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Sammanfattning

For att organisationer ska kunna ta fordelaktiga beslut anvénds ofta Business Intel-
ligence (BI) men det &r inte utvecklat for att anvandas av vem som helst. Svarig-
heter med anvéandningen av BI ledde till att ett alternativ utvecklades: Self-Service
Business Intelligence (SSBI). Anvéandning av SSBI leder till att organisationer spa-
rar tid och minskar kostnader, vilket har gjort SSBI till nagot som manga organisat-
ioner satsar pa. SSBI omradet saknar studier pa hur man lyckas med anvandningen
av SSBI. Vart syfte med denna studie ar att bidra med kunskap om hur SSBI kan
anvandas pa ratt satt. Det gor vi genom att besvara fragan “Vilka ar de kritiska
framgangsfaktorerna for anvandning av Self-Service BI?”. For att ta reda pa detta
utfordes en kvalitativ studie med tva olika datainsamlingsmetoder: En litteraturstu-
die av tidigare forskning inom relaterade omraden och semistrukturerade intervjuer
av SSBI-experter. Litteraturstudien ligger till grund for vart teoretiska ramverk som
baseras pa tre olika omraden som anses vara relevanta: Technology Acceptance
Model, kritiska framgangsfaktorer for Bl och rekommendationer for SSBI. Fra-
gorna som stalldes till respondenterna baserades pa de kritiska framgangsfaktorerna
som tagits fram utifran det teoretiska ramverket. Svaren fran respondenterna stalls
sedan mot det teoretiska ramverket i en analys. Detta leder till en sammanstallning
med alla kritiska framgangsfaktorer som utgor studiens huvudsakliga resultat. Sju
kritiska framgangsfaktorer identifierades: Anvandbarhet, anvandarvanlighet, att se
och erhalla nytta, anvandarens engagemang, granssnittets betydelse, vikten av for-
kunskaper samt vikten av stod, hjalp och ambassadérskap.

Uppsatsen ar skriven pa svenska.

Nyckelord
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Critical Success Factors for use of Self-
Service Business Intelligence

Abstract

Business Intelligence (BI) is often used by organizations to make beneficial deci-
sions but Bl is not designed to be used by everyone. Difficulties with the use of Bl
led to the development of an option: Self-Service Business Intelligence (SSBI).
The use of SSBI saves time and reduces cost for organizations which has made
many organizations to invest in SSBI. The SSBI area lacks studies on how to suc-
ceed in the use of SSBI. The purpose of this study is to provide knowledge about
how SSBI can be used properly. We do this by answering the question "What are
the critical success factors for using Self-Service BI?". A qualitative study was con-
ducted with two different data collection methods: a literature study of earlier re-
search in related areas and semistructured interviews of SSBI experts. The litera-
ture study formed the basis of our theoretical framework which was based on the
three different areas considered relevant from the research question: Technology
Acceptance Model, Critical success factors for Bl and SSBI recommendations. The
questions posed to the respondents were based on the critical success factors de-
rived from the theoretical framework. The answers from the respondents were then
set against the theoretical framework in the analysis. This resulted in a summary of
all the critical success factors that constitute the main outcome of the study. We
identified seven critical success factors: perceived usefulness, perceived ease of
use, to see and obtain the benefit, user participation, the importance of the inter-
face, the importance of prior knowledge as well as the importance of support, help
and ambassadorship.

The essay is written in Swedish.
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Forord

Vi vill tacka alla respondenter som delat sina asikter och erfarenheter med oss. Vi
vill &ven rikta ett stort tack till var handledare Urban Ask som alltid har ett gott rad

att ge.
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1 Inledning

For att organisationer ska kunna fatta smarta och snabba beslut &r anvandning av
Business Intelligence (BI) ett krav i dagens ekonomiska miljé (Imhoff & White,
2011). Bl definieras som verktyg, applikationer och infrastruktur som ger tillgang
till information och som &ven ger mojligheter att analysera informationen, vilket le-
der till optimering av viktigt beslutsfattande (Gartner, 2018). Det framsta syftet
med BI &r att generera information fran data som i slutandan blir beslutsgrundande
(Presthus, Ghinea & Utvik, 2012). Bl ar dock traditionellt inte utvecklat for att an-
vandas av vem som helst och det finns svarigheter kopplade till anvandningen. Ett
problem som lyfts fram &r att det tar for lang tid for IT-avdelningen att samman-
stélla data till vardefull information. Det resulterar i att den som &r i behov av att
fatta beslut maste vanta lange pa att fa fram ratt rapport (Schlesinger & Rahman,
2016). Ett annat problem ar att rapporterna kan vara svara att tyda eftersom det
hander att olika kallor ger olika resultat (Schlesinger & Rahman, 2016). Detta med-
for att anvandaren inte kan fatta valgrundade beslut eftersom informationen som
anvandaren forlitar sig pa inte stammer eller ar ofullstandig pad grund av de motsé-
gelsefulla resultaten. Svarigheterna med BI ledde till att anvandare bérjade ut-
veckla egna tekniker och metoder for att ta fram den information som de var intres-
serade av, och déarmed vaxte Self-Service Business Intelligence (SSBI) fram
(Schlesinger & Rahman, 2016). SSBI definieras som ett hjalpmedel inom BI-mil-
jon och ar anpassat for att inte bara expertanvandare ska kunna anvéanda Bl (Imhoff
& White, 2011), utan att &ven anvéndare som inte raknas till expertanvandare ska
kunna ta fram egna rapporter och analysera data. SSBI &r med andra ord ett verktyg
som en anvandare helt utan forkunskaper kan tillampa. Anvandaren kan arbeta
sjalvstandigt med data och information och blir darmed oberoende av organisation-
ens IT-avdelning (Schlesinger & Rahman, 2016; Imhoff & White, 2011). SSBI le-
der till att organisationer sparar tid och minimerar kostnader, vilket paverkar orga-
nisationens mojligheter att konkurrera, att fa bra kvalitet i resultat och att korrekt
forutsdga olika utfall (Weber, 2013). Med anledning av detta anses SSBI vara den
nya framtidstekniken och manga organisationer &r angelagna att implementera och
anvanda SSBI for att nyttja dess fordelar (Burke, Simpson & Staples, 2016).

Kritiska framgangsfaktorer ar utpekade aspekter som med stor sannolikhet leder till
en framgangsrik implementation (Yeoh & Koronios, 2010). Det ar ett vedertaget
begrepp som har sitt ursprung i informationshantering vid organisatorisk férandring
(Daniel, 1961). En kritisk framgangsfaktor ar en omstandighet eller ett krav maste
galla eller uppfyllas for att en organisation ska lyckas (Rockart, 1979). Genom att



ta hansyn till kritiska framgangsfaktorer kan organisationen framgangsrikt uppna
de mal och de prestationer som eftertraktas. Kritiska framgangsfaktorer har stude-
rats inom omraden relaterade till SSBI, exempelvis for Bl och ERP-system
(Hawking & Sellitto, 2010), men det saknas studier om SSBI. Darfor bor SSBI stu-
deras i syfte att kartlagga och identifiera framgangsfaktorer som leder till en lyckad
anvandning (Hawking & Sellitto, 2010; Yeoh & Koronios, 2010).

1.1 Syfte och fragestallning

Vart syfte med studien &r att skriva en akademisk uppsats som bidrar med kunskap
inom omradet SSBI. Detta gor vi genom att identifiera och beskriva framgangsfak-
torer for lyckad anvandning av SSBI. Studien kan &ven bidra till det praktiska faltet
dar framgangsfaktorerna kan anvandas som riktlinjer for battre nyttjande av SSBI.
Pa lang sikt kan det resultera i att SSBI blir battre pa vad det ar menat for: Att an-
vandare som inte ar experter kan ta fram palitliga resultat utan hjalp fran en IT-av-
delningen.

Foljande fragestallning har formulerats:

Vilka ar de kritiska framgangsfaktorerna for anvandning av Self-Service BI?

1.2 Avgransningar

Denna studie ar avsedd att identifiera framgangsfaktorer for en lyckad anvandning
av SSBI. Vi stravar inte efter att besvara hur eller pa vilket satt SSBI anvéands inom
organisationer.

1.3 Disposition

| kapitel 2 presenteras metodologin éver hur vi har arbetar med denna studie. An-
greppssétt, datainsamlingsmetoder och analysmetoder presenteras, samt att tillfor-
litligheten av tillvagagangssattet granskas. | kapitel 3 beskrivs det teoretiska ram-
verket som bestar av Technology Acceptance Model, kritiska framgangsfaktorer
som identifierats for Bl och rekommendationer som tagits fram for SSBI. Kapitlet
avslutas med en sammanstallning av de kritiska framgangsfaktorer som identifie-
rats som relevanta for SSBI. Faktorerna har legat till grund for de intervjuer vi ut-
fort. | kapitel 4 presenteras resultatet fran respondenterna med fortydligande citat. |
kapitel 5 analyseras resultatet fran respondenterna och jamfors med litteraturens



standpunkt. Har betonar vi de kritiska framgangsfaktorer som far stod utifran empi-
rin och de som vi inte finner stod for. Avslutningvis redovisas i kapitel 6 var slut-

sats, en diskussion om det framkomna resultatet och forslag pa fortsatt forskning
inom omradet.



2 Metod

| kapitlet presenteras forst studiens deduktiva angreppssétt. Darefter redovisas stu-
diens urval, som baseras pa variationerna i vem respondenten &r och vilket SSBI-
verktyg respondenten arbetar med. Sedan redovisas datainsamlingsmetoderna som i
kombination ger en heltdckande bild av de kritiska framgangsfaktorerna for an-
vandningen av SSBI. Dérefter sammanstalls analysmetoden av intervjuerna och av-
slutningsvis foljer en kritisk granskning av metodens tillforlitlighet.

2.1 Angreppssatt

For att besvara fragestallningen om vilka de kritiska framgangsfaktorerna for an-
vandning av SSBI &r, utfordes en kvalitativ studie. En kvalitativ studie innebér att
forskningsomradet och méanniskor inom omradet studeras i deras naturliga miljo i
syfte att beskriva hur de upplever sin situation (Cozby & Bates, 2011). Det innebar
ocksa att en kontextuell situation fangas och inte bara ett fenomen (Miles, Huber-
man & Saldana, 2014). | denna studie ar det en stor fordel att ta hansyn till bade en
subjektiv upplevelse och den kontextuella situationen eftersom det finns manga va-
rierande omstandigheter att ta hansyn till. Ett kvalitativt tillvagagangssatt resulterar
i en tolkning, till skillnad fran ett kvantiativt tillvagagangsatt som resulterar i en
statistisk analys (Cozby & Bates, 2011). En tolknig av den subjektiva upplevelsen
ar viktig att beakta eftersom det finns variation gallande de som anvander SSBI och
en tolkning av den kontextuella situationen &r vasentlig eftersom det finns varie-
rande situationer att ta hansyn till: Anvandarna har varierande utbildning, tidigare
erfarenhet och yrkesroller och olika SSBI-verktyg anvands for att utfora varierande
arbetsuppgifter. En kvalitativ ansats inkluderar bade upplevelse och kontext i stu-
dien. Tva olika datainsamlingsmetoder har tillampats: Litteraturstudie av tidigare
forskning inom relaterade omraden och semistrukturerade intervjuer. Detta &r ett
deduktivt angreppssétt, som innebar att genom att utga ifran allmanna principer och
befintliga teorier har slutsatser dragits om olika héndelser (Patel & Davidson,
2011). Med andra ord innebér deduktion att en viss fragestallning testas eller obser-
veras utifran naturliga skeenden i vardagen (Miles et al., 2014). Vi har arbetat de-
duktivt da vi forst samlat pa oss teoretisk kunskap om omradet for att sedan, genom
en empirisk granskning, utforskat om det teoretiska materialet stammer Gverens
med vad respondenterna sager under intervjuerna. Det metodiska tillvagagangssat-
tet har illustrerats i Figur 1.
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Figur 1. Metodiskt tillvagagangssatt.

