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Sammanfattning 
Studien undersökte vilka centrala designprinciper inom ärendehantering och 
tidsplanering som kan appliceras vid utveckling av ett anpassat ERP-system 
(Enterprise Resource Planning system) inom SMF:er (Små och Medelstora Företag). 
Anpassning av ERP-system inom SMF:er är ett komplext område med många 
komplikationer vilket gör det till en problemklass. Två SMF:er som upplever problem 
med ärendehantering och tidsplanering var involverade i studien och användes som 
grund för att utveckla ett anpassat ERP-system. Ett antal wicked problems 
identifierades utifrån de problemområden som företagen upplevde. Undersökningen 
utfördes genom en ADR (Action Design Research) forskningsansats med kvalitativ 
insamlad data under en nio veckor lång period, där fem iterationer av utveckling och 
utvärdering utfördes med en veckas tidsspann var. Studien resulterade i ett anpassat 
ERP-system som inkluderar ärendehantering och tidsplanering med en god system-
till-arbete passform inom företagen. Sex designprinciper utvecklades under ADR-
arbetet och fastställdes när systemet var fullt fungerande och godkänt av involverade 
företag. Designprinciperna besvarade de identifierade wicked problems och kan 
användas av andra vid anpassning av ERP-system inom SMF:er. 
 
Nyckelord: Action Design Research, Anpassning, Design Science Research, 
Designprinciper, Enterprise Resource Planning System, Wicked Problems 

Abstract 
The study examined which central design principles in case management and time 
planning can be applied in the development of a customized ERP system (Enterprise 
Resource Planning system) within SMEs (Small and Medium-sized Enterprises). 
Customization of ERP systems within SMEs is a complex field with many 
complications which makes it a problem class. Two SMEs experiencing problems 
with case management and planning were involved in the study and were used as a 
basis for developing a custom ERP system. Several wicked problems were identified 
based on the problem areas that the companies experienced. The study was 
conducted through an ADR (Action Design Research) approach with qualitative 
collected data over a nine-week period, where five iterations of development and 
evaluation were performed with a time span of one week each. The study resulted in 
a custom ERP system that includes case management and time planning with a good 
system-to-work fit within the companies. Six design principles were developed during 
the ADR work and established when the system was fully functional and approved by 
the involved companies. The design principles answered the identified wicked 
problems and can be used by others when adapting ERP systems within SMEs. 
 
Keywords: Action Design Research, Customization, Design Science Research, 
Design Principles, Enterprise Resource Planning System, Wicked Problems 
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Ordlista 
ADR - förkortning för Action Design Research som är en inriktning inom DSR som 
fokuserar på mer verksamhetsspecifika problem.  
BIE - Förkortning på Building, Intervention and Evaluation. Detta är en cykel i ADR 
som refereras till ett flertal gånger under studien. 
Bootstrap - en öppen källkod CSS-ramverk som inkluderar designmallar för 
gränssnittskomponenter.  
Bootstrap Icons - öppen källkod högkvalitativa ikoner och fonter.  
CSS - förkortning på Cascading Style Sheets, och är ett språk som styr 
presentationsstilen genom att exempelvis ändra typsnitt, färger, storlekar och 
positioner av element.  
C# - ett programmeringsspråk, också kallad “C-Sharp”.  
Databasmodell - en visualisering av databasstruktur. Visar visuellt data och 
händelser som skall lagras och hur deras relationer ser ut.  
DSR - står för Design Science Research som är ett sätt att utveckla och utvärdera IT-
artefakter.  
ERP-system - förkortning på Enterprise Resource Planning system, ett affärssystem.  
MVC - Model View Controller. En typ av systemarkitektur som delar upp vyn, logiken 
och datan.  
SMF - står för Små och Medelstora Företag, som har färre än 250 st anställda 
(Europakommissionen, 2022). Den engelska benämningen är SME, Small & Medium 
Enterprise. 
UX-design - förkortning på user experience design, och handlar om interaktioner och 
upplevelser mellan användare och system, det vill säga användarupplevelsen. 
Wicked problem - komplext problem som ej har en tydlig definition och lösning.  
Öppen källkod - källkod till programvara som är tillgänglig för allmänheten och som 
kan modifieras och distribueras av andra användare.  
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1 Inledning 
Digitaliseringen växer ständigt och det har blivit allt vanligare med tiden att företag 
använder digitala artefakter för att sköta och organisera dess ärenden. Digitalisering 
definieras som självklarheten att använda digital kommunikation för att interagera 
mellan människor och verksamheter (Digitaliseringsrådet, 2022; SOU 2016:89). I 
stället för att exempelvis skriva upp ett arbete på en tavla kan samma sak göras i ett 
system där alla involverade kan få tillgång till informationen oberoende om vart de 
befinner sig (Digitaliseringsrådet, 2022). Bloomberg (2018) säger att digitalisering 
kan ses som processen att övergå från analog till digital form. Det är inte bara 
informationen som digitaliseras, det är hela processen att använda den. En central 
del inom digitalisering är att ersätta manuellt arbete genom automatisering. Detta kan 
vara allt från att använda maskiner som ersätter manuellt människoarbete, till att 
implementera en digital artefakt som effektiviserar någon del av en process inom 
organisationer (Bloomberg, 2018).  
 
Digitala artefakter kan vara lösningen på flera problem som organisationer har, och 
kan även bidra med att effektivisera organisationens processer (Hidayanto, 2013). 
Problem som organisationer kan stöta på är att de har dålig översikt över vad som 
skall göras, exempelvis vad för arbeten som skall utföras, relevant information 
kopplad till dem som datum, tid och vem som skall utföra arbetet (Nguyen m.fl. 
2022). För att lösa ett problem genom digitalisering krävs det kunskap om vad som 
behöver implementeras för att få en lyckad digitaliserad lösning. En typisk digital 
artefakt som organisationer använder sig av idag är system av olika slag. Systemen 
kan exempelvis digitalisera processer inom organisationen som ärendehantering, 
lagerhantering och försäljning. Det innebär att allt detta kan skötas i ett system, vilket 
effektiviserar arbetsflödet (Nguyen m.fl. 2022). 
 
En vanlig typ av system inom organisationer är ERP-system, också kallat 
affärssystem, vilket är ett informationssystem som används för att standardisera och 
effektivisera dess affärsprocesser (Daneva & Parthasarathy, 2014; Hidayanto, 2013). 
ERP-system kan hjälpa organisationer att skapa en tydlig överblick av tillgänglig 
organisationsinformation som förbättrar möjligheten att kunna styra och övervaka 
organisationens arbetsprocesser. Denna överblick kan leda till reducerade tider på 
arbetsflödet genom snabbare transaktioner och ett bättre och mer tydligt samarbete 
mellan organisationens olika avdelningar. Systemet har möjligheten att bidra till 
starkare och tydligare underlag vid beslutsfattning inom organisationen (Zach & 
Munkvold, 2012). 
 
Haines (2009) säger att affärssystem har en avgörande roll för organisationer och 
företag eftersom konkurrensen i omgivningen har ökat samtidigt som marknaden 
kontinuerligt expanderar. Detta leder till att krav ställs på högre effektivitet och lägre 
kostnader. Företag behöver ofta dela stor kvantitet av information med sina 
leverantörer, kunder och affärspartners. För att nå denna önskade effektivitet är det 
viktigt att systemets arbetsflöde passar företagets arbetsflöden. För att bruka 
systemet till dess maximala kapacitet behöver företaget därmed anpassa sina 
arbetsprocesser för att vara kompatibelt med systemet, alternativt kan systemet 
konfigureras för att passa företagets arbetsprocesser, eller en kompromiss mellan 
systemet och företagets arbetsprocess (Zach & Munkvold, 2012). 
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Anpassning av system är ofta möjligt för större företag som har en stor mängd 
resurser. Dock säger Zach & Munkvold (2012) att SMF:ers (Små och Medelstora 
Företag) färre resurser kan innebära att de inte kan lägga så mycket resurser som de 
kanske hade önskat på denna typ av arbete vilket skapar en problemklass. Denna 
problemklass av anpassning inkluderar problem som kan orsaka att dessa ERP-
lösningar inte alltid är kompletta gällande funktionalitet eller anpassning inom 
SMF:er. Shaul och Tauber (2013) menar att det viktiga för dessa företag är att 
systemet bör vara utformat för att ha möjlighet att skalas upp i samma takt som 
företaget växer i storlek. Systemet bör ha grundläggande ERP-funktionalitet från 
början men med möjlighet att lägga till de mer avancerade funktionerna som är 
önskvärda vid fler kunder, större omsättning, fler arbetsordrar eller fler anställda 
(Shaul & Tauber, 2013).  
 
Designprinciper används generellt som vägledning vid exempelvis utveckling av IT-
artefakter (Sein m.fl. 2011) och anpassning av ERP-system är inte ett undantag. 
Designprinciper är ett centralt verktyg för att få en lyckad implementering av ett 
anpassat ERP-system. Designprinciper är därmed inom anpassning av SMF:ers 
affärssystem ett viktigt och relevant område, som bör undersökas vidare för att 
expandera tillgängliga designprinciper, förbättra anpassning av ERP-system och 
bidra med potentiella lösningar i denna problemklass. En brist på designprinciper kan 
leda till att anpassningen misslyckas, som resulterar i att ERP-systemet inte har en 
bra passform med SMF:en och blir därmed oanvändbar (Lucas & Babaian, 2012).  

1.1 Bakgrund 
ERP-system effektiviserar arbetsflödet genom att implementera moduler som 
innehåller funktionalitet vilket kan ersätta mycket manuellt arbete (Daneva & 
Parthasarathy, 2014; Limanto m.fl. 2021). Modulerna integreras eller tas bort utifrån 
behov, och kan vara till exempel inköpshantering, administration och lagerhantering 
(Nguyen m.fl. 2022). ERP-system har en tendens till att öka produktivitet, översikt 
och kvalitet inom företagen, och även förenkla hantering av kundkontakt, kundservice 
och affärstransaktioner (Limanto m.fl. 2021; Shaul & Tauber, 2013). 
 
En av de främsta fördelarna med ett ERP-system är dess förmåga till ökad 
produktivitet genom att den stora mängd data ett företag lagrar blir tillgänglig och 
hanterbar på ett mer användbart sätt i dess digitalt sorterade och sparade format. 
Affärssystemen underlättar jämförelse av olika utgifter och kostnader mellan olika 
avdelningar och hjälper till att sätta rimliga priser på företagets produkter (Nguyen 
m.fl. 2022). Systemen hjälper att stödja felsökningsprocessen inom organisationen, 
det blir lättare att lokalisera vart i de stora arbetsprocesserna som problem kan eller 
har uppstått samtidigt som de potentiella lösningarna på problemet är lättare att finna 
(Daneva & Parthasarathy, 2014). Affärssystem är idag avgörande för organisationers 
konkurrenskraft. De företag som inte nyttjar styrkan av ett affärssystem kommer lida 
av förlorade resurser i form av främst tid och pengar (Haines, 2009). Det är idag 
väsentligt för företag att använda ett ERP-system för att styra deras affärsprocesser 
och kunna konkurrera med andra företag (Limanto m.fl. 2021).  
 
Det finns organisationer som valt att avstå från att införskaffa ERP-system trots de 
stora fördelarna, samt de stora nackdelarna som kan förekomma av att inte använda 
ett. Anledningar till detta kan enligt Haines (2009) vara på grund av brist på tid, rädsla 
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av att systemet inte skall fungera som önskat, brist på kunskap om dessa typer av 
system, de kan känna sig bekväma med de arbetssätt de har idag eller har brist på 
ekonomiska resurser. Vid implementeringen av ERP-system finns det flera 
utmaningar, exempelvis att hålla implementeringen inom budgetramen, det finns risk 
att det inte fungerar som det ska och får tekniska problem, och det krävs träning och 
utbildning för att användarna ska använda systemet på ett korrekt sätt vilket kräver 
resurser i form av tid, engagemang och pengar (Limanto m.fl. 2021; Rothenberger & 
Srite, 2009). Bristen på ett affärssystem innebär ett sämre organiserat och 
inkonsekvent arbetsflöde med sämre lagda prioriteringar på arbetsuppgifter. Detta 
leder till en minskad effektivitet, en sämre framförhållning och mindre digitaliserat 
material som kan användas som underlag för vägledning vid beslutsfattning inför 
företagets framtid. Dessa svagheter resulterar i lägre inkomster och mindre 
möjligheter för att förbättra företagets situation och en sämre gemensam uppfattning 
om hur företaget faktiskt opererar och mår som konsekvens (Nguyen m.fl. 2022). 
 
På grund av deras anpassningsbarhet i form av att kombinera moduler, brukar ERP-
system utvecklas för att passa en sådan stor majoritet som möjligt. Detta sker genom 
att inkludera ett stort antal moduler som innehåller funktioner för de flesta företagen, 
oavsett om företagen befinner sig i olika länder, med olika krav eller varierande 
praxis (Parthasarathy & Sharma, 2014). Detta uppnås genom att modulerna är 
avskilda från varandra och är därmed inte beroende av varandra. På grund av det 
kan de användas fritt utan att exempelvis modul 1 kräver att modul 2 används, och 
det möjliggör en viss nivå av anpassning som gör ERP-system användbara för en 
stor mängd företag (Zach & Munkvold, 2012). 
 
Enligt Parthasarathy & Sharma (2014) behöver i de flesta fallen ett upphandlat ERP-
system anpassas till en viss nivå för att passa in i organisationen. 
Anpassning i form av att välja moduler räcker oftast inte, eftersom organisationer 
tenderar att vilja ha systemet anpassat efter sina arbetsprocesser, och inte ändra 
sina egna processer för att passa systemet. En dålig system-till-arbete passform kan 
innebära att systemet och arbetsprocesserna inte passar bra ihop vilket kan leda till 
ett försämrat resultat jämfört med innan implementation av systemet (Haines, 2009; 
Zach & Munkvold, 2012). Detta innebär att ERP-systemet kan behöva modifikationer 
i koden för att uppnå all önskad funktionalitet och nivå av anpassning. Även om detta 
uppnås så blir en konsekvens av detta att framtida underhåll av systemet blir mer 
komplext. Detta är på grund av att systemet inte längre är standardiserat och 
behöver därför speciellt underhåll (Rothenberger & Srite, 2009). En annan 
konsekvens är att uppgradering/uppdatering inte längre kan ske genom den 
standardiserade proceduren eftersom en vanlig uppdatering skriver över alla 
anpassningar, detta innebär att vid uppdatering/uppgradering behöver mycket 
manuellt arbete ske vilket är kostsamt och tidskrävande (Rothenberger & Srite, 
2009). 
 
Zach & Munkvold (2012) diskuterar om att det finns flera anledningar att vilja 
anpassa ett affärssystem, men anpassningen kan ofta orsaka negativa 
konsekvenser. Detta gör beslutet att anpassa eller inte mer komplicerat. Beroende på 
företagets slutprodukt kan valet variera. En unik arbetsprocess kan innebära att 
anpassning av systemet är värdefullt för att behålla sin unika karaktär eller om det är 
värt för organisationen att ändra sitt arbetssätt för att passa systemets uppbyggnad. 
Om det unika arbetssättet gör produkten attraktiv på marknaden finns det motivation 
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att behålla det befintliga arbetssättet. Att göra förändringar i organisationens 
arbetssätt för att vara kompatibelt med ett standardiserat system kan innebära att 
arbetssättet eller slutprodukten tappar sitt ursprungliga unika värde och liknar 
konkurrenternas produkter i stället. Dock är det ofta så att företag tror sig ha ett bättre 
arbetsflöde än vad affärssystemet erbjuder vilket sällan är fallet. Standardiserade 
ERP-system är ofta väl anpassade efter ett optimalt arbetsflöde (Parthasarathy & 
Daneva, 2014). 

