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SAMMANFATTNING

Prestationsmatning ar ett satt att sakerstélla att en organisation uppnar sina mal, haller en hog
kvalitet gentemot kund, tar till vara pa medarbetares kunskap och erfarenheter samt stodjer
larande. Forskare havdar dock att ingen hittills har lyckats svara pa fragan hur ett val fungerande
prestationsmatningssystem ska se ut. Med den bakgrunden sa har foljande syfte tagits fram:
»Syftet med studien &r att undersoka problematiken med prestationsméatningssystem i ett
tjansteforetag samt att utveckla riktlinjer for ett lampligt prestationsméatningssystem for ett
sadant foretag.”

Omradet har utretts genom att kombinera litteraturstudie, intervjustudie och sekundéardata.
Litteraturstudien resulterade i en sammanfattande tabell dver de viktigaste principerna vid
utformandet av ett prestationsmatningssystem. Intervjustudien har genomforts pa Infocube, ett
tjansteforetag som saljer och implementerar affarssystem. Sammanstallningen av det teoretiska
ramverket fungerade sedan som utgangpunkt vid analysen av den empiriska studien. Det
empiriska materialet sammanstélls i en tabell dér varje princip fran det teoretiska ramverket
diskuteras i forhallande till det empiriska materialet. Det leder slutligen till atgardslista for
Infocube, dar det framgar vad som bor goras och nar. De praktiskt tillampade riktlinjerna for
prestationsmatningssystemet tar hénsyn till Infocubes specifika forutsattningar, men kan
sannolikt anpassas till tjansteféretag med liknande forutsattningar.

For att lyckas med prestationsmatning ar det viktigt att ha tydliga mal som skapar delaktighet,
matt som leder till beslut om forbattring samt ett system som skapar 6vergripande bild av
organisationen. Prestationsmatningssystemet bor vara enkelt, resultaten bor presenteras visuellt
och systemet bor ha sin grund pa en plattform som alla medarbetare har tillgang till. 1 ett
tjansteforetag ar det viktigt att prestationsméatningssystemet bidrar till medarbetarnas larande
och utveckling eftersom de ar den primara resursen i ett sadant foretag.

Prestationsmatning inom tjansteforetag betraktas som komplicerat. Det ar framst pa grund av
att det beror pa foretagets aktuella situation men aven ledningens engagemang och stottning ar
avgorande. Dessa ar faktorer som for utomstaende ar svara att skapa forstaelse for i detalj men
dven omraden som &r svara att paverka.

Nyckelord: prestationsmétning, prestationsméatningssystem, tjansteforetag, kvalitetsutveckling.
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ABSTRACT

Performance measurement is a method to ensure that an organisation reaches its goals, keep
high quality towards customers, improve the employee’s knowledge and experience and
supports a learning organisation. However researchers claim that no one so far has answered
the question how a successful performance measurement system should be designed. Therefore
the purpose of the study is: “The purpose of the study is to investigate the problems with
performance measurement systems in service businesses and to develop guidelines for an
appropriate performance measurement system for such an organisation.”

The area has been analyzed by combining a literature study, an interview study and secondary
data. The literature study is summarized in a table which presents the most important principles
when designing a performance measurement system. The interview study has been performed
at Infocube, a service business who sell and implement enterprise resource planning systems.
This table was later used as the base for analyzing the empirical study. Content from the
empirical study is summarized in a table where each principle from the theoretical framework
is discussed in relation to the empirical findings. These findings finally results in an action plan
for Infocube, which presents what should be done and when. The guidelines presented take
Infocubes specific conditions in consideration, but can likely be adjusted to other service
businesses with similar conditions.

The key to a successful performance measurement system is to have clear goals that encourages
involvement, measures that lead to decisions for improvement and a system that creates a
perspicuous picture of the organisation. The performance measurement system should be
simple, the result should be displayed in a visual way and the system should lean on a platform
that every employee has access to. In a service business the employees are the primary asset of
the organisation, and therefore it is important that a performance measurement system in such
a business puts the employee in centre and focuses on their learning and growth.

Performance measurement in service businesses can be considered as complicated. This
primarily because the success depends on the organisation’s current situation but also the
support and commitment of the management. For someone not included in the organisation,
these are factors that are difficult to understand and influence.

Keywords: performance measurement, performance measurement system, service business,
quality development.
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1. Inledning

| foljande kapitel presenteras bakgrunden till examensarbetet samt syftet och malsattningen.
Kapitlet avslutas med en 6versikt Over rapportens disposition.

1.1 Bakgrund

| dagens samhalle inriktar sig en allt storre andel foretag pa tjanster som sin huvudsakliga
produkt (Holmberg, 2012). Det innebér att det har blivit allt mer fokus pa tjanster och medfor
darfor aven hogre krav pa foretagen att uppratthalla kvaliteten inom det har omradet (Bergman
& Klefsjo, 2012; Groen, et al., 2012). Eftersom tjanster skiljer sig mot varor pa det satt att de
produceras och konsumeras samtidigt &r det svart att sakerstalla kvaliteten (Bergman & Klefsjo,
2012; Brignall, et al., 1991; Edvardsson, 1996; Gronroos, 2008). Det medfor att det ar svart att
andra kundens uppfattning av kvaliteten eftersom den skapas i det égonblick dar kunden och
leverantoren mots (Bergman & Klefsjo, 2012). Det finns ett antal parametrar som paverkar
kundens uppfattning av kvalitet vilka bland annat ar palitlighet, trovardighet, tjanstvillighet och
artighet (Bergman & Klefsjo, 2012). En gemensam faktor for dessa parametrar &r att de ar svara
att mata vilket ger upphov till en viss problematik. I brist pa harda matetal kan darfor en 16sning
vara att basera kvalitetsutvecklingen pa en strdvan att uppna dessa parametrar och ett
kontinuerligt larande for att utvecklas (Groen, et al., 2012). For att stodja larandet krévs
kontinuerlig uppfoljning och i organisationer dér arbetet till stor del utfors i projekt blir larandet
mellan projekt extra viktigt (Groen, et al., 2012; Pinto, 2010).

Uppféljning kan &ven bendmnas som prestationsméatning och &ar en bidragande faktor till att ett
foretag lyckas uppna sina mal (Ax, et al., 2009). Prestationsmatning bade under och efter
projekt kan i stor utstrackning bidra till att sa fa problem som mojligt uppstar vid
leveranstillfallet och darmed bidrar till kundens upplevelse av hog kvalitet (Neely, et al., 1997;
Olsen & Ward, 2006; Parker, 2000). Nar det galler prestationsmatning i tjansteforetag ar det
svart att overfora tankesatt fran en tillverkande organisation pa grund av tidigare namnda
skillnader mellan dessa typer av organisationer (Brignall, et al., 1991; Edvardsson, 1996;
Gronroos, 2008). Trots att det finns ett mycket stort intresse for prestationsmatningssystem
anser delar av forskarvarlden att ingen hittills har lyckats svara pa fragan om hur ett val
fungerande prestationsmatningssystem ska se ut (Neely, et al., 1997).

1.2 Syfte

Med foreliggande bakgrund kommer problematiken med prestationsmétning att undersokas.
For att reda ut &mnet kommer en litteraturstudie genomforas. Den kompletteras sedan med en
intervjuundersokning pa ett tjansteforetag for att understka problematiken i praktiken.
Foretaget som undersoks ar Infocube, ett tjansteféretag som arbetar med att sdlja
konsulttjanster. Infocube upplever tidigare namnda problem i sin dagliga verksamhet vilket gor
foretaget intressant att studera. Intervjuundersokningen har framst fokuserat pa att undersoka
hur prestationsmétning i foretaget gar till samt hur resultatet dokumenteras och kommuniceras.
Andamalet 4r att undersoka systemets struktur, vad som mits och hur, och alltsé inte vilka
specifika resultat som férmedlas. Syftet med studien &r att undersoka problematiken med
prestationsmatningssystem i ett tjansteforetag samt att utveckla riktlinjer for ett lampligt
prestationsmatningssystem for ett sadant foretag.

1



1.3 Precisering av fragestallning
For att precisera syftet har foljande fragor stéllts. Resultatet av arbetet bor tydligt besvara dessa

fragor:

Vilka parametrar ar viktiga for prestationsmatning?

Vilka principer bor generellt anvéndas for att prestationsméatning ska kunna genomforas
pa ett enkelt och effektivt satt?

Hur ska principerna anpassas i ett praktiskt ramverk for att ett
prestationsmatningssystem ska vara anvandbart i ett tjansteforetag?

Syftet med att stélla och besvara dessa fragor ar att gora arbetet mer konkret. De hjalper till att
avgransa och behalla fokus.

1.4 Disposition
Nedan presenteras examensarbetets disposition med en kort forklaring till respektive kapitel.

Kapitel 1  Inledning: For att fa en forstaelse for varfor studien genomforts presenteras har

bakgrund och syfte.

Kapitel 2 Metod: | det héar kapitlet presenteras de metoder som anvénts for den

informationsinsamling som gjorts. Har tas &ven metodproblem upp.

Kapitel 3 Teoretisk referensram: For att fa en 6versikt om vilka teorier som finns kring

amnet och det aktuella problemet har en litteraturstudie utforts. I det teoretiska
ramverket behandlas omradena kvalitetsbegrepp och prestationsmatning. Inom
omradet kvalitet presenteras definition av kvalitet, kvalitet i tjanster, ledarskap for
kvalitetsutveckling samt behov av styrning. Inom omradet prestationsmatning
presenteras vikten av prestationsmatning, definition av prestationsmatning,
viktiga aspekter inom prestationsmatning, prestationsmatning pa tjansteforetag
samt utmaningar med prestationsméatningssystem. Materialet sammanstélls sedan
till ett teoretiskt ramverk for prestationsmatning pa tjansteforetag.

Kapitel 4  Empirisk studie: | kapitlet presenteras den information som framkommit genom

de studier som genomforts pa foretaget. Har presenteras foretaget och deras
arbetssatt mer ingdende. Har presenteras ocksa resultatet av de intervjuer som
genomforts med medarbetare.

Kapitel 5  Analys: | analysen stélls den teoretiska referensramen mot det empiriska material

som samlats in. Analysen sammanstélls i en 6verskadlig tabell.

Kapitel 6  Diskussion och slutsatser: Den genomforda studien diskuteras i ett

helhetsperspektiv. Dels genom att ga tillbaka till den preciserade fragestallningen
som presenterats i inledningen och darmed redogors studiens slutsatser men éven
genom att diskutera vad det empiriska materialet sager i forhallande till det
teoretiska ramverket.



Kapitel 7

Kapitel 8

Riktlinjer for praktisk tillampning av prestationsmatningssystem: | kapitlet
presenteras en lamplig tillamning pa Infocube. Vidare beskrivs 6nskade atgarder
i en atgardslista med prioriteringsordning. Kapitlet avslutas med reflektion éver
prestationsmatningssystemets inverkan pa foretag.

Forslag pa fortsatta studier: | kapitlet ges forslag pa fortsatta studier utifran
tankegangar som uppkommit under arbetet med rapporten.



2. Metod

| foljande kapitel presenteras olika aspekter av forskningsmetodik och en diskussion halls kring
de val som har gjorts. Hur studien genomforts presenteras narmare och kapitlet innehaller dven
en utvardering av metodvalet.

2.1 Metodval
Valet av undersokningsansats och forskningsstrategi paverkar studien och dess utformning.
Nedan presenteras narmare hur studien betraktas och vilka val som har gjorts.

2.1.1 Undersokningsansats

Undersokningen har genomforts med en abduktiv undersokningsansats (Chamberlain, 2006;
Patel & Davidson, 2011). | en abduktiv undersékning kombineras metoderna deduktiv
undersokning samt induktiv undersdkning, det vill sdga en kombination av teoritestande eller
teorigenererande ansats (Chamberlain, 2006; Patel & Davidson, 2011). | en deduktiv
undersokning granskas befintlig teori och hypoteser uppréttas (Bryman, 2002; Patel &
Davidson, 2011). Darefter gors en empirisk datainsamling fran vilket ett resultat utlases.
Hypotesen bekraftas eller forkastas och sedermera kan en omformulering av teorin goéras
(Bryman, 2002). Kvalitativ forskning foresprakar dock vanligtvis induktiv undersokningsansats
(Bryman, 2002). Det innebadr att teorin ar resultatet av forskningen, att slutsatser dras efter att
undersokningen genomférts (Bryman, 2002; Patel & Davidson, 2011). Det vill s&ga att
resultatet av observationerna leder till teori.

| studien som genomforts har teorin delvis legat till grund for de omraden som undersokts
narmare. | den teori som undersokts aterkommer problematiken med att fa en fungerande och
overskadlig kvalitetsuppféljning. Den har bakgrunden i kombination med att personer pa
foretaget sjalva upplevt den har typen av problematik ligger till grund for den ansats som gjorts.
| grova drag kan deduktion beskrivas som att teori leder till observationer och resultat vilket
alltsa ar fallet i den gjorda studien. Studien kan dock &ven beskrivas som motsatsen, att
nagonting har observerats vilket i sin tur har lett till att undersoka saken narmare for att slutligen
fa fram nagot sorts idé om hur det verkligen ligger till. Undersokningsansatsen kan darfor
beskrivas som abduktiv, en kombination av de bada beskrivna ansatserna deduktiv och
induktiv. En abduktiv undersdkningsansats ar lamplig i den hér studien eftersom befintliga
teorier krévs for att undersoka prestationsmétningssystem men &ven for att observationer har
lett till att omradet undersokts narmare. Undersokningsansatsen hjalper till att uppna syftet med
studien genom att helheten tacks in pa ett bra satt. Genom att inte lasa sig vid varken induktiv
eller deduktiv ansats sa har lampligt synsatt kunnat valjas vid varje moment.

2.1.2 Forskningsstrategi

Den forskningsstrategi som valts &r av det kvalitativa slaget. Kvalitativ forskning betraktas som
en strategi som framst lagger vikt pa djupare forstaelse och inte pa kvantifiering under
insamlingen (Alvesson & Skéldberg, 1994; Bryman, 2002). Ytterligare en forskningsstrategi ar
kvantitativ forskning och betonar framst kvantifiering nar det galler insamling av data och
analys (Bryman, 2002). Den finns stora grundldggande skillnader nar det géller de bada
synsétten, dar kvalitativ forskning betraktas som ett mer tolkande synsétt (Alvesson &
Skoldberg, 1994; Bryman, 2002). Den kvalitativa forskningsstrategin ar lamplig eftersom
studien amnar att undersoka vilka problem som finns. Problemen maste identifieras innan det
ar mojligt att undersdka omfattningen av dem.



2.1 Tillvagagangssatt

| studiens inledande del pabdrjades en litteraturstudie for att skapa en dversikt Gver omradet.
Dels har grundlaggande litteratur om kvalitet granskats men &ven det mer specifika omradet
prestationsmatning. Efter paborjad litteraturstudie var nasta steg att kartlagga nulaget, vilket
gjordes genom intervjuer. Intervjustudien pa foretaget behandlades sedan genom en ordagrann
transkribering av de genomforda intervjuerna. Transkriberingarna lag sedan till grund for det
empirikapitel som skrivits tillsammans med information som inhamtats fran foretaget genom
deras intranat och interna dokument.

Ovanstaende material &r utgangspunkten for det resonemang som fors i analys och
diskussionskapitlet. Riktlinjer for en prestationsmatningsmodell har skapats i tva steg, dels
utifran den teoretiska referensramen men aven utifran de 6nskemal och idéer som framkommit
i den empiriska undersokningen. Genom en forstaelse for foretagets situation och de system
som anvands har ramverket utformats for att kunna anvéndas i den befintliga omgivningen. Den
empiriska studien har dock huvudsakligen anvéants for att skapa forstaelse for och jamféra med
de radande teorier som finns inom omradet. En dversikt av tillvagagangssattet kan ses i figur 1.

. ‘ Diskussion
Litteraturstudie och slutsatser
Analys
Intervjustudie Transkribering Utfqrmplpg
av riktlinjer

Figur 1: Schematisk bild av tillvagagangssattet

2.3 Datainsamling

Studien grundar sig pa tre olika typer av data. Dels har en litteraturstudie gjorts for att skaffa
bade en 6verblick 6ver omradet och dven ge mer specifik amneskunskap. Darefter har bade
sekunddrdata och primdrdata undersokts for att kunna vardera den information som
framkommit i litteraturstudien.

2.3.1 Litteraturstudie

For att fa en 6versikt om vilka teorier som finns kring @mnet och det aktuella problemet har en
litteraturstudie utforts. For att hitta &mnesrelaterade artiklar har flera databaser anvants, framst
Emerald och Scopus. Litteratur i bokformat har sokts genom Chalmers Bibliotekskatalog
CHANS. Sokord som har anvants for den har delen av litteraturstudien &r bland annat kvalitet,
quality, prestationsméatning, prestationsmatningssystem, performance measurement,
performance measurement systems. For ytterligare &mneskunskap om foretagets verksamhet
har &ven dmnet affarssystem undersokts.



2.3.2 Priméardata

Primardata ar data som har tagits fram specifikt for studien (Lombard, 2010). I det hér fallet har
den har typen av data framst tagits fram genom den intervjustudie som genomforts pa foretaget.
Informationsinsamlingen presenteras narmare nedan.

Intervju som undersokningsform ar lampligt da syftet &ar att beskriva manniskors upplevelser,
sjalvuppfattning samt klargora och utveckla deras eget perspektiv pa sin livsvérld (Kvale &
Brinkmann, 2009). | den hér studien ar malet att kartlagga nuldaget och undersoka
forbattringsmojligheter, varfor individens upplevelse & mycket central och anvéndandet av
intervjuer ar darfor lampligt. Kvale och Brinkmann (2009) havdar i sin bok att styrkan i en
intervju ar dess tilltrade till intervjupersonens vardagsvérld. De menar att den medvetna
anvandningen av ett subjektivt perspektiv inte nodvéandigtvis behdver vara nagot negativt,
vilket annars ar vanlig kritik mot metoden.

Den hér delen av studien har gjorts pa ett tjansteforetag. Totalt har fem intervjuer om cirka en
timma genomforts. Personer fran olika delar och med olika roller i verksamheten har intervjuats
for att kunna ge en sa rattvis bild av nuldaget som mojligt. Ytterligare ett syfte med
intervjustudien var att fanga in behov, énskemal och forandringsférslag, varfor personer som
tidigare visat intresse i dessa fragor valts for att fa ut sd mycket information som majligt. Fran
den administrativa organisationen ar ekonomiavdelningen och ledningen representerade. Fran
leveransorganisationen finns projektledare, utvecklare och affarssystemkonsult representerade.
Vid val av intervjupersoner har handledare pa foretaget varit behjalplig for intervjupersonerna
ska spegla foretaget pa basta satt. Dock kan urvalet bli subjektivt och darmed paverka studien
i sin helhet, ndgot som tas upp narmare under rubriken metodproblem.

For att intervjupersonerna ska kunna tala sa fritt som mojligt kommer de inte att namnas vid
namn. Vidare &r avsikten att intervjupersonerna ej ska kunna identifieras varfér de endast
benamns med befattning da det ar relevant. Fragorna har inte skickats ut i forvag. En fordel
med det dr att intervjupersonen inte kan undersoka vad som &r “rétt” i forvdg. Under intervjun
har ljudinspelningsutrustning anvants for att vid transkribering kunna aterge intervjun
ordagrant. Det har &r viktigt for att ingen viktigt information ska forloras pa grund av den
manskliga faktorn, det vill saga for att undvika risken att gldomma bort eller att missa att
anteckna. En inspelning gor det aven majligt att i storre utstrackning fokusera pa det aktuella
samtalet och inte lagga fokus pa anteckningar. Aven anteckningar har gjorts under intervjun for
att under samtalet punkta upp de viktigaste delarna samt notera reaktioner som inte framgar pa
ljudinspelning som kroppssprak eller liknande. Amnet var dock inte sddant att samtalet ledde
till nagra namnvarda reaktioner. Bada examensarbetarna var med pa samtliga intervjuer. Det
har medfort att olika tolkningar direkt kunde tas upp samt gav en battre mojlighet att stélla
foljdfragor eftersom badas narvaro gav mer tid for reflektion under sjalv intervjun.