2.2 Urval

Vi har anvént oss av ett bekvamlighetsurval, vilket innebar att vi intervjuat respon-
denter med relevant kunskap som for tillfallet fanns tillgangliga (Bryman, 2001).
Ett bekvamlighetsurval ar fullgott om det man forsoker studera ar nagot som gene-
rellt rader for alla, oavsett vem man fragar (Borg & Westerlund, 2006). De krav vi
hade pa respondenterna var att de ska anses vara experter pa Bl och SSBI, det vill
séga sakkunniga. Det innebadr att individerna arbetar med att ta fram och utveckla
ett SSBI-verktyg, att individerna formedlar ett SSBI-verktyg eller att individerna
anvander ett SSBI-verktyg i sitt dagliga arbete. Respondenterna ar indelade i tre
olika kategorier: Tre respondenter &r leverantorer av ett SSBI-verktyg, fyra respon-



denter dr anvandare av SSBI-verktyg och en respondent &r konsult inom SSBI-
verktyg. Detta gav en bra helhetsbild av vad leveranttrer och konsult erbjuder for
typ av SSBI-verktyg samt hur anvandaren faktiskt upplever verktyget. Kategori-
erna fangar effektivt olika perspektiv pa anvandningen av verktygen.

For att besvara fragestallningen har ett urval av SSBI-verktyg gjorts. Detta urval
har baserats pa Gartner, som ar ett varldsledande bolag inom forskning och radgiv-
ning, och som &r specialiserat pa informationsteknologi (Gartner, 2018). Gartner tar
varje ar fram Gartner Magic Quadrant som &r ett utvarderingsinstrument av leve-
rantorer av Bl-verktyg som finns pa marknaden i det aktuella dagslaget. Matinstru-
mentet ger en indikation pa vilka leverantérer som kommer ligga i framkant inom
nastkommande ar. | dagslaget anser Gartner att Tableau, Microsoft och Qlik ar de
bésta Bl-leverantérerna pa marknaden. Det &r baserat pa flera olika utvarderings-
kriterier, dar leverantorerna rangordnas utifran olika utvarderingskriterier. Gartners
Magic Quadrant 2018 visar att Tableau, Microsoft och Qlik &r hogt rankade i utvar-
deringen, da de alla lyckas uppnéd dimensionen “leaders”. Gartners definition av
”leader” dr att leverantdrerna i denna dimension har ett bra utgéngsliage for framti-
den och &r en aktor att rakna med (Gartner, 2018). Samtliga leveranttrer har aven
SSBI-tjanster, vilket gjorde det lampligt for oss att studera dessa verktyg. Vart
syfte ar inte att jamfora dem med varandra eller att utvardera dem, utan att fanga en
gemensam bild av de kritiska framgangsfaktorerna. Att endast inkludera de verktyg
som ar hogst rankade enligt Garner valde vi medvetet med motivering att det var
enkelt att hitta anvandare av dessa verktyg eftersom de anvands inom manga orga-
nisationer. SSBI-verktygen har namnen Tableau (Tableau), Power Bl (Microsoft)
och Qlik Sense (QIik).

| Tabell 1 ges en beskrivning av respondenternas SSBI-verktyg, yrkesroll och antal
ar av yrkeserfarenhet av Bl respektive SSBI.



Antal ars

Respondent SSBI-verktyg Roll erfarenhet av
BI1/SSBI
Respondent 1 Qlik Sense Leverantor 9/9
Respondent 2 Tableau Leverantor 20/15
Respondent 3 Power Bl Leverantor 5/5
Respondent 4 Qlik Sense Anvéandare 8/1
Respondent 5 Tableau Anvandare 8/6
Respondent 6 Qlik Sense, Konsult 13/5
Power Bl

Respondent 7 Tableau Anvéndare 10/5
Respondent 8 Power Bl Anvandare 2/1

Tabell 1. Beskrivning av urval.

2.3 Datainsamlingsmetod

Vi paborjade studiens datainsamlingsmetod med en litteraturstudie. En litteraturstu-
die ger en djup och omfattande kunskap om tidigare forskningsresultat (Cozby &
Bates, 2011). Detta kompletterades av att vi dven utférde intervjuer. Vi valde att ut-
fora en semistrukturerad intervju baserat pa mojligheterna att stalla foljdfragor un-
der intervjuns gang (Cozby & Bates, 2011).

2.3.1 Litteraturstudie

For att fa en djup kunskap om forskningsomradet startade vi litteratursokningen ge-
nom att fokusera pa forskningsomradet i sin helhet. Vi borjade med grundmaterial
om begreppen B, Self-Service Technologies (SST) och SSBI som ett generellt om-
rade, och valde darefter ut forskningsmaterial som fokuserade pa anvandning och
anvandare. De utvalda informationskallorna bildade vart priméra material och be-
stod till storsta delen av vetenskapligt publicerade artiklar. Det tillkom ocksa andra
informationskallor utan vetenskaplig bakgrund som vi ansag relevanta for studien.
Datorbaserade soksystem som Google Scholar och biblioteken som tillhér Chal-
mers tekniska hogskola och Goteborgs Universitet, anvéndes for att hamta littera-
tur.



2.3.2 Intervjuer

Nio potentiella respondenter kontaktades via e-post varav atta kunde delta. Inform-
ationen som delades med respondenterna vid forfragan innehdll syftet med studien
och studiens fragestallning. Ett utkast pa intervjufragorna skickades en veckan in-
nan intervjun till respektive respondent med information om att fragorna kan
komma att omformuleras.

Fyra av intervjuerna gjordes Over Skype eftersom respondenterna befann sig i en
annan stad. De 6vriga fyra respondenterna intervjuades pa respektive arbetsplats.
Respondenterna informerades om de etiska riktlinjerna vi foljer och gav sitt sam-
tycke till dessa innan intervjuerna startade (se 2.6.3 Etik). Vi avsatte tid for att in-
tervjuerna skulle kunna ta 60 minuter att genomfdra, men i realiteten tog de 30 mi-
nuter var. Intervjuguiden finns presenterad i sin helhet i Bilaga 1.

Intervjufrdgorna var indelade efter teman som uppkom ur litteraturstudien. Vidare
stalldes olika fragor beroende pa vilken roll respondenterna tillskrevs eftersom det
inte &r mojligt att stélla alla fragor pa samma satt till de olika yrkesrollerna. Ett ex-
empel pa detta dr att leverantorerna far svara pa fragan “Vilken kompetens eller ut-
bildning behover anvandaren ha for att anvanda SSBI1?” och anvindarna far svara
pa fragan ”Vilken kompetens eller utbildning har du som behovs for att anvanda
SSBI?”. Intervjufrigor till leverantorer, anvéndare och konsulter presenteras i sin
helhet i Bilaga 2, 3 och 4.

2.4 Analysmetod av litteratur

Utifran litteraturen har ett teoretiskt ramverk tagits fram som ligger till grund for
studien. Efter en gedigen litteratursokning valde vi att basera det teoretiska ramver-
ket pa tre olika omraden som ansags vara relevanta: Technology Acceptance Model
(TAM), kritiska framgangsfaktorer for Bl och rekommendationer for SSBI. Vi har
endast fokuserat pa det som é&r relaterat till anvandning eller anvandaren inom om-
radena.

TAM ar en viletablerad modell inom IS och den ar ocksa val lampad for att korrekt
forutsdga en anvéndares avsikter att anvanda ett system (Money & Turner, 2005;
Venkatesh & Davis, 2000). Modellen TAM har genom aren utvecklats till TAM 2
och TAM 3, dér grundstenarna fran orginalmodellen fortfarande finns kvar i de ny-
are modellerna (Venkatesh & Bala, 2008; VVenkatesh & Davis, 2000). Vi har valt
att anvanda orginalmodellen som &r framtagen for att utvardera faktorerna anvénd-
barhet och anvandarvanlighet. TAM visar pa att om ett system har hog grad av an-
vandbarhet och anvéndarvénlighet tenderar anvéndaren att vilja tillampa systemet.



Kritiska framgangsfaktorer for Bl har studerats for att faststalla om dessa fram-
gangsfaktorer dven kan appliceras pa SSBI. SSBI &r, som tidigare konstaterat, en
BI-miljo som &r anpassad for att anvandas av en lekman (Imhoff & White, 2011)
och baserat pa denna definition har vi valt att granska kritiska framgangsfaktorer
for Bl eftersom faktorerna inte bor skilja sig at. Vi har valt ut litteratur som betrak-
tar Bl utifran ett anvandarperspektiv eftersom vi dnskar fanga anvandningen av
SSBI. Med anledning av denna studies omfattning har vi inte granskat all litteratur
som finns inom omradet Bl och darmed presenterar vi endast ett urval av den
forskning som finns.

Litteratur om SSBI som finns tillganglig ar till storsta del inte akademisk. Det bety-
der att litteraturen om SSBI ar begransad, specifikt géallande forskningsartiklar och
forskningsresultat. Den dvervagande litteraturen fokuserar bland annat pa organisa-
toriska och tekniska rekommendationer, men det finns ocksa litteratur som belyser
riktlinjer eller rekommendationer som &r relaterade till anvandningen av SSBI.
Denna senare litteratur star till grund for de kritiska framgangsfaktorer vi identifie-
rat.

Vart arbete kring att identifiera kritiska framgangsfaktorer inom TAM, kritiska
framgangsfaktorer for Bl och rekommendationer for SSBI kan delas in i fyra olika
steg. Detta illustreras i Figur 2. | det forsta steget identifierade vi de teman som vi
fann i litteraturen. Dérefter sorterade vi in teman i kategorier, vilket &r det andra
steget. | steg tre bendmnde vi varje kategori med ett gemensamt namn och i det
fjarde steget sammanstéllde vi de kritiska framgangsfaktorerna i en tabell utefter
vara framtagna kategorier (se Tabell 4).

Technology

Acceptance Model

Steg 1 Steg 2 Steg 3 Steg 4
Kritiska

Eramgangsfaktorer Identifiera I Sortera l I Benamna I
for Bl

ekonfLTesnsdBaltloner i Potentiella | Kategorisera
: teman ! : teman !

|

Sammanstalla

Figur 2. Analysmetod av litteraturstudien.

2.5 Analysmetod av data

Analysmetoden vi tillampat bygger pa en iterativ modell éver kvalitativ dataanalys
av Miles et al. (2014). Det &r en process som bestar av fyra grundlaggande steg
som illustreras i Figur 3. | det forsta steget utfordes intervjuer for att samla in data



och darefter paborjades det andra steget som innebar en bearbetning av intervju-
materialet. Samtidigt som intervjumaterialet bearbetades, arbetade vi pa det tredje
steget, vilket ar att sammanstalla och pa sa satt askadliggora intervjumaterialet. Allt
eftersom att intervjumaterialet sammanstélldes kunde vi borja dra slutledningar,
som dr det fjarde och avslutande steget.

Steg 1 Steg 2 Steg 3 Steg 4
Datainsamling ‘;I Bearbetning L ‘r‘I Samman- L » Slutledning

stalining

Deskriptiv | i | Resultatoch |

kodning analys

Figur 3.Analysmetod av data.

Analysmetoden bygger pa en deduktiv kodning, dar férbestamda teman for kod-
ningen &r tagna fran det teoretiska ramverket (Miles et al., 2014). Efter att intervju-
erna genomforts och materialet transkriberats, utfordes en deskriptiv kodning pa
det transkriberade materialet som innebér att ett eller ndgra fa ord sammanfattar
amnet respondenten talar om (Miles et al., 2014). Vi utférde den deskriptiva kod-
ningen med hjalp av fargmarkering istéllet for ord, dar en farg stod for ett tema.
Dérefter sammanstallde vi det fargkodade materialet genom att gruppera in det ef-
ter de initiala teman. Detta resulterade i att aterkommande teman mellan olika re-
spondenter framkom tydligt och att materialet blev mer meningsfullt (Miles et al.,
2014). Sedan drog vi slutledningar av materialet och tog fram resultatet. Teman be-
namndes nu kritiska framgangsfaktorer. | resultatet lyfter vi fram identifierade kri-
tiska framgangsfaktorer och beskriver dessa med hjélp av citat fran respondenterna.
Auvslutningsvis analyserades resultatet. Vi baserade analysen pa antal respondenter
som haller med varandra om en framgangsfaktor. Stodet for de kritiska framgangs-
faktorerna delades in i olika nivaer: Noll till tre respondenter innebar inget stod for
faktorn, fyra till sex respondenter innebar lagt stod for faktorn och sju till tta re-
spondenter innebar stod for faktorn. Genom att anvanda dessa gransvérden gav
analysen en indikation pa vilka kritiska framgangsfaktorer som anses vasetliga for
anvadningen av SSBI.