1.2 Problemdiskussion 
Idag har många företag problem med oorganiserade arbetsflöden, framför allt inom 
ärendehanteringen och tidsplanering. Företag som inte har ett 
ärendehanteringssystem upplever ofta att ärenden är utspridda på flera ställen och 
måste skötas manuellt, det gör det svårt för företagen att ha en god framförhållning 
då de inte har en bra översikt på vad som skall göras (Rothenberger & Srite, 2009). 
Nguyen m.fl. (2022) förklarar att detta har en tendens att leda till bristfällig koll på 
tillgängliga resurser när organisationer tar emot nya ärenden från kunder. En 
konsekvens av det är att det blir svårare för de anställda att veta vad de bör prioritera 
och samarbetet blir okoordinerat. Detta gör det svårt att sköta tidsplanering, på grund 
av den bristfälliga informationen. Det är också vanligt att affärssystemen som 
används inte uppfyller alla företagens krav, och har en del brister vilket kan i vissa fall 
leda till sämre resultat än innan det införskaffades (Nguyen m.fl. 2022).  
 
SMF:er upplever ofta att det är svårt att uppnå de krav som krävs för en fullständig 
passform mellan ERP-systemet och företagets arbetsflöde på grund av färre 
tillgängliga resurser att lägga på denna typ av arbete (Rothenberger & Srite, 2009; 
Daneva & Parthasarathy, 2013; Zach & Munkvold, 2012). Anpassningen i sig är 
komplicerad på grund av många faktorer som exempelvis att det är resurskrävande i 
form av tid, engagemang och pengar samt att det kräver extra underhåll vid 
uppdatering och uppgradering av det anpassade ERP-systemet (Haines, 2009; 
Limanto m.fl. 2021; Rothenberger & Srite, 2009). Dessa komplikationer gör att 
anpassning av ERP-system kan anses vara en problemklass.  
 
För att kunna uppnå företagens krav är det därför ofta nödvändigt att anpassa ERP-
systemet, detta är på grund av att en lyckad ERP-implementering kräver en 
fullständig passform mellan ERP-systemet och företagets arbetsflöde (Rothenberger 
& Srite, 2009; Daneva & Parthasarathy, 2013; Zach & Munkvold, 2012). 
Anpassningen i sig är komplicerad på grund av många faktorer som exempelvis att 
det är resurskrävande i form av tid, engagemang och pengar samt att det kräver 
extra underhåll vid uppdatering och uppgradering av det anpassade ERP-systemet 
(Haines, 2009; Limanto m.fl. 2021; Rothenberger & Srite, 2009). Detta är extra svårt 
för SMF:er som har färre tillgängliga resurser än större företag (Zach & Munkvold 
2012).   
 
Det finns en brist på designprinciper gällande anpassning av ERP-system inom 
SMF:er vilket gör problemklassen mer aktuell. Utan designprinciper är dessa 
anpassningar svåra att genomföra då utvecklare inte har tidigare definierade riktlinjer 
att följa eller utgå från. En brist på designprinciper gällande anpassning av ERP-
system gör anpassningen komplicerad, och kan ofta resultera i en misslyckad 
implementation av systemet. Detta tenderar att leda till stora kostnader, markant 
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resurskonsumtion och kan eventuellt leda till att ERP-systemet blir oanvändbart för 
företaget (Lucas & Babaian, 2012). Därför är det av relevans att utöka 
kunskapsdatabasen med ytterligare forskning och designprinciper. 

1.3 Syfte 
Syftet med arbetet är att identifiera designprinciper via ADR (Action Design 
Research, läs mer i kapitel “2.2 Action Design Research”) genom att utveckla samt 
anpassa en avgränsad del av ett ERP-system som sköter ärendehantering och 
tidsplanering, vars poäng är att bidra med potentiella lösningar på problemklassen 
gällande anpassning av ERP-system inom SMF:er. Detta ERP-system skall vara 
anpassat efter behoven av involverade SMF:er för att få en god passform med deras 
arbetsflöde, vilket är centralt för att utveckla väletablerade designprinciper. Denna 
systemlösning förväntas implementeras i två SMF:er som upplever de nämnda 
problemen, vilket ger möjlighet till realiserade designprinciper. 

1.4 Avgränsningar 
Syftet med arbetet är att identifiera designprinciper genom ADR (Action Design 
Research, läs mer i kapitel “2.2 Action Design Research”) och utveckla och anpassa 
en avgränsad del av ett ERP-system som sköter ärendehantering och tidsplanering, 
vars poäng är att bidra med potentiella lösningar på problemklassen gällande 
anpassning av ERP-system inom SMF:er. Detta ERP-system skall vara anpassat 
efter behoven av involverade SMF:er för att få en god passform med deras 
arbetsflöde. Denna systemlösning förväntas implementeras i två SMF:er som 
upplever de nämnda problemen gällande oorganiserade arbetsflöden, vilket ger 
möjlighet till realiserade designprinciper. 

1.5 Frågeställning 
Studien har undersökt följande fråga:  

- Vilka designprinciper är centrala för anpassning av ett ERP-system som 
fokuserar på tidsplanering och ärendehantering inom SMF:er? 
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2 Designteori 
Det finns ett antal tolkningar om designteorier. Gregor (2006) diskuterar om att det 
finns fem typer av teorier, där typ fem är av relevans i detta arbete. “Type V: Theory 
for Design and Action” innefattar information om hur något kan utföras, och består av 
principer för former, funktioner, metoder och kunskap som används inom utveckling 
av informationssystem. Många tolkningar av designteorier liknar den femte typen 
som Gregor (2006) presenterar, och vissa är likadana fast använder ett annat ord för 
det. Hevner m.fl. (2004) presenterar “design science” som är den femte typens 
motsvarighet, och expanderar den med fler typer av resultat som fokuserar på IT-
artefakter. Det som design science resulterar i är något som skall bidra med nytta för 
en mängd användare, innovation, och övertygande om att bidraget är effektivt 
(Hevner m.fl, 2004; March & Smith, 1995).  

2.1 Design Science Research 
DSR (Design Science Research) är ett forskningsområde inom informatik och är ett 
paradigm som fokuserar på innovation, förändring och kunskapsutveckling (Hevner 
m.fl. 2004). DSR kombinerar praktik och teori vilket blir bidraget till forskningen 
genom att utveckla IT-artefakter baserade på lärdomar från empiri, utvärdera dem 
och bidra med nyfunnen kunskap till kunskapsbasen (Hevner m.fl. 2004). DSR syftar 
till att lösa wicked problems (komplexa problem, förklaras djupare i kapitel “2.3 
Wicked Problems”), där lösningen skall vara en artefakt (praktiskt bidrag) samt 
lärdomar och kunskap (teoretiskt bidrag) (Hevner m.fl. 2004; Mankinen & Zaitsev, 
2022). Artefakter kan vara av typerna konstruktioner, modeller, metoder och 
instansieringar (Hevner m.fl. 2004). DSR delas in i tre cykler, vilket är relevance-
cykeln, design-cykeln och rigor-cykeln. I relevance-cykeln tar forskaren reda på 
problem, krav och utför fälttester i omgivningen. Design-cykeln består av att bygga 
artefakten och att evaluera den. Rigor-cykeln handlar om att läsa på om befintlig 
kunskap i det aktuella området, och att bidra med ny kunskap till kunskapsbasen 
(Hevner, 2007; Rosemann & Vessey, 2008). Genom nya bidrag till kunskapsbasen 
kan andra forskare och utvecklare ta vara på informationen och bygga vidare på den, 
vilket är syftet med DSR som leder till en evigt expanderande kunskapsbas (Hevner 
m.fl. 2004; Hevner, 2007; Hevner & Gregor, 2013). Se “Figur 1. DSR cykler” för 
samtliga cykler inom DSR.  
 

 
Figur 1. DSR cykler (Hevner, 2007) 
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Det finns inte en enig bild på hur bidrag till kunskapsbasen skall se ut. Hevner och 
Gregor (2013) diskuterar att olika journaler har olika krav som dikterar hur deras 
bidrag från DSR skall se ut. Hevner och Gregor (2013) presenterar tre nivåer av 
bidrag. Nivå ett omfattar specifika instansieringar i form av mjukvara och processer, 
nivå två består av konstruktioner, metoder, modeller, designprinciper och 
teknologiska regler, och nivå tre innehåller design teorier. Dessa nivåer varierar från 
specifika och omogen kunskap (nivå ett) till abstrakt, komplett och mogen kunskap 
(nivå tre) (Hevner & Gregor, 2013).  

2.2 Action Design Research 
ADR uppstod ur DSR och inriktar sig på mer specifika problem hos organisationer. 
Den beskrivs som en design research metod som syftar till att generera kunskap från 
att skapa och utvärdera IT-artefakter i en organisatorisk kontext (Haj-Bolouri m.fl. 
2017). ADR anses vara en viktig variant av DSR och vill förvandla kunskaper som 
uppstod vid lösningen av ett problem till principer som kan användas av andra 
människor i liknande situationer. Bidraget från ADR blir istället en lösning till en klass 
av problem och eventuellt en IT-artefakt (Baskerville m.fl. 2018; Sein m.fl. 2011; 
Müller & Thiess, 2018; Haj-Bolouri m.fl. 2017). Vidare diskuterar Haj-Bolouri m.fl. 
(2017) och Sein m.fl. (2011) om att lärande är centralt i ADR och kan uppnås genom 
att ha aktivt deltagande via kollaboration mellan konsumenter av artefakten och 
utvecklare/forskare. Därför är det exempelvis centralt att ha med konsumenten i 
design och utvecklingsprocessen för att få kontinuerlig feedback, vilket möjliggör 
reflektion över hur konsumenten uppfattar artefakten utifrån dess behov, vilket leder 
till lärande över hela processen (Sein m.fl. 2011).  
 
ADR består av två primära utmaningar vilket är att tydligt identifiera ett problem i en 
specifik organisation genom att ingripa och evaluera situationen, samt att konstruera 
och evaluera en IT-artefakt för att lösa den klass av problem som det identifierade 
problemet tillhör (Haj-Bolouri m.fl. 2017; Müller & Thiess, 2018). För att kunna klara 
av dessa utmaningar innehåller ADR fyra cykler, som skiljer sig från DSR:s tre cykler. 
Dessa sker iterativt och slutar med att lärdomar som har skett från ADR-metoden 
formaliseras till designprinciper och publiceras i kunskapsbasen (Sein m.fl. 2011). Se 
“Figur 2. ADR” för komplett bild över stegen.  
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Figur 2. ADR cykler (Sein m.fl. 2011) 
 

1. Problem Formulation. Det som triggar en problemformulering är att ett 
problem uppfattas i ett verkligt sammanhang eller identifieras av forskare. 
Detta leder till att problemet kan formuleras. För att bilda en specifik 
frågeställning behövs relevant bakgrundsinformation vilket kräver insamling av 
empiri, att en tydlig avgränsning bestäms i hur stort projektet skall vara, samt 
rollindelning (Sein m.fl. 2011). Tidigare forskning är centralt för att ha en 
informationsgrund inom problemområdet. Tidigare forskning kan användas för 
att strukturera problemet, identifiera potentiella lösningar och att ge vägledning 
vid design (Müller & Thiess, 2018).  
 

2. Building, Intervention and Evaluation. Här sker utvecklingen av IT-
artefakten med hjälp av information som insamlades i föregående steg. Det är 
centralt inom ADR att inkludera konsumenterna av IT-artefakten i 
utvecklingsprocessen för att få kontinuerlig feedback, detta kopplas till steg tre 
eftersom det leder till reflektion kring hur väl artefakten i nuläget uppfyller (eller 
inte uppfyller) konsumenternas krav, vilket leder till lärdomar genom hela 
processen (Sein m.fl. 2011). Detta steg kallas för BIE, vilket är förkortningen 
för Building, Intervention and Evaluation. Det är detta som steg två består av 
och syftar till att skapa en realiserad design av IT-artefakten genom att 
kontinuerligt evaluera problemet och artefakten samt påbörja utveckling av 
designprinciper som kan lösa den klass av problem som problemet befinner 
sig i (Sein m.fl. 2011).  
 

3. Reflection and Learning. Steg tre sker parallellt med steg ett och två, och 
syftar till att generera kunskap som kan införas i kunskapsbasen, utöver att 
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bara lösa ett problem. Det är här som lösningen skall utvecklas till att bli 
designprinciper som kan appliceras i problemklassen och därmed lösa flera 
problem utöver det specifika caset. Reflektion sker om den första valda 
designen och hur den har ändrats under arbetet, vilka principer som följts, och 
genererad kunskap om artefakten. Med denna reflektion kan designprinciper 
fastställas som kan appliceras vidare i arbetet men också publiceras i 
kunskapsbasen (Sein m.fl. 2011; Müller & Thiess, 2018).  
 

4. Formalization of Learning. I det sista steget formaliseras lärdomarna från 
arbetet genom att placera det specifika problemet inom en klass av problem 
vilket leder till att problemet generaliseras, därefter utvecklas lärdomarna till 
generella lösningskoncept. Dessa lösningskoncept är designprinciper som kan 
användas för att lösa wicked problems på ett bra sätt inom problemklassen 
(Sein m.fl. 2011).  

2.2.1 Designprinciper 
ADR består av två aspekter, att skapa innovativa artefakter som syftar till att lösa 
specifika verksamhetsproblem, men också producera kunskap om hur liknande 
artefakter kan skapas för att lösa problem inom samma problemklass. Kunskapen 
som produceras är i många fall designprinciper (eng. design principles) (Kuechler & 
Vaishnavi, 2008; Sein m.fl. 2011). ADR-processen består av fyra cykler, och det är 
under BIE-cykeln som designprinciper börjar att genereras eftersom artefakten 
utvecklas och kontinuerligt utvärderas vilket producerar kunskap utifrån vad som 
fungerar (och vad som inte fungerar). Efter varje iteration av BIE-cykeln utvärderas 
och identifieras viktig kunskap kopplad till artefaktens utveckling. Denna kunskap är 
underlag för designprinciper som inte har blivit slutliga än. Under den sista cykeln 
som sker när utvecklingen är färdig, Formalization of Learning, beskrivs samtliga 
lärdomar från det specifika projektet och formaliseras till allmänna lärdomar inom 
problemklassen, och dessa lärdomar blir designprinciper som avslutningsvis är 
bidraget till kunskapsbasen. Dessa publicerade designprinciper kan användas av 
andra forskare och utvecklare för att appliceras på deras problem inom samma 
område (Cronholm & Göbel, 2019; Sein m.fl. 2011). Även misslyckade projekt som 
inte löst problemet de syftade till att lösa kan bidra med värdefull kunskap genom att 
identifiera designprinciper som har framkommit ur arbetet (Baskerville m.fl. 2018). 
Designprinciper bör presenteras på ett förståeligt sätt så att de kan vara användbara, 
exempelvis med en förklaring om vad principen innebär och hur den implementeras 
för att lösa problemet i problemklassen (Sein m.fl. 2011). Se “Bild 1. Designprinciper” 
för en överblick i hur designprinciper kan presenteras. 
 

