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Abstrakt

Att digitaliseringen har revolutionerat och transformerat ménniskans sitt att leva samt
kommunicera dr ett faktum. Den digitala utvecklingen har dven haft stor inverkan pa
minniskans arbetsplats dér allt fler arbetsuppgifter har automatiserats som resultat av ett
kraftigt ekonomiskt tryck. Den ménskliga arbetskraften har sedan flera ar tillbaka borjat
ersittas av datorer och verksamheter har pd sé sitt i allt hogre grad kunnat eliminera
minskligt felande samt effektivisera produktion och processer. Listan pa fordelar med
automation och digitalisering tycks vara odndliga men pé vilken bekostnad sker detta? I
denna rapport studeras en verksamhet som verkar inom en bransch dir det giller att
stindigt halla jimna steg med utvecklingen for att kunna agera konkurrenskraftigt.
Verksamheten har och kommer fortsdtta att paverkas av digitaliseringens och
automatiseringens intdg och ansags darfor vara ett ldmpligt studieobjekt for denna
rapport och dess friagestéllning: Pd vilket sdtt kan okad tilldimpning av systemmdssig
automation pdverka ett tjdnsteforetag? For att besvara rapportens fragestéillning
genomfordes en kvalitativ intervjustudie dir ldmpliga kandidater frdn studieobjektet fick
besvara frigor rérande digitaliseringens och automationens paverkan pa foOretaget,
arbetsuppgifter och foretagskultur. Resultatet som genererats fran intervjuerna jaimfordes
dérefter mot aktuell forskning och litteratur for att sedan utmynna i en rad slutsatser.
Dessa slutsatser kom sedermera att sorja for studiens diskussion och resultat. Studiens
mest huvudsakliga slutsats var att en lyckad automatisering inte var en fraga om att
ersitta médnniskan utan att komplettera dess kapacitet med datorer. Det kunde dock
konstateras att vissa monotona ataganden kan pa ett fordelaktigt sétt helt automatiseras
av datorer fOr att pd sa sitt effektivisera verksamheten. Ledorden for denna studie &r
salunda “symbios” och “komplement”.

Rapporten ar skriven pé svenska.

Nyckelord: Automation, digitalisering, arbetsetik, tjinsteforetag, effektivisering,
personalpiverkan.



Abstract

It is a fact that digitalisation have revolutionized and transformed the way humans live
and communicate. The digital development has not only had an impact on peoples’
general lives but also impacted the workspace where more work has been automated
because of the economic benefits. The human workforce has since many years been
replaced by computers and businesses have thru this development been able to secure
processes from human error and create more efficient production. The benefits of
automatization and digitalisation seem to be endless, but to what cost? The report studies
a business within an industry where it is crucial to keep up to be able to compete. The
business has and will continue to be affected by the progress of digitalisation and
automatization and were there selected as a suitable object of study for this report and the
question: In what way could the increased application of system automatization affect a
service oriented business? To answer the main question of the report, several interviews
were conducted with applicable candidates from the business were the candidates got to
answer questions relating to the effects of digitalisation and automatization on the
business, job assignments and the workplace culture. The results of the interviews were
then compared to present research and literature to able to draw several conclusions. The
conclusions were then the subject of this study’s discussion and result. The main
conclusion of this study was that a successful automatization would be a question of
replacing human workforce but to increase its capacity thru the complement of
computers. However, it was concluded that some monotone processes could in a
beneficial way completely be automatized thru computers to make the business more
efficient. The leading word of this study is therefore “symbiosis” and “complement”.

The report is written in swedish.

Keywords: Automation, digitalisation, work ethics, service oriented business,
efficiency, staff.
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1. Inledning

1.1 Bakgrund

Sedan urminnes tider har ménniskan varit en avgdrande resurs for samhéllets existens
och fortsatta utveckling. Idag kan vi dock fornimma en allt mer digitaliserad omvérld
priglad av automatisering. Automatiseringen har medfort att den méanskliga arbetskraften
lyser allt mer med sin franvaro och detta forvintas bli mer pdtagligt inom de kommande
aren (Parvarainen m.fl. 2017). Den minskliga arbetskraften ersétts mot datorsystem samt
robotar och allt fler vardagsdrenden automatiseras. Sjdlvskanningsfunktioner 1
matbutiker, biljettautomater i biosalonger samt sjalvkorande bilar dr endast ett axplock av
de miljontals funktionaliteter som pd det senaste har borjat dominera vart samhélle
(Parvarainen 2017).

P& arbetsmarknaden konkurrerar den maénskliga arbetskraften mot en billigare och
konkurrenskraftig datorkraft som tycks bli allt mer attraktiv bland foretagsledningar. Att
tillimpa datorisering innebdr for manga en mer effektiviserad produktion som drar jamnt
med minskade kostnader (Leontief & Duchin 1986). Stiftelsen for strategisk forskning
(SSF) publicerade en rapport ar 2014 kring datorisering i néringslivet och menar pé att
2,5 miljoner jobb i Sverige kommer att paverkas av den riktning som néringslivet idag tar
med automation. SSF menar pd att vissa yrken som idag representeras av vilutbildad
arbetskraft kan komma att bli 6verflodiga och kommer kunna ersittas av automation. Det
finns fortfarande dock andra yrken som anses vara mindre utsatta for detta sdsom
ingenjorer, forskare och andra yrken som kriver kreativitet (SSF 2014).

1.2 Problemomrade

Problematiken som uppstar vid frdgan kring automatisering inom ett foretag dr att
tillimpning av detta kan, beroende pa omfattning, fordndra organisatoriska strukturer i
form av minskat beroende av mansklig arbetskraft pad olika sdtt. Den minskliga
arbetskraftens roll och betydelse for foretaget i fraga kan paverkas i olika grad och i vissa
fall totalt uteslutas. For foretaget kan uteslutandet av ménsklig arbetskraft innebdra
minskade kostnader tillsammans med okad effektivitet och forhéller sig samtidigt till en
konkurrensfraga gentemot andra aktorer inom branschen. Genom att ersitta minsklig
arbetskraft med systemmadssiga funktionaliteter innebédr detta att en verksamhet kan
hantera storre volymer mer effektivt, vilket kan anvdndas som ett slagkraftigt
sdljargument gentemot potentiella kunder.

En bransch som handskas med denna problematik dr inkassobranschen som i takt med att
skuldsittningen bland svenska folket blir en allt mer konkurrensutsatt bransch dar
branschens aktorer sldss om niringslivets prospekt. I november 2016 publicerade
Riksbanken en rapport som berdr de svenska hushéllens skuldsittning som kartldgger
just ovan ndmnda (Riksbanken 2016). Detta stiller hoga krav pé att inkassobolagen
klarar av att hantera den méngd obetalda kundfordringar som landets néringsidkare
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innehar som kan innefatta stora méngder obetalda elrdkningar, hyresfordringar och
ovriga konsumentkrediter. For att ett inkassobolag skall kunna hivda sig gentemot sina
konkurrenter krivs det idag att de har systemmissiga verktyg som kan hantera dessa
omfattande volymer som antas fortsdtta att Oka. Det innebdr att den maénskliga
arbetskraften riskerar att slds ut mer och mer av systemmaéssiga automatiseringar for att
kunna bibehélla den effektivitet som krdvs. Systemméssiga automatiseringar for en
produktionsanstélld hos ett inkassobolag skulle kunna innebéra att kreditbedomningar
som idag gOrs av mansklig arbetskraft kan ersdttas av systemmissiga
berdkningsfunktioner. Det kan ocksd handla om mer automatiserade floden internt
gillande brevutskick, kontakt med myndigheter, automatiska telefonsvarare och fler
verktyg for gidldenédrerna som innebir sjidlvbetjdning mot mindre skulder. Samtidigt som
att inkassobolagen vill méta de teknologiska krav som stélls inom branschen ir en viktig
aspekt att kunna bibehélla andra &taganden som utmdrker dem bland andra
branschaktdrer sdsom personlig approach och service.

Om okad tillimpning av automation sker tillsammans med minimerat behov av méansklig
arbetskraft kan vi komma att beskdda en helt ny samhéllsstruktur och arbetsmarknad
vixa fram dir manniskan far ge allt storre plats at tekniken.

1.2 Syfte och studiens fragestillning

Baserat pd ovanstiende problemomrade &r syftet med denna uppsats att undersoka
huruvida arbetsuppgifter och anstéllda inom ett tjénsteforetag paverkas av inférandet av
systemmadssiga automatiseringar. Foljande fragestéllning lyder darfor som foljer:

Pa vilket sditt paverkar systemmdssig automation ett tjdnsteforetag och dess anstdllda?

1.3 Forvintat resultat

Efter litteraturstudier samt genomforande av kvalitativa intervjuer forvéntas studien att
utmynna i en dverskadlig bild over hur anstéllda ser pa automatisering och dess paverkan
pa deras roll i verksamheten samt pd hur dess roll och arbetsuppgifter kan komma att
paverkas av okad tillimpning av automation.

1.4 Disposition

Studien inleds med ett teoriavsnitt innehdllande fragestéillningens nyckelomrdden:
digitalisering, automation och personalpaverkan. Dérefter motiveras samt presenteras
vilken metod forfattarna valt att angripa problemomriddet med samt en kortfattad
presentation av studiens intervjuobjekt. Metodavsnittet avslutas med en utvérdering
innefattande tankar och reflektioner kring vald metod. Det fynd som genererats utifran
intervjuer och litteraturstudier presenteras i tre delar i enlighet med teoriavsnittet.
Avslutningsvis analyseras resultatet i en diskussion som sedermera utmynnar i en
slutsats. Avslutande reflektioner och forslag till fortsatt forskning aterfinns 1 studiens
epilog.