2.6 Metodens tillforlitlighet

Studien har granskats utifran dess validitet. Validitet ar ett begrepp som refererar
till om de resultat och slutsatser som studien pavisar verkligen &r sanna och kor-
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rekta (Cozby & Bates, 2011) och det avgdér om studiens slutsatser gar att lita pa
(Borg & Westerlund, 2006). Validitet kan delas upp i intern eller extern validitet,
dar den interna validiteten sager nagot om hur palitliga de kausala sambanden &r
och den externa validiteten handlar om mdjligheterna att generalisera slutsatserna
(Borg & Westerlund, 2006). Extern validitet belyser generaliserbarhet oavsett indi-
vider, platser, tidpunkter och situationer (Cozby & Bates, 2011). Eftersom denna
studie inte syftar till att beskriva ett orsakssamband &r den interna validiteten inte
av intresse. Den externa validiteten &r dock av stor vikt for studien: Svaret pa frage-
stallningen maste ga att generalisera oberoende av individer, platser, tidpunkter och
situationer for att den ska besvaras full ut. Vi har dven granskat studien utifran mat-
instrumentets validitet och reliabilitet. Vi har da granskat om intervjuerna och in-
tervjufragorna, som ar studiens matinstrument, ar tillforlitliga. Avslutningsvis pre-
senteras de forskningsetiska regler och riktlinjer vi har beaktat.

2.6.1 Extern validitet

Att studiens resultat ska kunna generaliseras ar av stor vikt for dess syfte. De kri-
tiska framgangsfaktorer som identifierats ar obetydliga om de inte gar att generali-
sera till att galla alla SSBI-verktyg, oberoende av vilka individer som anvénder det
och i vilken kontext det anvands. | studien finns olika kontextuella variationer in-
kluderade sdsom individerna med olika lang erfarenhet av SSBI, som har olika yr-
kesroller och som kommer fran olika organisationer.

Ett medvetet val som vi gjort ar att vi utfort ett bekvamlighetsurval. Ett bekvamlig-
hetsurval sanker generaliserbarheten pa studien i relation till ett slumpmassigt, sys-
tematiskt eller stratifierat urval dar variationen av individer ar hogre (Borg & Wes-
terlund, 2006). D4 tillgangen till akademisk litteratur ar begransad valde vi att end-
ast inkluderade experter inom SSBI. Detta eftersom vi ville ta del av s& mycket ex-
pertis som mojligt for att utvidga var kunskapsbank. Att intervjua individer om
SSBI som inte har tidigare erfarenhet eller kunskap inom detta omrade ansag vi var
ett storre projekt &n vad denna studie tillater, och som dessutom ar mycket tidskra-
vande.

2.6.2 Validitet och reliabilitet av méatinstrument

Validitet av matinstrumentet ror huruvida man mater det som avses att matas (Borg
& Westerlund, 2006). Vi har kritiskt granskat om vi uppnar hog validitet med vara
intervjufragor och det ar nara sammankopplat till operationaliseringen vi utfort.
Operationalisering ar pa vilket satt man valjer att mata det som studeras och genom
att utfora en bra operationalisering uppnas hog konstruktvaliditet (Cozby & Bates,
2011). For att uppna hog konstruktvaliditet har vi stravat efter att inte formulera le-
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dande fragor. Vi tog dven hansyn till den sa kallade intervjuareffekten genom att
inte visa positiv eller negativ respons om ett svar vi sokte ndmndes av responden-
terna (Cozby & Bates, 2011). Var egen roll under intervjuerna beaktades darfor
noga.

Reliabilitet av matinstrumentet handlar om hur konsekvent och stabil méatningen &ar
och om den kan upprepas med samma utgang som resultat (Cozby & Bates, 2011).
Genom att granska reliabiliteten av intervjuerna kan vi konstatera att det vore osan-
nolikt att urvalet av respondenterna har paverkat slutresultatet namnvart. Vi anser
aven att vi faktiskt belyser kritika framgangsfaktorer och inte andra narliggande
faktorer sdsom socialt accepterade svar eller svar som forvantas utifran kontexten.

2.6.3 Etik

Vi har i arbetet med studien beaktat forskningsetiska regler och riktlinjer. Respon-
denterna har fatt ta del av syftet med intervjun samt att de har godkant ljudinspel-
ning och transkribering. Vidar har vi informerat alla respondenter om deras anony-
mitet och de har aven blivit erbjudna att granska uppsatsen innan den publiceras.
Respondenterna har inte blivit utsatta for nagon typ av omedveten manipulation,
stress eller delat med sig av information som kan vara av integritetskrankande ka-
raktér. Respondenterna har informerats om att de kan avbryta intervjun nar som
helst och vi har gett respondenterna mojlighet att stalla fragor bade innan och efter
intervjun.
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3 Teoretiskt ramverk

| kapitlet presenteras det teoretiska ramverk som tagits fram for att identifiera kri-
tiska framgangsfaktorer for anvandning av SSBI. Inledningsvis etableras ett bre-
dare perspektiv pa Self-Service genom begreppet SST samt att problem som &r re-
laterade till SST belyses. Darefter introduceras modellen TAM vars fokus &r att be-
lysa en teknologis anvandbarhet och anvéandarvénlighet. Med hjalp av TAM kan en
anvandares avsikt att anvanda ett system forutsdgas. Sedan definieras begreppet Bl
och de framgangsfaktorer som forskning identifierat som vasentliga for framgang
med BI. Efter detta presenteras SSBI och de rekommendationer som tagits fram for
anvandningen. Avslutningsvis sammanstéller vi de framgangsfaktorer som littera-
turen identifierat.

3.1 Self-Service Technologies

Self-Service Technologies (SST) definieras som en tjanst med ett grafiskt grans-
snitt som anvandare utnyttjar for att utfora drenden pa egen hand, utan kontakt med
personal (Curran & Meuter, 2005; Meuter, Ostrom, Roundtree & Bitner, 2000).
Med andra ord ar SST ett samlingsnamn for tekniker som erbjuder sjalvbetjaning
(Bani-Hani, Tona & Carlsson, 2018). Inom SST finns ett tydligt fokus pa anvéanda-
ren. Meuter et al. (2000) studerade anvandarens perspektiv och fann att graden av
tillfredsstéllelse med en SST beror pa hur véal SST hjalper anvandaren ur en ome-
delbar eller oroande situation. Forfattarnas slutsats ar att genom att skapa forstaelse
for anvandarens omedelbara behov kan mer effektiva och konkurrenskraftiga SST
utvecklas.

Erfarenheter av SST visar att det ar svart att attrahera anvandare att anvanda ny tek-
nologi. Om aktiviteter laggs 6ver pa anvandaren av en SST kan det medfora att an-
vandaren véljer att inte anvanda teknologin, &ven om teknologin skapats for att
gynna anvéndaren. Detta eftersom mer ansvar och engagemang kréavs av anvanda-
ren vid en sadan forandring (Curran & Meuter, 2005). Det ar anvandarens uppfatt-
ning om ett SST som avgdr om det kommer att anvéndas eller inte (Curran &
Meuter, 2005; Meuter et al., 2000). Darfor ar det viktigt att teknologin gor det den
ar avsedd att gora i sa hog grad som mojligt. Curran och Meuter (2005) har studerat
och pavisat att faktorerna anvandbarhet och anvéandarvanlighet, som ursprungligen
kommer fran TAM, paverkar om en anvandare tillampar SST eller inte. Forfattarna
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menar att om endast en av faktorerna géller for en viss teknik, men inte den andra,
uppstar ett motstand mot anvandning.

| manga anseenden &r SSBI en slags SST (Bani-Hani et al., 2018). Karaktaristiska
av ett SST é&r att en anvandare ska hjélpa sig sjalv att utféra en 6nskad uppgift
(Bani-Hani et al., 2018), vilket stammer val 6verens med definitionen av SSBI.
Darfor ar det sannolikt att anvandbarhet och anvandarvanlighet paverkar aven om
en anvéndare tillampar SSBI eller inte.

3.2 Technology Acceptance Model

En organisation kan inte forbattras med hjélp av datasystem om systemen inte an-
vands av nagon (Davis, Bagozzi & Warshaw, 1989). Att fa en battre forstaelse for
varfor vissa anvandare accepterar systemen medan andra avstar ar nagot som Davis
et al. (1989) ansag behdvdes utforskas mer. Enligt forfattarna motsatter sig anvan-
daren i vissa situationer att anvanda informationssystem, och med anledning av
detta fanns ett stort behov av att férutséga, forklara och forbattra anvandarnas ac-
ceptans till system. Davis (1989) menade att bade systemleverantorer och organi-
sationschefer har fordelar med att ett matt som férutsager och forklarar systeman-
vandningen tas fram. Ett sadant matt kan ge leverantorer information om vilken de-
sign anvandaren efterfragar samt att organisationer kan med hjélp av mattet utvar-
dera systemet som erbjuds av leverantoren (Davis, 1989).

Davis (1989) utvarderade de tva teoretiska faktorerna anvandbarhet och anvandar-
vanlighet for att forutsaga och forklara anvéndarbeteende. Forfattaren kom fram till
att faktorerna ar grundlaggande for systemanvéandning. Pa sa satt vaxte modellen
Technology Acceptance Model (TAM) fram som ett viktigt matt vid implementat-
ion av nya informationssystem. Modellen avgér om en anvandare har for avsikt att
anvanda ett system eller inte (Venkatesh & Davis, 1996) genom att mata faktorer-
nas grad av acceptans till systemet (Davis et al., 1989). Pa sa satt kan den framtida
teknologins anvéndning forutsdgas (Turner, Kitchenham, Brereton, Charters &
Budgen, 2010).

Anvandbarhet definieras som en individs tilltro till att 6ka sin arbetsprestation med
hjalp av ett system (Davis, 1989). Har mats hur mycket anvéandaren upplever att sy-
stemet kommer vara till hjalp och assistans. Nar anvandaren upplever att anvand-
ning av systemet leder till nagot positivt har hog anvandbarhet uppnatts (Davis,
1989). Anvéndarvénlighet innebar att férdelarna med att anvanda systemet ska vara
hdgre an anstrangningen att anvanda systemet. Nar anvandaren upplever att det &r
lattare att anvanda detta systemet dn nagot annat har hog anvandarvanlighet upp-
natts (Davis, 1989).
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3.3 Business Intelligence

For att foretag ska fatta battre beslut samlas radata in, forvaras och analyseras med
hjélp av applikationer, teknologier och processer (Watson, 2009). Termen for detta
tillvagagangssatt ar Business Intelligence (BI). Informationen som utvinns anvands
av organisationer i syfte att fungera som beslutsunderlag (Pham, Mai, Misra,
Crawford & Soto, 2016; Mikroyannidis & Theodoulidis, 2010). Med andra ord &r
Bl en samling av beslutstodsteknologier for att skapa béattre och snabbare beslut i
organisationer (Chaudhuri, Dayal & Narasayya, 2011).

For att optimera beslutsfattning ar tillgangen till ett Bl-system avgérande for orga-
nisationer (Imhoff & White, 2011). Pham et al. (2016) menar att manga féretag an-
vander Bl och ar medvetna om Bl:s viktiga roll, men trots detta ar det manga som
misslyckas vid beslutsfattande. Forfattarna menar att det inte bara handlar om att
implementera Bl-systemet i organisationen utan att det & minst lika viktigt att ha
tillrackligt med kunskap om hur verktyget ska anvandas. Pham et al. (2016) poéng-
terar i sin studie att anvédndningen och anvandaren av Bl &r en viktig aspekt att be-
akta, och forbises ofta inom forskningsomradet. Manga forskningsstudier som ut-
forskar BI fokuserar vanligtvis pa de tekniska krav som bor uppfyllas for att det ska
fungera optimalt, men Pham et al. (2016) menar att om anvéndaren har en storre
forstaelse for Bl-systemet kommer informationen att kunna tas fram mer effektivt
och béttre beslut kan fattas.