 
Bild 1. Designprinciper exempel (Sein m.fl. 2011) 
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2.3 Wicked Problems 
Vanliga problem har oftast en lösning, och när den lösningen är identifierad är 
problemet tydligt löst. Som kontrast till dessa problem finns wicked problems, vilket 
saknar tydliga lösningar (Rittel & Webber, 1973). Wicked problems har en slags ond 
cirkel, Rittel och Webber (1973) diskuterar om för att förstå ett problem tillräckligt väl 
måste personen ha utvecklat möjliga lösningar till problemet, men detta är svårt 
eftersom det krävs relevant kunskap om problemet för att ens kunna identifiera 
lösningar. Vidare säger Ooms och Piepenbrink (2021) att det som gör ett problem 
“wicked” är att problemet inte har varken en tydlig definition eller en lösning, vilket 
stämmer överens med Rittel och Webbers (1973) påståenden om wicked problems. 
 
DSR och ADR syftar till att lösa wicked problems. Hevner m.fl. (2004) hävdar att 
wicked problems är problem som är komplexa i deras natur och tenderar att bestå av 
osäkra krav baserade på vagt definierade miljö-kontexter, komplexa interaktioner 
med komponenter inom problemet och IT-lösningen, och stort beroende av mänsklig 
kognitivitet och sociala förmågor för att fungera. Rittel och Webber (1973) förtydligar 
att lösningar till wicked problems inte kan vara sanna eller falska, de kan endast 
utvärderas som dåliga eller bra lösningar eftersom det inte finns ett tydligt rätt eller fel 
när det gäller wicked problems. Dessutom existerar inga omedelbara test för att 
avgöra om ett wicked problem är löst, den potentiella lösningen måste observeras 
under längre tidsperioder då den kan exempelvis i början inte göra någon märkbar 
skillnad men över tid lösa problemet på ett bra sätt. Wicked problems kan ändras 
med tiden på grund av att de är svåra att tydligt definiera, vilket kan leda till att 
befintliga lösningar blir inaktuella (Coyne, 2005). 
 
På grund av komplexiteten i wicked problems är det ofta inte möjligt att lösa dem 
genom “trial-and-error”, eftersom de är på en stor nivå där alla potentiella lösningar 
kan ge stora och osäkra konsekvenser, vare sig de är positiva eller negativa. Därför 
krävs mycket planering för att inte påverka omgivningen på ett negativt sätt (Coyne, 
2005; Rittel & Webber, 1973; Ooms & Piepenbrink, 2021). 
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3 Metod 
3.1 ADR som forskningsansats 
ADR används som forskningsansats i detta arbete då ADR är relevant på grund av 
att den belyser två centrala aspekter - vetenskap och specifika verksamhetsproblem.  
ADR uppstod ur DSR och inriktar sig på verksamhetsproblem, vilket gör den 
användbar i detta sammanhang. Forskningsansatsen bygger på tidigare forskning 
som skall användas som en grund för att lösa problemen, och ny kunskap som 
genereras av den processen ska bli ett bidrag till kunskapsbasen. Detta är essentiellt 
cykeln av DSR och ADR: att konsumera befintlig empiri, applicera den för att hjälpa 
lösa ett problem, bygga på kunskapen för att till slut lösa problemet, och bidra med 
ny kunskap till kunskapsbasen för att andra ska kunna ta vara på lärdomarna.  
 
En revision av ADR-cyklerna gjordes för att passa studiens utvecklingsprojekt. Se 
“Figur 3. Anpassad ADR-cykel” för revision av ADR-cyklerna. Problem Formulation 
innehåller intervjuer för att samla data, tematisk analys av data, och 
problemidentifiering för att tydligt framhäva och avgränsa problemen. Vissa av 
problemen är tillräckligt komplexa och kan klassificeras som wicked problems, vilket 
ger dem extra fokus i ADR-arbetet. Building, Intervention and Evaluation består av att 
först studera befintlig empiri baserad på de identifierade problemen, därefter utveckla 
IT-artefakten, utföra genomgång med uppdragsgivarna för att kontrollera hur 
iterationens utveckling stämmer överens med deras behov, samt utvärdera hur 
lyckad iterationen är. Denna BIE-cykel är planerad att ta en vecka per iteration. 
Parallellt med detta sker Reflection and Learning där reflektion över artefakten utförs, 
lärdomar från utveckling och genomgångar noteras, och reflektion över hur 
lärdomarna kan bidra med att hjälpa lösa problemklassen. Avslutningsvis utförs 
Formalization of Learning där samtliga lärdomar från arbetet dokumenteras och 
utvecklas till designprinciper kopplade till den klassen av problem, som kan 
avslutningsvis bli bidraget till kunskapsbasen. Designprinciperna kan användas som 
lösningsförslag till de identifierade wicked problems, men enligt definitionen av 
wicked problems kan de ej lösas definitivt (Sein m.fl. 2011).  
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Figur 3. Anpassad ADR-cykel 

3.2 Litteratursökning 
Litteratursökningen har utförts utifrån Denscombes (2018) rekommendationer och 
information från föreläsningar av Högskolan Västs bibliotekarie1. Denscombe (2018) 
rekommenderar fyra till sex nyckelord som fångar kärnan av forskningsområdet. 
Dessa sökord har kategoriserats med synonymer och liknande fraser för att 
maximera mängden träffar som innehåller relevanta ord. Sökorden används för att 
hitta relevanta källor inom Högskolan Västs litteraturdatabaser. Databaserna som har 
använts inom studien var: Business Source Ultimate, SwePub, ScienceDirect, 
Supplemental Index, APA PsycInfo och Emerald Insight. Dessa ansågs relevanta 
eftersom de innehåller material inom ämnet. I ordning med vad Hart (2018) säger har 
ämnet studerats för att skaffa kunskap inom området, sedan kommer litteratur som 
kan användas inom två kategorier att sökas fram. De två kategorier Hart (2018) syftar 
på är litteratur som presenterar data och litteratur som beskriver passande 
forskningsprocess.  
 
Den webbaserade litteraturdatabasen tillåter möjligheten att söka fram artiklar med 
hjälp av filter och anpassade sökord. Exempel på hur sökresultat förfinas är genom 
utgivningsår, språk, nyckelord, trunkering, maskering, boolska operatorer och 
frassökning. Resultaten av sökningarna kommer sedan att filtreras efter 

 
1 Elisabeth Näverå Bibliotekarie Högskolan Väst, föreläsning 26 januari 2022 
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“Vetenskapligt granskat” och “Artikel”. I vissa fall kan aktuellt och relevant 
konferensmaterial vara användbart och därför inkluderas “Konferensmaterial” filtret. 
Filtreringen kommer alltså att enbart visa träffar på vetenskapligt granskade engelska 
artiklar och konferensmaterial för att uppnå en högre tillförlitlighet. Artiklar från de 
journaler som Association for Information Systems (u.å.) kallar för “the basket of 
eight” och anser vara väl etablerade prioriteras eftersom de anses vara av hög 
informationskvalité. I många fall är nya artiklar att föredra eftersom de har en tendens 
att innehålla mer aktuell information, därför är nyare artiklar en prioritet. För att 
identifiera de relevanta artiklarna i sökresultatet lästes först titlarna, och därefter 
abstrakten. Efter det har artiklarna som ansågs vara relevanta samlats för att därefter 
läsas igenom på djupet.  
 
Huvudartiklarna som har använts för studien presenteras i “Tabell 1. 
Litteraturöversikt” nedan tillsammans med deras respektive nyckelord och en kort 
beskrivning som visar deras relevans till studien. Utöver huvudartiklarna finns det 
flera andra som har identifierats genom samma tillvägagångssätt och har varit 
användbara för studien.  
 
Nr Titel Nyckelord Beskrivning 

1 Haines, M. (2009). 
Understanding Enterprise 
System Customization: An 
Exploration of Implementation 
Realities and the Key Influence 
Factors. [Elektronisk]. 
Information Systems 
Management 

“ERP”, “Enterprise 
Resource 
Planning”, 
“System”, 
“Customiz*”, 
“Implement* 
 

Handlar om hur anpassning av 
ERP-system går till, 
exemplifierar verkliga 
implementationer och nämner 
faktorer som påverkar hur 
lyckad implementationen av 
ERP-systemen blir.  

2 Munkvold, B., Zach, O. (2012). 
Identifying reasons for ERP 
system customization in SMEs: a 
multiple case study. [Elektronisk]. 
Journal of Enterprise Information 

“ERP”, “Enterprise 
Resource 
Planning”, 
“System”, 
“Customiz*” 

Identifierar skäl till varför en 
SMF vill anpassa ERP-system, 
genom att undersöka flera 
verkliga fall där SMF:er vill och 
har införskaffat anpassade 
ERP-system. 

3 Parthasarathy, S., Sharma, S. 
(2014). Determining ERP 
customization choices using 
nominal group technique and 
analytical hierarchy process. 
[Elektronisk]. Computers in 
Industry 

“ERP”, “Enterprise 
Resource 
Planning”, 
“System”, 
“Customiz*” 

Förklarar problemen med att 
anpassa ERP-system och hur 
det kan hindra en lyckad 
implementering av system. 
Studien använder sig av NGT 
och AHP teknik för att 
identifiera möjliga anpassningar 
utan att äventyra 
implementationen. 

4 Sein, M., Henfridsson, O., Purao, 
S., Rossi, M., Lindgren, R. 

“Action Design 
Research”, “ADR”, 

Studien presenterar ADR-
modellen av DSR. Förklarar hur 



20 
 

(2011) Action Design Research. 
[Elektronisk]. MIS Quarterly  

“Information 
System*”  

ADR är en anpassad modell för 
utveckling av en IT-artefakt som 
inkluderar dess slutanvändare.  
 

5 Hevner, A., March, S., Park, J., 
Ram, S. (2004). Design Science 
in Information Systems 
Research. [Elektronisk]. MIS 
Quarterly 

“Design Science 
Research”, “DSR” 

Presenterar tydliga riktlinjer för 
hur design science research 
ska tolkas, utföras och 
evalueras.  

6 Baskerville, R., Biyere, A., 
Gregor, S., Hevner, A. & Rossi, 
M. (2018). Design science 
research contributions: Finding a 
balance between artifact and 
theory. [Elektronisk] Journal of 
the association for information 
Systems 

“Action Design 
Research”, “ADR”, 
“Design Science 
Research”, “DSR” 

Debatterar vad som skall anses 
som acceptabla bidrag till DSR i 
form av artefaktdesign och 
designteori.  

Tabell 1. Litteraturöversikt 

3.3 Datainsamling 
Vad för typ av data som en studie skall samla in är viktigt att bestämma, då det finns 
två typer som har en del skillnader. Dessa typer är kvalitativ data och kvantitativ data.  
Studier med kvantitativ data utförs ofta i linjära steg och handlar om att samla, 
hantera och använda sifferdata. Genom att använda siffror kan ett resultat ur den 
kvantitativa studien bli exakt, och skall gå att reproducera med samma 
tillvägagångssätt. Den kvantitativa datan är primärt objektiv, eftersom siffrorna skall 
tala för sig själva och lämnar inte mycket rum för egen tolkning (Denscombe, 2018). 
Studier som använder kvantitativ data måste ofta undergå en procedur som går ut på 
att bedöma dess reliabilitet (korrekt mätning) och validitet (mätt rätt sak), för att 
avgöra om användningen av den insamlade kvantitativa datan är objektiv och kommit 
fram till logiska slutsatser (Bryman, 2008). 
 
Till skillnad från kvantitativ data som består av siffror, består kvalitativ data av ord och 
visuella bilder, och fokuserar på tolkningar av dessa. Studier med kvalitativ data 
tenderar att inte ha linjära steg då de behöver ofta gå fram och tillbaka mellan att 
samla kvalitativ data och analysera den (Denscombe, 2018). I dess natur är den mer 
subjektiv än objektiv, eftersom slutsatser dras genom tolkningar av forskaren. Studier 
som använder kvalitativ data kräver oftast en längre analysprocess, eftersom 
tolkningar måste göras på all data och kan inte effektiviseras genom att ställa upp 
och summera siffror som är möjligt med kvantitativ data (Bryman, 2008; Denscombe, 
2018).  
 
Kvalitativa studier brukar inte utvärderas på samma sätt som de kvantitativa, det vill 
säga på reliabilitet och validitet. Istället utvärderas de på studiens trovärdighet, vilket 
görs genom fyra kriterier: tillförlitlighet, överförbarhet, pålitlighet och bekräftelse (eng. 
credibility, transferability, dependability & confirmability). Detta är på grund av att 
kvalitativa studier inte har en enda sanning, och därför kan de inte bedömas på 
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samma sätt som en kvantitativ studie (Bryman, 2008). Tillförlitlighet handlar om att 
studien följer god praxis och att den tilldelar resultatet till de involverade i studien 
(Bryman, 2008), vilket är i detta fall SMF 1 och 2, för att garantera att resultatet är 
enligt med de involverades uppfattningar. Överförbarhet innebär att det som studien 
resulterar i skall kunna appliceras i liknande kontexter och inte endast i ett specifikt 
fall (Bryman, 2008). Denna studie undersöker ett mer generellt fall (designprinciper 
vid införskaffning av anpassade ERP-system inom SMF:er) vilket innebär att det kan 
appliceras i den kontexten och är ej specifikt till ett enda fall. Pålitlighet handlar om 
hur pålitlig studien är genom att titta på studiens forskningsprocess och undersöka 
om den har skett på ett pålitligt sätt, exempelvis genom att resultatet har en direkt 
koppling till insamlad data. Detta görs ofta genom att en utomstående person får 
agera som opponent och kritiskt analysera studien (Bryman, 2008). I denna studies 
fall har detta skett ett flertal gånger av olika opponenter för att uppnå en hög 
pålitlighet. Bekräftelse syftar till att bevisa en nivå av objektivitet på en studie. 
Forskare som hanterar kvalitativ data kan aldrig vara helt objektiva, men desto mer 
objektiv desto bättre. Studien bör därför visa så få spår som möjligt (helst inga alls) 
på subjektivitet (Bryman, 2008), vilket i detta fall görs genom att hålla personliga 
åsikter borta och presentera resultatet på ett så objektivt sätt som möjligt.  
 
Kvalitativ data är centralt för denna studie, eftersom det anpassade ERP-systemet är 
baserat på vad konsumenterna behöver vilket är grunden för designprinciperna som 
studien har identifierat. Denna kvalitativa data består av subjektiva beskrivningar av 
nyckelpersoners egna åsikter vilket är avgörande för att kunna förstå vad individerna 
tycker om något. Data i form av åsikter och uppfattningar ger större chans för 
personer att uttrycka sig och förklara vad de tycker och tänker (Denscombe, 2018). 
Detta är sällan möjligt med kvantitativ data, som oftast utförs genom exempelvis 
enkätundersökningar (Denscombe, 2018). Sådan sifferdata hade inte varit relevant 
för denna studie eftersom studien syftar till att utveckla ett anpassat ERP-system 
som kräver detaljerade åsikter vilket är just vad kvalitativ data kan ge. Kvalitativ data 
samlas in i studien genom intervjuer, eftersom intervjuer ger möjlighet till ett djupt 
informationsutbyte mellan forskare och respondenter (Bryman, 2008). Den kvalitativa 
naturen av intervjuerna hjälper undersökningen att få en djupare förståelse i hur 
organisationerna arbetar idag, vad de upplever är de största problemen, vart de vill 
komma och hur de önskar att ett anpassat ERP-system skall fungera och se ut.  
 
Det finns ett antal olika typer av intervjuer. Semistrukturerade intervjuer har använts 
på grund av att de tillåter respondenterna att tala mer fritt om problem kring deras 
nuvarande situation samt hur de hoppas att ett anpassat ERP-system skall hjälpa 
dem. Intervjufrågorna i en semistrukturerad intervju är dels ledande eftersom 
frågorna är riktade i ett specifikt ämne, dels öppna genom att inte föreslå någon 
riktning i svaren. Detta gör att respondenterna har en större chans att hålla sig inom 
det relevanta ämnet, men fortfarande tala fritt om deras åsikter gällande ämnet 
(Bryman, 2008; Denscombe, 2018).  
 