Intervjuer kan delas in i strukturerade, semistrukturerade och 6ppna (Kvale & Brinkmann,
2009; Patel & Davidson, 2011). En strukturerad intervju fdljer mycket noggrant en
intervjuguide och en Gppen intervju staller mycket 6ppna fragor dar intervjupersonen far tala
fritt. Den genomfdrda studien kan kategoriseras som en semistrukturerad. En intervjuguide med
mer detaljerade fragor kring fenomenet har foljts for att sakerstélla att nuldget blir kartlagt
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samtidigt som aven oppna fragor stéllts. Intervjupersonen har tillatits att ta upp och utveckla
l6sa trddar som uppkommit under intervjun for att uppfylla syftet med att dven ta in de idéer
som finns kring &mnet.

Fragorna har dels utvecklats med grund i den teoretiska referensramen men dven genom
resonemang kring vilka fragor som bor stéllas for att uppna malet med intervjustudien. Genom
ett sddant resonemang har fragor kunnat framstallas dven utifran den aktuella verksamheten och
inte bara genom litteraturen. De fragor som framtagits aterfinns i intervjuguiden i bilaga 1. Det
bér aven namnas att innan intervjustudien gjordes en pilotintervju med handledaren pa
foretaget. Syftet med den var testa om de planerade fragorna var lampligt stallda for att fa den
information som eftersoks samtidigt som intervjupersonen k&nner sig avslappnad och 6ppen att
beratta om upplevelser och asikter. Ytterligare ett syfte var att uppskatta tidsatgangen eftersom
tiden under huvudstudien var begransad. Genom de fragor som stalldes kunde utforlig
information om problemomradet inhamtas, varfor fragorna bedémdes vara relevanta och
anvandbara. Intervjupersonen verkade dven vara avslappnad, nagot som dock kan ha paverkats
av att denne redan var insatt i &mnet och har en relation till studien. Efter pilotintervjun fanns
mojlighet att dndra intervjuguiden, nagot som dock bara gjordes i liten omfattning. Nagra fragor
slogs ihop eftersom de till stora delar flot in i varandra men &ven for att minska tidsatgangen.
Sammanslagningen anses inte ha haft nagon stérre paverkan pa resultatet av intervjustudien
eftersom dessa fragor gav liknande svar.

2.3.3 Sekundardata

Sekundérdata ar data som ursprungligen &r insamlat i ett annat syfte an den aktuella studien
(Lombard, 2010). Det innebar alltsa framfor allt information som hamtats fran foretaget men
som inte ar insamlat med avseende pa examensarbetet. Bland annat ingar de dokument som
anvénds internt, men dven en intern bok. Boken syftar till att beskriva verksamheten for de
anstéllda och innehaller information om allt fran foretagets historia, beskrivning av deras
erbjudande, presentation av arbetssatt samt vilka matt som anvands for att utvdrdera
verksamheten. Det ar alltsa viktigt att reflektera dver syftet med boken vid analys av den.

2.4 Analysmetod

De genomfdrda intervjuerna har transkriberats for att mojliggéra fortsatt analys.
Transkriberingen ger ett underlag som ar battre lampat for fortsatt analys och &ven sjalva
transkriberingen blir inledningen till det arbetet (Kvale & Brinkmann, 2009). Vidare dr det dock
viktigt att beakta att kroppssprak, tonfall och liknande faller bort, vilket paverkar den som laser
transkriberingen.

Arbetet med transkriberingen och analyserna har genomforts av de tva examensarbetarna, vilka
bada varit med pa samtliga intervjutillfallen. Under arbetet med transkriberingarna har
intervjuerna atergetts nastintill ordagrant. Eftersom inte fokus har varit den sprakliga aspekten
har talsprak tagits bort och skrivits om for att underlatta lasningen av transkriberingarna. Pauser,
betoningar eller emotionella uttryck har ej angetts. Det hér delvis med anledning av att &mnet
inte var sadant att det vackte nagra kanslor hos intervjupersonerna men éven pa grund av att
intervjupersonerna fatt fortydliga vid de tillfallen da de uttryckt nagot specifikt.



For att strukturera och ge en battre dverblick 6ver materialet har transkriberingarna kodats. Det
innebdr att ett eller flera nyckelord kopplas till en textbit for att underlatta identifiering senare
(Kvale & Brinkmann, 2009). Det hdr har gjorts genom att kategorisera in texten under olika
rubriker, vilka var ”Hur de arbetar allmdnt”, ”Hur de arbetar med projektmodellen”, ”Hur de
arbetar med uppfoljning”’, ”Hur de skulle vilja arbeta allmdnt” samt Hur de skulle vilja arbeta
med uppfoljning . Kategoriseringen har de bada examensarbetarna gjort parallellt och sedan
stamt av att de ar pa samma spar och diskuterat de tillfallen dar de inte varit Gverens. Déarefter
har meningarna omformulerats fran de exakta ord som intervjupersonen uttryckt, till en kortare
beskrivning dar meningen med uttrycket framkommer tydligt. Syftet med att koncentrera texten
pa det har sattet gor att omfattande och komplexa intervjuer blir betydligt enklare att analysera
(Kvale & Brinkmann, 2009). Genom att intervjupersonerna fritt fatt beskriva omstandigheterna

har det funnits goda mojligheter att gora dessa kategoriseringar.

2.5 Metodutvéardering
| féljande avsnitt diskuteras metodens lamplighet genom en presentation av begreppen
reliabilitet, validitet samt 6vriga problem med den valda metoden.

2.5.1 Reliabilitet

Begreppet reliabilitet betyder tillforlitlighet och betraktas som ett matt pa hur starkt och palitligt
resultatet i en undersokning &ar (Justesen & Mik-Meyer, 2011; Nationalencyklopedin, 2013).
Kortfattat skulle det kunna ségas att begreppet beskriver hur vél undersokningen verkligen
mater det som det dnskar mata, franvaron av slumpmassiga matfel (Nationalencyklopedin,
2013). Transkriberingen av en intervju ar en fraga om tolkningar av ren teknisk karaktar, varav
vissa kan losas (Kvale & Brinkmann, 2009). De som exempelvis beror pa dalig
inspelningskvalitet ar enkla att 16sa, det ar dock svarare att losa fragor som var en mening
egentligen slutar, vart det finns en paus och emotionella aspekter (Kvale & Brinkmann, 2009).
Aven punkter och kommatecken kan paverka. Ndamnda faktorer maste beaktas vid analys av
transkriberat material.

Syftet med intervjustudien &r att jamfora den praktiska anvandningen av
prestationsmatningssystem med de teoretiska modeller som beskrivs i den teoretiska
referensramen. Det ar darfor viktigt att kartlagga nulaget men aven underscka énskemal och
idéer for ett framtida system. Intervjuerna berér dock medarbetarens asikter om det befintliga
systemet och det ar darfor lampligt att ifrdgasatta huruvida att den bild som formedlas ar
objektiv. Intervjuerna &r anonyma i den utstrackning att inga namn ndmns, men foretaget ar
relativt litet och eftersom syftet med undersokningen &r att kartlagga verksamheten &r det svart
att aterge utan att lasaren forstar vilken del av verksamheten som ar representerad. Eftersom
amnet inte varit av en emotionell karaktér har dessa aspekter inte varit avgorande for
undersokningen.

2.5.2 Validitet

Begreppet validitet beskriver i vilken utstrackning ett matinstrument, i det har fallet intervjuer,
mater det som man avser att mata (Justesen & Mik-Meyer, 2011; Nationalencyklopedin, 2013).
Validitet kan aven uttryckas som i vilken utstrackning som systematiska matfel ar franvarande
(Nationalencyklopedin, 2013). Kvale och Brinkmann (2009) menar att det & mycket mer
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komplicerat att bilda sig en uppfattning om intervjuernas validitet an om dess reliabilitet. Det
hér beror pa att det gar att skriva olika konstruktioner av samma muntliga forlaga och ar darmed
omojligt att bestdimma vilket som &r den mest korrekta transkriberingen. D&rfor &r det
lampligare att stalla sig fragan vilken transkribering som &r lampligt for forskningssyftet i fraga
(Kvale & Brinkmann, 2009). Forfattarna menar &ven att det & mycket viktigt att
uppmarksamma att muntligt och skriftligt sprak anvéander sig av olika retoriska former, nagot
som ar viktigt vid transkriberingen av intervjun (Kvale & Brinkmann, 2009).

Eftersom syftet delvis ar att kartldgga nulaget och undersoka vilka omraden som varderas hogst
av medarbetarna ar intervjuer en lamplig undersokningsform (Kvale & Brinkmann, 2009).
Intervjupersonerna har dven ombetts beskriva olika 6nskemal och vardesatta olika aspekter pa
amnet, nagot som kan vara problematiskt eftersom det ar svart att vardera en kéansla. For att
klarlagga den verkliga meningen och den korrekta tolkningen i ett uttalande har
intervjupersonen ombetts att upprepa och fortydliga, varfér missuppfattningarna antas vara
mycket fa.

2.5.3 Metodproblem

Under arbetet med undersokning har mojlighet funnits att stalla foljdfragor vilket har varit
positivt for utfallet. Det har galler bland annat kontroll av faktafragor, demonstrationer av
beskrivna system samt uppféljningsdokument och liknande. Eftersom intervjupersonerna har
valts ut efter gemensamma 6nskemal med hjalp av handledaren pa foretaget bor det reflekteras
over hur det paverkar studien, om det kan ha gett studien en skev bild. | nagon mening &r det
handledarens personliga uppfattning som beslutet grundar sig pa. Pa foretaget vet de inblandade
intervjupersonerna om vilka de andra intervjupersonerna ér, och de som blivit tillfragade har
bekraftat handledarens uppfattning om att dessa personer representerar olika asikter. Det har
stodjer att handledaren har gjort ett bra urval som &r representativt for foretag och darmed har
bidragit till ett bra underlag for undersékningen.

Gallande intervjustudien ar det aven intressant att fraga sig om ratt fragor har stallts under
intervjuerna. Det ar viktigt att beakta att intervjuaren &r medskapare till intervjun och att asikter
kan foras fran en intervju till en annan (Kvale & Brinkmann, 2009). Det ar dock inte bara
negativt, utan intressant att se hur en intervjuperson staller sig till en annan intervjupersons
asikt.

Eftersom syftet med studien inte har varit att undersoka de specifika resultaten som férmedlas
utan istallet fokuserat pa systemets struktur, vad som mats och hur, ar kundens asikt darfor inte
relevant i det har avseendet. Kundens asikt hade givetvis varit ett bra komplement, men inte
avgorande for studien. Studiens syfte ar framst att undersoka och komplettera foretagets interna
uppfoljningssystem. En forbattring av projektuppfdljningen bor leda till ett effektivare arbete
internt dar varje medarbetare far storre utrymme att fokusera pa kunden, vilket leder till att
kunden forhoppningsvis upplever en hogre kvalitet. Kundens asikt ar mycket avgorande, dock
inte i det aktuella skedet.



2.5.4 Forskningsresa

Examensarbetet inleddes med en litteraturstudie som var avsedd att avslutas innan dvrigt arbete
paborjades. Det har visade sig dock vara mycket svart eftersom vi inte visste vart vi skulle borja
sOkandet efter lamplig litteratur. Litteraturstudien utvecklades darfér parallellt med det
empiriska materialet, vilket underlattande sokandet efter relevanta kallor eftersom arbetet med
det empiriska materialet skapade fragor som vi ville fa besvarade. Vid en ny planering hade
darfor arbetet med den teoretiska litteraturstudien lagts parallellt med arbetet med det empiriska
materialet.

En av de storsta svarigheterna med arbetet har varit att utforma ett lampligt syfte vilket har lett
till att syftet forandrats flera ganger under resans gang. | borjan av resan fanns inget formulerat
syfte utdver en onskan att undersoka omradet kvalitetsutveckling inom tjansteforetag. Det har
gjorde att inriktningen pa arbetet blev otydligt eftersom det inte fanns ett tydligt mal. Genom
intervjustudien framkom dock att ett uppféljningssystem stod hdgt upp pa dnskelistan for uppna
hogre kvalitet vilket ledde till en narmare undersokning av omradet prestationsmétning. “Forst
da kunde ett lampligt syfte for studien formuleras och darefter har ytterst sma andringar av
inriktningen gjorts. Om litteraturstudien och den empiriska studien genomforts parallellt sa tror
vi att det hade varit enklare att ta fram ett lampligt syfte tidigare i studien.

Vidare sa har vi lart oss hur en bra intervju bor genomféras. Vi har dven forstatt vikten av och
vilket omfattande arbete det innebér att transkribera och analysera en intervju pa ett lampligt
satt. Det har ar arbetsmetoder som vi inte kommit i kontakt med tidigare under var utbildning.
Slutligen bor ndmnas att forskningsresan varit mycket intressant och givande, eftersom det gett
en inblick i ett omrade som kan skapa mycket nytta for en organisation om det implementeras
och anvands pa ratt satt.
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3. Teoretisk referensram

| foljande kapitel presenteras den litteraturstudien som utforts. Har behandlas framst omradena
grundlaggande kvalitetsbegrepp och prestationsmétning samt en avslutande sammanfattning av
det teoretiska ramverket.

3.1 Grundlaggande kvalitetsbegrepp
| foljande avsnitt beskrivs begreppet kvalitet samt vad det innebdr i ett tjansteforetag. Vidare
motiveras varfor det ar viktigt att arbeta med kvalitet pa ett systematiskt satt.

3.1.1 Definition

Ordet kvalitet harstammar fran latinets ord for “hur ett objekt cir” och syftar da pa material och
egenskaper (Aune, 1999 s. 63; Nationalencyklopedin, 2013). Det finns manga definitioner pa
vad kvalitet &r, en vanlig definition ar enligt flera forskare &r hur en produkt uppfyller satta krav
(Bergman & Klefsjo, 2012; Liker & Meier, 2006). Enligt Bergman och Klefsjo ar dock den har
definitionen for sndav och inriktad pa tillverkande industri. Andra definitioner av begreppet
kvalitet & mer kundinriktade som “ldmplighet for sitt syfte” (Bergman & Klefsjo, 2012 s. 24)
och “kvalitet skall fokusera pa kundernas behov, dagens kunder men dven morgondagens”
(Deming, 1986 s. 5). Den internationella standarden 1SO 9000 definierar kvalitet som “den
grad till vilken inneboende egenskaper uppfyller krav, det vill sdga behov eller férvantning som
dr angiven, i allmdnhet underforstadd eller obligatorisk” (citerad i Bergman & Klefsjd, 2002
s. 25). Den har definitionen tar alltsa dven hansyn till inte bara kundens uttalade behov utan
ocksa dennes forvantningar. Bergman och Klefsjo (2012) menar att det ocksa ar viktigt att inte
bara leva upp till utan dven évertraffa kundens forvantningar, pa sa satt skapas trogna kunder
som aterkommer och berdttar positivt om erfarenheten. I den breddade definitionen tas hansyn
till att kunden inte bara betraktar sjalva produkten nar hen bedomer kvalitet, sddant som
bemdtande, service och support ar delar som spelar in i helhetssynen pa levererad kvalitet
(Bergman & Klefsjo, 2012; Gronroos, 2008).

3.1.2 Kvalitet i tjanster

En tjanst definieras i Sverige som “En kedja av hindelser eller aktiviteter i vilken en kund
interagerar med ett tjansteforetags medarbetare i syfte att tillgodose vissa behov. Tjanstens
kvalitet paverkas ofta av kundens (eller andra kunders) agerande. Tjansten "finns" inte forran
den upplevs av kunden, och det ar vanligt att produktion, leverans och konsumtion av en tjanst
sker samtidigt.” (Nationalencyklopedin, 2013). Definitionen kan gdéras &nnu bredare, till att
aven innefatta maskiner och fysiska produkter om saljaren anstranger sig for att skraddarsy
produkten till kundens behov och 6nskemal (Gronroos, 2008). Gummersson (1987 s. 4)
definierar en tjanst som “En tjdnst dr ndgonting som kan képas eller sdljas men som man inte
kan tappa pd tdrna”. Sedan 1990-talet har informationstekniken haft betydande paverkan pa
tjanstesektorn och i allt hogre grad bygger de system som definieras som tjanster pa 1T och
internet (Grénroos, 2008). Det gor att gransen mellan vara och tjénst suddas ut, produkter som
en internettjanst, ett affarssystem eller ett telefonabonnemang réknas som tjanster &ven om de
till viss del &r en vara (Edvardsson, 1996; Grénroos, 2008).

Pa senare tid har intresset for tjanstekvalitet okat vasentligt, det har pa grund av att
tjansteproduktion blir en allt storre andel av Sveriges BNP, 2011 bestod 70 procent av BNP av

11



tjansteprodukter (Holmberg, 2012). 1 allt stdrre utstrackning byts kép av varor mot kép av
funktion, ett exempel ar att istéllet for att salja lastbilar séljs transport (Bergman & Klefsjo,
2012).

I och med den har 6vergangen blir det allt viktigare att hantera och forbattra tjanstekvalitet
(Bergman & Kilefsjo, 2012). Trots att det finns skillnader mellan varor och tjanster &r
arbetssatten och verktygen for kvalitetsutveckling i stort sett de samma. Nagra skillnader som
dock &r avgorande ar (Bergman & Klefsjo, 2012; Gronroos, 2008):

= Tjanster ar inte lika konkreta som varor och kan darfor vara svara att specificera och
mata

= Ofta ar kunden aktivt delaktig i att utforma tjansten

= Tjénster "konsumeras” oftast samtidigt som de ”produceras”

= Kunden blir inte dgare efter att tjdnsten levererats

» Tjanster kan oftast inte testas eller provas innan de levereras

= Tjanster bestar ofta av deltjanster, kunden bedémer dock kvalitet pa helheten

Den storsta skillnaden mellan varor och tjénster ar att i fallet med tjanster avgors stor del av
kvaliteten i det 6gonblick kunden och leverantéren mots eller da kunden utnyttjar tjansten
(Bergman & Klefsjo, 2012; Deming, 1986; Gronroos, 2008). Att forandra kundens uppfattning
av kvaliteten i efterhand ar mycket svart, vilket stéller stora krav pa att tjansten ar ratt vid
leverans, vilket kallas for tjanstens “oupploslighet” (Bergman & Kilefsjo, 2012; Gronroos,
2008).

Huvudsyftet med alla sorters varor och tjanster ar att skapa varde for kunden (Bergman &
Klefsjo, 2012). Bergman och Klefsjo (2012) har i sin bok tagit fram vilka dimensioner som
skapar varde for kunden och dessa skiljer sig at mellan varor och tjanster. Kvalitetsdimensioner
for varor ar framst harda och tydligt métbara, medan motsvarande dimensioner for tjanster ar
mer mjuka och svarare att mata (Bergman & Klefsjo, 2012; Gronroos, 2008). Exempel kan ses
i tabell 1.

Kvalitetsdimensioner fér varor Kvalitetsdimensioner for tjanster
= Driftsakerhet = Palitlighet
=  Prestanda =  Trovardighet
= Underhallsmassighet = Tillganglighet
= Miljovanlighet = Kommunikationsformaga
=  Utseende = Tjanstvillighet
= Felfrihet = Artighet
= Sékerhet = Inlevelseférmaga
=  Hallbarhet =  Omgivning

Tabell 1: Exempel pa kvalitetsdimensioner

Dessa dimensioner, bade for varor och tjanster, varierar dock for varje produkt och kundens
behov och forvantningar bor undersokas for varje enskild produkt (Bergman & Klefsjo, 2012).

For att uppna hogsta kvalitet maste man “stindigt stréiiva efter att uppfylla, och helst dvertraffa,
kundernas behov och forvantningar till l&gsta kostnad genom ett kontinuerligt
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forbattringsarbete dar alla &r engagerade och har fokus pa organisationens processer”
(Bergman & Klefsjo, 2012 s 37).