3.4 Kritiska framgangsfaktorer for Bl

Kritiska framgangsfaktorer definieras som viktiga aspekter som om de uppfylls pa
ratt satt, sakrar framgang for organisationen (Rochart, 1979). Det finns manga stu-
dier inom kritiska framgangsfaktorer for Bl (Gaardboe & Svarre, 2018) och de
flesta undersoker vilka tekniska krav som bor uppfyllas for att lyckas med BI. End-
ast ett mindre antal artiklar av den forskning som finns betraktar BI utifran ett an-
vandarperspektiv. En sammanfattning av alla kritiska framgangsfaktorer som iden-
tifierats genom litteraturstudien presenteras i Tabell 2 och darefter beskrivs varje
enskild faktor.
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Kritiska framgangsfaktorer for Litteratur

Bl
Att se och erhalla nytta Chenoweth, Corral, och Demirkan (2006)
Mukherjee och D'Souza (2003)
Anvandarens engagemang Hawking och Sellitto (2010)

Wixom och Watson (2001)
Yeoh och Koronios (2010)
Mukherjee coh D'Souza (2003)

Ledningens stod Chenoweth et al. (2006)
Mukherjee och D'Souza (2003)
Yeoh och Koronios (2010)

Granssnittets betydelse Chenoweth et al. (2006)
Joshi och Curtis (1999)
Vikten av forkunskaper Joshi och Curtis (1999)

Hawking och Sellitto (2010)
Vikten av stod, hjalp och ambas- | Chenoweth et al. (2006)
sadorskap Chen, Soliman, Mao och Frolick (2000)
Wixom och Watson (2001)
Yeoh och Koronios (2010)
Hawking och Sellitto (2010)
Vikten av tillit Chen et al. (2000)

Tabell 2. Sammanstéallning av kritiska framgangsfaktorer for anvandning av BI.

3.4.1 Att se och erhalla nytta

Att se och erhalla nytta med Bl &r en kritisk framgangsfaktor som kénnetecknas av
att anvandaren maste ha férmagan att se relationen mellan arbetsuppgifterna och
nyttan med BIl. Genom att anvandaren uppfattar att Bl underlattar och sakrar ar-
betsuppgiften pa ett tillfredsstallande sétt, tenderar anvandaren att forandra en ne-
gativ asikt till en positiv (Mukherjee & D'Souza, 2003). Om kopplingen &r tydlig
och uppenbar tenderar anvandaren aven att tillampa Bl for att utfora sina arbets-
uppgifter (Chenoweth et al., 2006).

3.4.2 Anvéandarens engagemang

Att anvéndarens deltagande och engagemang &r viktigt vid en implementation av
BI ar uppenbart utifran forskning (Hawking & Sellitto, 2010; Yeoh & Koronios,
2010; Mukherjee & D'Souza, 2003; Wixom & Watson, 2001). Att anvéndaren in-
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kluderas i valet och utvecklingen av Bl-system bidrar till att anvandaren far en for-
staelse for syftet med anvandningen och tenderar da att acceptera det i hdgre grad
(Wixom & Watson, 2001). Det &r anvandaren som pa béasta satt kan specificera vad
som kravs av Bl inom organisationen (Yeoh & Koronios, 2010).

3.4.3 Ledningens stod

Att ha ledningens st0d innebér att organisationen, styrningen eller ledningen bor
stodja eller framja anvandandet av Bl. Valet, utveckling och anvéndning av Bl bor
stodjas av det organisatoriska ledarskapet for att det ska tillampas av anvéandaren
(Wixom & Watson, 2001). Denna faktor har identifierats av litteraturen som en av
de viktigaste kritiska framgangsfaktorerna eftersom det mojliggor att énskade re-
surser sasom kompetensutveckling och monetart stod blir tillgangliga for anvanda-
ren (Yeoh & Koronios, 2010). Att ledningen stodjer och framjar Bl 6kar &ven ten-
densen att anvandaren accepterar och ser positivt pa det (Wixom & Watson, 2001).
En vasentlig funktion som ledningen fyller &r att skapa ett fortroende for systemet
och bilda enighet inom organisationen (Mukherjee & D'Souza, 2003).

3.4.4 Granssnittets betydelse

Manga identifierade kritiska framgangsfaktorer for Bl ar direkt relaterade till an-
vandargranssnittet och studierna ar eniga i att granssnittet bor vara enkelt att an-
vanda. Det bor vara flexibelt for anvéndaren att utféra énskad handling (Joshi och
Curtis, 1999) och specifika gréanssnittsfaktorer som pekats ut &r Bl-miljons entydig-
het, enkelhet och att det finns begransat antal valmojligheter (Chenoweth et al.,
2006). Entydighet &r en granssnittsfaktor som innebaér att ett strukturerat granssnitt
anvands mer. En strukturerad anvandning ar exempelvis att endast presentera ett
begransat antal kluster av information, och inte all tillganglig information pa
samma gang. Enkelhet ar en liknande faktor. Lag komplexitet tenderar att 6ka an-
vandning och det innebér att endast exponeras for information som &r relevant for
just den specifika arbetsuppgiften. Begransningar inom valmojligheterna i grans-
snittet medfor att anvandaren upplever en minskad anstrangning nér arbetsuppgif-
terna utfors. Manga valmajligheter kraver mer av anvandaren och kan leda till att
anvandaren kénner sig osaker. Genom att minska antal valmdjligheter 6kar anvén-
darens sjélvsakerhet (Chenoweth et al., 2006).

3.4.5 Vikten av forkunskaper
Att man maste ha forkunskaper, exempelvis utbildning, kompetens eller erfarenhet,
ar nagot som har identifierats som en kritisk framgangsfaktor (Hawking & Sellitto,
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2010; Wixom & Watson, 2001; Joshi & Curtis, 1999). En blandning av olika kom-
petenser inom ett team eller avdelning lyfts som en kritisk framgangsfaktor ef-
tersom ett team som bestar av en kombination av olika fardigheter ar béttre rustad
att hantera manga olika situationer (Wixom & Watson, 2001). Ovning med Bl 4r en
annan kritisk framgangsfaktor som belyses, med motivering att om anvandare inte
far trana att anvanda systemet i forvag tenderar de att undvika anvandning senare
(Hawking & Sellitto, 2010; Joshi & Curtis, 1999). Aven uthildning pekas ut som
viktig for den framtida anvandningen av BI. Anvéandaren bor genomga en gedigen
utbildning och denna utbildning bor ocksa upprepas kontinuerligt for att fortsétta
Oka anvéandarens kompetens (Joshi & Curtis, 1999).

3.4.6 Vikten av stdd, hjalp och ambassaddrskap

Att anvandaren far stod eller hjalp vid behov &r en faktor som anses vara viktig for
att anvandaren ska vara framgangsrik i sin tillampning av Bl. Om anvandaren inte
far stod, hjalp eller handledning néar det kravs kommer anvandaren inte uppna den
kunskapsniva som kravs for att anvanda Bl (Chenoweth et al., 2006). Stod och
hjalp kan komma fran olika hall, sasom organisationens egen IT-avdelning, den
hjalp som erbjuds i granssnittet och support av produktagaren (Chen, Soliman,
Mao, & Frolick, 2000).

En ambassador som talar for det positiva med Bl ar en kritisk framgangsfaktor som
pavisats ha stor effekt pa anvandningen. Aven om anvindare motsétter sig att an-
vanda systemet kan en ambassador dvertala dem genom att peka pa de vinster, de
varden och den minskade arbetsbelastning som det tillfér. Ambassaddren belyser
pa vilket sétt Bl bidrar och underlattar anvandarens vardag (Chenoweth et al.,
2006). En ambassador ar nagon som forstar organisationen och som kan fortydliga
nyttan med BI for anvandaren (Yeoh & Koronios, 2010). Ambassadérskap som kri-
tisk framgangsfaktor ar dock omtvistad. Det finns studier som inte finner stod for
att ambassadorskap ska ha en framtradande roll i framgangen (Hawking & Sellitto,
2010; Wixom & Watson, 2001).

3.4.7 Vikten av tillit

Att anvandaren bor kanna tilltro till att Bl utfor uppgifter pa det satt som kravs for
arbetsuppgiften och pa ett korrekt vis ar kritiskt for att anvandaren ska vara nojd
(Chen et al., 2000). Anvandaren maste uppleva att informationen som Bl ger ar
bade tillracklig och palitlig for att vara beslutsgrundande.
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3.5 Rekommendationer for SSBI

Self-Service Business Intelligence (SSBI) &r ett verktyg som kan réknas till SST-
tekniken (Bani-Hani et al., 2018), men en 6vervéagande litteratur om SSBI som
finns att tillga ar inte akademisk. Litteraturen &r mer praktiskt inriktad pa att belysa
riktlinjer eller rekommendationer for SSBI. Av dessa finns det fa som betraktar
SSBI utifran ett anvandarperspektiv. | Tabell 3 har vi sammanstallt de kritiska
framgangsfaktorer som lyfts fram inom litteraturen. Varje enskild faktor beskrivs
dérefter.

Rekommendationer for SSBI Litteratur
Att se och erhalla nytta Weber (2013)
Granssnittets betydelse Imhoff och White (2011)
Vikten av forkunskaper Weber (2013)

Vikten av stdd, hjalp och ambassaddrskap | Weber (2013)

Tabell 3. Sammanstéllning av rekommendationer fér anvandning av SSBI.

3.5.1 Att se och erhalla nytta

En kritisk framgangsfaktor med SSBI som pekas ut ar att anvandaren ska arbeta en-
ligt en malinriktad anvandning (Weber, 2013). Det innebér att anvandaren pa for-
hand ska veta vad den vill ha svar pa, nar svaret maste finnas tillgangligt och pa
vilket satt svaret ska presenteras innan arbetet med verktyget startar (Weber, 2013).
Om malinriktad anvandning tillampas kan anvéndaren till fullo bade se och erhalla
nyttan med SSBI.

3.5.2 Granssnittets betydelse

Granssnittets betydelse innebar att anvandaren pa ett enkelt satt har tillgang till
Onskad data utan att behdva hjélp av en IT-avdelning. En annan faktor som pekas
ut ar att SSBI maste vara enkelt att anvanda (Imhoff & White, 2011). Att till och
med en lekman ska kunna anvénda verktyget ar ett av de mer distinkta karakta-
ristika med SSBI. En tredje kritisk framgangsfaktor &r att anvandaren ska uppleva
det som enkelt att framhdva specifika resultat och enkelt tolka resultat (Imhoff &
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White, 2011). Genom att kunna utldsa resultat utan risk for misstag eller misstolk-
ning ar det tydligt for anvandaren att se vad som astadkommits och att det gjorts pa
ratt satt.

3.5.3 Vikten av forkunskaper

Att arbeta efter rekommendationerna fran leverantorer och experter inom SSBI ar
nodvandigt att ta hansyn till om anvandningen ska bli langlivad och hallbar (We-
ber, 2013). Att arbeta utanfor rekommendationerna som finns kan leda till att SSBI
anvands inkorrekt, vilket i sin tur kan resultera i att anvandaren undviker att till-
lampa det eftersom resultaten inte blir tillforlitliga. Om verktyget anvéands av nagon
som inte har kompetens nog att sakerhetsstélla kvaliteten i resultatet ska informat-
ionen granskas och godkéannas av en expert innan den anvénds och kommer till
nytta inom organisationen (Weber, 2013).