SMF:er söktes upp inom Västra Götalands län som hade problem med 
ärendehantering och tidsplanering på grund dåligt anpassade (eller inte anpassade 
alls) ERP-system. Dessa fick förfrågan om de ville medverka i en studie gällande 
anpassning av ERP-system inom SMF:er. En konsultfirma (SMF 1) svarade ja på 
förfrågan. Konsultfirman presenterade oss även för en av sina klienter (SMF 2) som 
hade liknande problem. Dessa två deltagande företag gav studien möjligheten att 
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studera en klass av problem i stället för ett specifikt problem inom ett företag. 
Respektive chef på företagen valde ut lämpliga anställda nyckelpersoner att delta i 
intervjuerna, för att ge oss en tillräckligt bra mängd kvalitativ data att arbeta med.  
 
Samtliga intervjuer spelades in med ljud. Majoriteten av intervjuerna utfördes i 
person. Några av intervjuerna utfördes online då det passade respondenterna bättre 
och det ansågs inte påverka resultatet av intervjun då onlinemöten med videokamera 
fortfarande ger möjlighet till gott informationsutbyte.  
Se “Tabell 2. Intervjuer översikt” för information om samtliga intervjuer.  
 

Arbetstitel Roll Intervju 
längd 

(minuter) 

Verksamhetskonsult Verksamhetsutvecklare 
Ansvarig för implementation av affärssystem 
på SMF 1 & 2 

46 

IT-ansvarig Ansvarig för IT på SMF 2 38 

Anställd svetsare Sköter svetsärenden på SMF 2 32 

Anställd tekniker Sköter tekniska ärenden på SMF 2 35 

Chef SMF 2 Sköter SMF 2 och delar upp ärenden 40 

Chef SMF 1 Sköter SMF 1 och utför dess ärenden 48 
Tabell 2. Intervjuer översikt  
 
Som nämnts i ADR avsnittet utförs en genomgång i slutet av varje BIE-cykel med 
uppdragsgivarna. Genomgången består av att visa vad BIE-cykeln har åstadkommit, 
få kritik och feedback på den utifrån deras åsikter och behov. Feedbacken 
dokumenteras i resultatdelen och används som grund för nästa BIE-cykel för att 
bygga vidare på det anpassade ERP-systemet. Se “Tabell 3. Genomgångar översikt” 
för en översikt över hur genomgångarna såg ut.  
 
BIE-cykel Beskrivning Genomgång 

längd (minuter) 

1 Uppvisning av systemets första iteration och en enkel 
sökfunktion. Feedback på vad som ska förbättras i 
nästa BIE-cykel. 

45 

2 Första version av ett tidsplaneringsverktyg 
implementerades i form av en kalender.  

38 

3 Utveckling av den avancerade sökfunktionen, 
färgkorrigering, reducering av överflödig information 
och verktyg för prioritering av ärenden.  

40 

4 Större designarbete för att tydliggöra systemets olika 43 
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funktioner. Indikatorer för ärenden som passerat 
deadline och håller på att bli försenade. Sista 
uppdatering av sökfunktionen.  

5 Utvecklad dashboard som ger översikt över relevant 
information och statistik på ett och samma ställe.  

39 

Tabell 3. Genomgångar översikt 

3.4 Dataanalys 
För att få en fullständig dataanalys spelades samtliga intervjuer in. Inspelningarna 
transkriberades efter intervjutillfällen för att sedan kunna analyseras, jämföras och 
ställas emot varandra vilket är grunderna till en användbar dataanalys (Denscombe, 
2018). Denna analys kommer att vara stödjande och vägledande i utvecklingen och 
design av ERP-systemet. 
 
Dataanalysen av intervjuerna genomfördes tematiskt. Den tematiska analysen utförs 
genom att först identifiera framträdande teman genom att söka efter en konsensus 
inom ämnesfrågor. Detta görs enligt Braun & Clarke (2006) genom att hitta 
återkommande teman i intervjumaterialet. Ett ämne med hög återkommande 
frekvens kan bedömas som ett tema men det kommer som Bryman (2012) 
rekommenderar göras en övervägning beroende på relevans till studien och mängd 
data insamlad om temat kommer att användas i studien. Detta är på grund av att hög 
frekvens av ett ämne inte nödvändigtvis betyder att det är relevant för studien. 
Framtagandet av teman behöver ske med viss flexibilitet då det inte fungerar att följa 
strikta regler. Dessa teman kommer besvara huruvida det finns en enighet inom 
företaget eller inte gällande dess rådande situation och hur de vill förbättra eller 
förändra den, om det finns en gemensam uppfattning om deras problem, grunden till 
problemen och om de upplever olika anledningar till dem (Braun & Clarke, 2006).  
 
Studien följer sex fas-metodiken som Braun & Clarke (2006) presenterar.  

1. I fas ett av den tematiska analysen lästes materialet igenom för att bekanta 
oss med det och få en tidig uppfattning om mönster och en uppfattning om vad 
materialets svar innebär.  
 

2. I andra fasen identifierades och kodades de delar av materialet som ansågs 
vara av vikt och intressanta. Dessa delar används för att i fas tre leta efter 
teman. 
 

3. I denna fas sorteras det kodade och viktiga materialet identifierat i föregående 
fas efter teman. De teman som identifierades under denna fas var: 

a. Besluttagande 
b. Översikt 
c. Överflödig information 
d. Planering 
e. Oro 
f. Stress 
g. Oförutsägbara problem 
h. Arbetsflöde  
i. Vart företaget vill komma  
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j. Önskat system 
k. Företagskultur 
l. Förbättring 

 
4. Under fas fyra granskas och raffineras de teman som framtagits. De teman 

som inte har tillräckligt med data sorteras bort eller kombineras med ett annat 
tema. Större teman delas upp i mindre om det anses vara lämpligt för att göra 
materialet mer lättolkat. Efter raffineringen kvarstod dessa teman: 

a. Besluttagande 
b. Översikt 
c. Överflödig information 
d. Planering 
e. Oro + stress + företagskultur 
f. Oförutsägbara problem 
g. Önskat system + förbättring 

 
5. I femte fasen definieras och namnges de nu förfinade teman. Under denna fas 

identifieras vad som är varje temas kärninnehåll och bidrag till studien och 
namnges därefter.  
 

6. Fas sex, den sista fasen går ut på att presentera, analysera och diskutera 
materialet. Se tabell nedan för en sammanställning av teman.  

 

Teman Raffinerade teman Beskrivning  

Stress 
Oro 
Företagskultur 

Orolighet  Oroväckande områden inom företaget 
relaterat till dålig översikt och planering.  

Önskat system 
Förbättring 

Önskat system Hur de önskar att systemet skall fungera 
och se ut för att uppnå deras krav.  

Planering Oduglig planering Identifierade problem som har med deras 
nuvarande planering att göra.  

Besluttagande Svagt besluttagande Problem i nuläget gällande beslutstagning. 

Överflödig 
information 

Överflödig 
information 

Stor mängd information som är irrelevant 
för dem i det befintliga systemet. 
Prioritering av vital information.  

Oförutsägbara 
problem 

Oförutsedda 
problem 

Lösningar på hinder och problem som inte 
går att förutse.  

Tabell 4. Tematisk analyssammanställning 
 
Dessa teman kommer att göra det transkriberade materialet presenterbart och 
tolkningsbart. Enligt Denscombe (2018) kan denna analysmetod användas för att 
besvara frågor och undersöka om det råder en enighet inom vissa frågor eller inte 
hos flera olika deltagare inom undersökningen. Det analyserade materialet kommer 
att användas för att utveckla systemet, utvärdera dess effekt och ta fram 
designprinciper.  
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3.5 Etik 
Etik är en viktig aspekt att ta vara på inom undersökningar. Detta arbete består av 
intervjuer för att samla in kvalitativ data. Undersökningen syftar till att följa 
Denscombes (2018) fyra primära etiska principer, vilket är följande: 

1. Skydda deltagarnas intressen. Deltagare i studien skall inte på något sätt 
lida, må sämre, få långsiktiga skadliga följder eller på något sätt påverkas 
negativt. 
  

2. Garantera frivilligt deltagande baserat på informerat samtycke. Deltagare 
ska endast medverka frivilligt och det måste ske genom ett informerat 
samtycke. Detta innebär att de inte får tvingas vara med och behöver få 
tillgång till relevant information för att göra ett beslut ifall de vill eller inte vill 
vara med. I många fall krävs ett skriftligt samtycke men i vissa fall kan ett 
verbalt samtycke räcka när det inte finns några risker för involverade 
människor.  
 

3. Vetenskaplig integritet utan falska förespeglingar. Deltagare ska få en 
tydlig bild över vad undersökningen syftar till, vad deras roll blir och hur den 
påverkar studien. Vissa undantag finns där undersökningar handlar om 
psykologi vilken kan kräva en viss nivå av hemlighet, men det är inte av 
relevans i detta arbete. Utöver det måste insamlad data hanteras på ett 
professionellt sätt vilket innebär att den används objektivt.  
 

4. Följa den nationella lagstiftningen. Studien måste följa samtliga lagar. De 
främsta lagar är de som reglerar vad som får och inte får undersökas, 
exempelvis känsliga ämnen. Det finns även lagar på datainsamling och 
datalagring som forskare och systemutvecklare behöver förhålla sig till och 
måste följa (Denscombe, 2021). 

Medverkande personer ger först ett verbalt samtycke som förtydligar att de deltar 
frivilligt. Samtliga deltagare i studien informeras om vad studien undersöker, till vilket 
syfte och hur deras medverkan kommer att se ut. Deltagarna får en förklaring över 
hur anonymitet kommer att garanteras, vilket är i form av att deras namn ersätts med 
titlar, samt att företagens namn ersätts med “SMF 1” och “SMF 2”, vilket tillsammans 
gör det omöjligt för den insamlade datan att kunna spåras tillbaka till en specifik 
individ. Innan intervjun börjar får deltagarna frågan om de godkänner att intervjun 
spelas in i syfte att kunna transkribera och analysera den på djupet i efterhand, vilket 
möjliggör större delaktighet och närvaro under intervjutillfället. Studien följer samtliga 
lagar. Data har lagrats på en privat och lösenordsskyddad molnlösning för att inga 
utomstående parter skall få tillgång.  

Utöver dessa etiska principer är det även viktigt att ta extra hänsyn till etik vid 
användning av DSR och ADR då konsumenter av artefakterna är oftast nära studien 
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och bör därmed behandlas med god hänsyn till etik (Herwix m.fl. 2022). Det är av 
etisk anledning bra att under DSR och ADR vara tydlig med vad motiveringen till 
utvecklingen av den digitala artefakten är. En tydlig motivering hjälper designval att 
förklaras och upplyser dem för medverkande i studien. Det är även viktigt att vara 
öppen med vad studiens syfte är för att medverkande ska få en klar uppfattning av 
detta och veta hur det kommer gå till och påverka dem. Motiveringen till artefaktens 
uttänkta mål bör även evalueras och mätas under utvecklingen för att påvisa att 
motiveringen är sann. Detta gjordes kontinuerligt under studien för att uppnå en 
enligt Herwix m.fl. (2022) god etik vid användning av ADR. Intervjupersoner fick god 
kunskap om målet med studien och hur den motiveras, hur deras personliga 
uppgifter behandlas och hur deras involverande påverkar dem. Detta ger dem en klar 
bild över vad som sker i studien vilket är centralt gällande etik.   
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4 Resultat 
I detta kapitel redovisas resultatet från utvecklingen och utvärderingen i ADR-
cyklerna, vilket är:  

1. Problem Formulation, genom intervjuer samla in kvalitativ data, utföra tematisk 
analys och identifiera problem.   

2. Building, Intervention and Evaluation, vilket sker genom utveckling av 
systemet och kontinuerlig evaluering med involverade användare. 

3. Reflection and Learning, där designprinciper börjar att genereras utifrån 
lärande av BIE-cykeln. 

4. Formalization of Learning, utförs sist och syftar till att fastställa designprinciper 
utifrån lärdomar från föregående steg. 

 
Studiens ADR-cykler har pågått i sju veckor. Efter varje cykel genomfördes en 
genomgång med respondenterna (agerande uppdragsgivare) från SMF 1 och 2. 
Dessa genomgångar användes för att analysera och identifiera problem, samt för att 
få en djupare förståelse för situationen inför vidare utveckling och kommande cykler. I 
steg två av varje cykel studerades tidigare empiri inom de identifierade 
problemområdena för att använda som grund för utveckling av det anpassade ERP-
systemet. Efter att systemets iteration var körbar och designad för att lösa problemen 
identifierade i föregående steg, presenterades systemet för respondenterna för 
utvärdering. Utvärderingen reflekteras över i steg tre av cykeln. Reflektion sker över 
hur den nuvarande iterationen av artefakten levt upp till de först identifierade 
problemen från första steget i cykeln. Denna reflektion dokumenteras och dess 
lärdomar tas med till nästa cykel. Efter fem cykler ansågs artefakten vara i ett 
användbart skick som uppfyllde de krav som identifierades som vitala för att 
strukturera upp organisationens ärendehantering och tidsplanering. Det för studien in 
i det fjärde och sista steget av ADR-metoden i vilket samtliga identifierade lärdomar 
dokumenteras och formaliseras till designprinciper.  

4.1 Problem Formulation 
Efter att ha intervjuat respondenterna identifierades ett antal problem utifrån den 
tematiska analysen, dessa problem kan klassificeras som wicked problems då de är 
komplexa och har ej en tydlig definition och lösning. Problemen presenteras i detta 
avsnitt. Se avsnitt “3.4 Dataanalys” för hur den tematiska analysen gick till. ADR-
arbetet ämnar lösa dessa wicked problems på ett bra sätt genom att utveckla 
designprinciper baserade på information från kommande avsnitt i resultatet. 
Huvudproblemet var hur bristande deras ärendehanteringen och tidsplanering var. 
Detta beror på ett antal subproblem som identifierades under intervjuerna. 
 
Systemen har brist på relevant funktionalitet, ingen form av tidsplanering, och 
innehåller mycket annat som anses vara irrelevant. Designen i sig anses inte vara 
tillfredsställande då den är otydlig och visar en stor mängd information på ett 
oorganiserat sätt. Andra brister är till exempel att när de registrerar en kund till ett 
ärende finns det ingen databaskoppling till kunderna, vilket innebär att de endast 
skriver in ett fritt namn på kunden istället för att välja en specifik kund från en lista. 
Detta leder till att samma kund kan ha olika namn i ärendelistan, till exempel “Kund X 
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AB” och “Kund X” vilket gör det svårt att identifiera alla ärenden kopplade till en 
specifik kund.  
 
På grund av dessa problem hamnade mycket av deras ärenden utspridda på flera 
olika plattformar. En del uppskrivna på whiteboards, en del på papper, vissa i deras 
ärendehanteringssystem och andra dokumenterades inte alls. Detta skapar ineffektiv 
organisering vilket påverkar hela arbetsprocessen. Dessa problem beror på följande 
teman som identifierades i den tematiska analysen. 

