I6sning ska hanteras och att det skulle forsvara
arbetsuppgifterna istallet for att underlatta. Har ser man att behovet av
anvandarvanliga systemldsningar ar stor, da inte alla har tillracklig kompetens for
IS/IT 6ver huvudtaget. Radslan for att inte kunna lara sig hantera IS/IT var stor for
manga av vara respondenter. Detta kunde vi dven marka da vi stallde fragor kring hur
lattanvanda deras nuvarande systemldsningar var, ifall de hade tidigare erfarenheter
kring IS/IT, vilka som har tillgang till vad med mera. Daremot kunde vi, genom att
stalla fragor kring hur viktigt IS/IT anses vara, se att flertalet av respondenterna ansag
att foretagen behdvde 1S/IT oberoende av den radsla de hade for att infora eller byta
ut nuvarande systemlésning. Nagra respondenter holl dock kvar pa sin teori att
systemldsningar generellt var onddiga.

”Kundbokning idag? Vi anvander oss av en Wordmall med kundens uppgifter, det
racker for oss.”

Efter samtal med ett av foretagen kunde man konstatera att dven ifall de besitter en
viss kunskap kring IS/IT, ar de inte helt insatta i den betydelsen som en standardiserad
I6sning egentligen har for deras verksamhet. Ett av foretagen ansag att deras
nuvarande IS/IT var tillrackligt med tanke pa deras organisatoriska niva. De ansag att
ett mer avancerat IS/IT skulle vara en onddig utgift i och med att de inte &r pa den
nivan dar avancerade IS/IT ar av nddvandighet. Det vida kan se &r att ett lite mer
avancerat I1S/IT, det vill siga den standardiserade I6sningen skulle kunna bidra till att
aven deras verksamhet pa ett satt skulle bli mer avancerat och darmed dven ta
verksamheten upp pa hogre nivaer bland verksamheter som existerat en langre tid.
Men dgarna tvekade till detta da de kande att kunskapen de besatt i dagsldget inte
skulle racka till och inte heller deras budget for att infora en sadan I6sning. Sedan
ansag de aven att ett nytt IS/IT inte skulle andra sa mycket for deras verksamhet i
dagslaget och att deras nuvarande system tackte deras behov.
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“Allt ligger i datorn hdr, finns ingenting pd ndtet.”

Sa svarade en av respondenterna nér vi fragade dem om var deras kundregister 1ag.
Det kom senare fram att personen i fraga foredrog detta utav vad personen ansag vara
sakerhetsskal. Han menade pa att pa Internet kan alla komma at data. Detta ser visom
ett tecken pa brist av information da det snarare skulle tankas vara séakrare att lagra
sina data externt nar sakerheten inom IT idagslaget ar sa bra som den faktiskt &r.
Daremot blir internt lagrat data extra utsatt vid ovantade handelser sa som brand och
stold. Extra farligt ar det da ombackup finns i samma byggnad som det gjorde iettav
fallen. Denna informationsbrist bidrar till en himmande av systemutvecklingen da
kunderna d.v.s. de ansvariga inom mikroforetagen baserar sina kop pa orealistisk
fakta. Detta ser vi som ganska typiskt nér det galler mindre féretag som saknar IT
personal.

Ett bra satt att eliminera den har rédslan for att inféra en standardiserad 16sning, och
for att fA fram de positiva aspekterna av att infora en ny sadan, var att belysa vilka
fordelar den hdr I6sningen skulle medfora for dem. Det &r viktigt att respondenterna
inser vikten av att ha ett bra IS/IT &ven ifall de & n6jda med det mindre funktionella
de har, sa att de kan utvecklas &nnu mera som organisation, och da dven fa fram hur
den har standardiserade 16sningen skulle kunna tdcka de behov som de framférde. Har
far man aven nytta av Lewins unfreezing och freezing da man genom att peka pa
brister och fel i den gamla lésningen kan fa personalen att inse behovet av en ny
I6sning (Bournes, 2004).

De fordelar man kan belysa ur vara insamlade data, ar att ett IS/IT av typen vi
forsoker fa fram skulle medfora att en organisation skulle fa effektivare processer.
Detta skulle gynna en organisation pa sa sétt att man skulle korta ner de olika
processforloppen, med andra ord skulle processer som innan tagit nigra dagar att
utfora skulle kunna minskas till endast ett par minuter. Pa sa satt skulle
organisationerna kunna utféra mera arbete enklare och pa kortare tid och darmed dven
gynnas vinstmassigt da de hade hunnit med sa mycket mer.