3.5.4 Vikten av stdd, hjalp och ambassaddrskap

En ambassador som talar for SSBI &r en framtradande kritisk framgangsfaktor. Ge-
nom att tillsatta en ambassador, eller en grupp av ambassadérer, som sprider in-
formation om hantering och nytta kan informationen na ut till hela organisationen
(Weber, 2013). Ambassaddren tillsatts vanligtvis for att hjalpa till att skapa en ge-
nerellt positiv bild av verktyget.
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3.6 Sammanstallning av kritiska framgangsfaktorer
fran litteraturstudien

En sammanstallning av samtliga framgangsfaktorer fran TAM, kritiska framgangs-
faktorer for BI och rekommendationer for SSBI redovisas i Tabell 4. Sammanstall-
ningen &r resultatet av de kritiska framgangsfaktorer som pavisats utifran det teore-
tiska ramverket och det ar dessa kritiska framgangsfaktorer som beskrivs och ut-
reds mer ingaende i kommande kapitel.

Kritiska framgangsfaktorer SSBI TAM Bl
Anvandbarhet X
Anvandarvanlighet X
Att se och erhalla nytta X X
Anvandarens engagemang X
Ledningens stod X
Granssnittets betydelse X X
Vikten av forkunskaper X X
Vikten av stdd, hjalp och ambassadérskap X X
Vikten av tillit X

Tabell 4. Sammanstéllning av kritiska framgangsfaktorer fran litteraturstudien.
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4 Resultat

| detta kapitel presenteras en sammanstéllning av resultatet fran intervjuerna. For
att besvara fragestillningen “Vilka ar de kritiska framgangsfaktorerna for anvand-
ning av Self-Service BI?” stélldes fragor utifran det teoretiska ramverket (se Tabell
4). Resultatet ar i likhet med det teoretiska ramverket redovisat utefter de teman
som lyfts fram och presenteras i samma ordning.

| den man det gar har vi efterstravat att gruppera svaren utefter om respondenterna
ar leverantorer, anvandare eller konsult. Vi belyser exempelvis om flera leveranto-
rer svarade lika, och om svaren skiljer sig at fran anvandarnas svar. | det fall som vi
har funnit en skillnad har vi klargjort detta genom att specificera om responden-
terna ar leverantorer, anvandare eller konsult. | manga avseenden skiljer sig inte
svaren at och da benamns de endast som respondenter.

4.1 Anvandbarhet

Anvandbarhet associeras bland samtliga respondenter till enkelhet och tillganglig-
het. SSBI ska vara enkelt att anvanda och det ska vara lattatkomligt. En leverantor
namner:

“Anvindbarhet handlar for mig om flera saker. Dels att
det ska finnas lattillgangligt i den IT miljon som man sit-
ter i, att det ska finnas latt atkomligt. Och det galler inte
bara verktyget utan ocksa data, att det finns lattillgéang-

ligt.”

Tva anvandare och en leverantor exemplifierar att SSBI har hog anvandbarhet av
den anledning att anvandaren inte behGver gora nagot forarbete med data:

“Innan har man fdtt tvditta data for att stdlla upp det ex-
akt som man vill ha det. Men det behdvs inte med [verk-
tyget], utan det gors inne i verktyget. Kastar om, summe-
rar och grupperar. Det ar valdigt anvandbart, det effek-
tiviserar och sparar tid. Man kan géra mycket i samma
program med [verktyget].”
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Samtliga anvandare talar om vikten av att leverantérerna bor 6ka anvandbarheten i
sina produkter. Leverantorerna svarar pa detta genom att beratta att de arbetar
mycket med att kontinuerligt 6ka anvandbarheten i sina produkter. Det motiveras
med att hog anvandbarhet &r nagot som anvandare aktivt soker i ett verktyg. En le-
verantor beskriver denna stravan:

“[Anvdndbarhet] dr i alla fall av hogt intresse och mdnga
tittar ju pa det och utvarderar. Sen kanske det inte ar sa
manga [leverantérer] som ar dar riktigt &n idag. Men alla
har ju en plan pa hur man ska komma dit.”

4.2 Anvandarvanlighet

For att pa ett enkelt satt anvanda SSBI i sitt arbete ar samtliga respondenter 6verens
om att anvandarvanlighet i verktyget ar viktigt. Samtliga anvéandare och tva leve-
rantorer pratar om att anvandarvanlighet kan relateras till anvéndarens tidsbespa-
ringar: Det &r enkelt att komma igang med arbetsuppgifterna och det gar fort att
ladda och arbeta med data. De menar med andra ord att SSBI effektiviserar anvén-
darens arbetsuppgifter:

“Anvdndarvinlighet handlar om ‘att gora mer med
mindre’. Att det ska gd fort att géra de saker som vanligt-
vis tar lang tid.”

”[Anvindaren] dr mer sjdlvforsorjande och skapar mer
sjdlv och nyttjar produkten.”

4.3 Att se och erhalla nytta

Den stora vinsten som samtliga respondenterna anser att SSBI bidrar med &r att det
ar enkelt att arbeta med och att det gar snabbt att fa fram resultat. Man kan utan
hjalp av en IT-avdelning ta fram 6nskade resultat snabbt och pa sa sétt spara tid:

“Forr i tiden sa har mycket varit centralt, man trycker ut
rapporter [...] dar egentligen nagon innan har bestamt
hur man ska gora sin analys. Men med Self-Service sa
kommer ju ocksa mojligheten att frammana det sjalva. Vil-
ket i sin tur leder till att man snabbare kan vrida och
vanda pa informationen och kunna skapa sig en battre in-
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sikt och fa svar pa diverse hypoteser och att snabbt kunna
ta beslut utan ledtider.”

Detta skvallrar om att det finns en formaga att se relationen mellan nyttan med
verktyget och arbetsuppgifterna och att faktiskt kunna utnyttja denna fordel. Samt-
liga respondenter menar att en anvandare kan, pa egen hand, 16sa sina arbetsuppgif-
ter med hjéalp av SSBI. En anvédndare poéngterar just relationen mellan en specifik
arbetsuppgift och hur latt det faktiskt ar att fa det gjort:

“Som jag ser det sa dr det framfor allt enkelheten i att fak-
tiskt skapa precis det du behdver. Utan att koppla in hela
‘braintrusten’ i bolaget for att vinda och vrida pd vilka
siffror man tittar pa. Man kan leka fram det.”

Resultatet visar dock att formagan att se och erhalla nytta ar en faktor som beror pa
organisationens mognadsgrad. En omogen organisation utnyttjar inte all nytta me-
nar en leverantor, och detta kan tolkas i ljuset av att de inte vet hur SSBI ska hjélpa
dem att I6sa sin arbetsuppgift. En leverantor lyfter detta:

“Men om man tittar pd ett foretag som Spotify sa anvin-
der de nyttorna i verktyget mer &n en omogen organisat-
ion som Karolinska, som anvéander verktyget mer for en-
bart funktionalitet”.

4.4 Anvandarens engagemang

Tre leverantorer, tre anvandare och konsulten &r eniga i sina asikter om hur mycket
anvandarens engagemang paverkar anvandningen. Respondenterna anser att anvan-
darens delaktighet ar mycket viktigt for en lyckad framgang:

“Anvindarens deltagande dr A och O. Att anvindaren dr
med och rullar ut det, och bygger och gor piloter och sana
saker.”

Under intervjuerna papekade de sju respondenterna att det ar vasentligt att méta an-
vandarens specifika behov eftersom det dr anvandaren av SSBI-verktyget som
kommer att anvanda verktyget dagligen. Konsulten malar upp ett scenario dar 1T-
avdelningen inom en organisation véljer SSBI-verktyg utan att ta hansyn till de
personer som ska arbeta med det:

“Och [verktyget] kanske inte alls dr direkt kopplad till
dom behoven som finns ute i organisationen och da forse-
ker man pa nat vis forcera in en produkt som inte kanske
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ar lampad for det typet av behov som anvandarna har.
Vilket resulterar i att man far en halvbra lésning. Sa
lyssna pd anvindarna.”

En anvéndare har anvént ett Bl-verktyg lange och fick tips om ett SSBI-verktyg av
ett annat foretag, och gratisversionen av verktyget anvands for att utvardera verk-
tyget. Anvéndaren namner att de inte bestammer sjélva:

"Vi dr ganska styrda for upphandling av vilka verktyg vi
far anvinda.”

4.5 Ledningens stod

Samtliga fyra anvéndare avvisar vikten av att den organisatoriska styrningen ska
stddja och frdmja anvéndningen av ett specifikt verktyg. De menar att en stddjande
styrning inte ar viktigt:

“Nej, inte alls. [...] Att bestdmma om vi ska vdilja Tableau
eller Microsoft, tror jag inte ledningen ska gora utan an-
vandarna. Daremot tar ledningen ett slutgiltigt beslut och

’

avgor om det gdr igenom eller inte.’

Samtidigt ar samtliga leverantdrer och konsulten mer tveksamma till vikten av styr-
ningens stod, men menar att det inte ar fel att &tminstone ha ledningen pa sin sida.
Konsulten forklarar detta:

“Men det blir ju enklare om ledningen kanske ar stéttande
och tycker att det har &r en bra ideé. [...] Men jag tror inte
ledningen ar nyckeln, jag tror snarare att man bor hitta
rdtt ingdang pd affdrsproblemet.”

Bland leverantdrerna och konsulten tycks det finnas en gemensam tanke om att det
ar organisationens ledning som styr dver resurserna och darmed har makt 6ver va-
len som gors. En leverantor klargér om varfér man bor ha styrningens stod:

“Det kanske dr en hygienfaktor, att det dr klart man maste
ha pengar och resurser om man ska kopa in verktyg.”
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4.6 Granssnittets betydelse

Né&r samtliga respondenter talar om granssnittet anser de att det viktigaste &r att
granssnittet gor det enkelt att komma igang:

“Enkelt att forsta och komma igdang — intuitivt. Vem som
helst ska med enkla medel kunna klicka sig igang. Komma
igang, dra och sléppa ett Excel ark, man ska inte beh6va
gora forarbete och koppla ihop och joina och strukturera
for att komma igdang.”

Tva anvandare, en leverantdr och konsulten tar upp vikten av granssnittets funkt-
ionalitet och navigering:

“"Man ska kunna vrida runt pa informationen vildigt ldtt
och hoppa mellan olika grafer, kunna gora val, filtrera,
soka i data.”

Nagot annat som tva anvéandare och en leverantor tar upp ar igenkanningsfaktorn i
granssnittet. Dels att det ar bra om verktyget liknar andra applikationer men ocksa
att det &r bra om verktygets webbgréanssnitt ar sa likt desktopgranssnittet som moj-
ligt:

Vi dr ganska sd konsekventa i hur dialoger och menyer
ser ut sa att inte anvandare tappar bort sig och kanner sig
forvirrade, och sd vidare.”

”[Verktyget] jobbar ocksa med att webbgrdnssnittet ska
bli identiskt med desktopvarianten. Vilket gor det lattare

’

for anvdndaren.’

4.7 Vikten av forkunskaper

Vikten av forkunskaper skiljer sig bland respondenterna. Tva leverantorer och en
anvandare anser att erfarenhet av andra applikationer underlattar anvandningen och
att denna kunskap ofta &r tillracklig. Anvandaren ndmner:

" Jag skulle sciga att de flesta kommer igang och forstar,
om man har erfarenhet fran Word, Excel och PowerPoint
sa kommer i alla fall majoriteten, 1at saga 80 %, igang
med verktyget och kan gora sina férsta dashboards inom
en rdtt hyfsat kort period.”
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Om anvéandaren ar helt ny inom omradet anser tre anvandare och konsulten att na-
gon form av introduktion ar lamplig. En av anvéndarna namner:

“For de som dr helt grona hade det behovts ndgon liten
introduktion. Nagot 6vningstillfalle och sedan att man
sjalv fortsatter med tutorials. Det har hjalpt mig
mycket.”

En leverantdr och en anvandare anser att det &r bra om anvéandaren har nagon form
av analytisk och statistisk kompetens. Speciellt om anvéndaren vill utféra analyser
av mer komplicerade slag. Leverantoren papekar:

“Analytisk och statistisk kompetens &r ett plus ju mer

)

avancerad analys man ska gora.’