4.1.1 Oduglig planering  
Intervjupersonerna från SMF 1 och 2 var eniga om att deras planering inte är bra. De 
har mycket arbete att utföra, och deras planering lever inte upp till deras mängd 
arbete. Det är inte lätt att planera framåt i nuläget med de system och resurser de 
har. De prioriterar de största kunderna först, och ifall en stor kund exempelvis ringer 
dem och behöver ett jobb utfört snarast kan de behöva boka om andra ärenden, 
vilket är tidskrävande på grund av deras nuvarande system och resurser. 
Verksamhetskonsulten förklarade planeringssituationen på följande sätt: 
 
I. “... (det är) en av grundanledningarna till att jag hamnade här. De har för mycket att 

göra egentligen, och en god planering och ordning kan vara en god hjälp till det.” 
(Verksamhetskonsult)  

 
Ett exempel på ett stort uppkommande ärende SMF 2 har, är ett som är beräknat till 
att kräva 3000 arbetstimmar under tio veckor. Detta är i deras situation inte lätt att 
planera in, då det finns många faktorer som spelar in och deras system uppfyller inte 
alla deras behov för att få en bra planering. Ofta beräknar de in förseningar i 
planeringen, vilket inte är optimalt men de anser att det kan behövas i större ärenden 
på grund av deras situation.  

4.1.2 Bristande översikt 
SMF:erna upplever att de inte har en tillräckligt tydlig översikt över deras ärenden. 
Detta gör det ibland komplicerat att hitta all relevant information om ärendet när de 
har många ärenden att utföra. Ett problem de upplever är att återkommande 
ärendeinformation inte är konsekvent, exempelvis vid skapande av nya ärenden kan 
samma kund få olika namn då anställda matar in namnen manuellt. Detta orsakar att 
filtrering av ärenden blir otydlig och svårgenomförd. Chef för SMF 2 beskriver 
översikten under intervjun:  
 
II. ”Det är svårt att få en bra helhetsbild. Ärendeinformation är utspridd på flera olika 

ställen. Det gör det svårt att få en tydlig överblick” (Chef SMF 2) 
 
Sammanfattningen av respondenternas respons kring översikten var att de har 
utspridd information på grund av deras ERP-systems brist på relevant funktionalitet 
inom ärendehantering. Detta innebär att när ett ärende skall exempelvis diskuteras 
eller utföras måste de samla upp all information vilket ansågs vara ineffektivt. De 
förklarar att de vill ha ett system som samlar all relevant information på ett och 
samma ställe, för att göra den viktiga informationen lättillgänglig. Detta hade 
effektiviserat deras arbetsflöde eftersom de interagerar med ärendeinformation varje 
dag.  
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4.1.3 Svagt besluttagande  
Beslutstagande var ett centralt problem som identifierades inom SMF:erna. Eftersom 
deras system inte har något sätt att prioritera ärenden, är det svårt att exempelvis vid 
förfrågan om ett nytt ärende att snabbt kunna svara och boka in en tid. Detta är på 
grund av att de måste kontrollera samtliga ärenden, deras tider och datum i en 
manuell process för att vara säkra på att de har tid att genomföra det nya ärendet 
under föreslagen tid. Chef för SMF 1 förklarar under intervjun att det är svårt att veta 
vilka jobb som bör prioriteras, samt att se tillgängliga resurser vilket försvårar 
beslutstagande. 
 
III. “... i vilken ordning man borde ta dem (ärendena), och om det kommer akuta jobb 

att man ser om det är vansinnigt att ta dom, eftersom de hade krockat med för 
mycket (andra jobb), eller om man mycket väl kan ta dom.“ (Chef SMF 1) 

Chef SMF 1 menar att det idag är svårt att göra beslut gällande inkommande 
beställningar då de saknar underlag för tillgängliga resurser. Det är även svårt att 
sedan prioritera dem. Genom att ärenden har en status som indikerar hur viktiga de 
är, blir det enklare att prioritera dem. Detta ersätter en del manuellt arbete som har 
med att granska genom samtliga ärendens information, vilket möjliggör användare att 
snabbare kunna boka in nya ärenden. Denna skillnad förväntas vara störst vid 
beslutstagande över telefon med kunder eftersom kunderna inte behöver vänta en 
längre tid för att få sitt ärende bokat då allt hade skett i systemet.  

4.1.4 Överflödig information 
SMF 1 och 2 förklarade att de har standardiserade ERP-system som ej är anpassade 
efter dem. Detta leder till att de får med mycket onödig funktionalitet och information 
som inte är av relevans för dem, och enbart lägger till massa klotter på skärmen 
vilket gör det svårare att fokusera på det relevanta. Detta tar onödig tid från 
användarna och kräver ansträngning för att navigera och hitta rätt saker. IT-ansvarig 
från SMF 2 förtydligar detta genom följande exempel: 
 

IV. “... hålla det simpelt (systemet) och att inte ha en mängd överflödig information 
som vi har i dagens system där vi har massa funktioner och massa olika tabeller och 

sätt att göra saker som vi egentligen aldrig använder oss av.” (IT-ansvarig) 
 
Respondenterna nämnde att de har en varierande anställningsperiod inom sina 
företag. De som har jobbat där längre har vant sig till en viss nivå med den 
överflödiga informationen och kan hitta det de söker i systemet. Dock är detta ett 
större problem för de som är nyare på företaget, och kan lätt överväldiga dem. Detta 
leder till att de eventuellt försöker undvika att använda systemet. Det krävs därför en 
korrekt anpassning för att endast få med det som SMF 1 och 2 anser är relevant, för 
att ej visa överflödig och därmed onödig information som endast distraherar 
användaren. Detta hade lett till att de sparar tid och ett enklare system att interagera 
med. 

4.1.5 Orolighet 
Idag får all personal på SMF 2 tillgång till samtliga ärendenas information, vare sig 
det är i det befintliga systemet, på whiteboards eller på andra ställen. Detta har en 
tendens att skapa stress och oro hos de anställda, eftersom de har många ärenden 
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att utföra och ser alla dessa då deras system inte filtrerar bort ärenden som 
exempelvis en person inte har med att göra - personen får se alla ärenden. En annan 
faktor som skapar oro är tanken att glömma bort ärenden. Ärenden som inte är 
avslutade i systemen kan lätt glömmas bort, speciellt med tanke på att de inte har 
någon prioriteringsfunktionalitet eller indikator på försenade ärenden. 
Verksamhetskonsulten förklarar oroligheten genom följande exempel: 
 
V. “… för det värsta man kan göra är att glömma någonting. Är man sen är det lite fel 

men har man fullständigt tappat ett jobb och sen skall det levereras och det inte 
gjorts någonting med det. Det är jättedåligt. Så det går jag och är oroad över givetvis. 

För det går åt massa energi åt att fokusera på saker man inte får missa.” 
(Verksamhetskonsulten) 

 
De behöver anstränga sig extra för att försäkra sig om att inte glömma bort viktiga 
ärenden och dess detaljer. Detta skapar en onödig oro som de bemöter varje 
arbetsdag. Något som påminner om ärenden hade minimerat detta problem.  

4.1.6 Oförutsedda problem  
Det sker ofta att SMF:ernas planering förkastas på grund av oförutsedda problem, 
såsom frånvarande personal, sena materialleveranser, maskiner som går sönder och 
så vidare. Detta leder till att de behöver agera fort och planera om gällande framtida 
eller pågående ärenden. Teknikern från SMF 2 förklarar under intervju att: 
 
VI. “Förseningar kommer att ske. Oavsett hur bra planering man än har kommer det 

ske saker man inte kunnat räkna med. Idag har vi dåligt underlag för att ta tag i 
sådana situationer.” (Tekniker) 

 
Den akuta omstrukturering som krävs för hantering av oförutsedda problem är inte 
lätt med deras nuvarande system då de saknar relevanta ärendestatusar och inte har 
någon kopplad anställd till påverkade ärenden. Det gör arbetet svårt och 
tidskrävande då det kräver manuellt arbete att hitta lediga resurser eller alternativa 
lösningar som orsakar en typ av kaos i ett viktigt område av deras arbetsprocess.  

4.1.7 Önskat system 
SMF 1 och 2 önskar ett system där de kan sköta ärendehantering och tidsplanering 
på ett effektivare och koordinerat sätt, för att bland annat se samtliga ärenden, 
relevant info om dem som titel, beskrivning, kund, kontaktinfo, kopplade resurser, 
status, startdatum och slutdatum. Ärenden skall kunna kommenteras för att införa 
uppdateringar om exempelvis vad som är gjort och vad som bör göras näst. Det ska 
finnas funktionalitet för att underlätta prioritering av ärenden, där exempelvis ärenden 
som närmar sig slutdatum förtydligas. Utöver det vill de att ärenden har en 
filterfunktion där de filtreras på olika sätt för att navigera genom dem och prioritera 
utifrån valda filter. De vill ha någon form av tidsplaneringsverktyg där de kan se 
samtliga ärenden för att få en god överblick över dem för att effektivisera 
tidsplanering.  
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4.2 Building, Intervention and Evaluation 
4.2.1 Iteration ett  
Enligt intervjuerna framgick det att deras främsta problem var att de inte hade en väl 
strukturerad plattform att organisera sina ärenden på. I dagsläget är deras ärenden 
och informationen gällande dem utspridda över deras befintliga system på 
exempelvis whiteboards och excel ark, vissa är inte dokumenterade alls vilket gör det 
svårt att veta vad som ska prioriteras eller vad som skall göras. Första iterationen av 
ERP-systemet var därför menad att samla alla organisationernas ärenden på en 
digital lättåtkomlig plattform innan mer avancerade funktioner implementeras.  
 
Efter att ha studerat relevant empiri gällande ERP-system identifierades ett antal nya 
behov innan utvecklingen kunde börja. Limanto m.fl. (2021) diskuterar behovet av att 
göra en skiss över hur systemet skall se ut baserat på kundens behov och krav över 
vad de vill ha med i systemet. Det är också centralt att skapa ett data-diagram som 
visar hur samtliga databasmodeller ser ut, hur de är uppbyggda, det vill säga vilka 
attribut de skall ha, vilka kopplingar och hur de implementeras och interagerar med 
systemet. Genom att ha en systemskiss och ett data-diagram blir det enklare för 
utvecklingsteamet att samarbeta och utveckla ERP-systemet eftersom de måste vara 
helt eniga om hur det ska konstrueras (Limanto m.fl. 2021). Se “Figur 4. 
Systemskiss” och “Figur 5. Databasmodell”. Utöver det är det även användbart att 
dela upp roller med ansvar för att skapa en effektiv uppdelning av arbete och tydlig 
översikt över vad som skall göras, har påbörjats och vad som är gjort (Vries & 
Berger, 2017; Sein m.fl. 2011).  
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Figur 4. Systemskiss anpassat ERP-system 
 
En designskiss gjordes över systemet samt en databasmodell. 
Ärendehanteringsprocessen inom ERP-systemet startar med en klient som kontaktar 
företaget och ger ett ärende. Klientmottagaren ser över alla befintliga ärenden i en 
ärendevy som visar samtliga registrerade ärenden med relevant information som 
beskrivning och datum, och kan därefter registrera det nya ärendet, vilket resulterar i 
att det finns i systemets databas för klienter och ärenden. Därefter kan ärendet 
hanteras genom att exempelvis redigeras, kommenteras, raderas och ändra dess 
status (exempelvis aktiv, avslutad, redo för fakturering). Sist utförs ärendet och då 
kommer ärendets status att sättas till redo för fakturering och avslutningsvis efter att 
fakturan har skickats sätts statusen som avslutad. Efter att statusen är avslutad visas 
den inte i vyn med aktiva ärenden, men den finns sparad i en vy för avslutade 
ärenden för att erhålla historik. Ifall de inte längre skall sparas kan de tas bort genom 
radera funktionen.  
 
Första databasmodellen syns i “Figur 5. Databasmodell, BIE-iteration ett”. Den 
inkluderar de basala värdena som krävs för att bygga en enkel 
ärendehanteringsmodul. Ärendenas (WorkOrder i modellen) egenskaper innehåller 
den information som krävs för att genomföra grundläggande ärendehantering. 
Ärendena i ärendetabellen har ett unikt Id, de kommer sedan att gå sortera i 
systemet efter dess attribut vilket är ärendetitel, beskrivning, registreringsdatum, 
startdatum, slutdatum, samt att se vilken klient som ärendet tillhör. Klienterna (Client i 
modellen) har ett Id som fungerar på samma vis som ärendena samt ett namn, 
adress, kontaktinformation och kommentar som kommer gå att användas för att söka 
fram och arbeta med klienter i systemet. Även kommentarerna (WorkOrderComment) 
i modellen har ett Id likt de tidigare nämnda tabellerna. Kommentaren har själva 
kommentaren, skapelsedatum och dess ärendekoppling som egenskaper. Strukturen 
tillåter en klient att ha flera ärenden kopplade till sig och ett ärende kan i sin tur ha 
flera kommentarer kopplade till sig. 
  

 
Figur 5. Databasmodell, BIE-iteration ett 
 
Därefter påbörjades utvecklingen av systemet utifrån deras krav. Alla ärenden 
behövde i första iterationen ha utöver en titel och beskrivning även ha ett startdatum, 
slutdatum och klient kopplat till sig. Vid senare versioner av systemet är det troligt att 
ärendena kommer att byggas vidare på och växa i komplexitet.  
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Systemet kommer byggas i programmeringsspråket C# (C-sharp) med MVC (Model-
View-Controller) struktur. Systemet är planerat att laddas upp på en server och vara 
tillgänglig för alla med tillgång till dator eller mobiltelefon och internetuppkoppling. 
Stolterman & Löwgren (2004) presenterar en modell för hur det går att presentera 
information på ett sätt som behåller dess databasstruktur. Detta är lämpligt för saker 
såsom ärenden där en större tabell kommer brukas för att presentera all viktigt data. 
Konceptet de presenterar kallas för ut-och-invänd databas. Konceptet är menat att 
minska avståndet mellan användarens avsikter, handlingar och de observerbara 
effekterna av dessa handlingar. Den ut-och-invända databas modellen presenterar 
all data för användaren, i detta fall alla befintliga ärenden som sedan användaren 
interagerar med genom filter och sökfunktioner för att filtrera fram just den som är 
intressant för stunden. Med detta i åtanke byggdes en första version. Se “Bild 2. 
Ärendetabell, BIE-iteration ett” nedan för överblick över ärendevyn från iteration ett.  
 

 
Bild 2. Ärendetabell, BIE-iteration ett 
 
Varje ärende och klient har en detaljvy. I ärendedetaljvyn kan användaren se vad 
som skall göras med de senaste uppdateringarna gällande ärendet i 
kommentarsfältet. Det går att redigera basinformationen om något skulle vara 
felaktigt, navigera till klientens informationssida och se start- och slutdatum. Se “Bild 
3. Detaljvyn med kommentarer, BIE-iteration ett” för överblick över hur detaljvyn ser 
ut för ärenden. 
 

 
Bild 3. Detaljvyn med kommentarer, BIE-iteration ett 



34 
 

 
Systemets första iteration inkluderade:  

1. En tabell över samtliga ärenden i vilket det går att: 
a. Filtrera efter pågående och avslutade ärenden.  
b. Sortera ärendena efter dess värden såsom: startdatum, slutdatum, 

namn, klientnamn och beskrivning.  
c. Söka med specifika söksträngar efter specifika ärenden. 

2. Det går att skapa, läsa, redigera och ta bort ärenden. 
3. Detaljvy för varje ärende där all information gällande ärendet finns samlad.  

a. Detaljvyn innehåller ett kommentarsflöde där ärendet uppdateras med 
den senaste informationen från användarna.  

b. Vyn innehåller information om vilken klient det är kopplat till. Det går 
även att få fram klientens information genom denna vy.  