3.1.3 Ledarskap for kvalitetsutveckling

Offensiv kvalitetsutveckling maste bygga pa engagemang fran ledning, det &r ledningen som
maste faststalla organisationens syn pa kvalitetsfragor och driva arbetet (Bergman & Klefsjo,
2012; Liker & Meier, 2006; Powell, 2004). For att lyckas med kvalitetsarbete maste ledningen
vara konsekvent, i en organisation dar kaos rader kan inte individen utvecklas till sin fulla
potential (Deming, 1986). | en genomford studie framkom det att 95 procent av de anstallda
inte var medvetna om vilken strategi som foretaget arbetade med (Kaplan & Norton, 2005).
Ledarens uppgift ar att kommunicera de mal, strategier och visioner som organisationen satt
upp, skapa forstaelse och delaktighet i arbetet mot dessa mal samt att ta beslut da det ar
nodvandigt (Bergman & Klefsjo, 2012; Bruzelius & Skérvad, 2009; Kaplan & Norton, 2005).

For att medarbetarna ska kdnna engagemang, delaktighet och ansvar krévs att de har mojlighet
att paverka och kunna ta beslut angaende forbattringsarbetet (Bergman & Klefsjo, 2012).
Arbetstillfredsstéllelse ar bade ett mal och ett medel for att uppna hog kvalitet (Bergman &
Klefsjo, 2012).

Ledningen maste aktivt delta i det praktiska kvalitetsarbetet och visa pa kvalitetsfragornas
prioritet for att medarbetarna ocksa ska gora det (Bergman & Klefsjo, 2012; Bruzelius &
Skarvad, 2009). Det har bor bygga pa en kultur som satter kunden i centrum, baserar beslut pa
fakta, arbetar med processer och skapar forutsattningar for delaktighet. Det ar dven viktigt att
skapa en helhet, hornstenarna maste stodjas av konkreta verktyg och arbetssétt (Bergman &
Klefsjo, 2012).

"Moalet med ledarskap ska vara att forbdttra prestationerna frdan maskin och mdnniska, att hoja
kvaliteten, att dka output, och samtidigt skapa stolthet och yrkesskicklighet hos manniskor.
Negativt uttryckt &r malet med ledarskap att inte bara att hitta och rapportera ménniskor fel
utan att eliminera orsakerna till fel: att hjalpa méanniskor att géra ett battre jobb med mindre
anstringning.” (Deming, 1986 s. 248). Genom den héar definitionen av ledarskap sa lyckas
Deming tacka upp de flesta parametrar som andra forskare namner tidigare i stycket och kan
darfor ses som en bra sammanfattning 6ver ledarskapets roll.

3.1.4 Behov av styrning

For att kunna jobba med kvalitetsarbete och forbattra kvalitet maste det finnas mal att jobba
mot (Bergman & Klefsjo, 2012; Bruzelius & Skarvad, 2009). Dessa mal och visioner sétts upp
av ledningen och det ar ledningens uppgift att hela organisationen ar medveten om malen och
hur dessa ska uppnads (Bergman & Klefsjo, 2012; Bruzelius & Skarvad, 2009). Varje
organisation har mal och visioner som klargor dess uppgift pa marknaden, bade for kunder och
medarbetare. Forbattringsarbete maste stodjas av visionen som tydliggor vart foretaget vill
komma i framtiden, Bergman och Klefsjo (2012) beskriver visionen som en banbrytande mental
bild av en dnskad framtid. Manga av de foretag som har lyckats med ett offensivt kvalitetsarbete
har haft ledare som tydligt kommunicerat en vision dér kvalitet ar viktigt och sedan jobbat aktivt
for att uppna visionen (Bergman & Klefsjo, 2012; Liker & Meier, 2006).
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For att arbeta mot visionen behdvs tydliga och konkreta mal for verksamheten (Bergman &
Klefsjo, 2012; Francos-Santos, et al., 2007). Dessa mal ar till for att ge en bild av vad man vill
och &r realistiskt att uppna under en viss tidsperiod. For att malen ska nas ar det viktigt att de
ar konkreta, specifika, rimliga och méatbara, det maste vara mojligt att mata nar ett mal uppnatts
(Bergman & Klefsjo, 2012). | arbetet med att uppna de uppsatta malen och visionen &r det
viktigt att alla i organisationen ar inforstddda med malen och hur dessa ska uppnas, i vilken
utstrdckning de bidrar till att organisationen ror sig i ratt riktning (Bruzelius & Skérvad, 2009).

For att driva verksamheten i ratt riktning ar det viktigt att I6pande ta beslut som stodjer en
positiv utveckling (Ax, et al., 2009; Bruzelius & Skarvad, 2009). Holmblad Brunsson (2005)
anser att procedurer, det vill saga forutbestamda tillvagagangssatt, ar ett satt att forsakra sig om
att dessa beslut tas. En stark foretagskultur kan fungera som en procedur, men upplevs inte lika
tydlig och tvingande (Bruzelius & Skarvad, 2009; Holmblad Brunsson, 2005). For att uppna
storsta effekt ar det viktigt att ta foretagskulturen i beaktning vid utformning av styrmedel
(Bruzelius & Skérvad, 2009).

Maldelning innebér att dela upp malen i mer specifika enheter men ocksa att forankra malen
hos de som arbetar i processerna och se till att de ar delaktiga i malformuleringen (Bergman &
Klefsjo, 2012). Syftet &r att alla inom organisationen ska arbeta mot samma mal (Ax, et al.,
2009; Bergman & Klefsjo, 2012; Bhasin, 2008; Bruzelius & Skarvad, 2009). Det ar viktigt att
mata en organisations resultat och prestationer for att ge ledningen information om
organisationens utveckling (Bruzelius & Skarvad, 2009). For att uppna det har é&r
prestationsmatning lampligt eftersom det kan ségas vara strategiimplementering (Ax, et al.,
2009). Prestationsmatning beskrivs ndrmare i nasta avsnitt.

3.2 Prestationsmatning

Prestationsmatning ar som tidigare ndmnt en bidragande faktor till att ett foretag kan forverkliga
sin strategi (AX, et al., 2009). Bade akademiskt och i industrin finns ett mycket stort intresse for
prestationsmatningssystem, men trots det anser delar av forskarvarlden att ingen hittills har
lyckats svara pa fragan hur ett val fungerande prestationsmatningssystem ska se ut (Neely, et
al., 1997). Foljande avsnitt avser beskriva prestationsmétning ur olika perspektiv samt hur dessa
kan anpassas till tjansteforetag, vilket studerats i den har rapporten.

3.2.1 Vikten av prestationsmatning

Parker hdvdar att alla organisationer tilldmpar prestationsmatning, dven om de inte formaliserat
den (Parker, 2000). Meningen med prestationsmatning ar att skapa forutsattningar for att
I6pande folja verksamheten samt att sakerstélla att de satta malen uppnas (Ax, et al., 2009;
Brignall, et al., 1991). Vidare kan prestationsmatning definieras som processen att kvantifiera
effektiviteten inom ett foretag (Neely, et al., 2005). Prestationsmétning kan &ven vara
anvandbart pa det satt att det identifierar framgangsfaktorer, undersoker om kundnéjdhet &r
uppnatt och visar dven om planerade forbattringar verkligen har genomforts samt motiverar till
framtida forbattringar (Neely, et al., 1997; Olsen & Ward, 2006; Parker, 2000). Genom att
reflektera Over lampliga prestationsmatt motiveras medarbetarna inom organisationen att
klargdra vad som verkligen ar viktigt for dem (Powell, 2004).
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Prestationsmatning sakrar dven att beslut tas med faktagrund och inte baseras pa en kansla, tro
eller intuition (Bergman & Klefsjo, 2012; Parker, 2000). Det ar dock viktigt att beakta att matten
kan vara felaktigt utformade och darfor ge resultat som inte aterspeglar verksamheten pa ett bra
sétt (Holmblad Brunsson, 2005). Det finns aven en problematik i jaAmforandet mellan de olika
matten och maste darfor kontinuerligt fraga sig om det ar mojligt att jamfora olika matt samt
dagslage med gardagens lage (Parker, 2000). Prestationsmétning kan &ven anvandas for att
skapa en forstaelse for verksamheten, for att bekrafta vad de redan vet eller avsloja sadant som
de inte vet (Parker, 2000; Powell, 2004). Nér ett lampligt prestationsmatningssystem ar pa plats
finns ett tydligt ramverk vilket ledningen kan kommunicera genom for att driva organisationen
mot dess mal och visioner (Powell, 2004).

3.2.2 Vad ar prestationsmatning?

Traditionellt sett har prestationsmatningssystem varit till for att mata effektivitet och kostnad i
foretag (Neely, et al., 1997; Parker, 2000; Tangen, 2004). Prestationsmatningssystemet ses som
ett verktyg for att folja, planera och styra produktion mot vissa mal och vérden. Systemen
anvands framst for att samla in harda data om prestation som kan hjélpa ledningen i avgorande
beslutsfattande (Neely, et al., 1997). Férdelarna med den har typen av data &r att det blir precist
och objektivt (Parker, 2000). Dock har den har traditionella synen pa prestationsmatning
kritiserats for att leda till ett kortsiktigt tankande da det saknat strategiskt fokus och istéllet har
ett internt fokus med avsikt att minimera variationer (Bourne, et al., 2000; Parker, 2000). Det
leder i sin tur till att variationer star i fokus istallet for dvergripande forbattringar vilket i sin tur
kan leda till suboptimering (Bititci, et al., 2000). Systemet saknar da &ven helt de mindre
handgripliga faktorerna som upplevd kvalitet, kundnéjdhet och medarbetarmoral (Parker,
2000).

Som komplement till den har nagot harda och mekaniserade syn pa prestationsmatning finns en
vitt spridd uppfattning om att prestationsmatning dven paverkar manniskors beteende (Neely,
et al., 1997; Neely, et al., 2005; Robson, 2005). Manniskor forandrar sitt beteende for att fa sa
bra resultat som mojligt (Neely, et al., 1997). Att mata produktivitet i organisationer dar
manniskan ar den begrénsande faktorn kan vara vardefullt (Neely, et al., 1997). Det viktiga ar
dock att anvénda system och méatmetoder som ar anpassade for organisationen och dess
forutsattningar (Brignall, et al., 1991; Neely, et al., 1997; Parker, 2000; Tangen, 2004). Pa
senare ar har prestationsmatningssystemen utvecklats till att fa en mer balanserad syn (Bititci,
etal., 2000; Bourne, et al., 2000; Tangen, 2004). System dar externa och interna samt finansiella
och icke-finansiella matt balanseras och dar matten implementeras genom hela hierarkin i en
organisation (Bourne, et al., 2000). Det finns de som anser att trots att mojligheterna inom
prestationsmatning utvecklats mycket sd anvander manga foretag fortfarande bara
prestationsmatning inom de omraden dar matten &r latta att kvantifiera (Brignall, et al., 1991;
Neely, et al., 1997; Powell, 2004). Det ar enklare att avgora om ett mal uppfyllts eller ej genom
att anvanda numeriska matt, dock ar det viktigt att beakta att alla matt inte gar att oversatta pa
det hér sattet (Parker, 2000).
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3.2.3 Viktiga aspekter inom omradet prestationsmatning
| féljande avsnitt presenteras viktiga aspekter inom omradet prestationsmatning. Syftet ar att
redogora for olika forskares teorier i amnet.

Prestationsmatningssystem ska vara enkla, trovardiga och anvandbara i organisationen (Ax, et
al., 2009; Holmblad Brunsson, 2005). Det anses att prestationsmatningssystem med fa och
enkla parametrar ar de mest effektiva eftersom att det da ar enkelt att skapa en dverblick dver
hela organisationen (Kaplan & Norton, 1991; Olsen & Ward, 2006). Det ar viktigt att beakta
att prestationsmatning i sig sjalvt ar resurskrdvande och bor i det avseendet minimeras och
koncentreras till de omraden dar det har verklig effekt (Parker, 2000). Enligt Olsen och Ward
(2006) har ett prestationsmatningssystem fyra grundldggande uppgifter, dessa &r att
dokumentera prestationer historiskt, indikera nuléget i relation till strategin, forutse framtida
prestationer och motivera till handling. Brignall et al. (1991) menar att prestationsmétning &ar
centralt for kontrollen inom en organisation och ska kunna besvara de tre fragorna: Vad har
hant? Varfor har det hant? Vad kommer vi att gora at det? De menar vidare att omgivningens
natur beskriver varfor nagot intraffat och att typen av verksamhet paverkar beslutet om hur ett
matt bor utformas (Brignall, et al., 1991).

De data som samlas in ska ha ett specifikt syfte och ligga till grund for beslut eller forbattring
(AXx, et al., 2009). De matningar som gors ar av parametrar som ar viktiga pa varje niva i
organisationen (Olsen & Ward, 2006). Dessa enkla prestationsmatningssystem ar att foredra i
organisationer med en enkel strategi och vision eller som befinner sig i en miljé som snabbt
forandras (Olsen & Ward, 2006). Kaufman (1997) menar att fokus maste ligga pa enkla och
lattforstadda system som ar flexibla for att kunna méta de krav som finns i snabbt foranderliga
miljoer. Vidare menar Olsen och Ward (2006) att enkelheten i prestationsmétningssystem dock
kan ga for langt, det blir en artificiell enkelhet. Det i sin tur leder till att systemet blir blint for
forandringar och variationer, systemet maste vara lagom enkelt for att vara effektivt (Olsen &
Ward, 2006). Framforallt ska prestationsméatningssystemet vara latt att forsta, ha visuellt
genomslag, fokusera pa forbattringar och vara tydligt for alla i organisationen (Neely, et al.,
1997; Tangen, 2004). Vidare menar forfattarna att det &ar viktigt att inte méta for matandets
skull, utan att det ska finnas ett tydligt mal med matten (Neely, et al., 1997; Tangen, 2004).

De matetal som anvands i prestationsmatningssystemet bor harrora fran organisationens strategi
och relatera till specifika och uppnaeliga mal (Brignall, et al., 1991; Neely, et al., 1997; Parker,
2000). Matten bor ocksa vara valdefinierade, ha ett tydligt syfte och méata sadant som gar att
paverka (Ax, et al., 2009; Neely, et al., 1997). De matt som anvands ska helst ge regelbunden
och korrekt feedback, garna genom att informationen presenteras som andelar snarare an
absoluta siffror eftersom dessa ar svara att forsta utan att de satts i relation till nagot (Neely, et
al., 1997). For att uppna det har pa enklaste satt bor data som automatiskt plockas ur systemet
anvéandas, en kélla som bor vara konsekvent och objektiv (Neely, et al., 1997). Manuella
metoder kan anvandas men det ar lattare att anvanda sig av regelbunden automatiserad
rapportering (Bititci, et al., 2000; Neely, et al., 1997). For att informationen ska bli meningsfull
kan det vara nodvandigt att de data som plockas ut presenteras pa ett battre satt eller att nya
procedurer tas fram for att fa ut de uppgifter som ar nédvandiga (Bourne, et al., 2000).
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Flera forskningsartiklar framhaller det faktum att organisationer maste borja anvanda sig av 1 T-
system i stérre utstrackning i sin prestationsmatning (Bhasin, 2008; Neely, et al., 2005). Det
hjalper dem genom att tillgangligheten blir hogre samt att det blir enklare att skota det I6pande
underhallet av systemet (Bititci, et al., 2000). Bititci et al. (2000) menar att det finns tva
avgorande delar for att fa ett fungerande prestationsmatningssystem, dessa ar ett ramverk samt
en IT-plattform. Ramverket ska bland annat innehalla ett internt och externt kontrollsystem,
nagon typ av inspekterande mekanism, ett system som forsdkrar att varde skapas av
forbattringsforslag samt ett system som genererar nagon typ av alarm nar satta granser
Overskrids. For att dra nytta av ramverket kravs enligt Bititci et al. (2000) en IT-plattform som
innehaller ett verkstallande system som klarar av att hantera alla delar i ramverket. Det ar
fordelaktigt om systemet och plattformen gar att integrera i det aktuella affarssystemet eftersom
det &r en miljo som medarbetarna redan ar bekvama i (Bititci, et al., 2000).

Francos-Santos et al. (2007) presenterar en idé som liknar den modell presenterad av Bititci et
al. (2000). De foresprakar ett system som bestar av tva nédvandiga funktioner, vilka &r data och
en stottande infrastruktur. Nar det galler processer anser de att det inom prestationsmatning
finns tre nodvandiga processer: tillhandahallandet av information, design och selektion av
matetal samt datainsamling. De menar vidare att om dessa tre processer inte finns
representerade kan inte en verksamhet anse sig ha ett prestationsmétningssystem. (Francos-
Santos, et al., 2007)

| sin artikel fran 2004 presenterar Tangen ett ramverk for vad ett prestationsméatningssystem
bor gora for verksamheten. Han anser att det &r viktigt att systemet har en lamplig balans,
darmed inte bara ett finansiellt perspektiv. Vidare bor systemet skydda organisationen fran
suboptimering samt innehalla ett begransat antal matt eftersom fler matetal kraver mer analys.
Det &r &ven viktigt att beakta att det &r ett sloseri att samla data som inte anvénds. Systemet bor
vara latt att acceptera eftersom syftet med det ar att tillhandahalla viktig information vid ratt
tillfalle till ratt person. (Tangen, 2004)

Neely et al. (1997) presenterar tio punkter som bor beaktas vid konstruktion av ett
prestationsmatningssystem. Dessa ar matetal, syfte, sammanhang, mal, form, frekvens, vem som
mater, vem som hanterar data samt vad som gors med insamlad data. Neely et al. (1997) menar
att ramverket gor att verksamheten gas igenom pa ett systematiskt satt vid skapandet av ett
prestationsmatningssystem och sakerstaller att de beteendemassiga faktorerna inte forbises.

Neely et al. (2005) menar att prestationsmatningssystem kan betraktas pa tre olika nivaer. Pa den
individuella nivan framgar vilka méatetal som anvands, vad de anvénds for, hur mycket de kostar samt
vilket varde de medfor. Sett pad matetalen som helhet, ett system, sa bor reflektion ske dver om alla
aspekter har blivit behandlade, om det finns nagra konflikter mellan matetal samt om bade langsiktiga
och kortsiktiga matetal ar inkluderade. Vidare maste systemet beaktas i relation till sin omgivning och
det ar da viktigt att fundera 6ver om systemet stéttar strategin samt om det passar ihop med den radande
foretagskulturen. (Neely, et al., 2005)

3.2.4 Prestationsmatning pa tjansteforetag
Traditionellt anvands prestationsméatningssystem framst i tillverkningsindustrin men &ven
tjansteforetag agnar sig i allt storre utstrackning at att dra nytta av
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prestationsmatningssystemens fordelar (Groen, et al., 2012). Det finns ett antal problem hos
tjansteforetag som prestationsmétningssystemen kan avhjalpa, speciellt i organisationer som
framst underlattar for sina anstéllda istéllet for att styra dem (Groen, et al., 2012).

Tjansteforetag arbetar enligt definition med simultan produktion och konsumtion av
produkterna, det vill sdga tjansterna (Brignall, et al., 1991; Edvardsson, 1996; Gronroos, 2008).
Dessa organisationers produkter bygger ofta pa hogutbildad personal som hanterar komplexa
uppgifter med stor inblandning av kunden (Groen, et al., 2012; Gronroos, 2008). Den storsta
tillgangen i den har typen av organisation ar personalens kunskap och erfarenhet (Edvardsson,
1996). Det leder till att tjansteforetag stélls infor ett antal utmaningar, Groen et al. (2012)
beskriver dessa som foljer:

= Beroendet av kunskapen hos medarbetarna gor det svart for ledningen att kontrollera
kvaliteten pa tjansterna som utfors. Det gor det ocksa svart att veta vilken kunskap som
forsvinner nér en medarbetare slutar.