Vidare skulle denna typ av system 6ka organisationens datakvalitet genom att
hanteringen av den skulle underlattas, dven ifall organisationerna anser att de data de
hanterar idag inte kraver sa mycket uppmarksamhet. Det som da skulle bli effektivare
ar att 16sningen skulle, precis som manga andra stérre 1S/IT, erbjuda realtidsanpassad
information 6ver handelser som sker och pa sa satt underlatta for de anstallda att se
éver vad som hander. Eftersom alla de foretag vi tagit med i var studie utfor tjanster
somde “sdljer”, skulle det vara en bra sak for dem att exempelvis kunna se sin
“forsiljningsstatistik” varje dag, istillet for att sammanfatta den nagon gang per
manad, for att kunna 6verblicka ver hur det gar for verksamheten och hur de ska
fortsatta utifran resultaten de fatt in. Enannan bra sak &r att man via systemlésningen
aven skulle kunna se historiken for data sa att man kan se andringar som gjorts, av
vem och vid vilken tidpunkt. Detta &r ett sétt att sakra de data som finns och medfor
att man pa ett enklare sitt kan spara data och deras aktiviteter” 4ven personer som
utfort dessa aktiviteter. Med en standardiserad l6sning kommer organisationer inte
behdva tanka pa att anpassa ovrig teknologi till Iosningen da den alltid kommer att ha
stod for ny teknik. Den har mdjligheten kommer att finnas eftersom syste mlésningen
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kommer att vara webbaserad och darmed uppdateras automatiskt utan att de
systemansvariga pa organisationen behdver tanka pa det.

Aven ifall ndgra av foretagen vi intervjuat redan har laga kostnader vad det galler
deras nuvarande system, skulle inforandet av var I6sning inte medfora hogre utgifter.
Darfor blir prisvardigheten har en viktig faktor. Tvartom skulle driftkostnaderna
fortfarande vara laga med den skillnaden att funktionaliteten skulle 6ka och darmed i
slutdindan &nda vara billigare &n manga andra IS/IT da det erbjuder mangfunktionalitet
som tacker verksamhetens behov istallet for ett IS/IT som eventuellt har onddiga
funktioner for verksamheten, som verksamheten danda maste betala for. Pa samma sétt
kommer var systemlésning, precis som storre I1S/1T, att medfora att forlegade system,
eller allmant de systemeller verktyg som organisationerna anvander i dagslaget kan
avvecklas. Detta inneb&r att mindre system, aven ifall de &r verktyg som Exceleller
mindre system som Fortnox, som organisationen har kommer att ersattas med ett lite
storre system som uppfyller kraven som de andra systemen var for sig har pa sig.
Detta pavisar att organisationerna inte behdver leva med radslan att deras budget inte
kommer att racka till eller att organisationen kommer att paverkas.

5.2. Risker med en standardiserad |Gsning

Det ar fel att tro att en standardiserad losning, eller vilket IS/IT som helst ar felfritt
och perfekt. Med detta menar vi att oavsett ifall var systemlésning besitter sa manga
bra egenskaper och medfor positiva saker for en organisation, kan det &ven finnas
baksidor med den. Eftersom implementeringen av en sadan har systemldsning bland
annat medfor att mindre system kan komma att avvecklas ar det ett stort steg for en
organisation att infora den. Darfor kan implementeringen av sadana har Iosningar
aven medfora stora risker for organisationen. Dessa risker kan bland annat vara
operativa risker, som ocksa ar de mest kritiska for organisationen eftersom det kan
medfora negativa pafoljder ifall nagot gar fel vid implementeringen. Riskerna kan
aven uppsta efter att implementeringen skett eftersom infrastrukturen inom
verksamheten kan paverkas. Har kan man marka att flexibilitet hos systemlosningar &r
ett krav, eftersom man vill att systemet ska kunna vara kompatibelt med foretagets
ovriga delar, sa att man slipper avveckla eller andra for mycket. Ett exempel pa detta
kan vara att databasen kranglar och att man inte kan hantera de data som finns men
som utgor en stor del i arbetsuppgifterna man har. Faktorerna till olika risker som kan
uppsta kan vara manga olika, man kan aldrig i forvag veta ifall en systemlésning
garanterar maximal sakerhet. Logiskt sett kan man inte paverka det faktum att fel vid
ett eller annat tillfalle kan intraffa och att det uppstar komplikationer. Daremot kan
man som utvecklare tillfora en speciell sakerhetsstandard som till férhindrar entyp av
fel, eller som i alla fall minskar graden av problematik som kan uppsta. Enannan
atgird man kan gora for att sikerstélla att inget gdr forlorat vid eventuella nertider”
av systemlosningen ar att se till att 16sningen dven ska tillhandahalla en funktion som
lagrar backup filer pa allt som involveras i den, alltsa att den automatiskt uppdaterar
backup filerna fran och till, sa att de som anvander I6sningen slipper kanna oro for att
viktiga data gar forlorade. Pa samma sétt ar det bra att det finns olika virusskydd som
skyddar data mot de olika virusattacker som kommer utifran, men aven skydd som
forhindrar att obehdriga kommer at data som de inte borde komma at. Vi namnde
innan att nagra av foretagen inte vill ga ur nuvarande rutiner och arbetssitt, eller
forlora den sjalvsékerhet de har (Bournes, 2004). De kanner sjalvsakerhet i nuvarande
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IS/IT eller alilméanna arbetssatt &ven utan IS/IT att de inte vagar riskera att nagonting
kan ga fel ifall man véljer att forandra existerande IS/IT eller infora ett helt nytt.
Inforandet av ett nytt system som inte uppfyller kravet pa flexibilitet full ut, kan
medfora att foretagen &nnu en gang hamnar i lasta arbetssétt som forhindrar
utveckling. Med detta menar vi att systemen hela tiden maste vara flexibla nog for att
klara av fordndringarna av foretagens arbetssatt. Ett system som fungerar bra idag
behdver nodvandigtvis inte fungera lika bra om tre ar, vilket betyder att flexibiliteten
saknas. Behovet av flexibilitet belystes genom att vi under intervjuerna stallde fragor
rorande sakerheten, vad de tyckte om samkérning av systemlésningen med andra
verksamheter, fragor om deras kunskap kring I1S/IT och sa vidare. Vikunde genom
analysen av fragorna se att flexibla system pa lang sikt skulle minska radslan av att
infora dem och att riskerna av implementeringen skulle minska eftersom flexibiliteten
medfor battre kompatibilitet med foretagets dvriga delar. Har kommer stabiliseringen
av sjalvsakerheten in i bilden igen, som namns i Lewins teori, eftersom man aterigen
kanner sjalvsakerhet kring forandringen eller inforandet, och man vet att man aterigen
kommer att vara lika sdker och effektiv vad det géller att utfora arbetsuppgifter och
arbeta via IS/IT, Lewin kallar detta steg for refreezing (Bournes, 2004).