Nagot som ocksa kommer upp ar vikten av att ha kunskap om verksamhetens data.
Samtliga tre leverantérer trycker pa vikten av att kdnna till sin data. En av leveran-
torerna namner:

”Det ar valdigt bra att forsta sin egen verksamhet och ska
man analysera antalet lediga sjukbaddar pa en avdelning
ar det bra att forsta vad siffrorna visar egentligen. Dar ar
det viktigaste. Inte att lara sig verktyget for det gar fort.
Det &r att forsta data som dir det viktiga.”’

Med detta sagt menar samtliga respondenter att beroende pa uppgiftens omfattning
kan vissa forkunskaper kravas. Vid enklare uppgifter racker det med férkunskap
fran andra applikationer men for mer komplexa uppgifter behévs nagon form av in-
troduktion eller dvning i verktyget. En av anvandarna ndmner:

VAllt utéver en tabell och en enkel datakdlla krdver vissa
forkunskaper for att du ska kunna fa ut nagonting. Om
man ska realisera det som leverantdrerna pratar, det de
anser ar det stora vardet med Self-Service, d& maste man
utbilda anvindaren.”

4.8 Vikten av stod, hjalp och ambassadorskap

Ett vinnande koncept som tre anvandare, tva leverantorer och konsulten pekar pa ar
ambassadorskap. Konsulten papekar:

“Jag tror att all lyckad BI bygger pa lyckade ambassado-
rer, att det ar nagra i huvudverksamheten som har forstatt
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vad man kan anvanda den nya tekniken till. Sa bygger
dom nagonting pa egen hand och sa visar dom det for dom
andra hur mycket battre det fungerar. Det har nog mycket
storre kraft &n om man bestammer centralt att vi ska bara
anvdnda detta verktyg.”

En leverantdr papekar ocksa att ambassadorens uppgift ar inte bara att svara pa hur
nagot utfors, utan ocksa om det som utforts ar korrekt. Anvandarna vill fa det be-
kraftat att de gjort ratt menar leverantdren:

“Det dr viktigast, att man har nan central person i form
utav IT sa att man har nagon att fraga. Inte bara fraga
liksom, hur gor man det har utan, &r det har ratt, har jag
gjort rdtt?”

Support anvands inte i lika hog grad utan det &r i forsta hand ambassadérerna som
tillfragas om hjalp. En leverantor och en anvandare anser att det gar fortare att soka
upp svaret sjalv an att kontakta produktagarens officiella support:

“Det gar mycket fortare att googla upp svaren och det
finns alltid nan pa kontoret som kan, sa anvandarna hittar
egna sétt att 16sa det pa och det ar fordelen med SSBI. Det
finns s& mycket och det ar sa latt att hitta mycket bra in-

’

formation sjdlv.’

Tva anvandare och tva leverantorer trycker pa att det finns mycket stod infogad i
verktygen att lara sig av:

“Vi har en hjdlpknapp hogst upp ddir man kan klicka. Och
dér finns fran vanster till hoger, guided learning, videos,
communities osv. Det ar nastan det forsta jag visar nar
jag visar verktyget, hdr dr hjdlpfliken.”

“Det rdcker ofta med ganska enkla webbaserade ’get to
start’ videos sd kommer man ofta igang snabbt. Det dir en
stor vinnare, man kommer igang mycket fort.”

4.9 Vikten av tillit

Fem respondenter har tillit till verktyget. Av dessa fem respondenter &r tva anvan-
dare och en leverantor dverens om att tilliten till anvandaren ar mer relevant an
tilliten till verktyget. Med detta menar respondenterna att de litar pa att verktyget
raknar rétt, men de har inte full tillit till att anvandaren anvénder verktyget korrekt:
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”Och det gor den ju, utan det dr handhavande fel, ofta. Att
man upptackt att man skrivit in fel namn i en cell récker

for att det ska bli ett fel. Jag litar pa [verktyget], utan det
galler mer att man vet vad man gjort dar inne nar man

’

stdller upp eller gor berdkningarna.’

“Jag har verkligen hog tillit till resultaten. Vad jag inte
har hog tillit till daremot ar den data som vi anvander.
FOr jag vet ju hur det funkar ute i butikerna, det har vi de-
finitivt sett nu nar vi plockat in [verktyget]. D4 visar det
sig att ndgon rakat lasa in en streckkod med ett minus-
tecken framfor som inpris.”

En av leverantorerna jamforde ocksa tilliten mellan Bl och SSBI:

“Tidigare problem var ofta att man byggt en rapport och
sa sitter 5 personer och forsoker forsta vad ar det for siff-
ror man tittar pa? Den problematiken har man inte sa
mycket med Self-Service i alla fall. Det finns en mycket
storre tillit till resultatet.”

Med detta menar leverantdren att SSBI-verktyget ger en tydligare bild av vad an-
vandaren har gjort i verktyget for att fa fram sitt resultat. En anvandare forklarar att
genom att skapa en mall for anvéndaren att folja vid validering av resultatet beho-
ver anvandaren inte radfraga om den gjort ratt:

”Men jag tror att sattet att jobba med Self-Service pa ett
bra satt, ar att lagga upp ett datasatt som ar fardigt och
sdga att ‘hdr dr datasiffror som dr validerade, granskade,
de visar det vi vill, de representerar det vi vill att de ska
representera’. Bygg ett forsta exempel och jamfor med
siffran som finns i den validerade variationen. Jag forso-
ker ge anvandarna verktyg for att kunna gora rétt fran

’

forsta borjan.’

Pa sa satt menar anvéandaren att anvandare sjalva kan validera det de har kommit
fram till:

”Annars behover IT avdelningen blandas in for att fraga
om man har gjort rdtt.”
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5 Analys

| detta kapitel analyserar vi resultatet fran tidigare kapitlet for att identifiera fram-
gangsfaktorer for anvandning av SSBI. | likhet med resultatet presenteras fram-
gangsfaktorerna var for sig, dar respondenternas svar kopplas till teorin som har
studerats i denna studie. Vi kopplar den teoretiska kunskapen fran var studie inom
TAM-, Bl- och SSBI-omradet for att belysa relevansen av de kritiska framgangs-
faktorerna. Vi anser att en faktor ar framgangsrik nar det finns ett stod fran respon-
denterna. Kapitlet avslutas med en sammanstallning av studiens resultat av kritiska
framgangsfaktorer for anvandning av SSBI.

5.1 Anvandbarhet

Samtliga respondenter associerar anvandbarhet med enkelhet vilket &r viktigt i ett
verktyg. Tre av respondenterna namner, att starta ett verktyg och anvénda det di-
rekt, utan att behdva forbereda data forknippas med ett verktyg som &r enkelt att
anvanda och lattillgangligt. Det kan kopplas till TAM-litteraturens resonemang om
att anvandbarhet leder till en 6kad arbetsprestation (Davis, 1989). Samtliga anvan-
dare anser att leverantdrer av SSBI bor arbeta med att kontinuerligt hoja anvand-
barheten i sina produkter, och leverant6rerna menar att de ocksa aktivt arbetar med
detta. Detta ar i linje med litteraturens definition av anvéndbarhet: Om anvandaren
upplever hdg anvandbarhet resulterar det i ett positivt utfall (Davis, 1989).

5.2 Anvandarvanlighet

Samtliga respondenter namner att anvandarvanlighet ar viktigt for att enkelt kunna
anvanda SSBI i sitt arbete. Sex av respondenterna talar om att vikten av anvéandar-
vanlighet handlar till storsta delen om tidsbesparing. Eftersom de sparar mycket tid
pa att anvanda SSBI kan de effektivisera sitt arbete. Detta gar hand i hand med
TAM-litteraturens beskrivning av anvandarvénlighet som faststéller att anvandar-
vanlighet ar nér fordelarna med anvéndningen 6verskuggar nackdelarna (Davis,
1989).
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5.3 Att se och erhalla nytta

Bade respondenterna och litteraturen pavisar att det &r mycket viktigt att anvanda-
ren ser och erhaller nyttan. | det teoretiska ramverket identifieras denna framgangs-
faktor bade i Bl- och SSBI-litteraturen, och enligt samtliga respondenter finns en
formaga hos de flesta anvandare att se relationen mellan nyttan med SSBI och ar-
betsuppgifterna. Verktyget underlattar for anvandaren att utfora sina uppgifter pa
ett enkelt och felfritt satt. Det tyder pa att anvandaren i stor grad arbetar enligt en
malinriktad anvandning, vilket pekas ut som ett viktigt tillvagagangssatt att arbeta
med SSBI i litteraturen (Weber, 2013): Anvandaren vet vad som ska besvaras, pa
vilket satt det ska besvaras och nar svaret maste finnas tillgangligt redan innan an-
vandningen av verktyget ar paborjad.

Formagan att se relationen mellan nyttan med verktyget och arbetsuppgifterna, och
att faktiskt kunna utnyttja denna fordel tycks vara beroende av organisationens
mognadsgrad enligt en respondent. Respondenten menar att en organisation som
har en 1ag mognadsgrad av IT och IT-anvandning tenderar att inte uppfatta att SSBI
underlattar och sékrar deras arbetsuppgifter. Dessa anvandare tillampar ocksa be-
gransat med funktioner, och utnyttjar pa sa satt inte den fulla potentialen.

5.4 Anvandarens engagemang

Sju respondenter dr eniga och anser att anvandarens engagemang inom SSBI &r
mycket viktigt. De uttrycker att det &r anvéndaren, och inte organisationen i sig
som har behov av SSBI. Anvéndarens engagemang ar darfor vasentligt enligt re-
spondenterna och papekas aven i Bl-litteraturen. Det ar anvandaren som pa bésta
sétt kan specificera kraven (Yeoh & Koronios, 2010). Om anvandarens behov inte
uppfylls, genom att exempelvis en 1T-avdelning tar beslut om vilket verktyg som
ska anvandas, leder det till en misslyckad eller medioker 16sning namner konsulten.

5.5 Ledningens stod

Fyra respondenter som &r anvéndare tycker inte att organisationens styrning ar sar-
skilt relevant som kritisk framgangsfaktor. De ger inte stod for att en stodjande led-
ning skapar samstammighet och fortroende som Bl-litteraturen pavisar (Mukherjee
& D’Souza, 2003). Dock menar fyra andra respondenter att det inte ar fel att ha
ledningens stod. Leverantorerna och konsulten papekar att det snarare har en indi-
rekt paverkan, eftersom styrningen beslutar vilka resurser som ska ga till verktyget.
Detta &r helt i linje med vad litteraturen belyser, eftersom organisationens ledning
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tillgdngliggor onskade resurser till anvandarna (Yeoh & Koronios, 2010). Bland re-
spondenterna i denna studie tycks det vara leverantérer och konsulten som &r med-
vetna om att det dr organisationens styrning som har makten att saga ja eller nej till
ett verktyg.

5.6 Granssnittets betydelse

Respondenterna och litteraturen ar éverens om att granssnittets betydelse ar viktigt.
Granssnittet ska vara intuitivt for att det ar viktigt att anvandaren pa ett enkelt satt
far tillgang till den data som 6nskas, utan att behova ta hjalp av en IT-avdelning.
Det gar hand i hand med SSBI-litteraturen som lyfter att SSBI ska vara enkelt att
anvanda (Imhoff & White, 2011). Bl-litteraturen menar att enkelhet i gréanssnittet &r
en kritisk framgangsfaktor, eftersom det endast uppvisar information som ar rele-
vant for tillfallet (Chenoweth et al., 2006).

Nagot som litteraturen inte tar upp men som tre respondenterna namner &r vikten
av igenkédnningsfaktorn. Att det ar viktigt att anvandaren kénner igen sig i verkty-
gets gréanssnitt. Detta galler om det finns ett webbgranssnitt och en desktopversion
av samma SSBI, men ocksa om granssnittets knappar liknar andra vélkanda verk-
tygsknappar.

5.7 Vikten av forkunskaper

Sju respondenter menar att nagon form av forkunskap, utbildning eller erfarenhet
ar ett krav for att kunna arbeta med SSBI. Respondenterna och litteraturen som an-
vands i studien ar 6verens om att forkunskaper ar bra (Hawking & Sellitto, 2010;
Wixom & Watson, 2001; Joshi & Curtis, 1999). Bl-litteraturen lyfter ocksa detta
som en viktig faktor (Hawking & Sellitto, 2010; Wixom & Watson, 2001; Joshi &
Curtis, 1999). Att ha en analytisk och statistisk formaga &ar ocksa ett plus enligt tva
respondenter.