4. En klientlista med företagets samtliga klienter.  
a. Klienterna i listan går att klicka på för att gå in på deras detaljvy där 

användaren får fram mer information som adresser, kontaktpersoner 
och relaterade ärenden som de är kopplade till.  

5. Det går att skapa, läsa, redigera och ta bort klienter.  
 
Efter att första iterationen var körbar utfördes en genomgång av systemet 
tillsammans med uppdragsgivarna för att visa vart systemet har kommit i 
utvecklingen och vart den skall gå härnäst. Under genomgången identifierades 
följande punkter:  
 

1. Någon form av tidsplanering behövs för att få en bättre översikt över 
arbetsbelastning under specifika tidsperioder.  

2. Sökfunktionen behöver utvecklas för att tillåta mer avancerade sökningar. I en 
större mängd ärenden kommer den befintliga sökfunktionen inte vara 
tillräcklig.  
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4.2.2 Iteration två 
Den andra iterationen av systemet fokuserade på att skapa en form av tidsplanering 
för att ge SMF:erna en bättre framförhållning, vilket var en av deras önskade mål 
med detta system. För att uppnå detta undersöktes vilka alternativ som fanns 
tillgängliga. Wajcman (2019) menar att den digitala kalendern är ett effektivt verktyg 
för att organisera och effektivisera tidshantering på både en personlig och 
verksamhetsmässig nivå. Dagens teknologi kan appliceras för att kontrollera och 
övervaka tidsplanering på ett fördelaktigt sätt, och en digital kalender är ett typiskt 
exempel på sådan teknologi (Wajcman, 2019). Därför gjordes beslutet att 
implementera och anpassa en kalender för att uppnå målen gällande tidsplanering. 
Kalendern är baserad på FullCalendar vilket är en öppen källkod (eng. open-source, 
en öppen tillgänglig resurs för utvecklare) kalender med den funktionalitet som 
efterfrågats av uppdragsgivarna. Se “Bild 4. Kalender, BIE-iteration två” nedan.  
 

 
Bild 4. Kalender, BIE-iteration två 
 
Denna kalender kommer att tillåta företagen att få en bättre överblick över aktuell och 
relevant arbetsbelastning vilket kommer att ge dem en bättre framförhållning. Nya 
ärenden läggs automatiskt in i kalendern vilket kommer se till att den hålls 
uppdaterad och relevant med endast aktiva ärenden, då avslutade ärenden inte 
visas. Enligt Krug (2014) är färger ett användbart verktyg för att dela upp och belysa 
olika saker på skärmen. Därför har ärendena i kalendern olika färger. Ärendenas 
slumpmässigt valda färg kommer differentiera dem och göra dem lättare att urskilja 
från varandra då det kan bli en större mängd ärenden under kort tidsperiod. Denna 
färg går vid behov att ändra genom ärendets redigeravy. Nuvarande dag är markerad 
i en beige färg i stället för en vit färg som resterande dagar för att snabbt indikera för 
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användaren vilken dag det är idag. Ärenden går att klicka på direkt i kalendern för att 
att öppna upp dess detaljvy som byggts i iteration ett.  
 
Navigeringen låter användaren att filtrera fram information om arbetsbelastning och 
planering efter behov. Då det krävs mer exakt tidsplanering än vilka dagar ett ärende 
skall starta och avslutas går det även att i vecko- och dagsstrukturen se klockslag för 
samtliga ärenden i vänster spalt, se “Bild 5. Veckovy ärenden, BIE-iteration två“.  
I det fall att användaren navigerat sig fram eller bakåt i tiden och vill snabbt gå 
tillbaka till nuvarande dag, kan detta göras genom att klicka på knappen “idag” högst 
upp till vänster av kalendervyn, vilket tar användaren tillbaka till nuvarande dag. 
 

 
Bild 5. Veckovy ärenden, BIE-iteration två 
 
Kalenderns funktionalitet inkluderar:  

1. Automatiskt implementerade ärenden.  
a. Ärenden presenterade i kalendern visar inte avslutade ärenden.  
b. Dessa ärenden får en slumpmässigt vald färg i kalendern utifrån en 

fördefinierad mängd färger.  
c. Ärendena placeras ut i kalendern efter deras start- och slutdatum.  
d. Ärenden går att klicka på för att tas till ärendets detaljvy. 

2. Navigeringen tillåter användaren att:  
a. Ordna kalenderns struktur efter månad, vecka eller dag.  
b. Bläddra mellan vald strukturs tidsperiod fram och bak i tiden.  
c. En knapp som skickar tillbaka användaren till nuvarande dag. 
d. Aktuellt år, månad och datum visas ovanför kalendern. 
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Den nya kalenderfunktionen presenterades under genomgången av systemet med 
uppdragsgivarna. De var nöjda med valet av att införa kalendern och dess nuvarande 
funktionalitet, men ett antal förbättringsområden identifierades: 
Kalender 

1. Veckonummer behöver vara synliga i kalendern för enklare navigering och 
planering.  

2. Förtydligade arbetstimmar för arbetsdagar behövs. 
3. Aktuell tidsindikator. 
4. Färgkorrigering kalender 

a. Fler möjliga färger behöver läggas till för ärenden. 
b. En del färger såsom den ljusrosa gör den vita ärendetiteln och ärendets 

klockslag svårt att läsa.   
c. Möjlighet att ändra ärendenas färg efter behov.  

Övergripande design 
5. Systemets design behöver förbättras. Det är väldigt simpelt nu i iteration två, 

och är inte tillräckligt tydligt. 
Sökfunktion 

6. Sökfunktionen behöver utökas med mer avancerade sökningsmöjligheter och 
filtrering.  

 
När fler användare diskuterar planeringen samtidigt över telefon är det bra att 
kalendern ser likadan ut för att enklare kunna samarbeta. Då ärendets färger i 
nuläget slumpas ut kommer kalendern att se annorlunda ut för olika användare. De 
önskar möjligheten att kunna säga något liknande “ser du det gröna ärendet?” och 
den de pratar med skall kunna hitta samma ärende genom att titta på färgen. 
Färgerna skall även anpassas för att göra dess ärendetext lättare att läsa. Den 
övergripande designen önskades arbetas på för att få en tidig bild av hur systemet 
kan se ut när det är färdigt. 
 
Utöver de befintliga förbättringsområdena diskuterades också vad iteration tre skall 
innehålla. Under genomgång av iteration ett identifierades behovet av en mer 
avancerad sökfunktion. Denna sökfunktion inkluderades inte i iteration två utan 
kommer att försöka implementeras i iteration tre i stället. Sökfunktionen kan i nuläget 
enbart söka efter ärendetitel. Uppdragsgivarnas önskemål är att kunna utföra 
specifika sökningar inom valda sökkriterier.  
  



38 
 

4.2.3 Iteration tre 
Tredje iterationen av systemet fokuserade på att utveckla designen samt att raffinera 
de tidigare iterationerna med några mindre nya funktionaliteter och förbättringar inom 
redan existerande delar av systemet, primärt sökfunktionen.  
 
Något som saknades i kalendern var veckonummer i månadsvyn. Detta önskades 
implementeras eftersom det förbättrar tidsplanering då veckor är viktiga att ta hänsyn 
till. Veckonummer implementerades därmed i denna iteration och syns till vänster i 
kalenderns månadsvy, vilket gör det möjligt för användaren att se vilket nummer varje 
vecka har. Se “Bild 6. Kalender månadsvy, BIE-iteration tre”. 
 

 
Bild 6. Kalender månadsvy, BIE-iteration tre 
 
Utöver veckonummer reviderades kalendern gällande dess färgläggning av ärenden. 
Denna iteration introducerade möjligheten för användaren att själv välja färg på 
ärendets färg i kalendern. Dess färgkod implementerades i databasen. Denna färg 
kommer att sedan vara densamma för alla användare vilket identifierats som 
önskvärt under genomgången av iteration två. Den uppdaterade databasmodellen 
syns i bild “Figur 6. Databasmodell, BIE-iteration tre” nedan.  
 

 
Figur 6. Databasmodell, BIE-iteration tre 
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Utöver möjligheten att välja egna färger efter önskan skall även färgernas kulör 
uppdateras för att göra ärendets text lättare att läsa. Den vita texten mot den till 
exempel rosa bakgrunden upplevdes som svårläst. Därmed ersattes färger som 
ansågs påverka möjligheten att läsa texten negativt, med färger som harmoniserar 
bättre med texten. Samtliga färger på ärenden har nu en mörkare ton för att skapa 
mer kontrast mot texten. Krug (2014) hävdar att ifall en stor mängd ljusa färger 
används samtidigt på skärmen, kan det vara överväldigande för användaren vilket 
resulterar i att den måste koncentrera sig för att hitta det den söker. Detta är ännu en 
anledning till att använda färger med en mörkare nyans. Jämför “Bild 8. Kalender 
veckovy, BIE-iteration tre” nedan med “Bild 5. Veckovy ärenden, BIE-iteration två” för 
att se skillnader mellan färgerna på ärenden.  
 
En indikator på det nuvarande klockslaget implementerats, vilket är en röd pil på 
kalenderns klockslag i vänstra sidan samt ett rött streck på den aktuella dagen. Detta 
gör det enklare för användaren att planera genom att direkt kunna se vad tiden är i 
kalendern. Utöver det fick kalendern en till funktion, vilket är att den avskiljer 
arbetstimmar från lediga timmar. Timmarna som är beräknade inom arbetsdagen är 
vita som förut, och de utanför arbetsdagen, det vill säga de lediga timmarna, är 
markerade som ljusgråa för att avskilja dem. Lördagar och söndagar är inlagda som 
lediga dagar vilket gör dem ljusgråa. Detta förenklar tidsplaneringen på grund av en 
tydlig avskiljning på lediga timmar och arbetstimmar. Se återigen “Bild 8. Kalender 
veckovy, BIE-iteration tre” för dessa nya funktioner. 
 

 
Bild 7. Kalender veckovy, BIE-iteration tre 
 
Den utökade sökfunktionen först identifierad i iteration ett är nu implementerad.  
Föregående sökfunktion kunde endast söka på ärendets titel samt klientens namn. 
Den nya sökfunktionen tillåter användaren att välja en specifik kategori att söka inom. 
Detta är användbart då det finns behov av att filtrera sökträffarna mer noggrant eller 
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om användaren inte kommer ihåg ärendets namn men vet vad ärendets beskrivning 
lyder, eller vilken klient den tillhör. Se “Bild 9. Avancerad sökfunktion, BIE-iteration 
tre” nedan för ett exempel på hur den nya sökfunktionen ser ut.  
 

 
Bild 8. Avancerad sökfunktion, BIE-iteration tre 
 
Utöver det har hela ERP-systemets design fått en förbättring. Krug (2014) hävdar att 
det viktigaste med UX-design är att användaren inte skall behöva tänka - designen 
skall vara naturlig och följa bekanta mönster. Människor analyserar innehållet på 
skärmen och söker efter det den är ute efter. Desto bättre designen är, desto 
snabbare hittar användaren vad den söker (Krug, 2014). Detta var en central aspekt i 
iteration tre. 
 
I föregående iterationer var designen väldigt simpel, många klickbara saker var bara 
texter vilket inte ger en bra visuell återkoppling om att de kan klickas, men nu har 
mycket anpassats genom bland annat Bootstrap, Bootstrap Icons och CSS. Dessa 
verktyg gör det enklare att skapa en mer avancerad design på systemet, exempelvis 
har “redigera, detaljer & radera” ersatts med klickbara ikoner, och samtliga element 
som visas på skärmen anpassas efter storleken på fönstret som systemet körs i tack 
vare Bootstrap. Detta innebär att inget “försvinner” på grund av för litet fönster. 
Navigeringsfältet har fått ikoner som förtydligar vad knapparna leder till, exempelvis 
har kalendern en ikon som representerar en kalender och klienter har en ikon som 
representerar en person. Sekunder i startdatum och slutdatum har tagits bort, 
eftersom de inte är relevanta och tar endast upp utrymme. Tack vare användning av 
ikoner blir designen tydligare vilket gör det enklare för användare att navigera, 
eftersom de sticker ut bland all text vilket skapar den visuella återkopplingen att de 
har en funktion och kan tryckas på, som Krug (2014) förklarar är väldigt viktigt för en 
bra användarupplevelse.  
 
Ett problem identifierades under utvecklingen vilket var att ifall information i vyn är 
väldigt lång, kan hela listan med ärenden och klienter bli väldigt bred eftersom den 
expanderar med informationstexten. Därför utvecklades en begränsning på texterna 
som används ifall de innehåller mer än en specifik mängd bokstäver och siffror. Då 
ersätts överflödig text med tre punkter. Se “Bild 9. Utökad design ärendevy, BIE-
iteration tre” för överblick över den nya ärendevyn.   
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Bild 9. Utökad design ärendevy, BIE-iteration tre 
 
Under genomgången av iteration tre med uppdragsgivarna visades de nya 
designelementen upp. De nya färgerna på ärendena i kalendern upplevdes som att 
de gjorde texterna mer lättlästa och kalenderns nya veckonummer, tidsindikator och 
lediga timmar uppskattades. Den utökade sökfunktionen accepteras i nuvarande 
stadie men kan behöva vidare utveckling. Det var bra att informationstexten 
begränsades, och att sekunderna inte längre visas på datum eftersom det var 
överflödig information. 
 
Vi diskuterade under genomgången vad nästa iterations mål skall vara. Det handlade 
mycket om identifierandet och förbättrad prioritering av försenade ärenden, samt 
mindre justering av design.  
Prioritering 

1. De önskade att på något sätt förtydliga de ärenden som ligger efter i 
planeringen och de ärenden som redan har passerat slutdatum. De förklarar 
att det är naturligt att det kommer ske förseningar ibland, eftersom hur god 
framförhållning man än har så kommer det att ske oförutsedda saker som 
kommer påverka arbetet. Det är då viktigt att ha koll på vilka ärenden som 
påverkas och få dessa ärenden tydligt presenterat för sig för att kunna vidta 
åtgärder. 

2. Organisering av kolumner bör förtydligas. I nuläget är det svårt att veta på 
vilket sätt de organiseras, ifall de är stigande eller fallande, då det inte finns 
någon indikator på det.  

Design 
3. Designen kan behöva lite mer färger, då allt är blått i ärende- och klientvyerna. 

Knapparna var ett konkret förbättringsområde, de bör ha olika färger för att 
lättare kunna avskilja dem och få dem att sticka ut bland all annan information. 
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4.2.4 Iteration fyra 
Den fjärde iterationen hanterade många frågor gällande prioritering och identifiering 
av försenade ärenden. Sättet att organisera kolumnerna efter attribut som ärendetitel, 
beskrivning, datum med mera var inte tydligt hur de fungerade. Det fanns ingen tydlig 
indikator på hur de filtreras. Krug (2014) nämner hur viktigt det är för användaren att 
direkt kunna förstå vad allt gör, genom att använda symboler som de är vana vid och 
är självförklarande. För att göra filtreringsfunktionaliteten tydligare, implementerades 
två blåa klickbara pilar vid varje rubrik i listan. En stigande pil och en fallande pil, när 
dessa klickas filtreras ärendena (och klienter i klientvyn) stigande respektive fallande 
beroende på vilken pil användaren klickar på. Pilens ordning gör filtreringsordningen 
självklar, och den blåa färgen ger den kontrast från övrig information och indikerar att 
den är klickbar. Se “Bild 10. Ärendevy, uppdaterad filtrering, BIE-iteration fyra”. 
 