En lite diffus synpunkt pa inforandet av en systemlosning som flera verksamheter
infor ar att det bade kan ses som en nackdel och fordel. Det som hander ar att varje
verksamhet islutdndan anvander sig av just en och samma losning vilket medfor att
alla utfor sina uppgifter pa ett och samma séatt, som i sin tur innebar att konkurrensen
pa ett satt avtar eftersom ingen ar effektivare an nagon annan. Detta skulle anses vara
somen nackdel ioch med att det bli en minskad méngd konkurrens bland
organisationerna och att manga leverantorer av de befintliga systemldsningarna skulle
forlora kunder. Fordelen ér da att inforandet av en och samma systemlésning
mojliggor integration med externa aktorer, som da innebar konkurrensfordel.

For att sammanfatta varfor vikten av att anvanda en standardiserad systemlésning ar
stor, kan man helt enkelt sdga att det blir en stor nédvandighet for verksamheten att
implementera en sddan da den kommer att tacka de viktiga behoven som
organisationen har, somavgor huruvida effektiva de ar samt hur de hanger med i
konkurrensen. Den kommer aven att underlatta for verksamheten da de inte kommer
att behova tanka pa att hantera flera olika system for olika uppgifter, utan istallet bara
kan lagga fokus pa en och samma l6sning som i sej utgor alla de andra systemen eller
verktygen.

5.3. Anpassning till och hantering av en standardiserad
systemldsning

For att 0verhuvudtaget kunna anvanda ett IS/IT och nyttja dess mojligheter, galler det
att de som kommer att anvanda det besitter en viss kunskap kring det som kommer att
implementeras. En sak som vi, genom vara insamlade data, kunnat se som risk faktor
med att implementera ett nytt IS/IT eller byta ut nuvarande, ar just att I T-
kompetensen kan vara véldigt begransad hos en eller flera individer i organisationen,
vilket innebdr att anvandarvanlighet ar viktigt hos ett system. Brist pa kunskap
hindrar oftast foretag fran att utfora forandringar i sina verksamheter (Bournes, 2004)
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pa grund av att de antar att den kommer att leda till bakslag eftersom man inte vet hur
man ska hantera forandringarna och situationerna som uppstar i och med dem. Om
fallet ar sadant att det &r stor brist pa kunskap, ar ett bra satt att hantera denna
utmaning att anordna kollektiva utbildningar for de anstallda for att pa sa satt oka
forstaelse for vad arbete med IS/IT innebar. Detta kan kopplas ihop med Lewins teori
och steget moving iteorin, som generellt innebar att man sakta men sakert tar gruppen
ifran ett beteende till ett annat (Bournes, 2004). | detta fall innebér det genom diverse
utbildningar som tillhandahaller information kring 1S/1T, funktionalitet, mdjligheter
med mera. Genom att gora detta underlattar man dven framtida samarbeten somen
enhetlig grupp inom organisationen eftersomalla kommer att forsta begreppen och
anvanda sej av samma terminologi.