Négot som SSBI-litteraturen ocksa lyfter ar att om verktyget anvands av en anvan-
dare som saknar kompetens att granska och godkanna data i verktyget, ar det bra att
kvaliteten i resultatet sakerstalls av en expert (Weber, 2013). Tre respondenterna
haller med om detta da de menar att det finns problematik som ar kopplat till an-
vandarens forstaelse for sin verksamhetsdata. Dessa respondenter anser att om an-
vandaren inte har tillrdckliga kunskaper om sin verksamhetsdata kan komplikat-
ioner uppsta.
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5.8 Vikten av stod, hjalp och ambassadorskap

Att stod eller hjalp finns att tillga vid behov &r nadgot som bade respondenterna och
litteraturen talar for. Sex respondenter ar av asikten att ambassaddrskap &r en viktig
kritisk framgangsfaktor. Trots att det finns studier som avvisar vikten av ambassa-
dorskap (Hawking & Sellitto, 2010; Wixom & Watson, 2001) stimmer detta val
dverens med litteratur fran bade BI- och SSBI-litteraturen (Weber, 2013; Yeoh &
Koronios, 2010; Chenoweth et al, 2006). Tva respondenter namner att det finns till-
ganglig support fran leverantdrer men att det inte anvands sarskilt ofta. Istallet
lyckas de l6sa sina problem med hjalp av andra medel som finns till hands. Fyra re-
spondenter anser att diskussionsforum, tutorials och hjalp fran konsulter ar viktigt
att ha tillgang till. Detta tyder pa att respondenterna ar 6verens med Bl-litteraturen
om att nagon form av stod och hjélp &r viktigt for att uppna den kunskapsgrad som
kravs for anvandning (Chenoweth et al., 2006).

5.9 Vikten av tillit

Fem respondenter har tillit till verktyget och av dessa ar det tre respondenter som
anser att det inte ar tilliten till SSBI som &r vasentlig utan det som avgor ar tilliten
till handhavande av data fran anvandare. En av leverantorerna anser att det finns en
hogre tillit till SSBI an till Bl eftersom resultatet presenteras pa ett tydligare satt
med en referenspunkt som anvandaren sjalv kan validera. Bl-litteraturen aterspeg-
lar detta med att anvéndaren ska ké&nna tillit till verktyget, och for att vara besluts-
grundande behover informationen uppfattas som tillracklig for anvandaren (Chen et
al., 2000).

5.10 Sammanfattning av kritiska framgangsfaktorer
fran analysen

Av de nio framgangsfaktorer som faststalldes fran det teoretiska ramverket finner
vi att sju av dessa ar framgangsfaktorer for anvandning av SSBI: Anvandbarhet,
anvandarvanlighet, att se och erhalla nytta, anvandarens engagemang, granssnittets
betydelse, vikten av foérkunskaper samt vikten av stdd, hjalp och ambassaddrskap.
Bland respondenterna fanns det lagt stod for faktorerna: Vikten av tillit och led-
ningens stod. Det fanns lagt stod for vikten av tillit eftersom endast fem responden-
ter uttryckte tillit till verktyget. Ledningens stod ansags lagt eftersom responden-
terna var oeniga om faktorns betydelse. Detta fortydligas i Tabell 5.
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Kritiska framgangsfaktorer Resultat
Anvandbarhet Stod
Anvéandarvanlighet Stod
Att se och erhalla nytta Stod
Anvandarens engagemang Stod
Ledningens stod Lagt stod
Granssnittets betydelse Stod
Vikten av forkunskaper Stod
Vikten av stdd, hjalp och Stod
ambassadorskap
Vikten av tillit Lagt stod

Tabell 5. Sammanfattning av kritiska framgangsfaktorer fran analysen.
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6 Slutsats och diskussion

| kapitlet presenteras kritiska framgangsfaktorerna for anvandning av SSBI. Vi re-
dovisar aven vart praktiska och teoretiska bidrag. Darefter foljer en diskussion dar
vi problematiserar vara fynd och reflekterar éver varfor resultaten var sa homo-
gena. Kapitlet avslutas sedan med forslag pa fortsatt forskning.

6.1 Slutsats

Genom att besvara fragestillningen “Vilka ar de kritiska framgangsfaktorerna for
anvandning av Self-Service B1?” har vi uppnatt vart syfte med denna akademiska
uppsats. Studien bidrar med kunskap inom omradet SSBI genom att identifiera och
beskriva faktorer som, om de f6ljs, leder till framgang med anvandning av SSBI.
Vi har utifran det teoretiska ramverket och intervjuer identifierat sju framgangsfak-
torer: Anvandbarhet, anvandarvanlighet, att se och erhalla nytta, anvandarens enga-
gemang, granssnittets betydelse, vikten av forkunskaper samt vikten av stéd, hjalp
och ambassaddrskap. Faktorer vi inte finner ar betydelsefulla for framgang for an-
vandning av SSBI &r vikten av tillit och vikten av ledningens stod.

Att framgangsrikt anvanda SSBI léser manga av de problem som traditionellt &r re-
laterade till anvandningen av BI. Genom att ta hansyn till kritiska framgangsfak-
torer med SSBI kan organisationer framgangsrikt uppna de efterstravade malen och
prestationerna, vilket leder till bade tidsbesparing och kostnadsreducering.

Genom att utforska samma eller andra kritiska framgangsfaktorer kan den teore-
tiska kunskapen vaxa, vilket &r av intresse for att ytterligare utoka anvandningen av
SSBI-verktyg. Denna studie kan dven bidra till det praktiska arbetet genom att an-
vandas av leverantorer som riktlinjer for att ta fram och testa andra modeller utdver
TAM, kritiska framgangsfaktorer for Bl och rekommendationer for SSBI. Aven an-
vandare kan beakta kritiska framgangsfaktorerna som rekommendationer for att
lyckas med sin anvandning av SSBI. Detta kan pa lang sikt resultera i att SSBI blir
annu battre pa vad det &r menat for: Att anvandare som inte ar experter ska kunna
ta fram palitliga resultat utan hjalp fran IT-avdelningen.
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6.2 Diskussion

De tva identifierade kritiska framgangsfaktorerna med lagt stod for anvandning av
SSBI diskuteras, foljt av fyra identifierade kritiska framgangsfaktorerna med stod
for anvandning av SSBI. Darefter diskuteras homogeniteten i resultatet samt for-
slag pa fortsatt forskning.

Ledningens stod ar en faktor som enligt var studie har ett lagt stod som kritisk
framgangsfaktor for SSBI enligt var analys. Att leverantorer och konsulten har en
storre forstaelse for vikten av ledningens stod kan bero pa att de arbetar narmare
organisationens ledning och darfor forstar hur betydelsefullt det ar med en stod-
jande ledning. Yeoh och Koronios (2010) menar att de resurser som anvandarna
onskar tillgangliggdrs av organisationens ledning. Darfor ar det bra for anvandarna
om ledningen haller med dem. De respondenter som ar anvéandare haller inte med
om detta. En forklaring till deras asikt kan vara att ledningens stod inte ar lika vik-
tigt i decentraliserade organisationer i Skandinavien, medan litteraturen som byg-
ger pa amerikanskt management och hierarkier anser att ledningens stod ar viktigt.
Forklaringen till de skilda asikterna kan med andra ord bero pa kulturskillnader.

En annan faktor som enligt var studie har ett lagt stod som kritisk framgangsfaktor
for SSBI ar vikten av tillit till verktyget. Chen et al. (2000) menar att anvandaren
maste uppleva att informationen som verktyget ger ar palitligt. Fem respondenter
litar pa att verktyget redovisar ratt information men tre av respondenterna kopplade
istallet tilliten till anvéndaren. Det &r anvéndaren som avgor om verktyget kommer
att rakna rétt eller fel, beroende pa vilken data anvandaren matar in i verktyget.

Att se och erhalla nytta med SSBI ar en identifierad kritisk framgangsfaktor enligt
var studie. Pham et al. (2016) menar att om vi inte vet varfor vi anvander verktyget
kommer det inte att anvandas. Om en storre forstaelse finns for Bl-systemet kom-
mer informationen att kunna tas fram mer effektivt och béttre beslut kan fattas. Ho-
mogeniteten inom denna faktor kan bero pa att alla respondenter arbetar med in-
formationssystem dagligen och har samma tankesatt. De ifragasatter om verktyget
verkligen &r det basta verktyget att utfora arbetsuppgifterna med. Om respondenten
istallet hade varit en anvandare som dagligen inte hanterar olika informationssy-
stem hade anvandaren inte reflekterat lika djupt i fragan om detta ar det basta verk-
tyget for uppgiften. Anvéndaren hade istallet anvént det verktyg som fanns till-
gangligt for stunden.

Vikten av forkunskaper &r en identifierad kritisk framgangsfaktor enligt var studie.
Aven om respondenterna hade olika asikter om hur mycket forkunskaper som kravs
vid anvandning av ett SSBI-verktyg var de 6verens om att nagon form av férkun-
skap ar bra att ha. Hawking och Sellitto (2010), Wixom och Watson (2001) samt
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Joshi och Curtis (1999) haller med respondenterna om att det ar en fordel om an-
vandaren har forkunskaper. Om anvéndaren har forkunskaper bidrar det till att an-
vandaren kan starta igang med att anvanda verktyget snabbare dn en anvandare som
inte har nagra forkunskaper inom omradet. Pa sa satt gynnar férkunskaperna an-
vandaren.

Vikten av stod, hjalp och ambassadorskap &r en annan identifierad kritisk fram-
gangsfaktor enligt var studie. Nér ett nytt verktyg ska anvandas underlattar det att
veta vart man kan vanda sig for hjalp, vare sig det géller att fraga nagon eller att
soka upp informationen underlattar det att veta hur man ska ga tillvaga. Detta be-
kraftar Chenoweth et al. (2006), nagon form av stod och hjalp ar viktigt att erbjuda
anvéndaren.

Granssnittets betydelse ar ocksa en av de identifierade kritiska framgangsfaktorerna
enligt var studie. Granssnittet ska vara enkelt att anvanda (Imhoff & White, 2011)
vilket respondenterna bland annat accosierar med en igenké&nninsgfaktor i grans-
snittet som anvands. Ett verktyg med ett granssnitt dar ett kryss innebér att ett fons-
ter stangs ner ar automatiskt enklare att forsta for anvandaren, an att granssnittet
bryter mot standardiseringar genom att till exempel ha en cirkel som symbol for ner
stdngning av fonster. Detta eftersom anvandaren inte associerar cirkeln med ner
stangning fran andra verktyg.

Vi har funnit att det rader en utbredd homogenitet i respondenternas svar. Vi fann
nagra mindre skillnader mellan leverantorer, anvandare och konsult. Vi fann inte
skillnader mellan respondenternas erfarenhet och deras svar. Vi vill belysa tva po-
tentiella orsaker till detta. Det kan forklaras av att de kritiska framgangsfaktorer vi
identifierat faktiskt ar faktorer som leder till framgang med anvandningen. Homo-
geniteten kan ocksa forklaras av att vi fangar standardiserade eller inlérda svar sna-
rare an asikter. Respondenterna kan dven vara paverkade av lojalitet till leveranto-
rer. Oavsett anledning &r de homogena resultaten nagot som leder till att vi upp-
muntrar fortsatt forskning inom omradet.

6.3 Forslag till fortsatt forskning

Vi skulle uppmuntra andra att studera kritiska framgangsfaktorer for anvandning av
SSBI med andra respondenter, fran andra organisationer och med annan kompetens
eftersom det kan vara en bias i var studie da respondenterna ar sa lika. De vet om
fordelarna och nackdelarna med verktygen eftersom de ar experter inom omradet.
De &r starka foresprakare av SSBI och darav kan de omedvetet framstalla SSBI mer
positivt. Av detta skal ar det intressant att ta reda pa vad andra respondenter tycker
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som inte &r lika positivt instéllda till SSBI och som inte &r lika sakkunniga inom
omradet.