 
Bild 10. Ärendevy, uppdaterad filtrering, BIE-iteration fyra 
 
För att lösa identifiering av försenade ärenden samt att kunna prioritera dem, 
implementerades en schema-status samt resterande arbetstid på ärenden i 
databasen. Dessa nya egenskaper tillåter systemet att göra en uträkning av vilket 
stadie ett ärende befinner sig i, sätta en status som sedan kommer gå att använda 
för att uppfylla uppdragsgivarnas önskan om att särskilja på försenade ärenden. Se 
“Figur 7. Datamodell WorkOrder, BIE-iteration fyra”.  
 

 
Figur 7. Datamodell WorkOrder, BIE-iteration fyra 
 
Då ett ärende överstiger sitt planerade slutdatum och fortfarande är aktivt kommer 
detta ärende få statusen “overDue” i databasen och markeras med en röd ikon och 
texten “Försenad!” i översiktsvyn för att tydligt markera att ärendet har passerat sin 
deadline. För att räkna ut ärenden som är på väg att hamna efter i planeringen 
används formeln: om resterande ärendetid är större än antal arbetsdagar kvar 
gånger daglig arbetstid. Då den resterande arbetstiden för ärendet är större än 
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tillgänglig tid innan ärendet når sin deadline kommer ärendet att få statusen 
“runningLate” i databasen och i översiktsvyn markeras ärendet med en gul ikon och 
texten “Skynda!”. Dessa statusar med dess färg och ikoner förtydligar för användaren 
hur ärendena ligger till planeringsmässigt, och gör det enklare för användaren att 
prioritera genom att exempelvis fokusera på de röda försenade ärendena först. Det 
är viktigt att essentiel information sticker ut för att användaren snabbt ska kunna 
överskåda vad som är relevant att ta hänsyn till (Krug, 2014). Se “Bild 11. 
Arbetsbelastning ärenden, BIE-iteration fyra”. 
 

 
Bild 11. Arbetsbelastning ärenden, BIE-iteration fyra 
 
Sök-funktionens design och funktionalitet har utvecklats även i denna iteration.  
En temporär text har lagts till i sökfältet som lyder “Sök efter ärenden…” för att 
förtydliga att användaren kan skriva in sökord i rutan. Detta är något som Krug (2014) 
nämner är ett effektivt sätt att få användaren att förstå vart och hur den kan söka i 
systemet. När användaren börjar att skriva försvinner den temporära texten för att ej 
påverka sökningen. Sök-knappens text har ersatts med en typisk sök-symbol för att 
minimera överflödig text. Till höger om sökknappen finns en ny knapp som återställer 
valda filter till standardinställningarna och tömmer sökfältet. Se “Bild 12. Sökfunktion, 
BIE-iteration fyra”. 
 

 
Bild 12. Sökfunktion, BIE-iteration fyra 
 
Nu är kategorierna valfria att använda vid sökning och en ny sökkategori har lagts till. 
I “Bild 13. Exempel: sökfunktion, BIE-iteration fyra” nedan visas ett exempel där 
användaren gör en sökning efter “Svarv” utan några valda sökkriterier. En sådan 
sökning ger träffar oavsett vart sökordet finns i ärendet. I detta fall fanns sökordet 
“Svarv” i en av ärendenas titel och i ett annat ärendes beskrivning, båda ärenden 
visas i sökresultatet. 
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Bild 13. Exempel: sökfunktion, BIE-iteration fyra 
 
I “Bild 14. Exempel: specifik sökning, BIE-iteration fyra” visas ett exempel på en 
sökning där användaren är intresserad av enbart försenade ärenden med 
beskrivningen “svets”. I den blå markeringen väljer användaren mellan planering-
status filterna: ej vald, i tid, efter planering och försenad. I den gröna markeringen 
väljer användaren vilken ärendekategori som söksträngen skall söka igenom. 
 

Bild 14. Exempel: specifik sökning, BIE-iteration fyra 
 
Designen fick några förbättringar. I tredje iterationen var samtliga ikoner blåa, vilket 
gjorde att dem svåra att identifiera. Detta löstes genom att ikonerna fick lämpliga 
färger, exempelvis fick informationsikonen en blå färg, redigera-ikonen en gul färg 
och radera-ikonen en röd färg. Detta hjälper dem att sticka ut från varandra, och 
färgerna är även kopplade till hur “farliga” handlingar kan göras, där blå innebär inga 
ändringar, gul kan göra ändringar och röd är att ärenden kan raderas. Detta är ett 
tydligt sätt att informera användaren om vad den kan förvänta sig utan att skriva 
något i textform (Krug, 2014). Informationsikonen flyttades till vänster för att göra den 
mer lättåtkomlig jämfört med när den var i mitten mellan redigera och radera 
ikonerna, vilket är mer lämpligt då den används betydligt oftare. Se “Bild 15. 
Uppdaterade ikoner, BIE-iteration fyra”. Färger på ikoner som representerar 
“Försenad!” och “Skynda!” har implementerats som röda och orangea för att 
förtydliga dem. Dessa ses i föregående bilder om utökad sökning samt 
arbetsbelastning.  
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Bild 15. Uppdaterade ikoner, BIE-iteration fyra 
 
Utöver detta identifierades ett problem vilket var att användare inte var tvungna att 
fylla i vissa fält när de skapar eller redigerar ärenden och klienter, vilket kan leda till 
att exempelvis en klient inte har ett namn, och att ärenden inte har en titel eller 
beskrivning. För att lösa detta sattes taggen “required” på de nödvändiga attributen, 
vilket innebär att de måste fyllas i. Ifall användaren nu försöker att skapa eller 
redigera ärenden/klienter utan att fylla i de nödvändiga fälten, blir de stoppade och 
en anpassad text dyker upp som förtydligar att de tomma fälten måste fyllas i. Se 
“Bild 16. Nödvändiga fält, BIE-iteration fyra”.  
 

 
Bild 16. Nödvändiga fält, BIE-iteration fyra 
 
Iteration fyra presenterades efter att den uppnått körbart skick för uppdragsgivarna.  
Iterationen inkluderade: 
 
Planering-status 

1. Formel för uträknandet av planering-status.  
2. Indikatorer för planering-status i ärende-tabellen:  

a. Ärenden efter planering får en gul ikon.  
b. Ärenden som passerat deadline får en röd ikon. 

 
Sökfunktionalitet och ärende-navigering 

3. Nytt sökfilter som låter användaren filtrera efter planering-status. 
4. Användaren är inte tvingad att använda ett sökfilter och kan göra större 

sökningar.   
5. Återställ-knapp som återställer sökfilter till standardinställning och tömmer 

sökfältet. 
6. Ärende-tabellen går att sortera i kategori-kolumn efter bokstav- och 

storleksordning i både stigande och fallande ordning. 
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Design 
7. Uppdaterad design på sökfältet och dess filter.  
8. Uppdaterade ikoner och färger ärendehanterings-knappar.  

 
Formulär: 

9. Användaren är tvingad att fylla i alla vitala fält vid skapandet och redigerandet 
av ett ärende.  

 
Under presentationen var den gemensamma konsensusen mellan uppdragsgivarna 
att de nya sökfunktionerna kommer vara till god hjälp att filtrera ut och sortera 
ärenden efter behov men att det kan i vissa scenarion vara svårt att veta vad man vill 
filtrera efter. Därför hade någon typ av översikt på ännu högre nivå än den befintliga 
ärende tabellen hade varit önskvärt. Översikten önskades inkludera de mest aktuella 
ärendena samt statistik gällande den övergripande situationen. De önskade även 
möjligheten att koppla en anställd resurs till ett ärende för hjälp vid beslutstagande. 
Något annat som de ville förbättras var skapa, detalj, redigera- och raderavyn. 
Designen på själva listorna av ärenden och klienter var tillfredsställande, men 
resterande vyer ansågs ligga bakom designmässigt.  
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4.2.5 Iteration fem  
Iteration fem fokuserade på att sammanställa all data som systemet nu lagrar på ett 
översiktligt användarvänligt vis. Det är viktigt att en lagom mängd information 
presenteras för användaren. Den skall vara relevant men upprätthålla en balans 
mellan mängden information som visas för att inte klottra skärmen. Översikten bör 
vara det första användaren ser när den öppnar systemet, utifrån människors tidigare 
erfarenheter. I likhet med människors vanor skall översikten vara tydlig och fånga 
användarens uppmärksamhet, genom att ha den i centrum och ta upp lämplig mängd 
av skärmytan, samt att visa relevant information för användaren (Krug, 2014). För att 
uppnå detta mål utvecklades en dashboard, vilket är en vy som sammanställer viktigt 
information med genvägar som tar användaren till rätt ställe för vald information, se 
“Bild 17. Dashboard, BIE-iteration fem”. Denna dashboard är det första användaren 
möts av när systemet startas upp.  
 

 
Bild 17. Dashboard, BIE-iteration fem  
 
Som det framstod under genomgången och de första intervjuerna var det absolut 
viktigaste med systemet att inte glömma bort ärenden. För att upplysa användaren 
om ärenden som närmar sig eller passerat deadline syns just dessa ärenden högst 
upp i dashboarden i rutan “Försenad!” och “Skynda!”. Nedan dem befinner sig 
rutorna “Startar snart” och “Slutar snart” som ger användaren en kortare 
sammanställning om aktuella uppkommande ärenden och ärenden som skall 
avslutas snart men som inte är bakom planeringen. “Startar snart” rutan innehåller de 
ärenden med närmsta startdatum sorterade efter närmsta datum högst upp i listan. 
Rutan “Slutar snart” innehåller ärenden som slutar snart och är istället sorterade efter 
de ärendena med närmast slutdatum högst upp i listan.  
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De olika rutornas ärendetitlar och klientnamn går att klicka på för att ta sig till 
ärendets eller klientens detaljvy direkt. Även ärenderutornas rubrik går att klicka på 
för att öppna alla ärenden inom kategorin. Användaren tas till ärendevyn där en 
sökning automatiskt genomförs på i detta fall försenade ärenden.  
 
Längst till vänster i dashboarden finns en ruta som innehåller statistik gällande aktuell 
situation, se “Bild 18. Dashboard statistik: ärenden, BIE-iteration fem”. Mängden av 
ärendena i valda kategorier presenteras med en horisontell stapel samt en numerisk 
siffra. De horisontella staplarnas färg är utvalda för att representera dess tyngd enligt 
Krugs (2014) principer om färgkodning kopplade till händelser, samt att de är 
konsekventa med ärende-kategoriernas färg i resten av systemet. Även dessa 
staplar och dess beskrivande text går att klicka på för att tas till ärendevyn med vald 
kategori redan applicerad och genomföra en automatisk sökning.  
 

 
Bild 18. Dashboard statistik: ärenden, BIE-iteration fem   
 
Se “Bild 19. Dashboard statistik: klienter med aktiva ärenden, BIE-iteration fem” 
nedan som visar rutan längst ner till vänster på dashboarden. Den presenterar för 
användaren de klienterna med flest aktiva ärenden. Rutan ger en enkel överblick 
men fungerar huvudsakligen som en genväg till de största klienterna. De klienter 
högst upp i listan kommer antagligen vara de som är mest önskvärda att ha en snabb 
tillgång till, därför presenteras de på detta vis i dashboarden.  
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Bild 19. Dashboard statistik: klienter med aktiva ärenden, BIE-iteration fem  
 
För att få bättre möjligheter att hantera oförutsedda händelser och ge en bättre 
översikt på arbetsbelastning introducerade denna iteration en anställd/resurs 
funktion. För att bygga denna funktion uppdaterades databasen med en ny tabell. Se 
“Figur 8. Databasmodell, BIE-iteration fem” nedan för den slutliga databasmodellen 
som inkluderar den nya Employee-tabellen. En anställds (Employee i 
databasmodellen) egenskaper inkluderar för- och efternamn, kontaktinformation och 
personnummer. En anställd kan ha flera ärenden kopplade till sig.   
 

 
Figur 8. Databasmodell, BIE-iteration fem   
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Nu går det koppla en anställd till ett ärende. Den kopplade anställda syns i tabellen 
för ärenden och det går att klicka på den anställdes namn för att få fram dess detaljer 
och kopplade ärenden. Se “Bild 20. Kopplad anställd till ärende, BIE-iteration fem”.  
 

 
Bild 20. Kopplad anställd till ärende, BIE-iteration fem   
 
Denna funktion kommer underlätta vid beslutstagande av vem som skall göra vad då 
det lättare går att se vilka som har ledig tid. Den kommer även hjälpa att hantera 
oförutsedda händelser vid exempelvis frånvaro eller omprioritering av ärenden. Då en 
anställd blir sjuk kan chef eller närmsta ansvarig gå in på den frånvarande anställdas 
detaljvy genom den nya tabellen med anställda (som inkluderar samma 
sökfunktionalitet som de tidigare tabellerna) och se vilka ärenden som kan behöva 
omplaceras eller hanteras på annat vis. “Bild 21. Anställd-tabell, BIE-iteration fem” 
nedan visar anställd-tabellen.  
 

 
Bild 21. Anställd-tabell, BIE-iteration fem    
 
Nedanför i “Bild 22. Anställd vy, BIE-iteration fem” syns ett exempel på en anställdvy. 
På bilden ser vi att Daniel Karlberg har ett antal pågående ärenden. Ett av dem är 
efter planeringen och ett har redan passerat deadline. Detta är ett underlag som 
ansvarig eller chef kan använda för att lägga ärendena på en annan anställd, 
omprioritera, kontakta relaterade klienter eller hitta annan lämplig lösning.  
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Bild 22. Anställd vy, BIE-iteration fem   
 
Utöver det har designen på samtliga skapa, detalj, redigera- och raderavyer 
förbättrats och har nu en mer enhetlig design med resten av systemet. Detta gör att 
vyerna ser mer behagliga ut för användarna och ger ett bättre helhetsintryck. 
Information som är mindre relevant, exempelvis registreringsdatum, har förflyttats så 
att de inte är i centrum bland mer central information. Knappar är nu placerade på 
ställen som människor tenderar att vara vana vid, och har förtydligats en del över vad 
de gör. Ett exempel är “Gå tillbaka” knapparna, ifall användaren har klickat runt 
genom att exempelvis gått in på ett ärende, sen dess klient, och därefter in på 
detaljer, kan det vara oklart vart knappen tar en. Nu står det på knappen specifikt vart 
användaren hamnar om den trycker på den, exempelvis “→Ärenden” vilket tar 
användaren till ärendevyn. Det har även implementerats ikoner på samtliga vyer som 
förtydligar vad det är för typ av vy, det vill säga ärenden, klienter eller anställda, samt 
ikoner som visar tydligt för användaren om den är i redigeravyn eller raderavyn.  
 
Denna iteration inkluderade: 
Dashboard 

1. Visar försenade, på väg att bli försenade, slutar snart och uppkommande 
ärenden. 

2. Statistik om ärenden samt aktiva ärenden kopplade till de största klienterna. 
3. Möjlighet att klicka på samtliga ärenden, klienter och statistik som fungerar 

som en genväg till relevanta ställen i systemet. 
Design 

4. Förbättrad design i skapa, detalj, redigera- och raderavyer. De matchar nu 
resterande vyer, vilket gör systemet mer sammanhängande. Placeringen av 
information har reviderats, och knappar har förtydligats. 