= Da kunskap och erfarenheter ar det starkaste konkurrensmedlet &r det viktigt att fora in
ny kunskap i organisationen. Tjansteforetag maste vara duktiga pa att skapa, forvarva
och @verfora kunskap inom organisationen.

= For att uppnd mal behéver en organisation tydliga visioner, strategier och mal. Anda ar
det ofta ndgot som saknas i tjansteforetag och de saknar dven ofta forstaelse for vikten
av dessa faktorer for framgang.

Prestationsmatningssystem kan hjélpa tjansteforetag att klara dessa utmaningar genom att det
mater och kvantifierar flera olika dimensioner jamfort mot uppsatta mal (Olsen & Ward, 2006).
Systemet visar organisationens status och var det finns plats for forbattringar (Parker, 2000).
Att mata hur olika mal uppnas av organisationen eller teamet blir viktigt for medarbetarnas
forstaelse for deras roll i foretagets arbete mot strategi och vision (Olsen & Ward, 2006).
Prestationsmatningssystem kan stddja medarbetare i deras dagliga arbete for att
nyckelprocesser och deras resultat blir tydliga (Parker, 2000). Medarbetarna far ocksa ledning
I att fatta beslut som &r i linje med foretagets strategi (Groen, et al., 2012).

Brignall et al. (1991) presenterar sex vésentliga faktorer vid prestationsmatning inom
tjansteforetag. Dessa &r konkurrenskraft, finansiellt resultat, kvalitet, flexibilitet,
resursutnyttjande samt innovation. De namnda faktorerna har sitt ursprung i forfattarnas asikt
att foretag traditionellt endast fokuserar pa kvantifierbara matt, vilket gor att de missar andra
faktorer som &r avgorande for deras konkurrenskraft. Brignall et al. (1991) menar vidare att det
ar svart att overfora tankesatt kring prestationsméatning fran en produktorganisation till en
tjanstebaserad organisation. Det har beror bland annat pa att kunden &r standigt narvarande i en
tjansteorganisation, att serviceaspekter inte ar handgripliga samt att tjanster forbrukas samtidigt
som de produceras. Det har gor att tidigare namnda aspekter ar avgorande for framgangsrik
prestationsmatning i ett tjansteforetag. (Brignall, et al., 1991)

3.2.5 Utmaningar med prestationsmatningssystem

Det finns flera fundamentala utmaningar nér det géller prestationsmatningssystem (Powell,
2004). Den forsta innebéar problematiken i att vélja ratt matetal (Bourne, et al., 2000; Francos-
Santos, et al., 2007; Powell, 2004). Valet av matetal blir direkt avgdrande for den effekt som
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prestationsmatningssystemet far pa verksamheten (Parker, 2000). Ytterligare en utmaning ar
vad som hander ndr prestationsméatningssystemet val ar infort, hur det vidare hanteras i
verksamheten och hur de data som samlas in anvénds for styrning (Bourne, et al., 2000; Powell,
2004). Som tidigare namnts ar det viktigt att prestationsmétningssystemet tydligt visar om
planerade aktiviteter verkligen genomfors (Parker, 2000).

Manga ganger misslyckas implementationen av prestationsméatningssystem, uppemot 70 % av
alla implementationsprojekt hdvdar de Waal och Counet (2009). Den hoga risken for
misslyckande gor att manga organisationer gar miste om vad som kan vara viktiga strategiska
styrverktyg (de Waal & Counet, 2009). Bourne et al. (2000) menar att det finns tre huvudsakliga
anledningar till att en sa stor andel prestationsméatningssystemsimplementationer misslyckas.
Dessa tre dr; motstand mot matning, problem med datasystem och att hogsta ledningen blir
distraherad av andra mer akuta uppgifter. Motstand mot matning kan ha sin grund i kanslighet
eller radsla for att prestationsmatning uppfattas som negativ kritik mot individer (Powell, 2004).

de Waal och Counet (2009) utokar listan med ett antal punkter till och menar att dven sadant
som att prestationsméatningssystemet saknar ett tydligt mal och medarbetarnas forstaelse for
systemet ocksa ar viktiga faktorer som spelar in i implementationsfasen. Det finns ocksa
skillnader i vad forskare anser vara problem vid implementation och hur praktiker uppfattar
problemen. Implementationen beror i storre grad pa manskliga- och organisationsstrukturer an
vad forskare forvantar sig (de Waal & Counet, 2009).
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3.3 Sammanfattning av teoretisk referensram
| foljande avsnitt sammanstalls ett urval av tidigare ndmnda teorier som ett dvergripande
teoretiskt ramverk for ett prestationssystem pa ett tjansteforetag. Det har kan ses éverskadligt i
tabell 2. Det ar viktigt att beakta att vissa element dterkommer hos flera av modellerna men
presenteras pa olika satt och i olika sammanhang. Foljande presentation ar en ansats att skapa
ett ramverk som sammanfattar dessa pa ett lampligt satt med avseende pa den typ av foretag

som det ska stodja.

Princip:

Beskrivning:

Foresprakas av:

Engagemang och stéttning fran
ledningen

Kommunikation av verksamhetens
strategi och mal.

Ledningen maste aktivt delta i
arbetet med prestationsmatningen
och visa pa kvalitetsfragornas
prioritet.

Viktigt for att driva
verksamheten i ratt riktning samt
for att skapa delaktighet.

Bergman och Klefsjd (2012),
Bruzelius och Skérvad (2009),
Deming (1986), Liker och Meier
(2006), Powell (2004).

Ax et al (2009), Bergman och
Klefsjo (2012), Bhasin (2008),
Brignall et al. (1991), Bruzelius
och Skérvad (2009), Groen et al.
(2012), Neely et al. (1997), Parker
(2000).

Anpassa systemet till
organisationen

Anvand system och matmetoder
som &r anpassade for
organisationen och dess
forutsattningar

Ax et al. (2009), Bergman och
Klefsjo (2012), Brignall et al.
(1991), Holmblad Brunsson
(2005), Neely et al. (1997), Neely
et al. (2005), Parker (2000),
Tangen (2004).

Matten Beakta vilka matt som ar AXx et al. (2009), Bergman och
lampliga for organisationen. Klefsjd (2012), Neely et al.
Resultatet av matningarna ska (1997), Olsen och Ward (2006),
leda till beslut och forbéttring. Tangen (2004).

Enkelhet Fordelaktigt eftersom det geren  Ax et al. (2009), Holmblad
god mojlighet att skapa en Brunsson (2005), Kaplan och
overblick dver hela Norton (1991), Kaufman (1997),
organisationen. Neely et al. (1997), Olsen och

Ward (2006), Tangen (2004).
Visuellt For att tydliggéra samt gora det Neely et al (1997), Tangen (2004).

Baserat pa gemensam plattform

System for att kontinuerligt folja
upp prestationsmatningen

enkelt for medarbetare i
organisationen ar det l&mpligt att
presentera informationen pa ett
visuellt satt.

For att ge en god mojlighet att
delge information till samtliga
medarbetare

For att sdkerstalla att dnskade
syften med prestationsmétningen
uppnas

Bhasin et al. (2008), Bititci et al.
(2000), Francos-Santos et al
(2007), Neely et al. (2005).

Bourne et al. (2000), Parker
(2000), Powell (2004).

Tabell 2: Sammanstallning av teoretiskt ramverk
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Féljande aspekter som &r vitala i systemets utformning beskrivs har narmare:

Engagemang och stottning fran ledningen. Ledningen maste faststalla organisationens
syn pa kvalitetsfragor och arbeta konsekvent med dessa. De bor forega med gott
exempel for att skapa delaktighet i arbetet med prestationsmatningssystemet.
Kommunikation av verksamhetens strategi och mal. Det &r viktigt for organisationens
utveckling att medarbetarna ar medvetna om dess vision, mal och strategier.
Foljaktligen blir det mycket svart att arbeta i riktning mot dessa om de inte ar kanda i
verksamheten. Den hér aspekten bor integreras i ramverket for att ytterligare forstarka
narvaron i den dagliga verksamheten och skapa delaktighet, nagot som &r vasentligt i
tjanstesektorn.

Anpassa systemet till organisationen for att stodja dess strategiska mal.
Prestationsmatningssystemet bor vara utformat for att stodja de langsiktiga malen for
att i annu storre utstrackning driva organisationen i ratt riktning. Det har gors
fordelaktigt genom att studera foretagskulturen for att utnyttja eventuella mojligheter
som den ger.

Matten. Det ar viktigt att beakta den specifika organisationen for att kunna avgora
lampliga matt. Nagot att ha i atanke ar att matten ska vara meningsfulla pa alla nivaer i
organisationen. Data ska samlas in for ett specifikt &ndamal och sedan ligga till grund
for beslut eller forbattring. Det ar viktigt att inte samla in data som sedan inte anvands,
eftersom det &r sloseri med organisationens resurser. Det &r dven viktigt att betrakta
matten i ett helhetsperspektiv for att sakerstalla att det ar en god balans och att dessa
inte star i konflikt med varandra.

Nar det géller den Overgripande strukturen och presentationen av systemet anses foljande
principer vara vasentliga:

Enkelhet. Med det har menas att systemet ska vara enkelt att forsta och att det inte ska
innehalla for manga matt, vilket leder till komplexitet. Fokus ska ligga pa enkla och
lattforstadda system, som &ven ar flexibla och kan anpassas till foranderliga krav.
Visuellt. Systemet ska presenteras pa ett tydligt visuellt satt och kontinuerligt bidra till
att tydliggora organisationens aktuella prestation.

Baserat pa en gemensam plattform. For att pa ett latt satt kunna kommunicera ut
visioner och prestationer till alla medarbetare bor systemet finnas pa en gemensam
plattform med god atkomst.

System for att kontinuerligt folja upp prestationsméatningen. For att sékerstélla att data
fran prestationsméatningen utvarderas och anvands till beslut och forbattringar bor det
finnas ett system som fortldpande kontrollera resultatet av matningarna.

Eftersom det &r tjanstesektorn som betraktas ar det vésentligt att prestationsmatningssystemet
ger underlag for forbattring av verksamheten som i den har sektorn bestar av individers
kompetens. Kunskapsoverforing ar darfor av stor betydelse. Ovanstdende system &r utformat
for att maximera larandet inom organisationen.
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4. Empiriskt material

Det empiriska materialet innehaller bade sekundardata och primardata. Sekundardata genom att
befintlig information hos foretaget har studerats och priméardata genom att en intervjustudie pa
foretaget har genomforts. Syftet med avsnittet ar att beskriva verksamheten och dess omgivning
for att lasaren battre ska forsta resultatet av den empiriska studie som genomforts. Vidare
presenteras det upplevda nulédget samt tankar och idéer gallande 6nskat framtida lage.

4.1 Sekundardata: En 6verblick 6ver Infocube

Foljande data &r ursprungligen insamlat i ett annat syfte dn den h&r undersékningen.
Informationen kommer framst fran den bok om Infocube som ar skapad for att beskriva
verksamheten, men dven information fran deras interna system, bland annat intranéatet.

4.1.1 Foretagspresentation

Det foretaget som studeras i den hdr rapporten ar Infocube, ett tjansteforetag som arbetar med
att utveckla skraddarsydda affarssystem samt implementera dessa hos kund. Foretaget
grundades 1999 av tio konsulter som ansag sig ha en idé om att arbeta smartare men ocksa om
ett foretagsklimat som var mer engagerande och inspirerande. De senast aren har Infocube vaxt,
fran 2007 till 2012 har bade antalet anstallda och omséattningen fordubblats. Idag har foretagen
110 medarbete pa sex orter. Totalt har de cirka 400 kunder i olika delar av Sverige och varlden.
De jobbar framst mot branscherna tillverkning, grossist och distribution, konstruktion och
service samt mode. Infocube arbetar i stort sett uteslutande i projektform och anvénder idag en
sd kallad vattenfallshaserad metod som ett administrativt ramverk. Metoden beskrivs narmare
I ett enskilt avsnitt.

Infocube &r ett medarbetaragt foretag vilket innebar att medarbetarna sjalva ager aktiekapitalet.
| dagsldget finns 44 deldgare. De storsta aktiedgarna ar de ursprungliga grundarna samt de
storsta aktieagarna i Utilica som slogs sig samman med Infocube ar 2005. Medarbetarna erbjuds
att kopa aktier i foretaget vilket gor att &garantalet har 6kat medarbetare i takt med foretagets
expansion. Nar en medarbetare lamnar foretaget maste de erbjuda sina aktier till forséljning och
andra medarbetare far da mojligheten att kopa aktier.

4.1.2 Framgangsfaktorer och mal

Infocube identifierar att deras framgangsfaktorer framst ar kultur och vardegrund, nagot som
de anser ska genomsyra allt de gor. De menar att om sa ar fallet soker sig manniskor som delar
den har synen till foretaget, vilket i sin tur leder till att de far en organisation som &r lattare att
leda eftersom den till viss del leder sig sjalv. Vardegrunden bestar av sex principer, vilka ar
kompetens att leda och utveckla kunden, en nara relation, att lova det som kan hallas, effektivt
och sakert, tillsammans &r vi starka och medarbetaren &r viktigt.

Verksamheten bestar av ett gemensamt bolag, dar inga individuella bonusar lamnas. Det finns
en tydlig ansvarsfordelning och en tydlig organisation i form av en matrisorganisation. Varje
konsult tillhor ett geografiskt kontor men &r aven indelade efter kompetens i sa kallade skran.
Ansvarsfordelningen tydliggors genom befattningsbeskrivningar, malsamtalsmallar och en
transparent informationsstruktur. Malet med organisationsformen &r att det ska vara mojligt att
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utvecklas bade pa sitt lokala kontor och kompetensmassigt inom respektive skra.
Organisatoriskt efterstravas dven en platt organisation med fa hierarkiska steg.

Ett fundament i Infocubes syn &r att alla roller ar bidragande till verksamhetens framgang och
darfor finns principen att 50 procent av resultatet 6ver budget betalas ut som bonus. Det ar ett
kulturdrivet foretag och de ar mana om att bevara sin kultur och har darfor varit mycket
noggranna i sin rekryteringsprocess for att fa in ratt typ av manniskor. De tillampar individuella
I6ner, men har ett gemensamt bonussystem dar alla, oavsett position eller alder, far lika mycket
bonus vid de tillfallen som den betalas ut.

Inom foretaget ses aven affarsmannaskap som en viktig framgangsfaktor. Med det menas en
individs formaga att kdnna sin marknad och veta vad den vill ha, men dven kombinera det med
kunskap om vad det egna foretaget kan prestera for att skapa ett sa attraktivt erbjudande som
mojligt for bada parter. Infocube havdar att den sanna kraften hos varje konsultbolag kommer
fran konsulterna, vilket innebér att de definierar att deras framsta styrka kommer fran den
erfarenhetshank och kompetens som finns inom organisationen.

Det mal och den vision som Infocube arbetar mot just nu gar under namnet ’Vision 2015” och
lyder som foljer:

Infocubes vision &r att ar 2015 vara erkant bast i Sverige och tongivande i
Norden inom de definierade kundsegmenten och &ven &ppna for
internationella mojligheter. Infocube ska utvecklas till ett bolag som alla ska
vara stolta Gver att vara en del av.

Visionen innebar att foretaget behover vaxa, omsatta betydligt mer an i dagslaget och maste
darmed tillampa en organisatorisk tillvaxt som kontinuerligt starker kulturen. For att behalla
kompetensen inom foretaget ar det &ven viktigt att skapa mojligheter for att utveckla sin karriar.
De vill dven bibehalla sunda finanser och darfor halla sig pa minst 40 % soliditet. Malet med
att uppfylla dessa framgangsfaktorer &r att skapa langa kundrelationer men dven att fa méjlighet
att gora fler projekt for fler kunder. For att uppna det hér stravar de efter att leverera en hog
kvalitet som de definierar som “Att var och en strévar efter bdsta mdjliga kvalitet i det egna
och gruppens arbete och att vi ldr av varandra och vara erfarenheter”. Ledningen har dock
insett att de pa grund av den radande konjunkturen inte kommer na fram till sin vision ar 2015,
varefter den har reviderats.

4.1.3 Erbjudandet

Infocube menar att dagens spelregler pa den globala konkurrensutsatta marknaden gor att fa
foretaget vet vad som hander i framtiden. Da deras kunders framtid &r relativt osédker maste de
kunna leverera ett system som inte bara klarar av det som kunden goér idag, utan ett system som
kan forandras pa ett kostnadseffektivt satt dver tiden.

ERP-system &r ett av de system som finns med i erbjudandet. ERP star for Enterprise Resource
Planning och centreras runt en produkt. Systemet hanterar vardekedjan med komponenter,
ramaterial, halvfabrikat och fardiga produkter. Inom det omradet erbjuder Infocube systemen
Jeeves Universal och Microsoft Dynamics AX. De erbjuder &ven CRM-system som ar centrerat
kring en kundverksamhet och da hanterar marknads- och forsaljningsprocesser samt
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eftermarknad. Har anvands systemet Microsoft Dynamics CRM. Inom omradet Business
Intelligence som mater och analyserar verksamheten anvander sig Infocube av Qlikview.

4.1.4 Arbetssatt

| studien undersoks framst de nyinstallationsprojekt som genomfors pa Infocube. Det har
innebdr att det ar en helt ny kund for foretaget som énskar att implementera ett system som de
erbjuder. Infocube har tagit fram en modell for hur ett nyinstallationsprojekt ska genomforas pa
foretaget. Den bestar av en sa kallad vattenfallsbaserade modell, som tidigare namnts. Modellen
innehaller ett dokumentbibliotek som bland annat innehaller arbetsinstruktioner,
dokumentmallar, presentationsmallar, lathundar och utbildningsmaterial. En vattenfallsbaserad
modell innebéar att faserna i metoden foljer efter foregaende fas, men kan dven till viss del
dverlappa varandra. Metoden bygger pa den langa erfarenhet av branschen som finns inom
foretaget. | metoden som anvands finns vissa funktioner for resultatuppféljning, men foretaget
kénner att det finns en stor potential for utveckling inom det har omradet. Hur upplagget med
olika faser ser ut kan ses i figur 2.

Forstudie
Konfigurering

Figur 2: Illustration av Infocubes projektmetodik

Infocubes interna IT-system ar lattoverskadligt och enkelt att navigera i. De interna sidorna &r
tillgangliga for alla som &r anstallda och det ar darmed mycket latt att fa tillgang till den
information som publiceras. Har aterfinns aven alla mallar som tillhandahalles och det ar darfor
relevant att namna att projektutvarderingsmallen ar mycket 6verskadlig och utan detaljerade
instruktioner.

Hos foretaget finns en 6nskan att 6ka ateranvandning och produktpaketering. De pekar pa
vikten av att lara av tidigare implementationer och att aterféra kunskapen till annu battre
I6sningar i efterfoljande projekt. De anser att en kombination av manga projekt,
produktpaketering, metodik och vilja att l&ra ger en helhet som &r attraktiv.

Nar det galler kvalitet paverkas den av flera faktorer. Projekten byggs upp sa att de bara
innehaller det som kunden betalar for, vilket dven paverkar kvaliteten. Den upplevda kvaliteten
bygger dock aven till stor del pd kundens forvantningar i fornallande till upplevelsen, varfor det
ar viktigt med aterkoppling av kundens uppfattning. P& Infocube finns en sarskild
kvalitetsgrupp som traffas nagra ganger per ar och har till uppgift att arbeta med
kvalitetsforbattrande arbete samt ta hand om de forbattringsforslag som inkommer.

4.1.5 Kommunikation
Infocube anser att bristande kommunikation ofta &r en kalla till problem bade internt och mot

kund. De identifierar det har problemet som den enskilt storsta orsaken till att kunden inte
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kanner att de far den uppmarksamhet de fortjanar. Det ar darfor ett mycket viktigt omrade att
arbeta med.