Eftersom SSBI anses vara den nya framtida teknologin som allt fler organisationer
implementerar ar det viktigt att fordjupa forskningen inom SSBI for en lyckad an-
vandning av verktyg. Vi 6nskar se framtida studier som utforskar om det finns fler

an de sju faktorer vi identifierat som avgor om SSBI kommer att anvandas eller
inte.
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Bilaga 1: Intervjuguide

Tid

Skeende

0-10 minuter

En muntlig presentation av syftet med studien, det etiska forfarandet och
att intervjun ar semistrukturerad. Respondenten har nu mojlighet att stalla
fragor rorande intervjun som inte kommer inkluderas i resultatet.

o Syftet med intervjun: “Att fé din syn pd vilka Kritiska framgangs-
faktorer som krdivs for SSBI.”

« Godkéanner du att vi spelar in intervjun? Vi gor det for att inte ga
miste om viktig information. Inspelningen transkriberas sedan och
ar anonym.

« Intervjun ar semistrukturerad. Vi uppmuntrar fritt tal fran dig.

« Har du nagra fragor eller funderingar innan vi startar intervjun?

10-40 minuter

Intervju och inspelningen startar. Ett tema behandlas i taget, men intervju-
aren delar inte dessa med respondenten. Intervjuaren styr samtalet till viss
del och staller foljdfragor.

« Dasatter vi igang med intervjun!
e Bakgrundsinformation

e Anvandbarhet

e Anvandarvanlighet

« Att se och erhalla nytta

o Anvandarens engagemang

e Ledningens stod

o Granssnittets betydelse

e Vikten av férkunskaper

e Vikten av stdd, hjalp och ambassaddrskap
o Vikten av tillit

40-60 minuter

Meddelar att intervjun &ar fardig. Mojlighet for respondenten att lagga till
och andra det som sagts, samt fortydliganden.

o Med det ar intervjun fardig och vi har inga fler fragor.
« Vill du tillagga nagot?




« Saknar du nagot som du anser att vi bér prata om?

55-60 minuter

Tacka for deltagande och stédng av inspelningen. Nu forsékras att foreta-
gets namn far skrivas i uppsatsen. Respondenten erbjuds &ven att ta del av
uppsatsen och e-postadressen konfirmeras. Har ber vi dven om tillatelse
att fa hora av oss till respondenten om nagon fraga dyker upp som &r av
relevans for analysen.

« Da ar vi klara med denna intervju. Tack for att du deltagit!

« Far vi anvanda foretagets namn i uppsatsen?

« Arduintresserad av att f& uppsatsen skickad till dig nar vi ar
klara?

 Far vi kontakta dig om vi har nagra féljdfragor eller om det &r na-
got vi maste fortydliga med det du sagt idag?

60-80 minuter

Extra avsatt tid for ovantade héndelser. Intervjuaren for nu &ven anteck-
ningar fran intervjun om sadant som inte fangas med ljudupptagningen,
till exempel anledning till avbrott i intervjun och annat som ar av relevans
for analysen.




Bilaga 2: Intervjufragor till leverantorer

Bakgrundsinformation:

- Vad ar din (arbets)titel?

- Hur lang erfarenhet av Bl har du?

- Hur lang erfarenhet av SSBI har du?

Grundlaggande begrepp:
- Hur skulle du definiera Self Service Business Intelligence (SSBI)?
- Vad anser du &r skillnaden mellan Bl och SSBI?

Anvandbarhet
- Kan du exemplifiera pa vilket satt du upplever att SSBI har hdg anvandbarhet?
Nyckelteman som eftersokt: Om det finns hog anvandbarhet eller inte.

Anvéandarvanlighet

- Kan du exemplifiera pa vilket satt du upplever att SSBI har hdg
anvandarvénlighet?

Nyckelteman som eftersdkt: Om det finns hdg anvandarvanlighet eller inte.

Att se och erhalla nytta

- Vilka ar nyttorna med SSBI (i forhallande till ett Bl-verktyg)?

- Utnyttjar anvéndaren all nytta som kommer med SSBI?

Nyckelteman som eftersékt: Om formaga att se nyttan med verktyget &r viktigt.

Anvandaren engagemang

- Hur viktigt &r anvéndarens delaktighet i valet av SSBI-verktyg?

- Hur viktig ar anvéandarens delaktiga, till skillnad fran bestallarens?
Nyckelteman som eftersokt: Om en aktiv anvandare ar viktig.

Ledningens stod
- Bor ledningen eller foretagets styrning vara engagerad i valet av SSBI-verktyg?
Nyckelteman som eftersokt: Om en uppmuntrande ledning ar att féredra.

Granssnittets betydelse

- Vad &r bra och viktigt med granssnittet?

- Vad anser du kan forbattras med granssnittet?

- Kan du beskriva hur du ser pa granssnittet, specifikt med fokus pa navigering och



funktionalitet?
Nyckelteman som eftersokt: Om antal valmgjligheter som finns &ar positivt eller negativt.
Om verktyget upplevs lattanvant.

Vikten av forkunskaper

- Vilken kompetens eller utbildning behdvs for att anvanda SSBI?

Nyckelteman som eftersdkt: Om forkunskaper kravs av anvandare. Om en viss arbetsti-
tel kravs av anvandare. Om traning/6vning kréavs av anvandare.

Vikten av stdd, hjalp och ambassaddrskap

- Vad for stod ar viktigt att fa da man arbetar med SSBI?

Nyckelteman som eftersokt: Om palitlig support krévs fér anvandning. Om handledning
kravs for anvandning. Om ambassadorsskap ar nagot som anses viktigt.

Vikten av tillit

- Hur arbetar ni med att se till att SSBI-verktyget &r tillforlitligt

- ... och att det fungerar som det ska

- ... i forhallande till anvandarens krav, sdsom kvalitetssdkring och korrekta
resultat)?

Nyckelteman som eftersokt: Om precisa och sanna resultat &r nagot man tro sig fa. Om

hog tillforlitlighet till resultat finns.



Bilaga 3: Intervjufragor till anvandare

Bakgrundsinformation:

- Vad ar din (arbets)titel?

- Hur lang erfarenhet av BI har du?

- Hur lang erfarenhet av SSBI har du?

- Vilket eller vilka SSBI-verktyg anvéander du?

Grundlaggande begrepp:
- Hur skulle du definiera Self Service Business Intelligence (SSBI)?
- Vad anser du &r skillnaden mellan Bl och SSBI?

Anvéandbarhet
- Kan du exemplifiera pa vilket satt du upplever att SSBI har hdg anvandbarhet?
Nyckelteman som eftersdkt: Om det finns hég anvandbarhet eller inte.

Anvandarvanlighet

- Kan du exemplifiera pa vilket satt du upplever att SSBI har hdg anvéandarvanlig-
het?

Nyckelteman som eftersokt: Om det finns hog anvandarvanlighet eller inte.

Att se och erhalla nytta

- Vilka ar nyttorna med SSBI (i forhallande till ett Bl-verktyg)?

- Hur ser du pa relationen mellan dina arbetsuppgifter och verktyget? Kan du ex-
emplifiera?

- Utnyttjar du all nytta som kommer med SSBI?

Nyckelteman som eftersékt: Om anvéandaren har formaga att se nyttan med verktyget.

Anvéandarens engagemang

- Hur viktigt &r din delaktighet i valet av SSBI-verktyg?

- Hur viktig ar din delaktighet, till skillnad fran t.ex. bestallarens?

Nyckelteman som eftersdkt: Om anvandaren som aktiv och engagerad i verktyget ar vik-

tig.

Ledningens stod
- Bor ledningen eller foretagets styrning vara engagerad i valet av SSBI-verktyg?
Nyckelteman som eftersokt: Om en uppmuntrande ledning &ar viktig.



Granssnittets betydelse

- Vad &r bra och viktigt med granssnittet?

- Vad anser du kan forbattras med granssnittet?

- Kan du beskriva hur du ser pa granssnittet, specifikt med fokus pa navigering och
funktionalitet?

Nyckelteman som eftersokt: Om antal valmdjligheter som finns ar positivt eller negativt.
Om verktyget upplevs lattanvant.

Vikten av forkunskaper

- Vilken kompetens eller utbildning har du som behdvs for att anvanda SSBI1?
Nyckelteman som eftersdkt: Om forkunskaper kravs. Om en viss arbetstitel kravs. Om
traning/6vning kravs.

Vikten av stdd, hjalp och ambassaddrskap
- Vad for stod och hjélp far du med anvandningen av SSBI?

- Vad for stod ar viktigt att fa da man arbetar med SSBI?
Nyckelteman som eftersokt: Om palitlig support kravs. Om handledning kravs. Om am-
bassadorsskap ar ndgot som anses viktigt.

Vikten av tillit

- Beskriv tilliten du har till anvandningen av SSBI?

- ... i forhallande till krav, sasom kvalitetssakring, smidig anvandning och korrekta
resultat.

Nyckelteman som eftersokt: Om precisa och sanna resultat ar ndgot man tro sig fa. Om
hdg tillforlitlighet till resultat finns.



Bilaga 4: Intervjufragor till konsulter

Bakgrundsinformation:
Vad &r din (arbets)titel?
Hur lang erfarenhet av Bl har du?
Hur lang erfarenhet av SSBI har du?
Vilket eller vilka SSBI-verktyg formedlar ditt foretag?

Grundlaggande begrepp:
Hur skulle du definiera Self Service Business Intelligence (SSBI)?
Vad anser du &r skillnaden mellan BI och SSBI?

Anvandbarhet

Kan du exemplifiera pa vilket satt du upplever att SSBI har hdg anvandbarhet?
Nyckelteman som eftersokt: Om det finns hog anvandbarhet eller inte.

Anvandarvanlighet

Kan du exemplifiera pa vilket satt du upplever att SSBI har hdg anvandarvanlighet?
Nyckelteman som eftersdkt: Om det finns hdg anvandarvanlighet eller inte.

Att se och erhalla nytta
Vilka ar nyttorna med SSBI (i forhallande till ett Bl-verktyg)?
Utnyttjar anvéndaren all nytta som kommer med SSBI?
Nyckelteman som eftersékt: Om formaga att se nyttan med verktyget &r viktigt.

Anvandarens engagemang
Hur viktigt &r anvéndarens delaktighet i valet av SSBI-verktyg?
Hur viktig ar anvandarens delaktiga, till skillnad fran bestallarens?
Nyckelteman som eftersokt: Om en aktiv anvandare ar viktig.

Ledningens stod
Bor ledningen eller foretagets styrning vara engagerad i valet av SSBI-verktyg?
Nyckelteman som eftersokt: Om en uppmuntrande ledning ar att féredra.

Granssnittets betydelse
Vad &r bra och viktigt med granssnittet?
Vad anser du kan forbattras med granssnittet?



Kan du beskriva hur du ser pa gréanssnittet, specifikt med fokus pa navigering och
funktionalitet?
Nyckelteman som eftersokt: Om antal valmgjligheter som finns &r positivt eller negativt.
Om verktyget upplevs lattanvant.

Vikten av forkunskaper

Vilken kompetens eller utbildning behdvs for att anvanda SSBI?
Nyckelteman som eftersokt: Om forkunskaper kravs av anvandare. Om en viss arbetsti-
tel kravs av anvandare. Om traning/6vning kréavs av anvandare.

Vikten av stdd, hjalp och ambassaddrskap

Vad for stod ar viktigt att fa da man arbetar med SSBI?
Nyckelteman som eftersokt: Om palitlig support kravs for anvandning. Om handledning
kravs for anvandning. Om ambassadorsskap ar nagot som anses viktigt.

Vikten av tillit

Hur arbetar ni med att se till att SSBI-verktyget &r tillforlitligt for anvéndarna?

... och att det fungerar som det ska.

... i forhallande till anvandarens krav, sasom kvalitetssakring och korrekta resultat?
Nyckelteman som eftersokt: Om precisa och sanna resultat &r nagot man tro sig fa. Om
hog tillforlitlighet till resultat finns.