2. Teori

Under detta avsnitt kommer frigestdllningens viktigaste begrepp definieras samt
redogdras for. Varje begrepp kommer att ha sitt egna avsnitt och har som syfte att sorja
for en okad forstaelse hos ldsaren kring givet problemomrade. De begrepp som har storst
relevans for fragestillningen &r foljande: “Digitalisering”, ‘“Automation” samt
“Personalpaverkan”. Begreppen kommer att agera som ett genomgéende ramverk for de
teman som studiens intervjuer kommer bestd utav. Anledningen till att just dessa tre
teman har definierats dr for att vi ser ett orsak och verkan-koncept dér ndstféljande tema
ar en f0ljd av det tidigare temat. Automation &dr en foljd av digitaliseringens framvéaxt
och genom att automation har fitt en stor roll i1 samhdillet anser vi dérfor att dess
paverkan pa personal dr bade intressant och viktigt att studera.

Teoriavsnittet har sin grund i omfattande litteraturstudier dir data samlats in frdn bland
annat artikeldatabaser men &ven litteratur i form av bocker. For att finna relevant
litteratur har lampliga sokord for detta problemomrade formulerats, exempelvis: “work
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ethics”, “automation”, “business automation”, “digitalization”.

2.1 Digitalisering

Digitalisering har identifierats som en av de frimsta faktorerna till kommande utveckling
och fordndringar av samhéllet samt i1 organisationer. Digitaliseringens genomslagskraft
har till och med likstéllts med 1800-talets industriella revolution (Parviainen 2017).
Under 1900-talet vixte tron pd vetenskapen och tekniken som ett viktigt verktyg for
utvecklingen av samhéllsnytta, det fortsatta bygget av ett béttre samhélle samt formégan
att hoja mainniskors levnadsstandard (De Geer 1992). Redan idag paverkas
foretagsklimatet starkt av digitaliseringen men den kan te sig bade positivt och negativt
beroende pé hur vil dess styrka forvaltas av dgaren (Parviainen 2017).

Naringsdepartementet (2016) beskriver i sin rapport hur digitalisering har haft stor
inverkan pa hur samhéllet kommer och har kommit att se ut. Digitaliseringen forutspas
bidra till manga samhaéllsforbattringar, bland annat till ett allt mer demokratiskt samhille,
okad jamstélldhet, dkad transparens, generera nya forutséttningar for niringslivet samt
mojliggora fler klimatvinningar. De uppridknade forbattringar &r endast ndgra av minga
positiva aspekter som forutspas infor framtiden, dock menar niringsdepartementet (2016)
att enbart begréinsa sig till positiva beskrivningar och forhoppningar har sina baksidor.
Att beskriva digitaliseringens fortjdnster pa ett alltfor generellt sett kan medfora att
kopplingen mellan orsak och verkan blir oklar. Det kan resulterar i ett stort gap mellan de
positiva forvintningarna och den digitala tekniken (Néringsdepartementet 2016).

For att pa ett enkelt sitt ringa in begreppet digitalisering har Larsson och Runeson (2013)
beskrivit fenomenet som nédgot “digitalt”, exempelvis en produkt eller en tjdnst som
tillimpar nagot digitalt stod for att utfora specifika moment. Idag nyttjas dessa digitala



tjidnster och produkter pad daglig basis av gemene man och utgdr storsta delen av
kommunikationen som sker mellan méanniskor (Larsson & Runeson 2013).

Néringsdepartementet (2016) redogdr i sin rapport for de risker som en digitalisering kan
medfora om brist pé forstaelse och insikt foreligger nir nagot skall digitaliseras. Dels kan
mojligheter och forbattringspotential ga mistes om d& dem inte uppdagas av
beslutsfattande eller andra relevanta aktorer. Utdver att potential forbises kan &dven
felriktade satsningar uppstd vid Overtro pa tekniken. Avslutningsvis beskrivs det i
niringsdepartementets rapport (2016) hur risken for skada eller direkt forlust kan
foreligga pa grund av att negativa effekter nér tillimpning av digitalisering inte
identifieras.

Enligt Parviainen (2017) kan organisationers mal med digitalisering identifieras utifran
foljande tre perspektiv: “Internal efficiency”, “External opportunities” och “Disruptive
change”. “Internal efficiency” syftar till att organisationen vill forbéttra sitt sétt att arbeta
via digitala mediatorer samt omorganisera interna processer. Mojliga vinningar med detta
perspektiv dr Okad organisatorisk effektivitet, bittre organisatorisk &verblick genom
realtidsuppdateringar och i langden bittre kvalitet pd de tjdnster och produkter. Syftet
med “external opportunities” &r att genom en digitalisering generera nya
affarsmojligheter inom den existerande marknaden, exempelvis nytt kundklientel eller
kunna erbjuda nya tjénster genom nya teknologier. “Disruptive change” syftar till att
digitaliseringen medfor bland annat att yrkesroller kastas om totalt. Ett exempel pa detta
kan vara hur ett foretag gar fran att manuellt skanna fakturor till att ersétta dessa med

elektroniska fakturor (Parviainen 2017).

I Jennifer Parks studie frén 2009 lyfter hon problematiseringen kring huruvida teknologi
skall kunna komma att ersitta det minskliga bemoétandet inom varden (Park 2009). 1
studien lyfts positiva roster frin sjukvarden dér robotar kan avla personal i moment som
vid tunga lyft och i andra situationer som dr slitsamma eller tidskrdvande for
vardpersonalen. A andra sidan hidvdar studien att robotar inte kan ersitta de sociala
relationerna som vardpersonalen kan bygga med sina patienter och péd sa sitt kan inte
sjukvarden uppfylla ett av sina Overgripande syften att verka hilsofrdmjande for den
sjuka patienten. Studien utmynnar i pavisandet av vikten i att finna den gyllene
medelvigen mellan teknologi och méinniskan. Alla géromél varken kan eller bor ersittas
av teknologi men kan anvindas som komplement for att avlasta och komplettera
maénsklig personal (Park 2009).

2.2 Automation

Begreppet automation myntades av D.S Harder of Ford Company ar 1952 och omfattade
da metodologier vars syfte var bland annat att organisera och analysera produktionen av
en produkt for att pd sd sitt material, arbetskraft och teknik skulle anvéndas pa ett sa
effektivt sitt som mojligt. Det dvergripande mélet med automation &r att maximera
produktiviteten med hjdlp av arbetskraft som datorer samt forhindra méanskligt felande
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(Spyros 2010). En annan definition av automation ir att en dator eller liknande apparatur
utfor uppgifter som tidigare utfordes delvis eller fullt ut av en méinniska (Kelly,
Boardman, Goillau & Jeannot, 2003).

Samtidigt som datorer genererat tusentals nya arbeten for vérldens befolkning s har
samma datorer dven bidragit till att ménga blivit av, eller kommer att bli av med sina
arbeten. Bakom detta skifte vilar ett kraftigt ekonomiskt tryck som i sin tur satt press pa
Okad produktivitet till sé liten kostnad som mdjligt (Leontief & Duchin 1986). Leontief
och Duchins studie fran 1986 pévisade hur den minskliga arbetskraften fram till
millennieskiftet skulle minskas med runt 20 miljoner ménniskor. Spyros G. Tzafestas
(2010) beskriver 1 sin bok kring automation hur erséttandet av méansklig arbetskraft med
datorer dven leder till behov av minsklig &vervakning. Tzafestas (2010) tes ldmnar
fortsatt utrymme for minniskan pd arbetsmarknaden framdver trots ett allt mer
digitaliserat och automatiserat samhille.

En annan forskare som dven han studerat huruvida teknologi kan ersétta den minskliga
arbetskraften dr Hubert Dreyfus. Dreyfus understryker i sin bok fran 1992, det faktum att
det fortfarande finns arbetsuppgifter och sysslor som inte gar att automatiseras. Det har
genomforts otaliga forsok att efterlikna ménniskans fornuft och intelligens genom sa
kallat “Artificiell intelligence”, men forsoken har haft blandade resultat och har d4nnu inte
uppmaitt samma kapacitet som den ménskliga hjdrnan. Dreyfus menar pa att forskare har
nitt “A dead end” ndr det kommer till att fullt ut efterlikna den ménskliga hjarnan
(Dreyfus 1992).

Idag automatiseras allt fran drenden som att handla mat i en matbutik, kundsupport till att
checka in bagage vid resa. Dessa exempel pa automation av rutinméssiga processer har
bland annat som syfte att avlasta samt erbjuda icke-experter expertis fran intelligenta
verktyg. Viktigt att poéngtera dr dock att det fortfarande existerar ett gap i forsoket att
forena teknologi med ménniskans sunda fornuft och ddrmed dr manniskan fortfarande en
ovérderlig aktor for organisationer (Naik & Bhide 2014).

Enligt Fuld (2000) finns det fyra olika orsaker till automation:
e Farliga eller omdjliga uppgifter
e Svira eller obehagliga uppgifter
e Komplettering av ménskliga formagor
e [Enbart for att det dr tekniskt mdjligt

Denna rapport kommer framst skildra den tredje orsaken till automation men &ven ha
inslag fran den fjdrde punkten. Fuld (2000) beskriver hur automation som “komplettering
av ménskliga formégor”, innebir att underldtta for minnesfunktioner samt majliggora till
att utfora multipla uppgifter samtidigt. “Automation enbart for att det &r tekniskt mdojligt”
gors for att tekniken finns tillgénglig och ar ett billigare alternativ till de tjdnster som
utfors av minsklig arbetskraft. Detta behover dock inte nodvindigtvis skapa mervarde
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for kunden.

Utover att automation bidrar till kvalitetssikring, kostnadseffektivitet och soliditet menar
Sharma (2011) att automatisering dven bidrar till f6ljande fordelar:

Optimering av resurser genom att minska beroendet av dyr expertis
Okad sikerhet bland personal di de inte lingre behover komma i kontakt med
farlig utrustning.

e Effektivare respons och resultat dd ingen ménsklig inblandning krévs.
Reducering av forlust genom effektivt aterstéllande eller omstart av produktion pa
exempelvis en fabrik.