Arligen genomférs konferenser dar samtliga medarbetare traffas och diskuterar igenom olika
fokusomraden. Det framsta syftet ar att skapa en forstaelse for varandra, vilket aven ar
anledningen till att man generellt sétt forsoker traffas sa ofta som majligt, bade regionalt och
pa bolagsniva. De interna kommunikationskanalerna ska mojliggora kunskapsdelning och
kompetensdverforing mellan medarbetare. Det har gors fraimst genom e-mail, intern community
och SharePoint d&r dokument i ett projekt kan delas. Utover dessa har medarbetarna mojlighet
att uppsoka varandra pa kontoret och dven ringa varandra. Communityn fyller sitt syfte eftersom
det dar finns mojlighet att publicera fragor till samtliga medarbetare samtidigt och har darmed
minskat de massmail som tidigare forekom. Daremot finns det dock en svaghet i att det inte
finns nagon inbyggd sokfunktion i communityn, vilket forsvarar uppsékandet av specifik
information.

Externkommunikationen har till syfte att forbattra verksamheten och ge Infocube en véardefull
mojlighet att darigenom ta del av kundens kunskap och behov. Marknadsavdelningen styr den
har kommunikationen genom att hantera den officiella hemsidan, nyhetsbrevet, 6vrig
information online samt sociala medier. Supporten skoter en del av den externa
kommunikationen genom webbsupport och en extern community. Det finns &ven en extern
SharePoint som bade kund och medarbetare har tillgang till, vilken projektledarna &r ansvariga
for. Den anvands dock i varierande utstrackning. Vissa kunder har sina egna system och tycker
darfor att det ar krangligt att halla reda pa ytterligare en inloggning och valjer darfor att
kommunicera med Infocube pa annat sétt. Den kanalen kan darfor egentligen bara anvandas da
det &r avtalat med den aktuella kunden.

4.1.6 Matpunkter

Infocube ser pa sin verksamhet som tre huvuddelar, vilka &r kund, medarbetare och foretag.
For att sékra att de ligger i linje med varje perspektivs strategi finns darfor matpunkter som féljs
upp kontinuerligt. Dessa listas nedan.

Matpunkter som dr kopplade till kunden &r Net Promoter Score (NPS) vilket &r ett sammantaget
vérde av kundrelationen och den totala bilden av Infocube som leverant6r. Som en del av den
undersokningen beréknas dven ett No6jd Kund Index, som &r ett sammantaget vérde av
leveranser. Som  delar undersoks konsultindex, kontaktindex,  supportindex,
kundutvecklingsindex och informationsindex. Inom foretaget ar det en pagaende diskussion om
hur ofta det & mdjligt att genomfora dessa matningar utan att irritera kunden. Ar 2012 gjordes
den har undersékningen tva ganger.

Gallande medarbetarna sa undersoks ett Nojd Medarbetar Index (NMI), vilket framst ar ett
gemensamt matt pa hur val personalen trivs. Det har mats en gang om aret och resultatet ar
mycket bra vilket kan ses i figur 3.
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NMI over tiden
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Figur 3: N6jdmedarbetarindex 6ver de senaste sju aren

Foretagets resultat och prestation mats manadsvis utifran budgeten och prognosen. Viktiga
nyckeltal som den hér innehdller & omsattning, resultat, vinstmarginal, faktureringsgrad,
debiteringsgrad, kvalitetsgrad samt kundreskontra och betalningsmonster. Kvalitetsgraden
mats pa individniva genom att dividera timpris med forvantat timpris, alltsa hur val foretaget
har kunnat ta betalt for de timmar som konsulterna lagt pa uppdraget.

4.2 Primardata: Presentation av intervjustudie

Féljande information ar primérdata som har tagits fram specifikt for studien genom intervjuer.
For att fa en bild av hur nuldget ar pa Infocube samt for att fanga upp tankar, 6nskemal och
idéer har fem intervjuer genomforts med medarbetare som har olika befattningar och
ansvarsomraden. De som intervjuats ar verksamhetschefen i Goteborg, en heltidsprojektledare
som ocksa ar skrachef for projektledarna, ekonomichefen, tva affarssystemskonsult med
inriktning mot framst logistik samt en utvecklare. | materialet fran intervjuerna ligger fokus pa
hur de arbetar med prestationsmatning, hur de arbetar idag och hur de vill jobba i framtiden.
Dessa omraden ar hur de arbetar idag, hur de arbetar med projektmodellen, hur de arbetar med
uppfoljning, hur de vill arbeta i framtiden samt hur de vill arbeta med uppféljning.

4.2.1 Allmanna arbetssatt

De personer som intervjuats ar eniga om att Infocube &r en mycket bra arbetsplats. De tycker
alla att det & mycket roligt att arbeta dar och forklarar det med den 6ppna atmosfaren, den
prestigeldsa kulturen och de engagerade medarbetarna. En av intervjupersonerna uttrycker att
Infocube bestar av en blandning av manniskor vilket hen tror ger dynamik och energi i hela
organisationen. Vidare beskriver de arbetssituationen som frihet under ansvar, vilket
uppskattas. Sa lange medarbetarna skoter sina arbetsuppgifter finns egentligen inget
rapporteringskrav uppat i organisationen. Det finns ocksa stora mojligheter att utveckla egna
projekt sa lange det inte paverkar de redan tilldelade arbetsuppgifterna. Da Infocube for inte
lange sedan var ett litet foretag har nagra av de som varit med i organisationen lange flera
funktioner och positioner i organisationen. De arbetar for att behalla den 6ppna atmosfaren och
inte satta upp organisatoriska vaggar mellan avdelningar.
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4.2.1.1 Organisation och kommunikation

“Infocube kan beskrivas som en typ av matrisorganisation. Det finns olika skran,
kompetensgrupper, samtidigt som man ar indelad pad olika orter” beskriver verksamhetschefen.
“Ett skra dr for att knyta ihop verksamheten sa det inte ska vara tdita skott mellan de olika
orterna.” Pa varje ort skoter konsultcheferna resurshanteringen, planering och rekrytering
medan skraledarna har ansvar for kommunikationen och informationen till alla inom sitt skra
pa de olika orterna. Skraledarna ar ansvariga for informationsspridning inom sitt skrd. De ska
sprida nyheter om nya produkter eller l16sningar som tas fram inom foretaget och de gor det
nyhetsbrev som laggs upp pa SharePoint en gang i kvartalet. P& SharePiont kan man dven skicka
fragor, vara med i olika nyhetsgrupper och hitta annan information. Det finns dven en extern
sida sa att kunderna med supportavtal kan logga in och komma at information om uppdateringar
och fa svar pa fragor beskriver verksamhetschefen.

4.2.1.2 Projekt

Den storsta delen av Infocubes verksamhet bedrivs i projekt, forklarar verksamhetschefen. Till
storsta delen géller det nyinstallationsprojekt. ”Ddr projektledarna framst ar ansvariga for att
halla ihop allt som giller kommunikation inom projektet.” Det finns tre personer som arbetar
som projektledare pa heltid, men da det ar 6ver 100 projekt som pagar samtidigt har dven
vanliga konsulter projektledarrollen i manga projekt. Det ar projektledaren som planerar, leder
och kontrollerar arbetet i projektet och dven har den huvudsakliga kontakten med kunden.
Verksamhetschefen som intervjuats beskriver att det ar till viss del ar ett problem att manga
projekt leds av personer som har andra uppgifter vid sidan av. "Har man mycket att géra sd dr
det ldtt att dra ner pa delarna med kommunikation, uppfoljning och att halla ihop saker.” Det
gor att uppgifter av administrativ karaktar inte séllan prioriteras bort da tiden inte racker till.

Verksamhetschefen &r sjalv inte en del av projekten. Hen brukar istallet finnas i den styrgrupp
som finns ovanfor varje projekt. Styrgruppen har planeringsforum eller produktionsméten som
ager rum en gang i veckan. Dar hanteras de problem som inte kan l6sas lokalt i projekten.
"Styrgruppen ska fungera som ett stod till projektledaren och hjdlpa denne att ta stora beslut i
projektet” séger verksamhetschefen. Har planeras dven nya projekt och det ar den har gruppen
som beslutar vilka resurser som tilldelas och vilka konsulter som ska bemanna de kommande
projekten. De strategiska beslut som fattas pa den har nivan baseras framst pa de erfarenheter
som finns inom styrgruppen.

Skrachefen for projektledarskraet &r en av de tre som jobbat heltid som projektledare. “Att vara
skrachef for projektledarna handlar mest om att utveckla metodiken som anvands och se till att
hdlla uppe kompetensen inom implementationsmetodiken.” Projektledaren beskriver att

upplégget i ett projekt ar mycket funktionsorienterat.

“Ndgon ska ansvara for ekonomi, ndagon for order och sa vidare. De fair
sedan en tidpunkt langre fram dar uppsattningen ska vara klar, datum for
utbildning och sedan ska systemet éverlamnas for test. Sedan sa ar det upp
till konsulten att ta fram en delprojektplan som beskriver innehallet pa

1

motena som de tdnker sig hantera tillsammans med kunden.’
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Alla konsulter som jobbar pa Infocube har mer &n ett projekt at gangen. Det ar ocksa vanligt att
en person aven sitter pa flera roller i ett projekt och darfor inte har mojlighet att spendera all tid
pa en specifik roll. Det kan skapa problem med att prata ihop sig inom projektet, bolla fragor
fram och tillbaka.

"Det dr ett vildigt pusslande fram och tillbaka for att fd ihop allas kalendrar
sa att man atminstone kan fa en dag med viss regelbundenhet for att stamma
av. Bristen pa kommunikation paverkar gruppens sammanhallning och kan
tyvarr aven visa sig negativt for kunden. Det 6kar aven risken for att saker
och ting ska borja krangla, sddant som kanske hade kunnat ga och undvika
om man hade varit samkorda.”

Ekonomiavdelningen har alla kunder pa bevakning sa att de far daglig uppdatering vad som
hander med kunderna géllande soliditet eller rating. Det som ekonomichefen kan se som en
effekt av en upplevd kvalitetsbrist som ofta uppkommer i slutdndan av projektet ar att
ekonomiavdelningen far stélla ut en kredit till kunden da kunden inte ar n6jd med resultat i
projektet. Oftast beror det pa att projektet blivit dyrare an vad kunden réaknat med och Infocube
far da kompensera med en kredit. "Om en siffra ska scittas pd hur mdnga krediter som utfirdas
sd dr det cirka tio stycken per dr.” Som tur ar sa ar det inte ofta som Infocube hamnar i den
situation dar de behdOver utfarda en kredit. Det ar stolta 6ver att de oftast brukar pricka budget
eller till och med ligga lite under.

4.2.1.3 Att valja och hjalpa kunder

Ekonomichefen berattar att de ibland &r sa insndade pa att deras produkt &r s bra att de glommer
att motivera vad det innebar konkret. Det blir svart for dem som saljorganisation att beskriva
vad systemet faktiskt kan utféra for kunden och vad de kan vinna pa det. Infocube har
implementerat sina produkter hos cirka 600 olika kunder. De har i dagsléget 180 aktiva kunder
vilka alla kraver specifika anpassningar. ’Det hade varit intressant om man kunde titta pa dessa
kunder och kanske hjalpa dem mer, foresla for dem hur de skulle kunna anvanda systemet pa
ett bdittre sditt.” Infocube haft mycket att géra under en langre tid och da har det inte funnits
utrymme for det. De har da istéllet arbetat for att fa fram lite snabbare l6sningar nar kunder har
kontaktat dem for att fa hjalp. ”Pd Infocube finns stora méjligheter att fé hjiilp av supporten.
De dr vdldigt hjdlpsamma och lyckas ldsa i stort sett allting. ” Ekonomichefen tror att projekten
emellanat gar daligt for att varken hen eller projektledarna hinner med sjalva kundsidan. At
byta affarssystem &r ju lite som att géra en hjarttransplantation. Man plockar ju ut hela det har
som haller ihop alltihopa.” Hur kunderna uppfattar projektet i efterhand beror enligt flera av
intervjupersonerna pa hur till tillgangliga de har varit under projektets gang, om kunden har
upplevt att deras arenden &r prioriterade och att de fatt hjalp nar de behovt det. De anser att
dessa faktorer &r avgorande for Infocubes stéllning i jamforelse med konkurrenter.

Ekonomichefen beskriver att pa langre sikt sétts prognoser for den ekonomiska utvecklingen.
Prognoserna ar nagot som alla kan komma at. Den satts av narmaste konsultchef och sedan ar
det verksamhetschefen som lyfter ut den. Aven ekonomichefen lyfter ut prognosen for att
bedéma vart Infocube kommer att hamna nagonstans resultatmassigt. Prognosmakandet &r
ganska nytt i organisationen och har pagatt under cirka ett och ett halvt ar. ”Prognosen for 2012
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lyckades vi pricka budgeten med ungefar 10 000 kr nar pa helaret. Dock sa har det svajat
valdigt mycket mellan olika enheter och olika manader, men pa helaret var de precis pa

2

Drognos.

4.2.2 Projektmetodiken i praktiken

Infocube anvénder sig av en modell for hur arbetet i projekten ska utféras. Modellen &r relativt
ny men innan modellen fanns pa ett uttalat satt anvandes en liknande arbetsgang som grundarna
fatt med sig fran sina tidigare erfarenheter beskriver projektledaren som skapat modellen. Den
modell som finns idag bestar av ett antal olika faser och steg dar de olika delarna ska
dokumenteras, dock anvands modellen i varierande utstrackning i olika projekt. Projektledaren
som varit med och tagit fram modellen beskriver dess uppbyggnad och anvandningsomraden
som foljande. “"Modellen som anvinds dr en typ av vattenfallsmodell, dér det som gors i ena
anden foradlas langs vagen. I modellen finns ett ganska stort matt av dverlapp och iterativitet
trots allt.”

4.2.2.1 Framfor allt dokumentation

Den affarssystemskonsult som intervjuats sdager att hen anvéander sig av projektmodellen i sitt
dagliga arbete. Hen uppskattar modellen och anvénder den flitigt, de dokument som finns i den
ar mycket anvandbara. Framforallt anvander hen sig av de kontaktrapporter som finns for att
dokumentera det som ségs och gors under ett kundbesok eller utbildningstillfalle. Konsulten
beskriver att hen ofta forbereder dokumenten i foérvag och gar igenom vad som ska goras pa ett
kundmote och vilka fragestallningar som kan tankas vara viktiga for kunden. Den har rapporten
kan hen sen fylla i under motets gang och har darefter en tydlig dokumentation av arbetet.
Kontaktrapporterna kan sedan laggas upp pa den SharePoint som anvénds, dar ar den synlig for
bade kollegor i projektet men ocksa for kunden. Om kunden inte har tillgang till SharePoint
skickar hen &ven kontaktrapporterna till kund via mail. ”Kontaktrapporten bli som ett kvitto pa
vad som har gatts igenom och kunden far da majlighet att aterkomma om de har nagra
ytterligare fragor eller funderingar.” Dock upplever hen att det ar mycket séallan som kunden
aterkopplar till rapporterna.

4.2.2.2 Varierande anvandning

Dokumenten i projektmodellen &r till for att arbetet ska bli dokumenterat och for att
projektmedlemmarna ska veta vad som gjorts och vad man kommit dverens om med kund
beskriver konsulten. Nagot som konsulten saknar ar dock ett mer gemensamt system for
dokumentation. “Som det dr nu kan man gd in i de olika delprojektens dokumentation om det
ar nagot man vill veta men det ar svart att veta i vilket protokoll man ska leta. Det gor att det
blir krdngligt att hélla koll pd hur det gdr i de évriga delprojekten.” Hen upplever ocksa att det
ar manga som inte anvander sig av dokumentationen som det ar tank. “Individer dir olika och
vissa vill ha mer kontroll dn andra.” Konsulten tycker som sagt att projektmodellen ar mycket
anvandbar men tycker ocksa att hur den anvands kan variera mycket beroende pa projektledare
och projektdeltagare. “Aven om en projektledare iir noggrann och gér dokument och lagger
upp sa faller det platt om inte de évriga deltagarna i projektet anvander sig av strukturen och
uppdaterar protokoll och dokument.” 1 projektmodellen ingar att ett antal workshops ska
genomforas vid kritiska punkter i projektet. Det ar en bra metod for att fragestallningar ska
komma upp och kunna bearbetas.
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”Om projekten skots riktigt sa genomfors gemensamma workshops. Det dr
bra eftersom man tvingas se till att man har sitt eget omrade fardigt infor
workshopen, dar flodet kors igenom och déarmed tacker alla delar. Da
kommer ofta fragestallningar fram och alla far mojlighet att diskutera
tillsammans.”

Déremot uttrycker hen att det inte alltid som dessa workshops genomfors, speciellt i mindre
projekt. Eftersom konsulten som intervjuats sjalv ar ganska erfaren ar hen ofta med i de flesta
delar av projekten, inklusive forstudien. Dock &r langt fran alla projektmedlemmar med i de
forsta faserna i ett projekt. “Ndr inte dokumentationen fungerar som den ska och om heller inga
workshops genomfors maste det vara svart for de som inte & med fran bérjan att forsta
helheten” séger konsulten. Det leder till att det kan uppsta kvalitetsbrister i det fortsatta arbetet
med ett projekt.

Utvecklaren upplever att dokumentationsstrukturen anvands relativt flitigt, framfor allt
kontaktrapporter, mallar for systemspecifikationer och testspecifikationer. Projektmodellen ar
bra eftersom den tydligt flaggar for nar det kommit tillagg till den ursprungliga bestallningen.
Det har gor att kunden far forstaelse for vad de betalar extra for och det blir ocksa lattare att
halla budget eftersom tillaggen hamnar utanfor den ursprungliga budgeten.

4.2.3 Uppfoljning i dagsléaget

Enligt projektledaren som tagit fram projektmodellen som anvands finns i modellen ett
uppfoljningsmoment i slutférandet av ett projekt. | slutskedet av projektet nar det ar éverlamnat
och avslutat hos kund ska erfarenheter fran projektet samlas och utvarderas. De tittar pa vad
som varit bra men framfor allt pa vad som kan goras battre nasta gang. “7vd gdnger om aret
halls konferenser inom varje skra dar erfarenheter fran olika projekt diskuteras och prioriterar
vilka som dir mest relevanta.” 1 den man det behdvs och ar majligt revideras aktiviteter och
mallar for att nasta projekt inte ska stota pa samma problem.

4.2.3.1 Uppfdljning for kundens skull

Projektledaren beskriver ocksa att det under projektens gang gérs viss uppféljning. Den har
uppfoljningen ar framfor allt av ekonomisk karaktar men projektets fortskridande foljs ocksa.
“Den ekonomiska uppfoljningen gors med den frekvens som man kommit 6verens om med
kunden, det kan vara fran en gang i veckan till en gang i manaden. Oftast ar kunden val
medveten om projektets ekonomiska fortskridande.” Om projektet inte gar enligt plan meddelas
aven kunden om laget och om det kommer péaverka sluttid eller slutpris. En sadan rapport ska
leda till att forandra prioriteringsordningen i projektet.

Nagot som projektledaren upplever ar svart att kontrollera ar hur langt projektdeltagarna
kommit i sina delprojekt och det ar svart att avgéra hur mycket som ar kvar av en aktivitet. For
att kontrollera det har projektledaren en dialog med projektdeltagarna om hur mycket som ar
upparbetat och hur mycket de tror &r kvar att gora. | dessa diskussioner kan dock
projektmedlemmarnas uppfattning vara mycket subjektiv och otydlig vilket gor att
projektledaren egentligen inte vet hur mycket arbete som &r kvar. Ett verktyg som finns i
projektmodellen som &r till for uppfoljning ar att projektmedlemmarna ska skriva rapporter om
utfort arbete. Projektledaren ser dock ett tydligt problem med det hér vilket &r att vissa personer
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ar kategoriskt emot att skriva rapporter. Dessutom &r det latt att det uppstar foljdfragor pa
rapporterna och da anser projektledaren att ett kort muntligt avstamningsmote ger mer
information om laget. Da det ofta dyker upp ovantade handelser och tillagg i projekt berattat
projektledaren att hen ofta sparar en del av den totala avtalade projekttiden som en buffert.