5.4. Kopplingen mellan en standardiserad [6sning och
kunder

Vi har genom vara intervjuer kunnat se hur beroende foretagen ar av sina kunder for
att kunna existera. Utan kunderna skulle organisationerna inte kunna utfora nagon typ
av tjanster i och med att det inte hade funnits nagon som tjansterna skulle siljas till
och da hade konsekvensen varit att organisationen till slut slutar existera. Med detta
sagt och efter att ha utfort intervjuerna fick man enklar bild av hur viktiga kunderna
ar for organisationerna och deras existens, vilket behov man har av kunder. Man kan
forsta att ett av deras mal ar att ha bra relation till sina kunder da de utgor en viktig
delav verksamheten och for att ndjda kunder innebdr lojalitet mot organisationen och
aven utgor en forutsattning for langsiktig lonsamhet for verksamheten i fraga. En
standardiserad systemldsning skulle i detta fall kunna bidra till att nuvarande
kundrelationer starks, och darmed &ven tilliten mellan verksamheten och dess kunder,
genom att den skulle erbjuda diverse funktioner som skulle underlétta hanteringen av
kunder pa olika satt. Dessa funktioner skulle bland annat kunna vara att man pa ett
enklare satt kan na ut till sina kunder med viktig information kring sin verksamhet
eller allmant information kring kunden sjalv, information da gallande personliga
arenden med mera. Detta kan aterspeglas i den sjalvsiakerhet som Lewins teori
beskriver. Bade kunder och de anstéllda kanner sjalvsakerhet eftersom det finns en
tillit mellan dem. Den hér tilliten skulle alltsa inte forsvinna ifall man skulle infora ett
nytt IS/IT, &ven ifall de anstédllda ibland kan ha den radslan, vilket darfor gor att de
valjer att sta kvar isina gamla rutiner, som redan utvecklat en tillit mellan de anstallda
och kunderna. Lewins teori sager att den har sjalvsakerheten ibland behéver
destabiliseras for att sedan kunna stabiliseras, vilket sker idet forsta steget som Lewin
kallar for unfreezing (Bournes, 2004), dven fast en implementering av ett nytt IS/IT
inte nddvandigtvis innebar en destabilisering, utan helt enkelt en effektivisering, en
forbattring av den redan existerande sjalvsakerheten.

Vidare hur kunderna skulle vara kopplade till en standardiserad systemldsning kan
man papeka att eftersom det kommer att vara en webbaserad 16sning, kommer i vissa
av fallen dven kunderna att kunna interagera med lésningen pa egen hand beroende pa
ifall organisationen som anvander sig av den valjer att anvanda funktioner som tillater
att kunder interagerar med I6sningen. Exempel pa detta kan vara att en frisérsalong
véljer att implementera systemlésningen och da anvéander tjansten dar kunderna sjalva
kan skapa ett personligt konto pa webben for att pa sa satt kunna boka tider online
istallet for att behdva ringa till eller besoka salongen varje gang. Omkunden ar en
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storre kund &n en privatperson, exempelvis en standardkund som aktivt och ofta
utnyttjar tjansterna som organisationen har att erbjuda, vill den har kunden kanske
fran och till kunna se vilka aktiviteter denne gjort och se 6ver exempelvis fakturor
som skickats ut, tjanster denne bestéllt med mera. | och med detta &r det darfor viktigt
att kunden kanner sig séker och vagar lamna ut eventuella personliga uppgifter som
I6sningen da kommer att krava, vilket vi papekat da vi namnt att tilliten ar viktig,
kunder och organisationer emellan. Genom att erbjuda kunder béttre onlinetjanster
och enklare sétt att gora affarer av olika slag med verksamheten skulle det 6ka
chansen att kunden fortsatter vara att en lojal och trogen kund for organisationen.
Darfor ar det aven viktigt att veta vad kunden vill ha, vilket ocksa innebar att
verksamheterna bor samla in information om dessa som sedan hamnar i databaserna,
dar de sedan gar att soka ut, det vill sdga lagra data kring kunder. Ett forslag som vara
respondenter tyckte var en valdigt bra idé, da de i dagsliget inte har haft lika bra
verktyg eller sétt for detta.