Ett begrepp som ér frekvent forekommande bland dagens organisationer inom detta dmne
ar begreppet “Lean” som syftar till att eliminera de aktiviteter som inte anses vara
viardeskapande (Goldkuhl & Nilsson 2000). Goldkuhl och Nilsson beskriver 1 sin rapport
(2000) hur foretags okade IT-anvéndning oftast resulterar 1 en bantning av personal.
Arbetsuppgifter som tidigare utférdes av personal skall nu automatiseras och tas dver av
datorer och system.

Ovan har en rad positiva effekter av automation ndmnts men det ar dven viktigt att lyfta
fram dess mindre positiva sidor. Det finns flera exempel pa ndr Overtro pé
automatiseringar resulterat i fatala konsekvenser, exempelvis dd en pilot visade
autopiloten alldeles for mycket tilltro och det hela resulterade i en kollision med marken
(Parasurman & Railey 1997). Parasurman och Railey (1997) pavisar dven hur ett hogst
palitligt, men inte helt flackfritt system kan gora det svart for en operatdr att uppticka fel
ndr de uppstir. Automation kan dven resultera i att en operatdrs uppmairksamhet pa sin
omgivning minskar och péd sd sitt kan detta i sin tur leda till att fel och andra
missforhdllanden inte uppdagas. Dessutom kan automation inge en kénsla av utanforskap
hos operatoren och leda till stagnering av kunskapsutveckling (Parasurman et.al. 2000).

2.3 Personalpaverkan

Dagens svenska samhille genomsyras av en stark arbetsetik ddr den arbetande
minniskan forknippas med begrepp som érbarhet och samhéllskontribution (Norling &
Gunnarsson 1994, Lipset 1992). Lipset (1992) menar dven att just arbetet spelat en
mycket stor del i midnniskans liv under flera sekler och har under de senaste artionden
givit midnniskan mdjligheten till att samla personliga dgodelar samt rikedom. Att upp till
vartannat jobb skulle automatiseras inom 20 &r skulle dirfor formodligen fordndra
minniskans arbetsetik samt dess syn pa arbete(Lipset 1992, Docherty et.al 1977,
Stiftelsen for strategisk forskning 2014).

En studie som kartlagt medarbetares paverkan av datorisering &r Docherty med flera
(1977) som pévisade hur en Overvigande positiv instillning genomsyrades bland
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medarbetarna d4 ménga av deras tidigare arbetsuppgifter datoriserades. Medarbetarna
menade att datoriseringen bidrog till en utjamning samt minskad belastning av
arbetsbordan. Vad som upplevdes mindre positivt var att de upplevde att arbetsrutiner
standardiserades och formaliserades. A andra sidan medférde denna standardisering 6kad
kundndjdhet dé resurser frigjordes som istéllet kunde utnyttjas pad att erbjuda kunder
bittre service. Datoriseringen skapade dven en viss kunskapsutveckling bland personal
da de fick arbeta med uppgifter som ansags mer kvalificerade och stimulerande samt att
de fick utbildning i den nya tekniken som implementerats (Docherty et.al 1977). Nar det
kommer till personalens kontakt med varandra visade studien att det bland annat uppstod
reducerad samverkan och forstaelse mellan avdelningarna samt en svagare
samhorighetskdnsla. En forklaring till detta tros ha varit att datoriseringen minskade
behovet av frekvensen i kontakterna (Docherty et.al 1977).

Hedberg och Mehlman (1982) pavisade en annan avgorande aspekt i sin studie rorande
datoriseringar inom banksektorn, ndmligen hur datorisering bidrar till en okad
polarisering vad géller yrkesexpertis. De menade att genom att enklare rutinméssiga
arbetsuppgifter och en médngd kvalificerade berdkningar automatiserades, resulterade i att
de arbeten som kvarstod antingen blev mycket specialiserade eller mer krdvande nér det
kommer till kompetens och kontext. Gerdner (1980) framhéver dven hur datorisering kan
resultera 1 mindre omkostnader pa grund av det minskade behovet av nyanstéllda.

Bainbridge (1983) beskriver “human centered automation” (HCA) som en designprincip
som syftar till att optimera samarbetet mellan méinniskan och datorn. Till skillnad frdn
andra teorier ddr manniskans roll gar ut pa att assistera datorn med de uppgifter som inte
gick att automatisera. Designprincipen HCA understryker vikten av att samspelet mellan
maéanniskan och tekniken &r receptet for en lyckad automatisering och minska risken for
oonskade negativa effekter (Bainbridge 1983). For att uppna det optimala samarbetet
mellan ménniskan och datorn &r det av yttersta vikt att utvecklaren av automationen har
kunskap bédde kring positiva och negativa aspekter relaterade till automation. For att detta
ska genomforas framgangsrikt krdvs det att utvecklaren noggrant undersoker att
operatéren eller anvédndaren har tillrickligt med fortroende for den automatiserade
teknologin samt att rétt uppgifter och riatt mangd uppgifter automatiseras (Parasurman
et.al. 2000).

Pianta (2005) tar upp ytterligare en annan viktig aspekt relaterat till automatiseringens
paverkan pa personal, ddr han problematiserar innovationer, exempelvis automationens
paverkan pa antalet lediga tjanster bland foretag. Piantas studie (2005) visar hur foretag
som satsar pa innovationer, som automatiseringar, oftast expanderar och pé sé sétt skapas
fler arbetstillfdllen. Han sétter dven detta faktum 1 relation till foretag som véljer att inte
satsa pd innovationer och pavisar hur deras verksamheter ofta stagnerar i storlek eller
expanderar mycket langsamt. Detta resonemang stottas dven av Van Reenen (1997) som
har studerat en omfattande méngd brittiska foretag och som kom att né fram till liknande
resultat. Négra som genomfort liknande studier men kommit fram till ett annat resultat ar
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Kleinknecht och Reijnen (1993). Kleinknecht och Reijner (1993) studerade sambandet
mellan innovation och arbetskraft hos 859 tyska foretags och fann att det inte fanns
ndgon indikation pd Okat antal anstéllda eller tjénster vid automation utan tvértom, en
negativ koppling mellan automation och antalet anstéllda.
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3. Metod

Undersokningen kommer inledningsvis ta sitt avstamp 1 litteraturstudier och sedan
fortlopa 1 intervjuer med ldmpliga intervjuobjekt pd det foretag som agerar vart
studieobjekt genom rapporten. Studieobjektet presenteras ndrmare i en tillhorande bilaga
(se bilaga 1) och har begirt f& vara anonymt. Studieobjektet kommer dérfor att bendmnas
som studieobjekt eller SO framover i rapporten.

For att pa ett fullgott sétt studera frdgestillningen har en kvalitativ metod tillimpats da
syftet inte varit att utvinna kvantifierbara resultat, utan att fi en djupare forstaelse for
SOs medarbetares dsikter och upplevelser kring automation. Patel och Davidson (2011)
understryker ovanstdende resonemang da de pavisar hur en kvalitativ metod &r avsedd att
finga ett begrinsat antal ménniskors upplevelser av en aspekt som inte rymmer nagon
absolut sanning.

I den empiriska studien har vi avgréinsat oss till att studera ett studieobjekt som verkar
inom inkassobranschen, detta med grund for hur avgoérande IT-sektorn dr for dess
konkurrens som vi ndmnt tidigare. Rapportens studieobjekt dr en mindre branschaktor
med 25 anstillda och med en &rsomsittning pd ca 20 miljoner kronor. Det valda
studieobjektet motiverades vil 1 och med att det 4r en mindre aktdr inom branschen och
har som malséttning att 6ka sin omséttning till 75 miljoner kronor inom fem é&r och
dirmed bli en storre aktor pd marknaden. En annan aspekt som gjorde studieobjektet
intressant var dd en utav deras sédljargument dr att de fokuserar pd relation och
kundkontakt med hog personlighet. Ytterligare argumentation f{or det wvalda
studieobjektet dr att de arbetar 1 ett egenbyggt system vilket gbr att de har stora
mojligheter att fritt styra systemets utveckling.

Studieobjektet presenteras ytterligare i tillhdrande bilaga (se bilaga 1). Verksamhetens
struktur samt huruvida produktionspersonalen idag arbetar med tillhérande system
redogdrs 1 syfte att fa en okad forstielse Gver verksamheten.

3.1 Litteraturstudie

En omfattande litteraturstudie har genomfOrts och som ni finner i tidigare kapitel.
Litteratur rorande tre teman, digitalisering, automation och personalpdverkan ar de teman
som genomgaende diskuteras i rapporten och som kommande intervjuer kommer att
grunda sig i. Detta for att fragestdllningen skall systematiskt behandlas och granskas
kritiskt samt for att erhélla en stabil grund att bygga vidare antaganden pa, sérja som
grund for de intervjuer som skall genomf6ras ute i verksamheten men dven ge stod &t de
slutsatser som studien skall utmynna 1.
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3.2 Intervju

For att komplettera uppsatsens litteraturstudie har muntliga intervjuer genomforts hos
SO. Intervjuobjekten har valts ut med omsorg for att pd bdsta sitt svara pa studiens
fragestdllning och kunna dra vilgrundade slutsatser. Intervjuerna och dess fragor har
varit anpassade till individen och dess roll internt. Gemensamt for samtliga intervjuer &r
att de har haft en kvalitativ karaktdr samt varit semistrukturerade.