Utvecklaren som intervjuats tycker att det gors konstant uppféljning under projektets gang,
rapporter om nedlagd tid, status pa respektive punkt, testfall, teststatus och sa vidare rapporteras
I6pnade till projektledaren. Hen papekar ocksa att det ar for kunden man gor jobbet, om man
inte far acceptans fran kund ar det ett kvitto pa att nagot ar fel. ”Det dir for kunden som projektet
gors och genom deras godkdnnande har en viss uppfoljning gjorts automatiskt.”

For att aterfora kunskap in i organisationen intervjuas vissa kunder och vid nagra tillfallen har
aven ett externt bolag anlitats for att intervjua kunder. Forutom intervjuerna gor ocksa en
kundattitydundersokning med jamna mellanrum. Den information och asikter man far fran
kunder genom dessa undersokningar ses av ekonomichefen som mycket vardefulla for
foretaget.

4.2.3.2 Feedback under pagaende projekt

Den konsult som intervjuats beskriver ett projekt som hen nyligen varit delaktig i dar hen tyckte
att uppfoljningen fungerade bra. I det projekt som beskrivs fanns en feedback-session ungefar
i mitten av projektet, da de kommit sa langt att kunden kunde bérja testa men innan driftstart.
Vidare beskriver intervjupersonen att det var mycket bra da projektet fortfarande var aktuellt i
minnet och det fortfarande fanns tid att andra utgangen av projektet efter att feedback getts.
Trots att det var mycket uppskattat har hen varken forr eller senare upplevt ett liknande
feedback-maéte i nagot projekt. Den feedback hen fatt i andra projekt har kommit forst i
efterhand. Pa Infocube har man nyligen infort ett feedbacksystem pa individniva dar varje
konsult far feedback fran tre kundkontakter och tre kollegor. Konsulten tycker dock att det hade
varit bra att fa feedback fran kund i varje projekt om hur de har upplevt projektet. Hen sager att
kunden har oftast ratt, &ven om man inte alltid tycker det just da. A ha det I6pande i projekt
skulle vara bra for da har man chans att andra sig, om man bara far veta det efter &ar det ju for
sent i det projektet.” Under projektets gang har projektgruppen regelbundna moéten om
projektets utveckling men intervjupersonen upplever inte att dessa egentligen innehaller nagon
direkt avstamning. Hen beskriver det som att det framst handlar om att I6sa akuta problem och
om det finns gemensamma fragor diskuteras dessa. Annars aterger projektledaren vad kunden
sagt och hur projektet ligger till ekonomiskt. Det hen saknar ar avstdmningar om hur projektet
upplevs av projektgrupp och kund.

Verksamhetschefen beskriver att man nyligen infort ett feedback-system som parallell till den
évriga uppfoljningen. Dar far varje medarbetare infor sitt arliga medarbetarsamtal i uppgift att
valja tre kolleger och tre kunder som far besvara ett feedbackformular. Det handlar om kvalitet,
trivsel och vad man som konsult ar bra pa och vad som kan forbattras. De anser dock att det
finns en stor utvecklingspotential av det hdr formuléret. | dagslaget insamlas inte alltid mycket
information, nagot som kanske skulle forbattras om personen tvingades ta stillning genom
exempelvis en gradering.

31



4.2.3.3 Uppfdljning efter projekt

Utvecklaren upplever inte att det forekommer ndgon uppféljning efter avslutat projekt och det
hen saknar &r nagon typ av feedback pa projektniva. Aven ekonomichefen énskar att fa vara
mer delaktig i uppfoljningen av projekt. Hen sager att i dagslaget gors hela uppfdljningen av
projektledaren och nagon ekonomisk uppféljning pa projektniva gor egentligen inte.
Ekonomiavdelningen skoter faktureringen av licenser och underhallsavtal men har inga medel
att paverka projekten utan fungerar mer som en maskin som skickar fakturor. Manadsvis gors
det ekonomisk uppfdljning pa helheten men inte férran nyligen har kostnaderna varit uppdelade
pa olika poster. Da kunde man endast se om man lag 6ver eller under budget men hade inget
sétt att se vad det berodde pa. ”Ar 2010 infordes projektnummer pd alla kostnadsposter vilket
gjort att det blivit mycket enklare att folja upp var pengarna gar och darmed i storre
utstrdckning ocksd kunna vidarefakturera” sager ekonomichefen. Daremot gors ingen l6pande
ekonomisk uppféljning pa projekten, ekonomichefen beskriver det som att det &r svart eftersom
en stor del av kostnader och intakter beror pa om licenser blivit fakturerade. Lopnade under
projekten ser ekonomiavdelningen till att alla kostnader blir fakturerade men det &r den enda
uppfdljning som gors. Nér ett projekt &r avslutat gors i dagslaget ingen kontroll av resultatet.
Ekonomichefen eftersdker information om hur mycket vinst ett specifikt projekt ger till bolaget.
Den har informationen finns och bedoms vara relativt enkel att lyfta ut ur systemet, anda gors
det inte idag. Ekonomichefen tycker att det som &r viktigast att folja upp i projekt ar framfor
allt ekonomiska varden som resultatet i kronor, vinstmarginal och traffsékerhet i budget, men
att &ven kundndjdhet &r viktigt att mata.

Verksamhetschefen beskriver ocksa hur de jobbar for att ur ett kvalitetshanseende lara sig fran
olika projekt. Det ar framst tva olika satt som anvands. Internt har projektledarna ett ansvar
tillsammans med sin projektgrupp att genomfora en projektutvérdering. Dar fragar man sig vad
som har varit bra, vad som har varit daligt och vad som vi kunde gjort béattre. Protokollet och
ett antal forslagspunkter fran den har utvarderingen hanteras sedan i det relativt nya
kvalitetsradet. I samband med projektavslutet sa har styrgruppen pa ett eller annat satt ett mote
med kunden. Projektledaren har ett liknande méte med kundens representanter. Aven dar
diskuteras vad som har varit bra och vad som skulle kunna gjorts annorlunda. Utifran de har
olika synpunkterna och férslagen fran kunder och medarbetare om vad som bor goras battre
forsoker Infocube ta till sig erfarenheterna. Den uppfdljning som gors internt och med kunden
dokumenteras. Det som dokumenteras tas till kvalitetsradet och dar gérs en beddmning om det
ar nagot som kan atgardas.

"De saker som vi kdnner att vi kan ta med oss fordelas sedan frdn
kvalitetsradet ut i organisationen. Ofta har det med metod eller
kommunikation att gora och valdigt sallan om bristande kunskap om sjalva
produkten, vilket gor att den mer langsiktiga uppfoljningen ofta hamnar hos
projektledarskraet.”

Verksamhetschefen sager att den hér typen av uppféljning har funnits pa Infocube i cirka 4-5
ar och an ar metoderna under utveckling. Hen sager ocksa att i vissa sma projekt som gors pa
halvtid blir inte projektutvéarderingen speciellt bra. Det tar ofta for lang tid innan nagon
upptéacker att den inte ar gjort och blir det helt enkelt aldrig av.
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4.2.4 1déer om en framtida arbetsmetod
Det finns manga idéer om hur de tror att arbetet pa Infocube kan bli battre. Alla de personer
som intervjuats har visioner om hur de vill att arbetet ska fungera i framtiden.

4.2.4.1 Battre prognoser och mer transparens

Ekonomichefen pratar om att det finns mycket som de kan forbattra. Bade internt och ut mot
kund. Hen skulle vilja arbeta mer som en controller-funktion. Nagot hen tycker kan bli mycket
battre ar de interna prognoserna sa att de kan fa en tydligare bild av vad som ligger i
orderstocken. For att uppna det laget maste projekten bli battre pa att rapportera vad de har och
ska fakturera sa att det bli hogre kvalitet pa prognossiffrorna. En skiss som visar hur mycket
som &r budgeterat, vad som ar fakturerat och vad som ska faktureras skulle ge en tydlig bild for
alla i projektet om dess status.

Mot kund vill ekonomichefen att organisationen ska vara mer transparent. Hen menar att om
kunden ar medvetna om vad som héander i projektet &r det storre chans att de accepterar det &ven
om det gar lite 6ver budget. Daremot medger hen ocksa att vissa kunder nog kan bli skramda
eller vill dra i handbromsen nédr de ser att ett projekt borjar dra ivag. Dar tycker hen att
projektledaren och konsulterna borde jobba mer med att motivera for kunden varfor vissa tillagg
eller likande &r bra och vad kunden kan tjana pa det. Nagot som hen tror kan vara bra ar om
projektledare och konsulter blir battre pa forhandlingsteknik och retorik. Ekonomichefen skulle
vilja vanda pa tankesattet mot kund, inte bara titta pa hur de gor och utveckla Jeeves efter det,
utan dven utveckla kundens verksamhet efter vad Jeeves har for mojligheter. Tidigare jobbade
ekonomichefen pa ett foretag som var kund till Infocube och da upplevde hen att det sakandes
en proaktivitet. Det hen ville var att systemet skulle forenkla hennes vardag. “Kom och sitt hos
mig och titta hur vi jobbar, och berdtta for mig vad vi kan gora annorlunda.” Det tycker hen
fortfarande att de kan bli béattre pa, att komma med en fullstandig l16sning. Det har &r nagot som
aven verksamhetschefen namner, att de behdver fundera pa hur de anpassar systemet och
utbildningen till olika kunder med olika bakgrundskunskap och intresse.

4.2.4.2 Standardisera mera

Nagot som flera av intervjupersonerna namner &r att det finns aktiviteter som kan standardiseras
for att effektivisera arbetet. Till exempel tar bade projektledaren och konsulten upp att den
dokumentation som gors ganska latt skulle kunna standardiseras genom att géra mallar for
dokumenten. | dagslaget skrivs rapporterna fran borjan varje gang vilket de tycker tar onddigt
mycket tid. Utvecklaren pratar ocksa om att det finns flera moment som kan standardiseras.
Hen vill att man i storre utrackning ska skapa en mer stromlinjeformad process dar man tydligt
blir guidad genom de olika stegen och dar det ar svart att gora fel. Det kan bidra till att 6ka
tempot och kunna hantera fler kunder. Samtidigt inser hen att ett standardiserat arbetsséatt
kanske inte passar Infocube eftersom det & manga parametrar som paverkar, men att det kan
utvecklas i den riktningen.

Aven projektledaren tycker att en mer standardiserad arbetsmetod skulle underlatta och
effektivisera arbetet. Arbetet med att standardisera har pabdrjats genom att man tagit fram ett
grundsystem som kallas flow-pack, och behdver da inte bérja om vid varje nytt system utan kan
anpassa vissa delar. Det finns dock mycket kvar som kan foérenklas och standardiseras, som till
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exempel att jobba med processkartor mot kund. Det skulle frigéra mycket tid som istéllet kan
laggas pa att hjalpa kunden. Nagot som projektledaren ocksa namner som kan leda till okad
effektivitet och kvalitet &r nagon typ av checklistor vid éverlamningar och genomgangar. Hen
tror ocksa att projektledarna skulle ha mycket nytta av att en annan projektledare tittar igenom
projektet, det ar latt att bli hemmablind och missa nagot eller att nagot som man sjalv tycker ar
sjalvklar inte &r det for andra. Aven den konsult som intervjuats tror att en stodperson eller
mentor skulle vara till stor hjalp, framfor allt for de som inte har mycket erfarenhet. I dagslaget
finns en l6sningsansvarig, men den personen brukar férsvinna lite och arbetar frdmst med att
l6sa de verkliga problemen. En mentor skulle kunna fungera som ett bollplank i néstan allting.”
Hen haller aven med om att tydligare protokoll eller checklistor skulle vara bra. "Det finns
fardiga testprotokoll som lIamnas till kunderna som de ska kdra. For Infocube sjalva finns dock
inga till sina egna workshops att utgd ifran och de maste skriva nytt varje gang.” Med fardiga
testprotokoll skulle man spara tid pa att skriva nya samtidigt som det blir mindre risk att missa
nagon punkt.

4.2.5 Onskemal om en mer strukturerad uppféljning
Da verksamhetschefen far fragan hur de gor uppféljning pa projekten svarar hen:

"Vi har inte en fardig mall for hur en projektutviirdering ser ut. Vi har en
mall men exakt vad man ska stalla sig for fragor eller en styrning finns inte,
det dr mer Oppet ett vitt papper vad har varit bra vad har varit daligt?”

Hen fortsatter sen med att beratta att den hdar metoden gor att utvarderingarna blir mycket
varierande beroende pd vem som ar projektledare. Om det ar nagon av heltidsprojektledarna
som driver projektet gors utvarderingen pa ett bra satt men om det ar nadgon som har andra
uppgifter vid sidan av ar det ofta utvéarderingen blir nedprioriterad. De harda bitarna som tid
och kostnad blir utvarderade for de finns ju inrapporterade for faktureringen, men de mjukare
bitarna faller bort, men de &r minst lika viktiga. Hen tror att om det fanns ett mer standardiserat
satt att utvardera, till exempel att gradera hur bra olika delar gatt, skulle det géras med hogre
frekvens.

4.2.5.1 Tydligt och enkelt

Aven projektledaren sager att det inte finns mycket till uppféljning efter projekten. Det hen
dock saknar mest ar nagon typ av uppfoljning eller lagesrapport under projektens gang. |
dagslaget sker alla sadana rapporter muntligt och det ar svart for projektledaren att greppa hur
mycket som &r kvar av en aktivitet. Det hen skulle vilja ha ar ett system som visar hur mycket
av timmarna som &r upparbetat men ocksa till hur stor del projektet ar klart. Det viktiga ar ju
att veta om de budgeterade timmarna kommer att racka eller inte. Hen inser dock att det i
praktiken &r svart med ett sadant system eftersom det kan komma upp nya saker man inte vetat
om som gor att tiden inte racker. Hen tror dock att det skulle bli lite tydligare om konsulterna
har en checklista med aktiviteter dar de kan kryssa av vad de gjort och hur manga timmar de
anvant. Projektledaren tycker att under projektens gang ar det de harda véardena som tid och
kostnad som ar det viktiga, speciellt for kunden. Nar projektet gar i drift blir funktionen viktig.
Daremot efter projektet, langsiktigt, blir de mjuka vardena som bemétande och hjalpsamhet
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viktigare for kunden. Da kan de vara nojda dven om allt har kranglat bara for att de fatt ett bra
bemdotande.

| dagslaget mats inte I6nsamhet eller vinst pa enskilda projekt, det har &r dock nagot som bade
projektledaren och framfor allt ekonomichefen efterfragar. De menar att det kan vara ett satt att
se vilken typ av kunder som ar I6nsamma och kan darmed ligga till grund for val av kunder i
framtiden. Ekonomichefen har som mal att fa in en resultatanalys i projektuppféljningen, for
att se vad som kanske gick fel och kan bli battre nasta gang. Hen vill ocksa att ekonomin ska
finnas i den I6pande rapporteringen, mest for att det blir tydligare for kunden. Siffrorna finns i
systemet sa det ar bara att lyfta ut dem. “Fér man skulle ju verkligen vilja veta i detalj i projektet
vart gick det fel och vad hande och vad var bra och vad var ddligt och sa.” Ekonomichefen
menar ocksa att det skulle vara ett satt att se vilka kunder som é&r ratt for Infocube och vilka
man ska satsa pa.

Det hen tror att de behOver mata ar forutom vinst dven tidsplanens utfall, kundens upplevelse
och projektmedlemmarnas upplevelse. Hen tror ocksa att det basta ar att halla det enkelt. Dels
for att uppfoljningen ska goras dver huvud taget men ocksa for att det ska bli latt att ta till sig.
Att ha nagot liknande under projektets gang ar nog ocksa bra. Kanske nagot visuellt med staplar
som visar budgeterad tid och pengar och upparbetat och hur mycket som ar kvar.

Det konsulten tycker &r viktigast att félja upp pa ar hur kunden uppfattat projektet, bade under
och efter. Hen tror att det &r det viktigaste eftersom de vill att kunden ska rekommendera dem,
aven om de haller budget och allt ar toppen men konsulterna ar otrevliga kommer kunden inte
vara nojd.
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5. Analys

| foljande avsnitt analyseras den insamlade informationen fran foregaende kapitel. Kapitlet
foljer samma struktur som den teoretiska referensramen. Kapitlet avslutas med ett avsnitt
innehallande intressanta aspekter som inte passar in i den ovan namnda strukturen.

5.1 Definition av kvalitetsbegreppet

Infocube definierar kvalitet som “att var och en stravar efter basta mojliga kvalitet i det egna
och gruppens arbete och att vi ldr av varandra och vara erfarenheter”. | den teoretiska
referensramen presenteras en mangd olika definitioner av kvalitet. Bergman och Klefsjo (2012)
samt Liker och Meier (2006) definierar kvalitet som “uppfyllandet av satta krav”, det framgar
dock inte om det é&r tillverkarens eller kundens krav som de syftar pa. Aune (1999) har en
liknande definition dir en produkts kvalitet bestims av “ldmplighet for sitt syfte”. Deming
(1986) har en definition som #r mer tydligt kundinriktad: kvalitet ska fokusera pa kundens
behov, dagens kunder men dven morgondagens”. Om Infocubes definition jamfors med dessa
kan det tolkas som att den har en mer intern inriktning snarare &n kundfokus. Nar det galler
Infocubes definition finns det en viss problematik da definitionen innehaller ordet kvalitet och
darmed inte blir en tydlig definition eftersom det &r svart att avgéra vad som menas och vad
som bestdammer vad som ar hdg kvalitet. Det kan antas att Infocubes definition egentligen syftar
till att beskriva hur hog kvalitet ska uppnas. Det framgar aven tydligt av den empiriska studien
att de avser att vara konkurrenskraftiga genom att strava efter att vara framstaende i allt de gor.

5.2 Kvalitet i tjanster

Syftet med alla sorts varor och tjanster &r att skapa vérde for kunden. Bergman och Klefsjo
(2012) menar att det &r olika dimensioner som paverkar upplevelsen av en vara respektive en
tjanst. Nar det galler tjanster ar bland annat tillgangligheten, trovérdigheten, palitligheten,
tjanstvilligheten och omgivningen avgorande. Under intervjustudien namner flera av
intervjupersonerna dessa dimensioner som avgorande for deras konkurrenskraft pa marknaden.
Dessa faktorer ar dock svara att mata och istallet blir det lattare att mata en sammanvagd
kundnojdhet.

Vidare menar Bergman och Klefsjo (2012) att for att uppnd hogsta kvalitet maste
organisationen “stdndigt strdva efter att uppfylla, och helst overtriffa, kundernas behov och
forvantningar till 1&agsta kostnad genom ett kontinuerligt forbattringsarbete dar alla ar
engagerade och har fokus pa organisationens processer ”. Infocube anser att de har goda
mojligheter att uppna hog kvalitet eftersom de prioriterar en god kontakt med sina kunder samt
att de har engagerade och drivna medarbetare. Det framkommer i den empiriska studien att
Infocube stravar efter langsiktiga relationer, vilket ar mer sannolikt att uppna om kunden &r
n6jd med det som levereras.

Det finns dock en problematik hos Infocube eftersom projekten byggs upp sa att de bara
innefattar det som kunden betalar for, nagot som aven paverkar kvaliteten. Infocube anser aven,
liksom Bergman och Klefsjo (2012), att kvaliteten beror pa kundens forvantningar och att det
darfor ar viktigt med aterkoppling till kundens uppfattning bade lépande och efter avslutat
projekt. Genom att rikta in sig pa en specifik bransch och effektivisera processerna for just den
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branschen kan bade hogre kvalitet och minskad genomloppstid pa projekten férhoppningsvis
uppnas, och darmed skapa hogre kvalitet utan en 6kning av kostnaderna for varken Infocube
eller kunden.