Det skulle &ven vara bra for foretagen att se vad kunderna egentligen tycker om dem
och deras tjanster, och ett sétt att ta reda pa ifall kunderna ar ndjda med systemet &r att
utfora diverse kundundersokningar dar man da dven kan se hur manga som anvander
de webbaserade tjansterna som verksamheten erbjuder. Som vi ndmnde i teorin, ar
man ibland tvungen att peka ut delar som inte &r sa bra inom ens verksamhet. Genom
att gora kundundersokningar kan man pa sa satt fa fram synpunkter pa, atminstone
enstaka delar av organisationen, och da kan det vara bade bra och mindre bra saker.
Detta kan da, som Bournes genom Lewins teori namnde, trigga just viljan att forandra
(Bournes, 2004) och darav aven kunna infora nya IS/IT, som man fran borjan varit
tveksam till. Pa samma satt skulle man genom kundundersékningar aven kunna méata
verksamhetens framgang och se hur manga nya kunder man har lockat eller allmant
hur manga potentiella kunder som man har haft. Denna undersokning kommer
naturligtvis att variera fran verksamhet till verksamhet beroende pa vilken typ av
verksamhet det &r.

6. Diskussion

| detta avsnitt kommer vi att diskutera vad vi har kommit fram till efter att ha
analyserat resultatet. Vikommer dven att mera ingdende beskriva kraven vi kommit
fram till fér att klargéra &nnu mera varfor de ar viktiga for en standardiserad
systemldsning.

Vara intervjuer har visat pa vilket behov av IS/IT dessa mikroforetag har, eftersom
det &r just via IS/IT som de far fram information kring dem och deras tjanster. Det har
aven kommit fram till att det ar av stor vikt att tjansterna presenteras pa ett
professionellt satt for att det pa sa satt 6kar kundens fortroende till foretaget da de far
intrycket av att foretagen &r seriosa, aterigen en aterspegling i Lewins teori kring
sjalvsakerhet, somde anstallda kanner (Bournes, 2004). En annan viktig del vi fatt
fran intervjuerna ar att aven de anstéllda vill arbeta med professionella verktyg da det
aven far dem att kanna att deras verksamheter gar framat och att de hanger med i
utvecklingen. | och med detta sagt har vi vidare ur vara insamlade data varit tvungna
att se till att dessa foretag kan fa de IS/IT som de vill ha, och som de kan hantera utan
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att de ska k&nna besvar eller komplikationer med systemet. Intervjuerna och
observationerna visade att det inte alltid sa att de anstéllda har tidigare erfarenheter
eller kunskap kring datorer generellt, vilket ddrmed innebar att det IS/IT somde infor
ska kunna hanteras dven av dessa. Vi har darfor dragit fram de viktigaste behoven,
kraven, som vara respondenter har betonat, och kommer att beskriva dem mer
ingdende nedanfor.

6.1. Behoven, kraven

Genomanalyserna av vara insamlade data har vi kunnat se att vissa aspekter har
belysts mer &n andra. Vi har aven genom observationerna kunnat se hur de anstalldas
rutiner varit och aven hur deras beteenden har varit da de utfort sina vardagliga
sysslor och dven da de hamnat i diverse situationer. Dessa beteenden har kunnat
anvandas for att faststalla vad de anstéllda finner positivt och negativt i deras
arbetsdag, da aven inkluderat hur de ser pa den befintliga teknologin som idag utgor
verktygen for att de ska kunna utfora sina uppgifter. Eftersom vara respondenter
bestar av en blandad malgrupp, har det varit en aning diffust for oss att veta exakt hur
deras vardagar ser ut, eftersom ingen av oss arbetar med nagot av det som vara
respondenter gor. Daremot har intervjuerna och observationerna gett oss en 6verblick
Over hur deras foretag fungerar och darmed &ven visat oss vilka behov de egentligen
har. Efter ytterligare analyser och diskussion kring vara insamlade data, har vi darmed
kunnat komma fram till de tre viktigaste aspekterna som belysts kring hur de anstéllda
kanner infor en standardiserad systemldsning. Av de ursprungliga fem kategorierna vi
tog upp i bérjan av denna studie, var dessa tre de som utmarkte sig somde viktigaste
for vara respondenter:

Prisvard, Anvandarvandlig samt Flexibel

Punkterna ovan innebar alltsa att det viktigaste for de anstallda ar att systemldsningen
ska vara billig att inforskaffa, enkel att forsta och interagera med, samt att l6sningen
alltid ska fungera och kunna folja de organisatoriska fordndringar som mikroforetagen
standigt genomgar. Detta har vara respondenter kunnat styrka da de standigt tog upp
att foretag somdem inte vill ligga ner stor budget pa system, att inte alla anstallda har
stor kunskap kring IT allmant samt att foretagen vill att deras system ska kunna
anpassas efter foretaget och dess forandringar.

Vi valde att mera ingaende beskriva varje behov, krav, for sig, och har darfor delat
upp dem itre delar for att klargéra &nnu mera hur vi kom fram till var och en.