Motiveringen till vald intervjumetodik har varit att intervjun skall bjuda in till att
intervjuobjekten har haft mdjligheten att delge sina egna reflektioner och &sikter
samtidigt som intervjuerna har foljt f6lja en forutbestimd struktur eller mall vilket vi
hidmtat stod frdn Patel & Davidsson (2011). Detta uppldgg har varit vélgrundat i en
forhoppning om att bade kunna generera nya infallsvinklar och lardomar utéver det som
faststillts 1 litteraturstudien men dven aspekter som understryker tidigare forskning.
Intervjuns tillvigagangssétt har sett ut pa sa sitt att intervjuobjekten forst har valts ut.
Urvalet har grundat fraimst pa vilken profession eller position hen innehar samt hur stor
relevans personen i friga har gentemot fragestéllningen. Direfter kontaktades de utvalda
intervjuobjekten med en forfrdgan kring eventuellt deltagande 1 studien. I
intervjuforfragan har det framgatt att sessionen kommer att tillimpas med anonymitet
som enligt Patel & Davidsson (2011) innebér att endast uppsatsskrivarna har tillgang till
vem intervjuobjektet dr och hens personuppgifter redovisas ej for uppdragsgivare eller
annan utomstiende person. Att tillimpa anonymitet ansdgs hogst relevant i denna
situation d& SO dr ett mindre fOretag med relativt fi anstdllda 1 forhdllande till
branschaktérer. Det fanns dven ett krav frdn VD:n hos SO att forbli anonymt.
Information rorande intervjuns tidsatgang samt en begéran kring godkdnnande rérande
inspelning av intervjun har dven meddelats i fortid samt diskuterats med intervjuobjektet
pa plats. Att tidsatgangen for intervjun ar tydligt presenterat dr dven detta av yttersta vikt
dé intervjuobjektet skall kidnna att hen har mojlighet att avsétta den tid som behdvs for
intervjun. Inspelningen av intervjun har varit en viktig mdjlighet for en eventuell
transkribering och for att sdkerstdlla att allt intervjuobjektet delger fingas av
intervjuaren. Infor de planerade intervjuerna har vi dven tagit rdd och lirdom fran Patel &
Davidsson (2011) kring hur vi som genomfor intervjuerna forhéller oss till
ansiktsuttryck, kommentarer och attityd. Patel & Davidsson (2011) redogér for vikten av
att intervjuobjektet kinner fortroende till att dela med sig av sina &sikter rorande
verksamheten till oss som intervjuar och att vi forhéller oss objektiva till de svar som
kommer att samlas in.

3.3 Urval av intervjuobjekt

Vi fick mgjligheten att intervjua totalt 9 stycken personer som dr aktiva inom
organisationen. De professioner som finnes inom denna grupp ar foljande:

e Inkassohandlidggare

e Jurister

e FEkonomiansvariga
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e VD

I och med att studieobjektet dr ett foretag med relativt fa anstédllda var var vision att
maximera antalet intervjuobjekt 1 den mén det gick.

3.4 Presentation av intervjuobjekten

Nedan foljer en presentation av valda objekt:

Produktionsanstallda:
Inkassohandliggare #1: Har jobbat hos SO sedan april 2016 men har cirka fem
ars erfarenhet fran annan arbetsgivare inom samma bransch. Representantens
arbetsuppgifter dr fokuserat pa svensk inkasso med huvudsak fokus pa kontakt,
indrivning och korrespondens med berdrda myndigheter.

Inkassohandliggare #2: Har jobbat hos SO sedan januari 2017 och utover
uppgifter rorande handliggning innehar objektet ett teamleaderansvar &ver
inkassohandlidggare #1 samt #4. Personen har dven tre drs tidigare erfarenhet fran
en direkt konkurrent till SO. Representantens arbetsuppgifter innefattas av att
Overvaka och till viss del bistda med handliaggningshjilp for drenden som ligger
inom svensk inkasso. Teamleaderansvaret innebdr att representanten har ett
personalansvar.

Inkassohandliiggare #3: Har jobbat hos SO sedan augusti 2016 och har cirka 15
ars erfarenhet fran direkt konkurrent till SO. Representantens arbetsuppgifter
innefattas av framfor allt handldggning och indrivning av drenden som gar under
bendmningen specialinkasso som avser fordringar pd hogre belopp och som ar av
avvikande  karaktir. = Representanten  bistdir dven med  undersoka
indrivningsmojligheter for de drenden som juristerna handldgger. Utover detta
agerar dven representanten som en forlingd arm &t produktchefen Over
inkassotjénsten.

Inkassohandliggare #4: Har jobbat hos SO sedan februari 2016 men har cirka
fyra ars erfarenhet frdn annan arbetsgivare inom samma bransch. Representantens
arbetsuppgifter dr fokuserat pd svensk inkasso med huvudsak fokus pa kontakt,
indrivning och korrespondens med berérda myndigheter.

Inkassohandliggare #5: Har jobbat hos SO sedan februari 2016 men har cirka
fyra ars erfarenhet frdn annan arbetsgivare inom samma bransch. Representantens
arbetsuppgifter ar framst handldggning av verksamhetens kunder inom produkten
“fakturaservice” vilket innebdr att representanter skoter och bevakar utskick av
kundernas fakturor och foljande delar 1 processen mot betalning. Representanten
har dven en delad tjidnst som ocksa innefattar ekonomiuppgifter och ar andra
representant frdn ekonomiavdelningen.
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Jurist #1: Har jobbat hos SO sedan januari 2016 och kom direkt frén universitet
utan tidigare erfarenhet frdn branschen. Representantens uppgifter dr i huvudsak
att handlidgga drenden av juridiskt karaktir med néra kontakt till kunder samt
tingsritter. Representanten innehar &dven en teamledarroll for jurist #2, en
ytterligare heltidsanstélld jurist samt juristassistent.

Jurist #2: Har jobbat hos SO sedan augusti 2015 och kom direkt fran universitet
utan tidigare erfarenhet frdn branschen. Representantens uppgifter dr i huvudsak
att handldgga drenden av juridiskt karaktdr med ndra kontakt till kunder samt
tingsrétter.

Ekonomiansvarig #1: Har jobbat hos SO sedan augusti 2012 med arbetsuppgifter
kring verksamhetens ekonomi sadsom fakturering, 16ner och bokforing.

Ekonomiansvarig #2: Har jobbat hos SO sedan april 2016. Representantens
innehar en delad handlaggare/ekonomitjinst. For ekonomiavdelningen skoter hon
bland annat fakturering och statistik.

Representanter frian ledningsgruppen:
VD: Representanten dr VD och grundare med 25 ars erfarenhet inom branschen
fran tidigare dgt bolag.

For att underldtta ldsningen kommer ovanndmnda professioner att bendmnas med kortare
alias framover. Inkassohandliggare bendmns som IKH#x, Juristerna benimns som
JUR#x samt ekonomiansvariga som EKA#x. VD:n kommer att benimnas i enlighet med
sin uttalade proffession.

3.5 Studiens tillforlitlighet

Patel och Davidsson (2011) beskriver hur studiers tillforlitlighet kan métas utifrdn
begreppen validitet och reliabilitet. Begreppet validitet omfattar huruvida forskaren métt
det som hen avsag att mita och reliabilitet behandlar huruvida forskaren genomfort sin
studie pa ett tillforlitligt sétt (Patel och davidsson 2011). Nedan sammanfattas studiens
mest avgorande aspekter 1 avsikt att uppna tillforlitlighet.

Uppslutningen till intervjuerna har varit god. De intervjuobjekt som var planlagda att
intervjuas frén gruppen “produktionsanstdllda”, genomfordes och detta resulterade i en
bred bild kring problemomrédet utifran deras perspektiv. Gillande intervjuobjekt som
representerade  gruppen  “ledningsgrupp” uppstod ett smirre bortfall kring
verksamhetskonsulten men intervjun genomfordes som planerat.

Alla intervjuer dgde rum pd samma fysiska plats och genomfordes under identiska
forhédllanden med skillnaden att intervjufrigorna modifierats en aning beroende pa vem
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som skulle intervjuas. Detta innebar att fragorna skiljde sig avsevért mellan de olika
grupperna (fraimst produktionsanstdllda och ledningsgrupp), men dven frgorna till de
produktionsanstillda modifierades nagot eller togs bort dd vissa fragor ej var relevanta
for vissa intervjuobjekt. Ett exempel pa detta var en fradga kring om intervjuobjekten
kunde identifiera négra likheter eller skillnader systemmaéssigt mellan studieobjektet och
tidigare arbetsplats. D& representanten JUR#2 ej arbetat som jurist innan kunde den
fragan inte besvaras vilket meddelades i en tidigare stélld fraga.

Vid en intervju finns det alltid rum for missforstind mellan vad intervjuaren frdgar och
hur intervjuobjektet tolkar fragan. Ett sétt att tackla denna problematik var att stilla
lampliga foljdfragor till intervjuobjektet for att sdkerstélla att personen i fraga tolkat
fragan ritt. Dessutom dr det av yttersta vikt att intervjuobjektet var ndgorlunda insatt i
intervjuns huvudsakliga d@mne, vilket sdkerstilldes genom att intervjuaren kortfattat
fortydligade begreppet automation innan intervjun gick av stapeln. Samtliga intervjuer
har dessutom spelats in, transkriberats och bearbetats av uppsatsens tva forfattare for att
sdkerstilla studiens validitet.

Studiens trovérdighet har sdkerstdllts utifrdn att det resultat som vaskats fram ur
intervjuerna stéllts mot tidigare forskning och teorier rérande liknande &mnen. Genom att
redovisa for studiens samtliga faser i forskningsprocessen, fran urval, datainsamling till
bearbetningsprocess, har dven Overforbarhet kunnat pédvisats och studiens palitlighet
faststéllts.

3.6 Sammanfattning av studiens utredningsmetodik

Figur 1  illustrerar  tillvdgagangssittet  for  studiens  utredningsmetodik.
Utredningsmetodiken tog som sagt avstamp 1 en fOrsta litteratursokning kring
forskningsfragan om tillhdrande dmne. Sedermera forfattades de tre teman som har
agerat riktlinjer for studiens intervjuer. Identifiering av intervjuobjekt foljde dérefter
samt frageformulering for de tva grupperna produktionsanstilld och ledningsgrupp.
Samtliga intervjuer genomfordes under totalt tvd dagar. Nir vil transkriberingen av
samtliga intervjuer genomforts dtergick vi for att komplettera med ny litteratur med
inspiration fran det erhallna resultatet fran intervjuerna.