5.3 Ledarskap for kvalitetsutveckling och behov av styrning

For att driva kvalitetsutvecklingen framat maste ledningen vara engagerad menar bland andra
Liker och Meier (2006), Bergman och Klefsjo (2012) samt Powell (2004). Vidare menar
Bergman och Klefsjo (2012), Bruzelius och Skérvad (2009) samt Kaplan och Norton (2005) att
det ar ledarens uppgift att kommunicera de mal, strategier och visioner som finns i
organisationen samt skapa forstdelse och delaktighet i arbetet mot dessa. For att skapa
delaktighet menar Bergman och Klefsjo (2012) att det ar viktigt att medarbetaren har mojlighet
att paverka och ta beslut i forbattringsarbetet. Under intervjuerna framgar det tydligt att det
egentligen inte finns nagot rapporteringskrav uppat i organisationen. Sa lange som en
medarbetare skoter sina tilldelade arbetsuppgifter stéller ledningen inga krav pa rapportering.
Avsaknaden av dessa krav pa rapportering leder till att information som kan vara anvandbar for
organisationen som helhet uteblir. Det visar att ledarskapets engagemang ar viktigt eftersom
det ar de som maste satta standarden for hur arbetet med rapportering ska ga till. Aven om de
sjalva inte &r i behov eller intresserade av informationen som rapporteras ar det deras uppgift
att se till att informationen tas fram och hamnar dér den gor nytta.

Vidare diskuterar Bergman och Kilefsjo (2012) forutsattningar for att lyckas med
kvalitetsarbete. Dessa ar att satta kunden i centrum, basera beslut pa fakta, arbeta med
processer samt skapa forutsattningar for delaktighet. Av dessa parametrar varierar anvandandet
pa Infocube. Eftersom de &r ett tjansteforetag ar de mycket noga med att satta kunden i centrum
och medarbetarnas uppfattning tyder pa att de dven ar mycket duktiga pa att skapa delaktighet
hos de anstéllda. Projektledaren som intervjuats vill skapa ett battre arbetssatt for att hantera
processer inom foretaget och gentemot kund, ett arbete som har paborjats inom organisationen.
| dagslaget baseras strategiska beslut pa fakta i relativt lag grad, istallet & medarbetarnas
erfarenhet och intuition avgorande i beslutsfattandet.

Som tidigare ndmnts ar ledningens arbete avgorande for om kvalitetsarbete lyckas eller ej.
Nagot som flera forskare, bland andra Bruzelius och Skarvad (2009) och Francos-Santos et al.
(2007), anser ar avgorande for en framgangsrik organisation ar tydliga och konkreta mal som
stodjer foretagets strategi och vision. Bland andra Ax et al. (2009) samt Bhasin (2008) menar
aven att det ar viktigt att kommunicera ut malen for att alla i organisationen ska kunna strava
mot dessa. Pa Infocube kan inte nagra tydligt visualiserade strategier och mal for
kvalitetsutveckling identifieras. Det finns en tydlig vision, men den &r inte nedbruten i mindre
delmal. Daremot har Infocube en mycket tydlig och stark foretagskultur, vilket Holmblad
Brunsson (2005) menar kan utveckla den styrning och maldelning som namnts tidigare i det har
stycket.

5.4 Vikten av prestationsmatning

Det finns en méngd olika fordelar med prestationsmatning som tas upp i den teoretiska
referensramen. Dessa ar bland annat att sékerstalla att malen uppnas, kvantifiera effektiviteten,
identifiera framgangsfaktorer, motivera framtida forbattringar, undersoka kundngjdhet samt for
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att skapa en forstaelse for verksamheten. Hos den organisation som studerats uppfyllts flera av
dessa nyttor utan att ett systematiskt prestationsmatningssystem finns pa plats. Under
intervjustudien framkom onskemal fran samtliga intervjupersoner om ett mer strukturerat
prestationsmatningssystem och uppfoljning sa att arbetet blir tydligare, framst for att
mojliggora att upprepa tillvagagangssattet i ett projekt for att sékerstalla framgang. Det har kan
hjalpa organisationen att Oka ldrandet, fa ett battre kundurval samt tydliggora
framgangsfaktorer pa ett strukturerat satt.

Enligt Bergman och Klefsjo (2012) samt Parker (2000) &r prestationsmétning en bra metod for
att forsakra sig om att beslut baseras pa fakta. | dagslaget grundas beslut i den studerade
organisationen framst pa en uppfattning som bygger pa individens erfarenheter. Eftersom
foretaget gar bra ar det ett tillvagagangssatt som hittills inte ifragasatts. Det ar dock intressant
att frdga sig om battre beslut tagits om de grundats pa information som ett lampligt
prestationsmatningssystem tillhandahaller.

5.5 Viktiga aspekter inom omradet prestationsméatning

Traditionellt har prestationsmatning upplevts mata sadant som ar latt att kvantifiera menar bade
Neely et al. (1997), Parker (2000) och Tangen (2004). Den hér typen av syn pa
prestationsmatning Kritiseras enligt Bourne et al. (2000) och Parker (2000) for att leda till
kortsiktigt tankande som inte gynnar foretagets langsiktiga strategi. Neely et al. (1997) samt
Robson (2005) menar dock att det finns en vitt spridd uppfattning om att prestationsmétning
aven paverkar manniskors beteende och det ar darfor viktigt att ha en mer balanserad syn pa
omradet. Det innebar att aven faktorer som ar svarare att kvantifiera ar viktiga att fa med for att
prestationsmatningen ska representera helheten. Eftersom den studerade organisationen ar en
verksamhet uppbyggd pa individers kompetens blir dessa faktorer annu viktigare, eftersom det
ar avgorande vilken riktning medarbetarna stravar mot. Bourne et al. (2000) menar &ven att det
ar viktigt att dessa matt implementeras pa alla nivaer i foretaget.

Bade Ax et al. (2009) och Holmblad Brunsson (2005) anser att det ar viktigt att
prestationsmatningssystem ska vara enkla, trovéardiga och anvandbara i organisationen. Vidare
menar Kaplan och Norton (1991) samt Olsen och Ward (2006) att enkla
prestationsmatningssystem med fa parametrar ar de som ar mest effektiva. Under den empiriska
studien framgar det tydligt att de olika yrkesrollerna ar i behov av olika méangd av information.
For de personer med ett 1agre informationskrav &r det darfor &nnu viktigare att den information
som kommuniceras ut ar enkel att forstd och bidrar till skapandet av en helhetsbild. Ar
informationen for komplicerat beskriven resulterar det annars i att dessa personer inte tar den
till sig. Genom intervjustudien framgar aven att de funktionerna med hégre informationskrav
ar en kalla till informationsframtagandet och darigenom redan har tillgang till detaljerad
information. Aven de drar nytta av att se en dverskadlig och enkel bild av helheten.

Enligt Olsen och Ward (2006) har prestationsmatningen fyra grundlaggande uppgifter, vilka &r
att dokumentera prestationer historiskt, indikera nulaget i relation till strategin, forutse framtida
prestationer och motivera till handling. Vidare menar Brignall et al. (1991) att
prestationsmatning ar viktigt for kontrollen av en organisation. | dagsldget upplever
projektledarna att det inte finns tydlig information om hur langt ett pagaende projekt har
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kommit. Det finns information om upparbetad tid men inte information om hur mycket som ar
kvar att gora. Flera av intervjupersonerna ser det som onskvart att utoka informationen om
nulaget. Eftersom dokumentationsgraden &r varierande ar det dven svart att historiskt se resultat
av projekten. Under intervjun framkommer det att Infocube 6nskar gora béattre prognoser. De
tror att 16sningen ligger i att fa en battre dverblick och kontroll genom tydligare rapporter fran
respektive projekt. Genom 6kad dokumentation, vilket leder till att det ar l&tt att folja historik,
och en battre kontroll pd nulaget okar deras mojligheter att uppskatta framtiden. Ett val
fungerande prestationsméatningssystem kan ge en bra utgangspunkt for sadant arbete.

Vidare menar bland andra Neely et al. (1997) och Tangen (2004) att det &r viktigt att systemet
ar latt att forstd och har visuellt genomslag. Det har gar att koppla samman med féregaende
stycke eftersom syftet ar att skapa forstaelse hos varje medarbetare. | intervjuerna framkommer
forslag pa presentation med hjalp av grafer, bilder och andra enkla visuella uppstéallningar. Det
hér gor att medarbetaren slipper ta in ramaterial for att sedan bearbeta det sjalv, nagot som &r
tidskravande och darfor ofta prioriteras bort.

| den teoretiska referensramen anser exempelvis Parker (2000), Brignall et al. (1991) samt
Neely et al. (1997) att de matetal som anvands i ett prestationsmétningssystem bor ha sin
utgangspunkt i foretagets strategi samt relatera till specifika och uppnaeliga mal. Vidare menar
Neely et al. (1997) och Ax et al. (2009) att matten ska vara valdefinierade, har ett tydligt syfte
samt vara mdjliga att paverka. Pa foretaget mats i dagslaget bland annat kundndjdhet och
medarbetarndjdhet, nagot som dock bara gors pa arsbasis. Varje medarbetare far dven feedback
pa individniva géllande kvalitetsgrad, men inte nagon aterkoppling fran respektive projekt. Det
finns dock en brist i att verksamheten drivs i projektform men utan nagon direkt aterkoppling
pa projektniva. Efter projektet genomfors en kundundersokning, dock utan nagon vidare
struktur vilket gor att olika projekt ar svara att jamfora. Det hander dven att den hér typen av
uppfoljning bortprioriteras pa grund av lagt intresse samt resursbrist, vilket framst intraffar i
mindre projekt. I och med att uppféljningen endast sker efter projektets avslut medfor att det
blir svart att paverka de faktorer som kraver forbattring. Visserligen kan forbéattringar goras till
nasta projekt, men i det som redan ar genomfort gar det alltsd inte att gora ndgon
forbattringsinsats.

Flera forskare, bland andra Bhasin (2008), Neely et al. (2005), Bititci (2000) och Francos-
Santos et al. (2007), menar att det &r viktigt att prestationsméatningssystemet stéttas av nagon
typ av infrastruktur, garna IT-baserad. Bititci (2000) papekar aven att det ar fordelaktigt om den
stottande infrastrukturen gar att integrera i det befintliga affarssystemet. Har har Infocube en
fordelaktig utgangspunkt eftersom deras verksamhet bestar av att forbattra och implementera
affarssystem besitter de stor kunskap pa omradet, vilket framgar tydligt i det empiriska
materialet. Det ger stora mojligheter att integrera en sadan infrastruktur i befintlig miljo, nagot
som aven ar fordelaktigt da medarbetarna inte alltid ar pa kontoret, utan ofta ute hos kund.
Genom att anvanda ett sadant system okar dven mojligheterna att automatisk plocka ut data ur
systemet, nagot som Neely et al. (1997) anser &r viktigt for att prestationsméatningen éver huvud
taget ska bli genomford. Sjalva genomforande &r i dagslaget nagot som intervjupersonerna
identifierar som problematiskt eftersom det egentligen inte finns nagra resurser avsatta till
andamalet.
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5.6 Prestationsmétning pa tjansteforetag

Enligt tidigare definition arbetar ett tjansteforetag med simultan produktion och konsumtion av
en tjanst. Edvardsson (1996) samt Gronroos (2008) menar att den storsta resursen i ett sadant
foretag a&r medarbetarnas kunskap och erfarenhet. Infocube definierar en bra medarbetare som
en person som k&nner marknaden och vet vad kunden vill ha, men kan kombinera det med
kunskap om vad den egna organisationen kan prestera. Infocube sétter sina medarbetare i
centrum for sitt erbjudande och ser dem som sin storsta tillgang, vilket ligger i linje med
Edvardssons (1996) och Gronroos (2008) asikt.

Eftersom kunskapen ar den storsta tillgangen menar Groen et al. (2012) att det ar avgorande att
kunna aterfora information for att 6ka larandet. Pa Infocube finns en infrastruktur for larande,
genom kommunikationskanaler som gemensam plattform och nyhetsbrev. De & medvetna om
att kunskapsoverforing &r viktigt och har ett val fungerande larande inom de olika
kompetensomradena. Det finns dven en vision om att utnyttja kompetensen hos respektive kund
och darigenom ta till sig information som kan vara viktig for Infocube. Som tidigare ndamnt
finns ingen kontinuerlig uppfoljning vad galler projekt, vilket paverkar helhetsbilden eftersom
larandet fran projekten inte utnyttjas till sin fulla potential.

Under intervjuundersokningen papekar en av intervjupersonerna att det ar svart att kontrollera
kvaliteten och produktiviteten under pagaende projekt eftersom de bygger pa individernas
kompetens och beddémning. Individers uppfattning om tidsaspekter och utfort arbete &r hogst
subjektivt och det blir darmed svart att bedoma helheten. Det har dr nagot som Groen et al.
(2012) tar upp som en av de storsta svarigheterna vid prestationsmétning i tjansteforetag.

Brignall et al. (1991) presenterar ett antal faktorer i ett prestationsmatningssystem som &r
viktiga for tjansteforetag. Dessa har sin utgangspunkt i att forfattarna anser att foretag
traditionellt endast anvander matt som ar latt kvantifierbara. Brignall et al. (1991) menar att i
tjansteforetag finns farre latt kvantifierbara métetal, de faktorer som &r viktiga att méata ar i
tjansteforetag ar ocksa svara att mata. Exempel pa dessa ar konkurrenskraft, kvalitet, flexibilitet,
resursutnyttjande samt innovation. Intervjupersonerna framhaller att de saknar den har typen av
information, men har inte heller nagra idéer om hur det skulle kunna ga till.

5.7 Utmaningar med prestationsméatning

En av de storsta utmaningarna med prestationsmatning ar enligt flera forskare, bland andra
Powell (2004), Francos-Santos et al. (2007) samt Bourne et al. (2000), att vélja ratt méatetal.
Vidare menar Parker (2000) att valet av matetal blir direkt avgorande for vilken effekt
prestationsmatningssystemet far for verksamheten. | dagslaget mats prestationen i projekten
framst med avseende pa den information som kunden kraver och inte fér den egna nyttan.
Kvaliteten pa projekten mats endast pa kundens acceptans av det levererade systemet. Det finns
dock ett onskemal fran Infocube att kunna anvanda projektutvarderingar for att jamfora
nuvarande kunder samt vérdera framtida kunder, om de &r lampliga eller ej. | dagslaget finns
inga matt for den interna uppfoljningen och det ar darfor av storsta vikt att reflektera noga Gver
dessa innan ett prestationsmatningssystem infors.
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Bourne et al. (2000) samt Powell (2004) menar att ytterligare en utmaning med ett
prestationsmatningssystem ar hur det hanteras efter att det inforts. De menar vidare att syftet
med ett sadant system ar att de data som samlas in ska anvandas for styrning av verksamheten
i enlighet med strategin. Parker (2000) menar dven att det dar viktigt att
prestationsmatningssystemet verkligen visar om planerade aktiviteter genomfors. Den hér
typen av uppfoljning inbyggt i systemet kan anses avgérande for om prestationsmétningarna
verkligen far nagon effekt. Eftersom medarbetarna pa Infocube har fullt upp med andra
aktiviteter &r det darfor viktigt att systemet verkligen uppfyller dessa kriterier for att beslut
tagna utifran prestationen och uppféljning verkligen genomfors.

En av forutsattningarna med att uppna onskade effekter ar att prestationsméatningssystemet
verkligen tas i bruk, nadgot som dessvérre misslyckas i uppemot 70 % av fallen enligt de Waal
och Counet (2009) Som tidigare namnts ar enkelhet en viktig faktor for att organisationens
medarbetare ska kunna ta till sig prestationsméatningssystemet, nagot som &r avgorande initialt
for att systemet ska tas i bruk. de Waal et al. menar vidare att det ar viktigt att anvéndarna direkt
ser nyttan for att de ska vara intresserade av att anvanda systemet.

5.8 Ovriga intressanta aspekter

| den teoretiska referensramen presenterar Parker (2000) sina tankar om att de flesta
organisationer har nagon typ av prestationsmatningssystem aven om det inte ar formaliserat.
Under intervjustudien har det framkommit att det i dagslaget inte finns nagon utspridd
prestationsmatning i foretaget. Vissa aspekter foljs upp men informationen stannar ofta da hos
personen som statt for insamlandet. Exempelvis sa gors projektuppféljning, men innehallet &r
varierande och det finns ingen plattform for att kommunicera lardomar pa ett tydligt satt. Under
intervjuerna tar flera intervjupersoner upp problematiken med kommunikationen inom ett
projekt och menar att nar den ar bristfallig sa kan den paverka foretagets konkurrenskraft. Ett
prestationsmatningssystem med en gemensam plattform kan dér hjalpa till att sprida
informationen pa ett lampligt satt som alla medarbetare har tillgang till. De uttrycker behovet
av ett battre matsystem for att uppna exempelvis lonsamhet, kvalitet och kundnojdhet. Deras
tankar kring presentationen av systemet, som enkelhet och visuell framstéllning, stdammer bra
Overens med vad som presenteras i den teoretiska referensramen.
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5.9 Sammanfattande Oversikt av analysen
| tabell 3 presenteras vad som har kunnat utlasas fran det empiriska materialet i forhallande till
den sammanfattade teoretiska modellen som skapats. Dar presenteras bade nuldge och 6nskat

lage hos Infocube i forhallande till varje aspekt.

Princip:

Nul&ge hos Infocube:

Onskad anpassning hos Infocube:

Engagemang och stottning fran
ledningen

Kommunikation av
verksamhetens strategi och mal
Anpassa systemet till
organisationen

* Finns inget rapporteringskrav fran
ledningen.

* Inga riktlinjer for hur arbetet med
prestationsmatning ska ga till.

= Stort utrymme och stottning for
medarbetare att forverkliga idéer.

= Tydlig vision.

» Saknar konkreta mal.

Inget prestationsmatningssystem
finns

Inga direkta énskemal

Inga direkta onskemal

= Utnyttja den starka
foretagskulturen for att driva
prestationsmatningssystemet.

Métten = | dagslaget mats kundnéjdhet och = Onskar finansiell uppféljnings pa
medarbetarndjdhet pa arshasis, €] projektniva.
kopplat till projekt. = Onskar &ven matning av s&
» Matningar gors pa det som kallade mjuka varden som &r
kunden kraver. svarare att kvantifiera.
= Kvalitet pa projekt mats endast pA = = Vill dven ha feedback pa
kundens acceptans. individniva i respektive projekt.
= Onskar att resultaten av matten
ska mojliggora utvardering av
kunder.
Enkelhet Inget prestationsméatningssystem = Onskar ett enkelt system som
finns skapar en god 6verblick och
helhetsbild.
Visuellt Inget prestationsméatningssystem = Vill ha grafer, bilder och andra

finns

enkla visuella uppstéllningar for att
oka forstaelse.

Baserat pa gemensam plattform

System for att kontinuerligt
folja upp prestationsmétningen

= Den information som samlas in
stannar ofta hos respektive
medarbetare.

Inget prestationsméatningssystem
finns

Tabell 3: Analysdversikt

= Vill ha en gemensam plattform
for att mojliggora
informationsspridning.

= Finns goda mojligheter for en
gemensam plattform eftersom
verksamheten ar specialiserad pa
affarssystem.

= Onskar ett automatiserat system
for att utvérdering ska genomforas
kontinuerligt.
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6. Diskussion och slutsatser

| kapitlet presenteras och diskuteras de slutsatser som studien lett till genom att aterga till de
forskningsfragor som stéllts i inledningen

Syftet med den genomforda studien har varit att undersoka problematiken med
prestationsmatningssystem i ett tjansteforetag samt att utveckla forslag pa riktlinjer for ett
prestationsmatningssystem for ett sadant foretag. Det framtagna prestationsmatningssystemet
tar hansyn till aspekter som &r specifika for Infocube men kan sannolikt anpassas till andra
tjansteforetag med liknande forutsattningar. For att strukturera upp studien stélldes ett antal
forskningsfragor i inledningen som nu kan reflekteras tillbaka pa.

Vilka parametrar ar viktiga for prestationsmatning?