6.1.1. Prisvardighet

Man kunde direkt se hur stor betydelse det hdar temat hade for foretagen vi intervjuade
och hur mycket vikt de lade ner pa att fa fram betydelsen av budgeten. Det som hela
tiden kom upp pa tal var att mikroforetagen inte har rad att ligga ner mycket pengar
pa dyra system eller utbildningar for att utbilda personalen till att kunna anvanda det.
De papekade aven att det inte fanns nagon tillracklig budget for att lagga ner pa
underhallet av systemet eller de servrar som hade behévts for lagring av data. Darfor
var det valdigt viktigt att systemlosningen var sa billig som mojligt men att den skulle
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tillhandahalla relevant funktionalitet som tacker foretagets behov, samt att den skulle
vara tillrackligt enkelt sa att man inte behdver fa 6kade kostnader pa grund av
utbildning till personalen. Har ser man direkt en koppling till anvandarvanlighet som
kommer att beskrivas mer ingaende nedan.

Att ta fram fragorna som rorde de ekonomiska delarna var i sig inte den svaraste
delen, daremot var det en aning utmanande att formulera dem sa att de inte utmanade
foretagens integritet. Vi markte att vissa av foretagen var mindre angeldagna dver att
prata om deras ekonomi, vilket vi respekterade.

Nagra av frdgorna sag ut ungefar sahar:

Hur stor arsomsattning har ni?

Hur stor vinst har ni?

Vilken budget har ni for IS/IT-16sningar?

Hur mycket lagger ni ner pa utbildningar kring IS/IT?

De viktigaste fragorna for oss har var budget for I1S/IT samt utbild ningar, da man har
sag hur stor betydelse IS/IT hade for foretagen.

6.1.2. Anvandarvanlighet

Nar vi pratade med respondenterna kring olika forandringar som de behdver gora,
kunde man marka att manga av dem var tveksamma till dem. Anledningen till detta
var att det skulle uppfattas som en aning skrammande att behdva &ndra sina
nuvarande vanor och rutiner, att en radsla for det okdnda spelade roll har (Bournes,
2004). Manga av respondenterna ansag att det skulle vara krangligt att behova lara sig
anvanda nytt system och dess funktionalitet, vilket fick oss att inse att stor vikt aven
lades ner pa att systemldsningen skulle vara sa anvandarvanligt som mojligt. Detta var
speciellt viktigt med tanke pa att &ven kunder, i vissa av fallen, skulle fa interagera
med den. Exempel pa detta ar ifall en frisorsalong valjer att infora systemldsningen
och har funktionen “online-bokning”, dir kunderna sjilva ska fa boka en tid online.
Da galler det aven hér att systemlosningen inte ar allt for kranglig med tanke pa att
kundernas kunskap kan variera avsevart. En annan anledning till att vi anser att
anvandarvanlighet var ett av kraven som stalldes pa systemldsning, var att foretagen
hade for fa anstallda for att kunna lara sig hantera systemldsningen. Eftersom
mikroforetag, som tidigare namnt, har farre an tio anstallda, har de séllanen enda
person som ansvarar for teknologin. I detta fall ska alla kunna hantera systemen
oavsett vilka andra sysslor de har. Darfor far systemldsningen inte vara for
komplicerad da IT-kunskapen varierar bland de anstallda, men att alla &nda ska kunna
nyttja det. Systemldsningen ska helt enkelt vara sa anvandarvanligt att det ska kunna
anvandas av anvandare oberoende av kunskap eller alder, detta &ven med fokus pa
eventuella kunder som kommer att anvanda den.
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Vi ville att fragorna kring anvandarvanligheten skulle ge oss en bild 6ver hur stor
kunskap kring IS/IT anstallda har i genomsnitt och &ven hur datorvanorna sag ut.
Meningen med fragorna var att se vad som ar stor respektive liten kunskap och
likadant med datorvanorna. Exempelvis tycker nagra att stor datorvana ar att kunna
Oppna sin e-post, medan ndgon annan uppfattar stor kunskap da man kan utveckla ett
eget system. Detta tacklade pa sa satt att vi i borjan av intervjun bad varje respondent
ge oss sin forklaring av vad ett systemdr. Vibad de &ven forklara sina svar efter varje
fraga vi stallde for att fa en annu djupare blick dver hur stor kompetensen var. Har
kunde man urskilja kompetensnivan pa ett bra sétt.

Nagra av fragorna sag ut sahar:

Hur stor ar datorvanan?
Ar nuvarande IS/IT lattanvant?

Har ni tidigare erfarenhet?