1 2 3 4 5 6 7
Litteratursdkning Temaskrivning  Identifiering Frageformulering Intervju- Transkribering Komplettering
av intervjuobjekt genomfdrande av litteratursokning

o

c— &W B= o
oy o 78 T % WP

Figur I - Sammanfattning av studiens utredningsmetodik

it il
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3.7 Utviardering av metod

Det angivna metodgenomforandet gav oss rikligt med information fran intervjuobjekten
som mojliggjorde for oss att kunna svara pd studiens forskningsfrdga. Trots att
majoriteten av intervjuobjekten som representerade produktionsanstillda inte arbetat hos
studieobjektet under en avsevirt ldng tid har samtliga 4nda givit oss en bra bild av
situationen. Det som gor det véldigt intressant dr att trots att intervjuobjekten kommer
frén olika arbetsmissiga bakgrunder finns det gemensamma nidmnare och ett monster
bland samtliga och det rader alltsd en samstimmighet som inte var forvéntad.

Antalet intervjuobjekt som representerade de anstélldas perspektiv var det maxantal som
fanns mojlighet till att intervjua. Daremot, hade vi fatt gora om genomforandet hade vi
onskat att fa intervjua verksamhetskonsulten som det var tinkt for att fa ett bredare
perspektiv fran ledningsgruppen.

Med facit i hand skulle fragorna ha omformulerats och goras nagot tydligare. Ett monster
som fOljer samtliga intervjuer dr att frigorna kopplade till temat for digitalisering ofta
ledde till svar inom automation. Det som dock har framkommit mer och mer under
rapportskrivandet har varit att oftast nir man pratar om digitalisering dr automation en
atgérd eller konsekvens av digitaliseringens framvaxt vilket gor att de tva teman mdjligen
skulle vara ett gemensamt tema.
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4. Resultat

Nedan presenteras utdrag fran vart insamlade material som sedan diskuteras mer i detalj i
det kommande diskussionsavsnittet i relation till uppsatsens fragestillning och syfte.

4.1 Digitalisering

Det framkom att digitaliseringens framvéxt i samhillet inte &r ett oként fenomen bland
intervjuobjekten och det kan konstateras att det foreligger en positivism kring omradet
och att det har bidragit till okad effektivitet och enkelhet pa bade individ-och
samhillsniva.

Vi fragade daven VD:n hur digitalisering har pdverkat verksamhetens position pa
marknaden kom det fram att det har varit en bidragande faktor till foretagets utveckling.
VD:n belyste vikten av att man kan géra mer automatiskt tack vare digitaliseringens
framvixt vilket gér att man kan erbjuda mer fordelaktiga priser ut mot kund. VD:n
exemplifierade detta pastdende kring den faktureringstjdnst som studieobjektet erbjuder
och menade pa att priserna har gatt fran 20-25 kronor per faktura i avgift till idag for
8-10 kronor per faktura. VD:n fortsétter att belysa att detta dr en ren konsekvens av
digitaliseringen d& det inte ldngre krdver en maénsklig handpdliggning. Genom att
priserna har gitt ner kan studieobjektet locka fler kunder.

Vidare diskuterades dven huruvida verksamhetens positionering och existens har
paverkats av digitaliseringens framvixt. VD:n betonar att de endast skulle kunna hantera
en fjirdedel av den volym som de har idag vilket skulle innebéra att prisnivén hade varit
hogre pa marknaden. Utdver detta pavisade VD:n att digitaliseringens framvéxt dven har
bidragit till att verksamheten kan erbjuda nya tjidnster och da rikta sig mot ett nytt
kundklientel som man inte kunde innan. Svaret pd fragan kring vad for typ av
funktionalitet som inte gick att tillimpa, fick vi svaret att frimst APl som gor att man kan
hdmta och ldmna information pd ett annat sitt mot kunders system &n tidigare. VD:n
menar pa att de idag kan ta Over outsourcingfunktioner som man inte kunde innan och
han menar pa att for 10 ar sedan var det inte alls madnga som outsourcade sin fakturering
pa grund av de begridnsade mojligheterna. Idag kan de hdmta information fran kundernas
ekonomisystem pa ett annat sétt. Ett exempel som VD:n ndmnde var kommunikationen
kring fordndrat forfallodatum pad en faktura. Forut fick kunderna forst byta 1 sitt
ekonomisystem och sedan meddela studieobjektet separat via mail eller deras kundportal.

Niér vi fragade kring instillningen av den digitala utvecklingen pa arbetsplatsen fanns det
Overlag en positivitet kring det ocksa. Det som framkom var att det har och kommer att

bli lattare att fokusera och bli mer effektivt.

Nagot som dock framkom i intervjun med EKA#1 att man dock inte helt litar pa IT &dnda
och att nir det inte gar som det man ténkt blir man frustrerad. Detta menar hen pa beror
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pa att man har en bild av att IT-utveckling enbart skall bidra till det positiva:

“Jag kdnner dock att digitaliseringen ibland gdr for fort och att det inte dr helt
genomtdnkt. Man har genom dren fdtt en overtro for IT och man har en generell
uppfattning om att allt skall bli till det bdittre och att allt skall ga mycket fortare ndr
digitalisering far en storre roll vilket resulterar i att man blir vildigt frustrerad ndr det
inte blir som man har tinkt. ** - EKA#I

Nar vi frdgade kring huruvida de anstillda kdnner att deras arbetsuppgifter dr hotade av
den digitala utvecklingen var alla Overens om att det inte foreligger ndgot hot utan
snarare tvdrtom, att det skulle hjdlpa dem i arbetet. Digitalisering skulle enbart hjidlpa
dem 1 arbetet och snabba upp deras interna processer och da bidra till att tiden kan liggas
pa mer avancerade uppgifter. En aspekt som dock betonades av en av intervjuobjekten
var huruvida den dldre generationen och da samhillet kommer péverkas av detta faktum.
Hen menade pa att i takt med den digitala utvecklingen kommer mycket mer bli
datoriserat som inte faller i linje med mojligen for den édldre generationen att hantera sa
som att man inte ens behdver en fysisk nyckel idag utan att man kan 6ppna via mobilen.
IKH#3 menar dock pa att det handlar om viljan till att vidareutvecklas snarare &n nagot
annat:

“Skulle man kéinna att sina arbetsuppgifter dr hotade har man slagit sig for mycket till ro
och viljan till att vidareutvecklats har avstannat. Som foretag mdste man hinga med och
utveckla sig efter samhiillet. Risken finns annars att foretaget forsvinner fran
arbetsmarknaden. Samma gdller for individen. “- IKH#3

4.2 Automation

Tillampning av automation har skett inom verksamheten och branschen men inte pd ett
omfattande sitt dir resultatet har mérkts av direkt. IKH#3 betonar dock att automation av
arbetsuppgifter fortfarande ar ganska nytt inom branschen som studieobjektet verkar
inom och menar darfor pé att det inte har fatt utslag i s& stor grad som i andra branscher,
sasom tillverkningsindustrin dir det alltid varit en frdg om att maskiner tar 6ver. Trots
detta dr dndd personalen positivt instéllda till vad automation kan komma att bidra till.
Det som Goldkuhl & Nilsson ndmner kring begreppet lean (2000), alltsa att ta bort
uppgifter som ej dr virdeskapande for organisationen dr ndgot som de anstéllda sjdlva
anser ocksa:

“[..] Jag ser en potential att kunna hantera andra volymer dn vad vi har idag utan att det
skulle bli stress. Skulle man kunna automatisera vissa processer som idag tar mycket tid
men som inte krdver sa mycket tankeverksamhet kan man istdllet ldgga fokuset pa de
processer och drenden ddr vdr kompetens spelar storre roll och dd kommer vi kunna
gora ett bdttre och kvalificerat arbete dt vara kunder. ** - IKH#2

Nér vi frigade om intervjuobjekten kunde ge exempel pd onskade automationsatgérder
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kunde samtliga exemplifiera utifrdin deras egna arbetsuppgifter. Nagot som IKH#3
poédngterade i frdgan vad att hen skulle se att alla standardiserade processer som foljer
angivna ramverk gér att automatisera. Vad hédnder egentligen d& om standardiserade
processer blir automatiserade? Vi frdgade dédrfér om intervjuobjekten kdnde att det
fortfarande skulle finnas arbetsuppgifter kvar och de var Overens om att det finns
arbetsuppgifter som inte gir att automatisera. IKH#1 nidmnde exempelvis
kreditbedomningar och Ovrig beddmning av ett drende som kriver en minsklig
inblandning. Hen nidmnde att man kan gora béttre utgallringar och att systemet gor
grovjobbet men att en ménsklig faktor kontrollerar det sista steget. IKH#3 betonade detta
ocksa och poédngterade att det alltid kommer att finnas behov av att en méanniska
overvakar och tar hand om sédant som faller utanfor angivna ramar och parametrar. Med
det sagt dr hen av tron att det inte kommer bli att alla far gd hem och att ingen helt
plotsligt inte behdvs.

En aspekt som framkom under intervjun med IKH#1 &r att personliga kontakten som mer
och mer forsvinner @nda dr viardeskapande for individen i frdga. IKH#1 menar pa att man
inte kan datorisera den extra kinslan och det &r en trygghet i sig att mdjligheten finns att
kontakta ett foretag och skulle mdjligheten minimeras skulle tryggheten forsvinna. Hen
menar pé att foretag idag gor det svarare for en konsument att ta kontakt och det ir idag
inte latt att ens hitta ett telefonnummer. Detta anser hen dr ett medvetet drag fran
foretagen da de inte vill ha samtal 1 lika stor utstrdckning. Hen ndmnde &dven automatiska
telefonsvarare som foretag har borjat applicera vilket hen menar pa inte fungerar riktigt
da det ofta blir fel. Aven EKA#1 instimde och menar pé att det ér bra att det inte krivs
ménsklig kontakt i lika stor utstrdckning da det gor det mer effektivt. Samtidigt menar
EKA#1 att hen kan sakna att stilla fragor till en ménniska da det kan leda till ett
annorlunda svar och utfall &n vad man far av en dator.