For att lyckas med prestationsmatning &r det viktigt att organisationen har tydliga mal som
kommuniceras ut i hela organisationen. Malen ska aven vara formulerade pa ett sadant satt att
de skapar delaktighet. Prestationsmatningssystemet ska &ven vara anpassat for att stodja
organisationens mal. Vidare ar det viktigt att valja matt som leder till beslut om forbéttring.
Matten ska viljas utifran den specifika organisationen och det &r aven viktigt att beakta matten
som en helhet for att sékerstélla att de driver organisationen at ett och samma hall.

Vilka principer bor generellt anvéndas for att prestationsméatning ska kunna genomféras pa ett
enkelt och effektivt satt?

For att uppfoljningen ska kunna anvandas enligt ovanstaende 6nskemal ar det viktigt att det
finns en gemensam plattform. Har delas information som darmed finns tillganglig for alla.
Vidare ar det viktigt att prestationsméatningssystemet ar utformat pa ett enkelt satt samt att
resultaten presenteras visuellt och lattforstaeligt. Systemet ska aven innehdlla rutiner for att
sékerstélla att resultatet av matningarna foljs upp, att de verkligen leder till beslut om
forbattring.

Hur ska principerna anpassas i ett praktiskt ramverk for att ett prestationsméatningssystem ska
vara anvandbart i ett tjansteforetag?

| ett tjansteforetag &ar det av storsta vikt att systemet ar utformat sadant att
prestationsmatningarna i stor utstrackning bidrar till medarbetarnas larande och utveckling. Det
ar aven viktigt att analysera organisationens aktuella situation och kultur for att det ska vara
mojligt att implementera systemet pa ett lampligt satt. Det kan aven initialt vara lampligt att
infora ett nagot enklare system &n vad som egentligen behovs for att implementering ska vara
mojlig och darigenom pavisa nyttor och skapa vana hos medarbetarna.

Till stor del har den information som framkommit genom den empiriska studien stamt val
dverens med den teoretiska referensramen. Utifran den empiriska studien framkommer an
tydligare vikten av ett enkelt och tydligt system for att implementation och utbredd anvéndning
ska vara mojligt, vilket kan ge ledning om Idmplig fokuspunkt vid utveckling av ett
prestationsmatningssystem. Intervjustudien har saledes till stor del bekréftat det som teorin tar
upp som viktiga aspekter inom omradet och nagra nya fenomen har inte kunnat identifieras.
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Sammanfattningsvis kan ndmnas att vi betraktar prestationsmatning inom tjansteféretag som
komplicerat, framst eftersom det i stor utstrackning beror pa organisationens aktuella situation
men dven ledningens engagemang och stéttning. Dessa ar faktorer som for utomstaende ar svara
att skapa forstaelse for i detalj men d&ven omraden som ar svara att paverka. Att systemet bygger
pa foretagskulturen och ledningens delaktighet kommer sannolikt att vara avgorande for om en
implementation lyckas eller ej.
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7. Riktlinjer for praktisk tillampning av
prestationsmatningssystem

| foljande kapitel presenteras en modifierad och fortydligande version av de principer for
utformandet av ett prestationsmatningssystem som aterfinns i den teoretiska referensramen.
Modellen ar anpassad efter de forutsattningar som finns pa Infocube. Vidare diskuteras och
motiveras varfor den modifierade modellen &r att foredra.

Foljande aspekter togs upp som vitala i systemets utformning:
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Engagemang och stottning fran ledningen. Ledningens uppgift ar att faststélla
organisationen syn pa kvalitetsfragor och foregd med gott exempel. Ledningens
engagemang och stéttning ar avgoérande for om implementationen och det fortsatta
arbetet lyckas eller ej, eftersom det ar de som i stor utstrackning kan paverka de som
inte &r positiva till arbetet med prestationsmatning.
= | dagsléaget tycks ledningen inte vara speciellt engagerade i kvalitetsfragor och
staller heller inte nagra krav pa organisationen och medarbetarna om uppféljning
eller kvalitetsutveckling. Ledningen bor darfor satta ett mal for
kvalitetsutvecklingen och visar darmed organisationen pa fragornas prioritet.

Kommunikation av verksamhetens strategi och mal.
For att medarbetarna ska kunna ta till sig de visioner och strategier som finns behover
malen brytas ner i delmal. Det &r aven viktigt att kommunicera ut varfor matning ar
viktigt, att skapa forstaelse for vad det kan skapa for nytta for foretaget i helhet.
= Infocube har i dagslaget en tydlig vision. Genom att bryta ner den hér i konkreta
mal pa verksamhetsniva kan varje medarbetare dagligen se sin delaktighet i
visionen. Det har kan goras visuellt genom att presentera malen som ett
traddiagram eller liknande, dar det 6vergripande malet ar stammen och delas
sedan upp i specifika mal for varje enhet.
= Det ar aven viktigt att malen kontinuerligt foljs upp och modifieras. | dagslaget
ar det inte helt tydliggjort hur visionen reviderats.

Anpassa systemet till organisationen for att stodja dess strategiska mal.
For att pa ett lampligt sétt kunna styra organisationen mot ovan namnda mal ar det
viktigt att beakta situationen i den aktuella organisationen. Genom att anpassa systemet
undviks problemet med att prestationsmatningssystemet och organisationen hamnar i
konflikt med varandra.
= Eftersom foretagskulturen pa Infocube betraktas som stark ar det lampligt att
utnyttja de fordelar som det ger. Ett exempel pa det &r att det finns ett stort
engagemang och kreativitet inom foretag som skulle kunna anvandas for att
utveckla organisationen.



Matten.

Som tidigare namnts ar det viktigt att utveckla matten utifran vad som redan finns och
behovs i den specifika organisationen. Det finns en mangd kriterier som ett matt bor
uppfylla, men nagot som ar vitalt ar att mattet verkligen ligger till grund for beslut eller
forandring. Det ar dven av stor vikt att betrakta helhetsperspektivet for att sakerstalla att
olika matt inte ar i konflikt med varandra.

Infocube behdver en mer detaljerad projektuppfoljningsmall. Eftersom manga
medarbetare har olika roller medfér det att endast ett litet antal personer ar
projektledare pa heltid, vilket i sin tur leder till att projektuppféljningarna blir
varierande i omfattning. Genom en mer detaljerad uppféljningsmall som tar upp
relevanta aspekter sakerstélls att projektuppféljningen blir genomférd och med
en jamnare kvalitetsnivd. Uppféljningsmallen bor lampligen innehalla
information om:

= Kvalitet. 1 vilken utstrackning har debitering varit mojligt for antalet
nedlagda timmar, ger en kvalitetsgrad enligt Infocubes definition.

» Kundnojdhet pa projektniva. Undersoka hur néjd kunden &r med
projektet och dess olika faser.

» Finansiellt resultat. Berakning av det finansiella resultatet ska framga
tydligt.

» Tid. Hur mycket tid har lagts ner i jamférelse med uppskattad tidsatgang?
Kan hjélpa till att skapa battre uppskattningar i framtiden.

» Medarbetarnéjdhet pa projektniva. Hur har medarbetarna upplevt
projektet? Aspekter som trivsel, arbetsbelastning och liknande é&r
vasentligt for kund ska hanteras framover.

Vidare ar det viktigt att kommunicera ut resultaten av matten regelbundet till
alla som &r delaktiga for att behalla kéanslan av delaktighet och medarbetarnas
engagemang. Det har kan goras pa en gemensam plattform for att inte
medarbetarnas mailkorgar ska svdmma dver.

Nar det galler den 6vergripande strukturen och presentationen av systemet namndes féljande
parametrar som vasentliga. Nedan presenteras de med lamplig anpassning:

Enkelhet.

Prestationsmatningssystemet maste vara enkelt att anvanda for att anvandningen ska bli
utbredd i organisationen, vilket ar ett maste for att informationen det genererar ska anses
tjanlig. Det hér kan gbras genom att:

Anvinda ett begransat antal matt. Dels for att halla resursforbrukning gallande
analysen nere men dven for att informationsinhdmtningen inte ska bli for
omfattande vilket hjalper till att motverka komplext system.
Uppfodljningsmallen bor i sa stor utstrackning som majligt bygga pa en gradering
av de olika omradena. Det finns en viss problematik i att satta siffror pa en
upplevelse eller kansla men ar en metod for att behalla systemet enkelt. Ett
forenklat matt betraktas som battre &n inget matt alls.
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= De matt som ar maojliga ska hamtas automatiskt ut IT-system for att bidra till att
behdlla  enkelheten i systemet och minimera arbetet med
informationsinhdmtning.

Visuellt.
For att anvandningen och nyttan av systemet ska vara sa stor som mojligt bor
informationen presenteras pa ett visuellt satt.
= |Istallet for langa textdokument bor informationen illustreras genom diagram,
grafer och siffror.

Baserat pa en gemensam plattform.
Plattformen blir den gemensamma basen for alla medarbetare dar information enkelt
kan spridas och darmed é&r tillganglig for alla.
= Engemensam plattform ar ett tillvagagangssatt for att sprida informationen. Det
har gors lampligen genom att uppratta en generell métesplats samt en motesplats
for varje projekt. Idag finns projektsidor i det interna systemet som anvands i
samrad med kund. Det som nu foreslas ar framst en intern kommunikationskanal
for att sprida prestationsméatningsresultaten pa ett lampligt satt.
= Eftersom konsulterna ofta ar pa resande fot ar det lampligt att systemet &r IT-
baserat och integrerat i en befintlig kommunikationskanal. Det finns mycket
goda majligheter for en sadan plattform eftersom Infocube sjdlva ar med och
anpassar de system som anvands.

System for att kontinuerligt folja upp prestationsmétningen.
Prestationsmatningssystemets framsta syfte ar att bidra till att organisationen utvecklas
i onskad riktning genom beslut som baseras pa fakta. Det ar darfor avgoérande att
systemet verkligen fungerar for att stédja genomforande av forandringar som bidrar till
den hér utvecklingen. Systemet behdver darfor sékra att genomférda métningar
verkligen anvéands och leder till forbattringar.
= Det bor goras regelbundna undersokningar av vad som hénder med den
information som  prestationsmatningssystemet inbringar. | det har
uppféljningssystemet inkluderas &ven en undersdkning av om det verkligen ar
ratt parametrar som méts utifran organisationens aktuella situation.
= Det bor dven uppréttas en rutin for att hantera den information som inkommer
for att sékerstalla att den leder till forbattringar.



Utifran ovanstaende punkter ses en dversikt med foreslagna atgarder i tabell 4.

Princip:

Atgardslista:

Prioriteringsordning:

Engagemang och
st6ttning fran ledningen

= Satt upp mal for kvalitetsutveckling
for hela verksamheten.

= Omgaende. Viktigt for att
kvalitetsutveckling ska paborjas.

Kommunikation av
verksamhetens strategi
och mal

= Skapa delmal for verksamheten,
anda ner till lagsta niva.

* [nom snar framtid. Delméalen behovs for
det dagliga arbetet men kréver eftertanke
nar de utformas.

* Fo6lja upp delmalen och modifiera
dem efter behov.

= Se till att uppdaterade mal standigt
finns tillgangligt for medarbetarna.

* P4 langre sikt. Kravs da en forandring
sker.

* Inom snar framtid. Bor finnas
tillgangliga da nya mal utformats.

Anpassa systemet till
organisationen

= Utreda vilka fordelar i
foretagskulturen som kan utnyttjas i
ett prestationsmatningssystem.

= Omgaende. Kravs for att utveckla
prestationsmatningssystemet.

= Skapa ett system for att ta till vara
de idéer och det engagemang som
finns hos medarbetarna.

= Inom snar framtid. Anses viktigt
eftersom det bidrar till att skapa
delaktighet och utveckling hos
medarbetarna.

Métten = Utveckla en mer detaljerad » Omgaende. Utgor grundstommen i
projektuppféljningsmall. prestationsméatningssystemet.
= Kommunicera ut resultatet av = Omgaende. Bor vara pa plats samtidigt
madtningarna kontinuerligt. som sjélva métsystemet.
Enkelhet = Anvand ett begransat antal matt. = Omgaende. Bor beaktas i
utformningsstadiet.
= Arbeta med gradering for att * Omgaende. Bor beaktas i
forenkla sa langt det gar. utformningsstadiet.
= Hadmta information automatiskt. * Omgaende. Bor beaktas i
utformningsstadiet.
Visuellt

= Presentera resultaten i diagram,
grafer eller siffror.

* Inom snar framtid. Viktigt for att
resultatet av matningar ska fa verkligt
inflytande i verksamheten.

Baserat pa gemensam
plattform

System for att
kontinuerligt félja upp
prestationsmétningen

= Skapa en gemensam IT-baserad
motesplats for kommunikation och
resultatdelning.

= Skapa ett system som sakerstéller
att prestationsmatningen leder till
beslut om forbattring.

= Inom snar framtid. Avgdrande for
tillgangligheten.

» Pa langre sikt. Blir forst aktuellt nar det
finns s& mycket underlag att beslut ar
aktuella att ta.

= Skapa ett system som kontinuerligt
utvarderar att ratt matt anvands.

= Pa langre sikt. Till en borjan kommer
systemet vara uppdaterat och den hér
funktionen kommer inte anvéndas

Tabell 4: Atgardslista

Under den empiriska studien framkom inte nagra énskemal fran intervjupersonerna angaende
engagemang och stéttning fran ledningen samt kommunikation av verksamhetens strategi och
mal, trots att dessa lyfts fram av manga forskare som att vara av stor betydelse for ett fungerande
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prestationsmatningssystem. En av anledningarna kan vara att foretaget hittills gjort goda
finansiella resultat och att verksamheten darfor inte ifragasatts.

Syftet med ovanstaende prestationsméatningssystem ar att 6ka individernas larande genom att
de far tillgang till information om de projekt som genomfors i organisationen. Initialt ar det
lampligt att infora ett system som fokuserar pa uppféljning efter projekten, framst for att det
anses vara av storst vikt men aven for att det ar enklare att vardera dessa parametrar. FOr att dra
nytta av alla de fordelar som ett prestationsmatningssystem medfor &r det viktigt att det
verkligen implementeras. Darfor foredras initialt ett uppféljningssystem som hanterar avslutade
projekt for att sakerstalla den verkliga anvandningen. Det ar dock viktigt att beakta att det da
inte & mojligt att paverka det genomforda projektet, lardomar kan forst komma till anvandning
I ndsta projekt. Den har typen av prestationsmatningssystem gor det mojligt att verkligen ta till
vara pa lardomar mellan projekt, nagot som betraktas som ofullstandigt pa Infocube. | en
tjansteorganisation ar det av storsta vikt att utveckla medarbetarna vilket ligger i fokus med det
har prestationsmatningssystemet. Systemet ger aven en bra grund for strategiska beslut som
baseras pa fakta.
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8. Forslag pa fortsatta studier

| foljande kapitel diskuteras vilka framtida studier som kan vara intressanta att underséka med
utgangspunkt i den studie som genomforts.

Syftet med studien har varit att undersoka problematiken med prestationsmétningssystem i ett
tjansteforetag samt att utveckla forslag pa riktlinjer for ett prestationsmatningssystem for ett
sadant foretag. Det hade varit intressant att folja implementeringen av systemet och utvardera
hur det fungerar i praktiken och om forandringar bor goras. Eftersom syftet med
prestationsmatning ar att uppna satta mal kan det vidare vara intressant att undersoka hur ett
prestationsmatningssystem utvarderas pa béasta stt.

En lamplig utveckling av det beskrivna prestationsmatningssystemet ar att underséka narmare
hur ett prestationsmatningssystem kan utformas for att fungera I6pande under ett projekt i ett
tjansteforetag. Det hade &ven varit intressant att genomfora en jamforande studie dar flera
tjansteforetag undersoks.
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Bilagor

| foljande kapitel presenteras de bilagor som &r relaterade till rapporten.

Bilaga 1

Intervjuguide.
intervjutillfallena.

Har

presenteras den

intervjuguide som anvéndes vid

54



Bilaga 1: Intervjuguide

Inledande del / Orientering
= Vilkavi ar
= Chalmersstudenter
= Var utbildning, Ekonomi och Produktionsteknik, en tvéarvetenskaplig utbildning
som blandar tekniska &mnen med ekonomi som ska leda till en god helhetsbild
av en organisation.
= Bakgrund till varfor vi ar har
= Hur mycket information ni har fatt om oss?
= Skriver examensarbete pa var sista termin.
= Syftet med studien & att undersoka  problematiken  med
prestationsmatningssystem i ett tjansteforetag samt att utveckla forslag pa ett
lampligt prestationsmatningssystem for ett sadant foretag.
= Malet ur foretagets synpunkt ar att formulera en modell for intern
kvalitetsuppféljning, framst for nyinstinstallationsprojekt men &ven bygga upp
ett ramverk for hela verksamheten.
= Praktisk formalia:
» Presentation av anvéndandet av inspelningsutrustning.
= Genomgang av forvantad tidsatgang.
= Finns ingen konfidentialitet. Nar det galler intervjuerna sa ar det dock bara
examensarbetarna som kommer lyssna pa bandspelaren, namn kommer inte
namnas, om det ar nagot amne som inte vill ska tas med sa stryks detta givetvis.

Intervju

= Information om intervjupersonen
» Vilket omrade jobbar du inom?
» Vilka uppgifter har du?
= Hur lange har du jobbat pa Infocube och vart och med vad har du jobbat innan?

= Vi forsoker skapa oss en bild av hur det ar att jobba pa Infocube och skulle darfor vilja
stalla en fraga som kanske ar svar att besvara. Skulle du kunna beskriva hur det ar att
jobba pa Infocube? Anvand garna exempel.

= Vilka egenskaper hos dig sjélv tror du att foretaget vardeséatter hogst?

» Vilka kontakter for informationsutbyte finns mellan de olika projekten? Alltsa, i vilken
man gar det att fa hjalp/hjalpa kollegor som inte arbetar i samma projekt?

= Kan du beskriva hur projektmodellen anvands? | vilka delar av den &r du inkopplad i?
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= Hur upplever du uppféljning av projekt i foretaget?
= Under pagaende projekt
= Efter avslutade projekt.

= Upplever du att det finns nagon typ av uppfdljning inbyggt i projektmodellen?
= Under pagaende projekt
= Efter avslutade projekt

= Hur upplever du kommunikationen mellan de olika delarna i projektet?
* Finns det nagon del dar du tycker att kommunikationen fungerar béttre eller
samre?
* Finns det nagon del du anses bor forandras pa nagot satt? Hur och varfor?

= Vilken typ av information lamnar du ifran dig i dagslaget under och efter projekt?
Lagesrapporter, ekonomiska data, uppfoljning.

= Vilken typ av information skulle kunna hjalpa dig i din yrkesroll? Har du nagra idéer
pa hur informationsinhamtning och uppfoljning skulle kunna ga till?
» Under pagaende projekt
= Efter avslutade projekt

» Vad tycker du ar viktigast i uppfoljning, mjuka eller harda varden? Bortse garna fran att
de mjuka vardena ofta ar mycket svarare att mata.
= Harda varden: ekonomiskt, tidsmassigt och liknande.
» Mijuka vérden: kundndéjdhet, upplevd kvalitet, kundvarde.”

= Kan du identifiera nagon stor skillnad mellan Infocube och tidigare arbetsplatser?
(Denna fraga ar villkorad utifran hur lange sedan personen i fraga arbetade pa ett
annat foretag. Om det av t.ex. tidsaspekt ar lange sedan eller typ av arbetsplats &r
valdigt annorlunda ar det antagligen inte speciellt relevant.)
= Uppfoljning
= Men dven om kulturen kan ha spelat in?

Avrundning och avslutning av intervjun

* Runda av med att frdga om intervjupersonen har nagot mer att saga?

* Runda av med att intervjuaren tar upp nagra av de viktigaste lardomarna fran intervjun.

= Avsluta med >Jag har inga fler fragor. Har du ndgot mer att ta upp eller fraga om innan
vi avslutar?”

» Vi kan eventuellt behéva komplettera den har intervjun med en som &r mer inriktad pa
den modell som lampligen ska tas fram, skulle vi kunna fa ett visitkort eller
kontaktuppgifter?
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