6.1.3. Flexibilitet

Slutligen har vi flexibilitet. Vi har namnt att mikroforetag standigt genomgar
forandringar och att de stdndigt utvecklas. Detta betyder att syste mldsningen ska
kunna folja med idessa forandringar och utvecklingar utan att det ska anses som
hinder for detta. Ett mikroforetag ska inte kéanna sig lasta eller hammade i sin
utveckling pa grund av att systemlosningen inte kan anpassas efter de nya
forandringar som skett. Detta ar darfor en viktig aspekt att ha i atanke vid
utvecklingen av en standardiserad systemlosning. Systemldsningen ska alltsa framja
ett mikroforetags utveckling och forandring och ge dem nya mojligheter istallet for att
ldsa dem och hindra detta.

Den hdr delen av intervjun var den mest utmanande i och med att vi inte riktigt visste
vilken typ av fragor viskulle stilla har. Det visade sig att flera av fragorna tolkades
som séakerhetsrisker, som forsvarade for vart arbete. Daremot kunde vi genom analys
av intervjuerna i sig fa framatt flexibilitet var viktigt, da respondenterna konstant tog
upp hur viktigt det var att systemlésningen skulle vara kompatibelt med foretagets
évriga delar, bade externa och interna.

Nagra av fragorna var:

Ar det en bra idé att ha ett centralt kundregister?
Skulle ni vilja samkéra I1S/IT med andra verksamheter?
Vad tycker ni om att ha leasade 16sningar i form av prenumerationstjanster?
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7. Slutsats

Efter att ha analyserat och studerat vart insamlade och framstéllda material, har vi sett
att mikroforetag har stor problematik med systemutveckling. Med detta menas att
mikroforetag idag inte har kompetensen att utveckla sina egna system och att de inte
heller kan bestalla ifran leverantdrer da systemen ar for avancerade och dyra. De
forlitar sig framst till I6sningar framstallda av sma utvecklare som har ett fatal kunder.
Dessa losningar kraver ofta anpassning till verksamheten och uppdateringar som far
ske pa plats av utvecklaren. Aven underhall av systemet och I T-parken skots av
leverantdrerna, vilket gor foretagen beroende av leverantérerna. Utdver detta kunde vi
aven peka ut andra faktorer som forsvarar systemutvecklingen och
systemhanteringen. Dessa faktorer var bland annat; radslan for misslyckande, brist pa
kunskap kring IT generellt, brist pa information kring mojligheter med 1S/IT.

Enannan faktor som paverkar mikroforetagens inforande och nyttjande av IS/IT ar att
mikroforetag standigt forandras och utvecklas bland annat pa grund av den mer och
mer kradvande marknaden. Detta innebdr att icke flexibla systemldsningar inte &r
lampliga for mikroforetag just pa grund av att de I6pande forandras snabbt och
spontant, vilket isig kan medfora att de oflexibla systemldsningarna inte langre &r
kompatibla med foretagets 6vriga behov och dérmed bromsar om inte till och med
hindrar foretagets utveckling.

Det I6sningsforslag som vikom fram till vad det géller denna problematik baserar sig
pa de viktigaste behov som mikroforetagen, enligt vara intervjuer samt observationer
har for att kunna inféra en standardiserad systemldsning. Dessa namndes i
diskussionen ovan och de definitiva behoven som visat sig hogst prioriterade ur ett
mikroforetags synvinkel &r:

Prisvardighet, Anvandarvanlighet samt Flexibilitet.

Tanken &r att genom att satta fokus pa de behoven, kommer den standardiserade
systemldsningen pa ett enklare satt kunna anpassas till mikroforetagens forhallanden
till problematiken vi namnt. Det som gor en standardiserad systemlésning bra &r att
aven storre foretag kan anvanda den da den ér flexibel och kan anpassas efter
organisationens behov och de krav som organisationer staller pa sina system. Positivt
med en standardiserad systemldsning ar &ven att organisationer, oavsett storlek,
slipper belasta sin

IT-verksamhet da systemldsningen &r webbaserad och all data lagras externt. Det ar
alltsa externa foretag som underhaller och kor systemen, och att organisationen som
anvander systemet endast betalar for den tjansten. Organisationerna hyr med andra
ord plats for sina data hos andra foretag sa lange som de kanner de har behov av det.
Detta medfor aven att anvandare kan komma at sina system oberoende av var de
befinner sig eller vilket verktyg de anvander for att komma at webblasaren.
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For mikroféretagarna maste man absolut se detta som en fordel da de 6ver huvudtaget
inte behover bry sig omsin IS/IT nar den val ar bestalld. Nar mikroféretag pa detta
vis utnyttjar samma kallor for sina IS/IT-losningar s& medfor det att de far storre
tillgang till kompetenta utvecklare och med det battre systemldsningar, men de
minimerar &ven riskerna och kostnaderna som utveckling av nya system medfor. De
far darmed en driftsaker I6sning som underhalls, uppdateras och skéts pa samma vis
somde storre foretagens. Mikroforetagen behdver darfor inte kdpa systemlosningar
som inte ar helt optimala for deras verksamhet utan kan hyra dessa som webbtjanster
och darmed sékerstélla att den I6sning de anvander &r relevant for deras verksamhet.
Det enda som beh6vs ar nagon maskinvara som har en webblasare samt en
anknytning mot Internet och da fordelaktigen en med hog bandbredd.