I relation till detta frdgade vi VD:n hur apporachen mot nya och befintliga kunder skall
kunna innehalla personlig service om fler arbetsuppgifter automatiseras:

“Genom att anpassa automatiska hanteringsfloden efter kundens vilja kring hur de vill
driva reklamation-och kundpolicies till exempel. Det blir en personlig anpassning av ett
automatiserat flode. Aven att satsa mer pd kundvird och kundkontakt sd att kunden fir
en personlig upplevelse med att det dr ett automatiserat flode. *“ - VD

Aven IKH#3 menade pa att 6kad tillimpning av automation internt inte utesluter att
fortsatt personlig kontakt och service. Hen menar pa att kunden i fraga in ménga fall inte
bryr sig om det dr en person eller ett system som utfor arbetet sa linge utfallet &r som
véntat. Hen fortsatter med att belysa att personlig kontakt alltid kommer att behdvas da
kunder oftast hor av sig nér och om det uppstér avvikelser frdn angivna processer.

Instdllningen internt till automation &r generellt positiv och manga ser att okad
tillimpning skall fraimja dess arbete och for verksamheten Gverlag. Som ndmnt i teorin
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finns det givetvis risker och negativa aspekter ocksd. Nagot som IKH#3 belyste var
risken finns att man glémmer bort att det finns &renden som faller &t sidan om man &r for
fokuserad pé att automatisera. Med detta sagt lyfte hen fram att det ar viktigt med god
planering 1 ett automationsprojekt och att projektet i frdga ar vil planerat och att det har
gjorts omfattande testningar innan man implementerar och gor stora fordndringar inom
verksamhetens interna processer. Gor man inte detta betonar IKH#3 risken kring att det
kan resultera i ett kvalitétsbakslag i badde oplanerad manuell handpéldggning samt att
kundmissndje uppstar.

En annan aspekt som ocksé lyftes fram var hur aggressiv tilldmpning av automation kan
komma paverka verksamheten internt. Under intervjun med IKH#2 betonade hen vikten
av tillimpa automation av rétt anledning. Hen menar pa att om man anvinder automation
for att piska pa personalen for att 6ka hanteringen av storre volymen &r hen av tron att det
istillet kan komma att utlésa stress som leder till ohédlsa som inte &dr bra for
organisationen i sin helhet.

Det som IKH#2 fortséttningsvis ndmnde var att verksamheten maéste hitta en balans for
att tillimpning av automation skall ha en positiv inverkan pa foretaget:

“Kan som sagt leda till ohdlsa och jag tror da att man mdste hitta en balans och i
automatiseringen och tekniska utvecklingen och ha med sig mdnniskan och mdnskliga
hjdrnan kring hur ménniskan fungerar. Ar vi duktiga pd att ha jéttemdnga uppgifter och
utfora dem eller dr vi som bdst pa ndr vi far fokusera pad tva arbetsmoment? Sedan dr det
inte bra att ha en och samma arbetsuppgift da man slutar tinka.” - IKH#2

For att stilla yrkesrollerna i1 perspektiv framkom det 1 intervjuerna med de tva juristerna
pavisade att deras huvudsakliga arbetsuppgifter inte 4r mojliga att automatisera i lika stor
omfattning som for inkassohandliaggarna. Juristernas arbetsuppgifter avser i stora drag
lagboksreferering for att hitta argument till deras forhandlingar och det finns ingen given
process for att hitta ritt lagtexter utan utfallet bygger pé situationen i fraga. Det som
JUR#2 poédngterade kring detta var att alla tolkar lagen olika och lagstiftningen &r langt
ifrdn perfekt. JUR#2 ndmnde att de hade ett mal dir faktiskt ingen, inklusive domarna,
visste vad som var ritt eller fel i det specifika fall. JUR#2 belyste ocksa det faktum att
ordval kan vara avgorande for hur utfallet blir. Det som framkom dock var att automation
skulle kunna vara till hjélp 1 storre utstrickning dn vad det 4r idag for deras
administrativa uppgifter. Daremot skulle det dndéd vara begrdnsat da de instanser sdsom
Sveriges tingsritter som juristerna forhaller sig till inte tillimpar automation utan mycket
bygger pa post och manuellt pappersarbete. JUR#2 menade pa det att hen som jurist ar
beroende av hur myndigheter eller tingsratter arbetar. Idag dr de gammalmodiga och
kommer de inte dndra sina arbetssdtt méaste juristernas arbete anpassas efter det.
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4.3 Personalpaverkan

Slutligen diskuterades hur anstillda i1 praktiken péverkas av tilldimpning av mer eller
mindre automation. Vi fragade dérfor vad som driver de anstillda till att ga till jobbet.
Det som framkom frén intervjuerna var att majoriteten tycker att arbetsuppgifterna maste
vara roliga och utmanande som bidrar till personlig utveckling. Det finns aterigen en
absolut vilja till att vissa uppgifter forsvinner genom automation och det enbart finns
uppgifter som kréver deras kompetens.

I enlighet med detta frdgade vi dven hur 6kad tillimpning av automation skulle paverka
deras motivation till att jobba:

“Absolut paverkan, jag dr trott pd att gora enkla saker som inte krdver den kompetens
jag faktiskt har. Bdttre att fokusera pa det jag dr bra pa. Det bli mer effektivt och jag kan
koncentrerar mig mer pa det jag ska och inte fokusera pa monotona uppgifter *“ - JUR#2

Négot som framkom fran frimst EKA#1 och IKH#5/EKA#2 var vikten av att kénna sig
behovd. EKA#1 menar pd att hen inte vill kdnna att hen inte dr viktig och inte gor ndgon
nytta for verksamheten och fortsétter med att poéngtera att hen tycker att automatisering
skall hjélpa och inte ersitta. IKH#5/EKA#2 belyste detta ocksa:

“[...] Vissa saker kinner man dr en onddig utmaning ndr man dr medveten att ndgot
skulle kunna automatiseras, dd kdnns det inte jdttevirt att gora. Om man gar till jobbet
och kdnner att “det hdr skulle en dator kunna géra” da kidnner man sig inte overdrivet
nodvindig. “ - IKH#5/EKA#2

Vi fick dven fram VD:ns perspektiv och synpunkter pd nuvarande personalstyrka och
rekrytering i allménhet. Vi frigade VD:n om automation har paverkat tidigare rekrytering
och svaret vi fick var att det ej har paverkats dnnu. Foljdfragan som vi stéllde till VD:n
var hur hen ser pd framtida rekryteringsprocesser. Svaret vi fick var foljande:

“Okar man marknadsandelen och kan automatisera mer kan man minska det framtida
rekryteringsbehovet men pdverkar inte att mdnniskor forlorar arbetet. Man skulle kunna
ta storre volymer pd samma personalstyrka kanske da. Om man dr framgdngsrik blir inte
effekten att folk forlorar jobbet utan du kanske endast anstdiller 10-30% fler dven fast
volymer dubblas. Sa dven om vi blir dubbelt sa effektiva sa kan man inte ta bort
personalen for sd fungerar det inte, du har ju funktioner som inte pdaverkar volymer
sdsom ekonomi och sdljfunktion samt kundvdrd finns. *“ - VD
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5. Diskussion

5.1 Digitalisering

Det som kan konstateras dr att den digitala framvéxten har haft en absolut paverkan pé
verksamhetens utveckling och har mojliggjort att nya tjdnster och nya kundklientel har
varit ett resultat. Tillsammans med detta kan det ocksa konstateras genom intervjun med
VD:n, att verksamheten inte hade varit dir den 4r idag om inte digitaliseringens
utveckling befunnit sig ddr den &r idag. Parviainens tre perspektiv pa organisationsmal
(2017) kan déirmed identifieras hos studieobjektet. Forst av allt kan perspektivet
“External opportunities” som syftar till att digitaliseringens framvéxt genererar nya
mojligheter for ett foretag 1 fraga identifieras. Detta dr ndgot som VD:n bekriftat har
skett genom bland annat de API-16sningar som idag finns.

Ett tydligt monster som gar att avldsa fran de anstdlldas intervjuer dr att dven deras syn
pa digitalisering &r positiv och att digitaliseringens framvéxt kan vara en hjidlpande hand i
dess arbete. Gillande Parviainens “Internal efficiency” innebdr som nimnt i teoriavsnittet
att forbéttra arbetssétt och interna processer med hjélp av digitala komponenter (2017).
Detta dr nagot som dr ett absolut faktum hos studieobjektet, da det ligger bade i VD:ns
och de anstdlldas intresse att det sker.

Parviainens sista perspektiv pa organisationsmal, “Disruptive change” som innebar att
yrkesroller och uppgifter kan kastas om och bland annat uteslutas (2017) dr ndgot som
kommer att ske i storre utstrackning hos SO. Trots detta ar de anstidllda eniga om de inte
kénner sig direkt hotade av digitaliseringens inverkan. Detta med anledning av att de &r
av tron att det fortfarande kommer att finns arbetsuppgifter som inte gér att automatisera
samt att nya skapas. Négot som ockséd framkom i intervjun med IKH#3 som vi anser var
ett viktigt pastaende &r att det finns en ansvar hos den enskilda individen i friga om att
vilja vidareutvecklas tillsammans med den digitala framvéxt som verksamheten maste
folja. Detta for att bibehélla samt 6ka den marknadsposition de innehar. Hen menar pé att
likasa som att en verksamhet méste utvecklas och hitta nya kundklientel och mojligheter
som motsvarar den faktiska efterfrigan, dr det av lika stor vikt att den enskilda individen
ocksa utvecklar sig efter de krav som stills av arbetsgivaren.

I linje med Larsson och Runesons péstaende kring att digitala tjanster och produkter ar en
avgorande faktor for dagens kommunikation (2013), lyfte en av intervjuobjekten fram en
eventuell problematik for den &ldre generationen och att de &r den malgrupp som
kommer ha svart att ta in detta nya sdtt att kommunicera och arbeta pa. Dock vill vi med
grund fran uttalandet fran IKH#3 kring individuell viljekraft, argumentera for att aldern
eventuellt kan péverka inldrningskurvan men finns viljan att forindra det sétt att
kommunicera kommer problemet vara obefintligt.
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Hittills har digitalisering och dess framvixt hyllats av samtliga intervjuobjekt men nigot
som framkom i intervjun med EKA#1 och som vi anser &r viktigt att ta hinsyn till &r den
overtro till IT som kan rdda. Som ndmnt i resultatkapitlet menar EKA#1 att IT ar
uppmaélat pa ett sitt dér det bara finns mojligheter och positiva utfall. Det som hidnder nir
utfallet blir 4t andra hallet och stiller till med ovintade problem skapar en frustration hos
anviandarna som kan hidmma synen pd IT-utveckling generellt. Detta betonar
niringsdepartementets (2016) standpunkt till den problematik som kan uppsta om det
inte foreligger god planering, analys och omfattande tester innan nagot implementeras
inom en aktiv verksambhet.

I det stora hela har samtliga intervjuobjekt lyft fram ett enbart positivt stillningstagande
till digitaliseringens framvixt och det har framkommit att digitalisering har bidragit till
SOs positionering pa marknaden pd ett gynnsamt sétt och att det kommer vara en
framtida framgéngsfaktor ocksa.

5.2 Automation

Som ndmnts i teoriavsnittet beskriver Kelly et al. (2003) att automation &r ett
komplement av datoriserad karaktdr till méansklig handpaliggning. Nir automation
beskrivs pé det nakna och érliga sétt var var uppfattning att diskussion kring automation
med de anstillda skulle framhdva och betona en skepticism och ridsla kring tillimpning
av automation i studieobjektet. Det forvdnade oss darfor att hora hur samtliga ar positivt
instéllda pa automation och hur de girna ser att 6kad tillimpning dven sker da det enbart
skulle gynna dem i sitt arbete. SSFs rapport (2014) om att vartannat jobb kommer att
automatiseras som introducerades 1 introduktion, &r ett faktum som intervjuobjekten inte
oroar sig for. Det som IKH#3 dock konstaterade var att automation och dess banbrytande
omskakning pé arbetsmarknaden inte har tagit form pd samma sitt i den bransch som SO
verkar inom, jimfort med i1 andra branscher.

Ett monster som har identifierats fran samtliga intervjuer ar begreppet effektivitet som
anvinds som en direkt synonym till automation. I teoriavsnittet har vi belyst Fulds fyra
orsaksfaktorer till automation (2000) och en av dem som fradmst &r intressant i detta
avseende dr att automation tillimpas 1 komplettering av ménskliga formégor. Med detta
menar han bland annat att automation mojliggér att kunna utféra multipla uppgifter
samtidigt och darmed o©ka effektiviteten och produktiviteten internt. Skulle tinkta
automationsprojekt resultera i att effektivisering inte ar en direkt f6ljd skulle det innebéra
att missndje visas inom verksamheten.

Viljan till att automatisera internt dr som tidigare nimnts stark men det som intervjuerna
har visats dr att de olika yrkesrollerna internt skulle fordndrats olika mycket om
verksamheten skulle 6ka tillimpningen av automation. Inkassohandlédggare dr den grupp
idag som har mest systemstod for sina arbetsuppgifter och vars arbetsuppgifter bygger pa
standardiserade processer. Darfor dr det den yrkesgrupp som kan komma att paverkas
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mest. Uppfattningen kring hur inkassohandliaggarens roll och uppgifter kommer
fordndras dr ocksa samstdmmigt i intervjuerna. Uppfattningen &r att inkassohandldggaren
kommer f& minimerat antal monotona uppgifter och att de istillet fir en
Overvakningsfunktion &ver &drenden som faller utanfor de angivna processerna. De
kommer genom detta f& mer tid Gver till att kunna fokusera pa de drenden av avvikande
karaktir som faktiskt krdver den kunskap och erfarenhet som de besitter. Eliminering av
aktiviteter som inte anses vara viardeskapande som Goldkuhl och Nilsson nimnde i sin
rapport (2000) &r ett faktum som studieobjektet vill se ocksa.

For juristerna skulle 6kad tillampning automation inte paverka dem i lika stor grad. Det
skulle enbart innebédra att enstaka administrativa uppgifter forsvinner di stddet hos
tingsrétter som dr dess frimsta instans de jobbar emot inte existerar i lika stor omfattning
dd de fortfarande arbetar enligt gammal tradition med fokus pa papper och manuell
postgang. Denna tes understryks av Dreyfus (1992) som menar att vissa uppgifter eller
goromal inte gér att automatisera da system och datorer fortfarande saknar méanskligt
intellekt och fornuft. Det som kan konstateras dr 1 alla fall att det finns utrymme for att
utveckla funktionalitet for dem med syfte att minimera administration i s& hog mén det
gar.

Gillande rekrytering utmanar givet resultat Sharams pastdende (2011) kring att
automation mojliggdr uteslutandet av dyr experis. Detta dr nagot som inte kommer att
ske hos SO utan snarare tvirtom. VD:n bekriftade att dkad tillimpning av automation
kommer att leda till att hogre utbildning och kunskap &r det som kommer att vara ledande
kriterium i framtida rekryteringsprocesser.

For att aterkoppla till den overtro till IT som ndmndes i foregdende tema ér det ndgot som
betonades i frigorna kring automation likasa. Ju mer som automatiseras desto fler och
kvalitetssékra Overvakningsfunktioner kravs for att kunna upptédcka eventuella fel som
uppstar 1 systemen. Detta dr ndgot som var viktigt for IKH#3 att belysa d4 hen anser att
det annars foreligger en Okad chans till att drenden som avviker frdn de angivna
processerna faller mellan stolarna. Detta dr d&ven ndgot som Parasuram och Railey (1997)
pavisar i sin exemplifiering kring autopiloten som ndmns i teoriavsnittet.

En annan aspekt som diskuterades i intervjuerna var huruvida den personliga kontakten
kan komma att paverkas och eventuellt bibehallas vid 6kad tillimpning av automation.
Som EKA#1 nimnde kan utfallet bli annorlunda niar man jamfor kommunikationen med
en dator och en minniska och uppfattningen internt &r inte att det &r till verksamhetens
fordel att kommunikationen med en minniska elimineras. Standpunkten som EKA#1
framfor bekriftas av Jennifer Park som i sin studie (2009) om huruvida robotar kan
ersitta minniskan inom virden betonar att robotar inte kan ersdtta de sociala
egenskaperna som en ménniska har. Ddremot menar Park pd att robotar ersitta
méanniskan nir det kommer till anstringande och tidskrdvande arbetsuppgifter (2009).
Gillande VD:n stillningstagande i frigan menar hen pa att de fortfarande kan bibehalla
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kinslan av personlig service i form av att erbjuda anpassningar av automatiska floden
utifrdn kundens onskemal. Likasd menar IKH#3 att personlig kontakt inte dr en fraga
kring hur arbetet utfors sé lange det utfors enligt kundens onskemal och att personlig
kontakt via exempelvis telefon dr en frdga oftast dr en friga nér ndgot faller utanfor
processerna och dér ar det inte en frdga om att utesluta.

En sista aspekt som framkom inom temat for automation och som é&r viktig och
avgorande for verksamheten dr de bakomliggande orsakerna till varfor automation
tillimpas. Vi vill dirfor podngtera det faktum som IKH#2 belyste kring hur aggressiv
tillimpning av automation kan leda till ohélsa internt som kan komma att paverka
verksamheten i stort pd méanga sétt. I SOs fall uppfattar vi inte det som att det skulle
foreligga ohédlsosamma grunder till 6nskan om 6kad automation, utan i stort sett handlar
det om att eliminera onddiga arbetsuppgifter for att kunna ta sig an andra mer
virdeskapande vilket vi argumenterat for tidigare.

For att summera har resultatet utmynnat 1 en stdndpunkt i1 att okad tillimpning
automation inom SO inte dr en frdga om att ersétta personal utan skall agera som ett
komplement till dess arbete. Detta for att maximera intern effektivitet som &r ett 6nskat
tillstdnd som har lyfts fram av samtliga intervjuobjekt. Det har ocksa framkommit att det
finns en vilja internt att enkla och monotona arbetsataganden som faller inom en given
standardiserad process Onskas automatiseras for att mer viardeskapande arbetsuppgifter
skall far mer fokus.

5.3 Personalpaverkan

Ett tydligt monster som dr genomgaende 1 samtliga intervjuer dr att det finns en stark
vilja att arbeta och att da arbeta med tillfredsstillande arbetsuppgifter. De vill utnyttja sin
kompetens som de faktiskt innehar och inte sitta med monotona uppgifter som endast tar
tid och som inte skapar direkt virde for dess arbetsroll eller for foretaget i allménhet. Det
finns dven en vilja till att vidareutvecklas och inte sta still pd samma plats. Genom att den
hir viljan finns upplever vi att det inte finns en risk att det sker en kollision med
nuvarande personalstyrka tillsammans med verksamhetens tillimpning av automation
utan personalstyrkan kommer att “folja vagen” och utvecklas tillsammans med foretaget.
Péstdendet som Parasurman och Railey (1997) ndmner kring eventuell
kunskapsstagnering 1 nivd med o6kad tillimpning med automation anser vi ej &r i
riskzonen, 1 alla fall inte 1 forsta skedet grundat pd den viljekraft som framforts bland
intervjuobjekten.