For att kunna fa fram bra systemlésningar med god l6nsamhet till mikroféretagen
kravs, som studien visar, en teknik som dels ar flexibel och dels &r billig for
foretagen, samt att den dven &r anvandarvanlig.

7.1. Forslag till fortsatta studier

Ett forslag till fortsatta studier inom hur mikroféretag skulle kunna tillgodogéra sig de
fordelar som standardiserade losningar medfor, & hur man skulle kunna na ut till
mikroforetagen med information om detta slags forhallningssétt.

Var studie visade pa att det finns valdigt olika anledningar till varfor ett mikrofo retag
valjer en specifik I6sning och att det inte alltid ligger valdigt mycket tanke och
efterforskning bakom besluten. Var uppfattning blev att manga ganger baseras
besluten om IS/IT pa vad chefen tyckte om IT. Darfor skulle det vara intressant och
nyttigt att veta hur marknadsforingen av dessa standardiserade losningar skulle
behdva utformas for att nd de allra minsta foretagen pa marknaden.

35



8. Referenser

Andersson, B-E. (1985) Som man fragar far man svar - en introduktion i intervju- och
enkatteknik. Raben & Sjégren

Applegate L.M., Austin R.D. & McFarlan F.W. (2007) Corporate information
strategy and management: Text and Cases, 7th Edition

Backman, J. (1998) Rapporter och uppsatser. Studentlitteratur

Bournes B. (2004) Kurt Lewin and the planned approach to change: A re-appraisal.
Journal of Management Studies, 46(6), pp. 977-1002

Chappell, D. (2008) A short introduction to cloud platforms: An entereprise-oriented
view.

Caldeira, M.M. & Ward J. M. (2002) Understanding the successful adoption and us of
IS/IT in SMEs: An explanation from Portuguese manufacturing industries,
Information Systems Journal, Vol. 12, pp 121-152

Computer Sweden (2009-05-23)
http://computersweden.idg.se/2.2683/1.219076/smaforetag- mal- for-moIntjanster
Computer Sweden (2009-05-23)
http://computersweden.idg.se/2.2683/1.190296/lagkonjunktur-driver-pa-

mo Intjansterna?=/0.28/grp1/SP L/adtclk.htm

Czaja, S.J. (1996) Aging and the acquisition of computer skills. In W.A. Rogers, A.D.
Fisk, N

EZbooking - http://www.artologik.com/se/EZbooking.aspx
Fortnox (2009-05-23) http://www.fortnox.se/om_kort.htm

Marko K. (2007) Managed IT Services For The SME: The New Look Of Outsourcing,
vol 29, Issue 17

Lega Online - Bokningssystem (2009-05-23) http ://www. legaonline.se/
Magnusson J. & Olsson B. (2005) Affarssystem. Studentlitteratur
Pilus (2009-05-23) http://www.pilus.conv

Pritchard S. (2006-09-19) How can so many businesses cope without computers:
Financial Times, London, http://ft.com

Patel R. & Davidson B. (2007) Forskningsmetodikens grunder — Att planera,
genomfdra och rapportera en undersokning. Studentlitteratur

Sharp H., Rogers Y. & Preece J. (2007) Interaction Design — Beyond Human
Computer Interaction. Wiley

STR (2009-05-23) http://www.str.se/F ler-webbplatser---aSTRa-2008/Om-aSTRa/

Trauth E. (2001) Qualitative Research in IS: Issues and Trends. Idea Group
Publishing

Wymer, S.A. & Regan E.A. (2005) Factors influencing e-commerce adoption and use
by small and medium businesses: E lectronic Markets, Vol. 15 No. 4, pp 438-453

36


http://computersweden.idg.se/2.2683/1.219076/smaforetag-mal-for-molntjanster
http://computersweden.idg.se/2.2683/1.190296/lagkonjunktur-driver-pa-molntjansterna?=/0.28/grp1/SPL/adtclk.htm
http://computersweden.idg.se/2.2683/1.190296/lagkonjunktur-driver-pa-molntjansterna?=/0.28/grp1/SPL/adtclk.htm
http://www.artologik.com/se/EZbooking.aspx
http://www.fortnox.se/om_kort.htm
http://www.legaonline.se/
http://www.pilus.com/
http://ft.com/
http://www.str.se/Fler-webbplatser---aSTRa-2008/Om-aSTRa/