Att det foreligger en klar positivism bland medarbetarna gentemot tillimpning av
automation visar en koppling till den studie som Docherty med flera gjorde 1977 som vi
ndmnt 1 teoriavsnittet da det &r flera aspekter som stimmer Gverens. Medarbetarna i
studien var positivt instdllda till datorisering frdmst att det bidrog till minskad
arbetsbelastning. Likheten kan da verifieras d4ven hos SO i och med att det har uppdagats
genomgaende i alla intervjuer att de vill fa mer tid Over till annat vilket vi tolkar som att
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arbetsbelastningen &r sa pass hog att de anstéllda kdnner att de méste prioritera bland sina
arbetsuppgifter. Det andra positiva utfallet som ndmns i studien var att resurser frigjordes
som resulterade i att man kunde erbjuda bittre service at kunderna. Tidigare i
diskussionen har en eventuell oro kring hur SO skall kunna uppritthdlla god service at
sina kunder tagits upp, men med alla pusselbitar pa plats anser vi att det foreligger storre
chans én tidigare att kunna erbjuda hogkvalitativ service for sina kunder. Detta genom att
monotona uppgifter forsvinner som da kommer att frigora tid 4t att ett bredare fokus pa
kundvard kan riktas internt. Till sist nidmns 4dven hur datoriseringen skapade
kunskapsutveckling samt stimulans bland medarbetarna d& de ansdg att de fick jobba
med mer kvalitativa uppgifter. Detta faktum &r ocksd nagot som har framkommit i
intervjuobjekten hos SO, alltsé att det finns ett behov och vilja att tillimpa den kunskap
och de erfarenheter de faktiskt besitter och pa sa sétt kdnna stimulans pé individuell men
ocksa verksamhetsméssig niva.

Nar det géiller de mindre positiva bitarna som framkom i studien av Dorotys et al. (1997)
som bland annat att medarbetarna upplevde att deras arbetsrutiner blev bade
standardiserade och formaliserade, har det inte framkommit nadgon direkt oro kring detta
fran intervjuobjekten i var studie. Tvértom har det i alla fall framkommit, specifikt fran
IKH#3 att hen ser att samtliga processer av redan standardiserad karaktir bor
automatiseras. Géllande den slutsats att svagare samhorighetskdnsla mellan
avdelningarna samt reducerad samverkan som Docherty et al ndmner (1997) uppkom é&r
nagot som inte har framkommit fran véra intervjuobjekt. Daremot dr det en fraga att
kunna undersoka nér vil automationsprojekt har implementerats hos SO.

Den vanligaste uppfattningen om att 6kad tillimpning av automation innebédr minskad
personalstyrka dr det 1 SO:s fall inte en fraga om att personalstyrkan kommer att skéras
ner i relation till hur omfattande man automatiserar, utan snarare en fraga kring att
behovet av nyrekrytering kan komma att stagnera. VD:n menar dessutom att detta inte
géller samtliga yrkesroller utan framst for inkassohandléggare. Gerdner menar pa att ett
direkt resultat av detta dir dr mindre omkostnader (1980) vilket for ett vinstdrivande
foretag som studieobjektet inte dr till ndgon nackdel. Siljare ddremot &r en sadan
yrkesroll som VD:n bekréftar inte gér att varken ersitta eller begrinsa.

Det som dven framgar i Bainbridge designprincip “HCA” kring att samspel mellan
minniskan och datorn dr nyckeln till ett framgingsrik tillimpning av automation, &r
nagot som intervjuobjekten understryker ar viktigt for att de skall vara motiverade till att
jobba. Utifran vad vi kan utldsa fran intervjuerna anser de anstéllda att automation skall
hjilpa och vara en bidragande faktor att genomfora arbetsuppgifter pa en kvalitativ niva.
Det réder alltsa en samstdmmighet bland intervjuobjekten att automation inte skall ersétta
den miénskliga arbetskraften vilket dr det pastdende som summerar deras standpunkt i
frdgan. I intervjun med VD:n framkom det ocksa att tillimpning av automation inte
heller 4r en friga om att ersitta utan snarare bidra till ett med effektivt och kvalitativt
arbete for kunna tillfredsstdlla bade befintliga och nya kunder och didrmed inta en
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starkare position pad marknaden. Piantas stindpunkt till att foretag maste satsa pa
innovation for att kunna expandera i en motiverande takt (2005) bekréftar var tro pd att
studieobjektet faktiskt kommer att kunna inta en starkare position om de borjar tillimpa
automation mer omfattande. Diaremot gér det inte helt i linje med att det skulle skapa fler
arbetstillfdllen utan det kan konstateras att personalstyrkan kommer besta och alltsa inte
expandera pa det sétt som Piana (2005) ndmner.

Fran det insamlade materialet kan vi fastsla att det inte finns en rddsla bland de anstéllda
utan det rader snarare en ovidntad positivism och en 6nskan om att automation skall
tilldmpas 1 storre utstrdckning dn vad det gor idag med hopp om att forbéttra arbetet.
Personalpaverkan kan darféor summeras som enbart positiv i form av tillimpning av
automation efter deras 6nskemal. Samtligt kommer heller inte nuvarande personalstyrka
paverkas i form av att de blir av med jobbet, utan snarare att framtida omfattning av
nyrekrytering stagnerar.

6. Slutsats

Syftet med denna rapport var att undersoka huruvida 6kad tillimpning av systemmaéssig
automation kan paverka ett tjinsteforetag och dess anstdllda. Forskningsfrigan 16d
darfor:

Pa vilket sditt paverkar systemmdssig automation ett tjidnsteforetag och dess anstdllda?

Utgangspunkten for denna studie var att studera och intervjua SOs anstillda rérande
temat automation. Nér det kommer till den bransch som SO verkar inom kan det
konstateras att dkad tillimpning av automation inte &r en fraga om att ersitta personal,
utan skall agera som ett virdeskapande komplement till mansklig arbetskraft. For SO har
automation bidragit till att man kunnat erbjuda fordelaktiga priser gentemot kunder
genom att manga handhavanden inte ldngre krdver ndgon maénsklig handpaldaggning.
Intervjuerna genomsyrades dven av en Onskan fran medarbetarnas sida att fa utvecklas
inom sin yrkesroll och arbeta med mer kvalificerade arbetsuppgifter, vilket
intervjuobjekten anser kunna mojliggdras genom att mindre kvalificerade arbetsuppgifter
automatiseras. Ett av de mest betydelsefulla resultatet fran det insamlade materialet var
att det inte foreldg nadgon kénsla av rddsla bland de anstillda utan att det snarare rdder en
oviantad positivism och en Onskan om att automation skall tillimpas i allt storre
utstrdckning. Att man skulle bli av med sitt jobb som en pafoljd till automation var det
ingen av intervjuobjekten som antydde pa. Det som dock inte skall ignoreras dr det
faktum att det fortfarande finns arbetsataganden som idag inte kan automatiseras hur
mycket man dn vill. Kort och gott skulle tillimpning av systemmissig automation
paverka ett tjansteforetag i form av att standardiserade uppgifter automatiseras och de
anstillda skulle f4 mer tid till virdeskapande arbetsataganden.
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7. Avslutande reflektioner

Gillande genomforandet av studiens metod &r vi i n6jda med resultatet da vi anser att vi
har fatt ut riklig information frdn intervjuobjekten for att ha mdojlighet att besvara
forskningsfragan. Tanken var fOrst att besvara forskningsfrdgan baserat pd fyra
representanter fran produktionsanstéllda och tva representanter fran ledningsgruppen.
Nar vi hade genomfort tva av intervjuerna med fran produktionsanstéllda beslutade vi oss
for att oka antalet intervjuobjekt till nio stycken for att ha mojlighet kunna dra mer
vilgrundade slutsatser. Detta beslut 4r ndgot som vi dr glada att vi gjorde i tidigt skede.
Skulle vi géra om metodgenomfdrandet idag hade vi ocksa sett till att vi fick genomfGra
intervjun med verksamhetskonsulten. Dessvérre kunde vi inte paverka situationen dé hen
fick hastigt forhinder och ar 1 allménhet véldigt uppbokad och svaratkomlig.

Upplédgget av intervjuerna ar vi ocksa ndjda dver men som nidmnt i metodutviarderningen
skulle vi till ndsta gdng mdjligen formulera frdgorna pd ett annat sétt med hinsyn till
eventuell kunskapsbrist inom &mnet. Samtliga intervjuobjekt var véldigt példsta inom
amnet vilket 1 sig forvanade oss men som ndmnt landade ménga fragor kring
digitalisering i svar inom automation. En reflektion &r di att man ofta forknippar
automation med digitalisering vilket i sig stimmer i och med att automation faktiskt &r ett
givet resultat av digitaliseringens framvéxt.

8. Forslag till fortsatt forskning

Den bransch och foretag som forskningsfrdgan har tillimpats i1 dr en vixande séddan blir
allt mer dominerande i samhillet. Nagot som vi skulle tycka vore intressant &r att studera
branschen och dess aktdrer ytterligare och fa en inblick i hur de stora aktdrerna ser pa
digitalisering och dess tillimpning av automation dé vi vet att de tillimpat det 1 allt storre
utstrackning.

Hade det dven funnits mer tid for var del skulle vi vilja g& djupare i studieobjektet och
fokusera pa att fa ett bredare perspektiv fran ledningsgruppen. En annan sak vore ocksé
att studera mer 1 detalj de automationsatgdrder som studieobjektet genomfort och dé se
over och granska om de faktiskt har medfort de vinningar sasom effektivitet som onskats.
Likaséd giller automationsédtgdrder som 6nskas implementeras internt och da folja dem
fran start till mal.
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