 
Efter genomgången med uppdragsgivarna ansågs systemet vara tillfredsställande, 
och inga större förbättringsområden kom upp som ansågs vara centrala för 
systemets funktionalitet och design gällande ärendehantering och tidsplanering.  
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4.3 Reflection and Learning 
I början av utvecklingen genomtänktes hur systemet kan utvecklas som ett ERP-
system och eventuellt utbyggas i framtiden med flera moduler. MVC är ett 
arkitekturmönster och ett sätt att bygga system och separera dess data från 
presentationen, detta gör det möjligt att dela upp systemet i olika delar, vilket är 
modellen, presentationen och logiken. I detta fall har datamodellen exempelvis 
byggts upp för ärenden och klienter i “model”, kodat logiken i “controller”, och 
presenterar allt för användaren i “view”. Genom att dela upp det i en MVC-struktur blir 
det betydligt enklare att arbeta med och underhålla i framtiden eftersom allt finns på 
sina ställen. På grund av MVC-arkitekturen är det fullt möjligt att expandera systemet 
i framtiden. Exempelvis ifall de vill implementera lagerhantering i deras system, hade 
en ny modell skapats som innehåller attributen som krävs för lagervaror, en controller 
som innehåller all logik kopplad till lagerhantering, och en view som presenterar allt 
för användaren precis som med ärendehantering. Eftersom MVC-strukturen 
separerar samtliga delar är det lätt att utbygga eller ta bort moduler. Med det sagt är 
det inte absolut nödvändigt att identifiera och få med exakt alla krav i systemet i 
början ifall MVC används, eftersom det kan lätt byggas ut då det inte blir ett 
begränsat system där allt måste upphandlas på en och samma gång. Den 
centralaste funktionaliteten bör prioriteras, vilket ska uppfylla konsumenternas krav 
och då kan de efter det komma på andra önskemål på saker som de vill ha med i 
systemet. 
 
Vid skapandet av ett nytt ärende upptäcktes det att återkommande 
ärendeinformation inte bör matas in manuellt av användaren. Detta är av vikt då olika 
användare till exempel kan mata in olika namn eller stavningar på en och samma 
klient. En klient med olika namn betyder att det bland annat blir otydligt vid filtrering 
av ärenden efter klientnamn eller se klientens kopplade ärenden genom klientens 
informationsvy. För att lösa detta valde vi att i stället för att klientnamnet matas in vid 
skapandet av ett nytt ärende får användaren välja i en lista av redan definierade 
klienter. Detta innebär alltså att klienterna behöver skapas innan det går att koppla 
ett ärende till dem.  
 
Användarupplevelse är en viktig aspekt gällande i princip alla system som innehåller 
interaktion med användare. Ett problem som involverade SMF:er upplevde var att 
deras nuvarande ERP-system hade överflödig information som ej var användbar för 
dem, vilket var ett resultat av att systemen inte var anpassade efter företagen. Detta 
leder till att användaren måste anstränga sig mer för att hitta det den söker, eftersom 
systemet blandar viktiga funktioner med irrelevanta utifrån deras behov. Därför var 
det viktigt att endast implementera de nödvändiga funktionerna och designa dem på 
ett tydligt sätt. Saker som eventuellt först ansågs kunde vara bra att ha med i 
systemet kunde visa sig efter en genomgång vara irrelevanta för SMF:erna och bör 
därför inte vara med för att minimera överflödig information. Detta visar fördelen av 
att ha med konsumenten i utvecklingsprocessen, vilket är att få värdefull feedback 
under hela utvecklingsprocessen.   
 
Kalendern visade sig vara ett bra verktyg för att uppnå den nivå av framförhållning 
företagen önskade sig. Den gör det möjligt att få en effektiv överblick över samtliga 
ärenden, vilket underlättar för användarna när de ska planera och prioritera 
arbetsdagarna. Det är viktigt att den automatiskt hålls uppdaterad med den senaste 
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informationen gällande deras ärenden, vilket den också gör i systemet. Kalenderns 
navigation tillåter användaren att enkelt se framtida planerad arbetsbelastning och 
planera inkommande arbetsordrar därefter.  
 
Ärendestatus var användbart för att kunna prioritera ärenden vilket spelar en roll i hur 
effektiv arbetsprocessen är. Användaren kan sätta ärendets status som “ej påbörjad”, 
“aktiv”, “pausad”, “inväntar material”, “redo att faktureras” och “avslutad”. Detta 
möjliggör en snabb överblick över vad samtliga ärendenas status är, och kan därefter 
filtreras genom att exempelvis först visa aktiva eller redo att faktureras. Användaren 
vill kanske vid slutet av arbetsdagen filtrera efter redo att faktureras för att skicka ut 
samtliga fakturor och därefter stänga ärendena. Avslutade ärenden visas inte i den 
vanliga ärendevyn, då de har en egen vy. Detta effektiviserar arbetsflödet eftersom 
användaren kan lättare hitta de ärenden den söker, och därmed kunna prioritera på 
ett effektivare sätt vilka ärenden som skall utföras först.  
 
Det stod klart att dessa företag som upplever växtvärk prioriterar väldigt högt att ha 
en tydlig planeringsstatus på deras ärenden för att ta beslut kring vilka som bör 
prioriteras eller inte. De önskar tydlig indikation av planeringstatus för att se vilka 
ärenden som lider risk av att hamna efter i planeringen och ärenden som redan 
överstigit deadline. Detta är ett viktigt första steg i processen att strukturera upp 
deras organisering. En lärdom identifierad under studien var att det viktigaste för ett 
ärende är att det inte blir bortglömt. Om en kund ringer och undrar hur det går med 
deras försenade ärende är det värsta som kan hända att arbetet inte är påbörjat. 
Därför är det stor vikt på tydliga indikatorer som meddelar användaren för ärenden i 
sådan situation.  
 
Resurser i form av anställda är något som kan vara viktigt vid planering, speciellt vid 
oförutsedda problem. Ifall en anställd som är kopplade till ett aktivt ärende blir sjuk, 
kan exempelvis en annan ta över och se all information om ärendet i systemet. Det 
gör även prioriteringen enklare, eftersom användare kan direkt se i systemet ifall ett 
ärende har fått en påkopplad anställd. Då vet företaget att en anställd håller på med 
ärendet, och ifall det blir försenat vet exempelvis chefen vem den kan kontakta 
gällande det försenade ärendet.   

4.4 Formalization of Learning 
Sex designprinciper identifierades under arbetet som har att göra med de involverade 
SMF:ers problem gällande ERP-system. Dessa designprinciper utvecklades utifrån 
lärdomarna som beskrivs i föregående avsnitt “4.3 Reflection and Learning”. 
Designprinciperna är formulerade så att de kan appliceras på wicked problems inom 
problemklassen, och är därmed inte kopplade till endast ett specifikt fall vilket 
resulterar i att de kan användas av andra som befinner sig inom problemklassen i 
enlighet med Sein m.fl.:s (2011) definition av designprinciper. Se “Tabell 5. 
Utvecklade designprinciper med beskrivning” för samtliga designprinciper som 
uppkom ur ADR-arbetet. 
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Designprincip (DP) Beskrivning 

DP1: Visualisera      
ärenden för att 
underlätta tidsplanering 

Tidsplanering kräver en god överblick över vad som är 
planerat. Genom att implementera en kalender i systemet 
som visualiserar samtliga aktiva ärenden som en stapel 
över vilka dagar deras start och slutdatum täcker får 
användaren en tydlig överblick över dess arbeten. 
Ärendenas staplar bör ha olika färger för att differentiera 
dem. Detta skapar en god överblick över arbeten. 

DP2: Ärendestatus för 
att prioritera och 
effektivisera 
arbetsflöde 
 

För att kunna prioritera arbete behövs på något sätt ett 
statusattribut. Statusen kan vara exempelvis aktiv, 
pausad, avslutad och redo att faktureras. Genom att 
implementera statusattribut på ärenden kan de filtreras 
och prioriteras utefter vad användarens nuvarande 
arbetsuppgift berör vilket effektiviserar arbetsflödet.  

DP3: Planeringsstatus 
på ärenden för att inte 
missa deadlines och 
kunna identifiera dessa 
ärenden tidigt 

För att reducera risken att ett ärende missar deadline är 
en automatiskt uppdaterande planeringsstatus ett bra 
verktyg. En status som visar hur ärendet ligger till 
planeringsmässigt i förhållande till dess planerade 
slutdatum och kvarstående arbetsmängd, detta förbättrar 
prioritering och minskar orolighet.  

DP4: Ej tillåta manuell 
inmatning av 
återkommande 
ärendeinformation 

När ärenden registreras bör de kopplas till en klient. För 
att förhindra dubbletter eller att samma klient har olika 
namn, behöver klienter implementeras i systemet innan 
ärendet skapas. Därefter skall klienten kunna väljas i 
exempelvis en drop-down lista i stället för manuell 
inmatning av text från användaren. Detta minimerar 
chansen att något går fel i systemet.  

DP5: Endast ha 
nödvändiga 
funktioner/information 

Överflödig information är ett återkommande problem hos 
SMF:er som anskaffar standardiserade ERP-system. 
Även vid anpassning av systemen kan onödiga funktioner 
och information medföras. Därför bör extra vikt läggas på 
vad konsumenterna faktiskt behöver, för att ge dem det 
relevanta i systemet vilket minimerar onödiga saker på 
skärmen som gör systemet svårt att använda. 

DP6: Resursöversikt 
samt dedikerade 
ansvarsområden 

Vid oförutsedda problem, exempelvis att en anställd som 
har hand om ett ärende blir sjuk, blir det komplicerat för 
SMF:erna. Detta leder till att de måste göra manuell 
omplanering. En form av resursöversikt eller 
ansvarsområden inom systemet ger samtliga anställda 
en snabb och tydlig överblick över vem eller vilka som 
har ansvar för ärendena.  

Tabell 5. Utvecklade designprinciper med beskrivning 
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5 Analys och diskussion 
Tack vare god hänsyn och kommunikation med SMF 1 och 2 var det möjligt att 
utveckla systemet och anpassa det så att det blev en god system-till-arbete passform 
med SMF:erna. En god passform är centralt för att förbättra deras arbetsprocesser 
och effektivisera företaget. En dålig passform tenderar att försämra resultatet av 
ERP-systemets effekt, vilket i sin tur kan leda till en försämrad arbetsprocess än 
innan ERP-systemet implementerades (Haines, 2009; Zach & Munkvold, 2012). 
 
I enlighet med hur ERP-system konstrueras i form av fristående moduler (Nguyen 
m.fl. 2022), har en ärendehanteringsmodul och en tidsplaneringsmodul utvecklats 
och implementerats i ERP-systemet. Dessa är fristående från varandra, och 
ärendehanteringsmodulen kan exempelvis användas fritt från tidsplaneringsmodulen. 
Dock är tidsplaneringen starkt kopplad till ärendehanteringen, eftersom det är 
ärenden som fylls i kalendern, men tekniskt sätt kan den användas fristående för att 
hålla koll på vilket datum det är, nuvarande tid med mera. I framtiden är det därmed 
fullt möjligt att bygga på ERP-systemet med nya moduler som ger utökad 
funktionalitet, exempelvis lagerhantering och inköpshantering. Denna möjlighet till 
påbyggnad tillåter systemet att anpassas efter företagets storlek som Shaul & Tauber 
(2013) säger är viktigt för SMF:er som upplever snabb expansion. Ifall en påbyggnad 
ej är möjlig, innebär det ett stort hinder för företaget och kan leda till att de eventuellt 
behöver byta system.  
 
Ett antal wicked problems identifierades under studien och de utvecklade 
designprinciperna syftade till att lösa dessa för att få en bra system-till-arbete 
passform. Eftersom det ej finns en definitiv och direkt lösning på wicked problems, är 
det inte möjligt att direkt se om dessa designprinciper löser de identifierade wicked 
problems. De får i stället appliceras under en längre tidsperiod för att se om de 
hjälper till med att lösa problemen på ett bra sätt enligt definitionen av wicked 
problems (Sein m.fl. 2011). Studien utförs under ett kortare tidsspann och kan 
därmed inte utvärderas under en längre tidsperiod. Dock under den tiden som 
användare från SMF 1 och 2 har testat systemet anser de att det anpassade ERP-
systemet har bemött deras problem på ett lovande sätt. Se “Tabell 6. Wicked 
problems med lösningar” för identifierade wicked problems, deras orsak samt deras 
lösning i form av designprinciper.  
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Wicked Problem Beskrivning (orsak) Lösning 

Oduglig planering Företag som lider av sämre tidsplanering 
kommer få negativa konsekvenser i hela 
företagsstrukturen.  
 
SMF:ernas avsaknad av en kalender 
skapade svårigheter i besluten gällande 
jobberbjudanden som i sin tur ledde till att 
företagen kunde vara överbokade eller ha 
för lite jobb bokade.  

DP1: Visualisera 
ärenden för att 
underlätta tidsplanering. 

Bristande översikt En dålig översikt över arbeten inom SMF:er 
är ett återkommande problem. Detta 
påverkar hela företagens planering av 
arbeten. 
 
Företagen anser att information är utspridd 
och otillräcklig. Det förekommer ofta 
dubbletter av information vilket försämrar 
översikten. 

DP2: Ärendestatus för 
att prioritera och 
effektivisera arbetsflöde. 
 
DP3: Planeringsstatus 
på ärenden för att inte 
missa deadlines och 
kunna identifiera 
försenade ärenden 
tidigt.  
 
DP4: Ej tillåta manuell 
inmatning av 
återkommande 
ärendeinformation 

Svagt 
besluttagande 

SMF:erna upplever att det är svårt att ta 
beslut i många situationer. Detta är på grund 
av att beslutsunderlagena är ej tillräckliga. 
Det finns inget tydligt sätt att prioritera 
ärenden i deras system. 

DP1: Visualisera 
ärenden för att 
underlätta tidsplanering. 
 
DP2: Ärendestatus för 
att prioritera och 
effektivisera arbetsflöde. 
  
DP3: Planeringsstatus 
på ärenden för att inte 
missa deadlines och 
kunna identifiera 
försenade ärenden 
tidigt.  

Överflödig 
information 

SMF:ernas nuvarande 
ärendehanteringssystem upplevdes 
innehålla mycket överflödig information som 
gjorde systemet svårnavigerat, svårt att 
urskilja den viktiga informationen och 
användare/anställda undvek helst att 
använda det.  

DP1: Visualisera 
ärenden för att 
underlätta tidsplanering. 
 
DP5: Endast ha 
nödvändiga 
funktioner/information. 
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Orolighet Det upplevs en del oro inom företagen. Den 
största anledningen till detta är för att de är 
rädda att missa/glömma bort ärenden på 
grund av anledningar som dålig översikt och 
brist på tidsplanering.  
 
Anställda anstränger sig vardagligen för att 
inte missa något. De är även rädda för att 
göra fel i de nuvarande systemen som 
kräver att användaren matar in en för stor 
mängd manuell information. 

DP1: Visualisera 
ärenden för att 
underlätta tidsplanering. 
  
DP3: Planeringsstatus 
på ärenden för att inte 
missa deadlines och 
kunna identifiera 
försenade ärenden 
tidigt.  
 
DP4: Ej tillåta manuell 
inmatning av 
återkommande 
ärendeinformation 

Oförutsedda 
problem 

SMF:erna har problem att hantera 
oförutsedda problem.  
 
Deras nuvarande system saknar stöd för 
hantering av oförutsedda problem, vilket 
leder till att de måste göra om all planering 
manuellt. 

DP6: Resursöversikt 
samt dedikerade 
ansvarsområden. 

Tabell 6. Wicked problems med lösningar 
 
De sex designprinciperna är framtagna för att lösa wicked problems inuti 
problemklassen gällande anpassning av ERP-system inom SMF:er som tidigare 
nämnts, men kan eventuellt även appliceras inom andra problemområden med vissa 
eventuella modifikationer. Dessa designprinciper utvecklades under hela ADR-
arbetets gång. Gregor m.fl. (2018) diskuterar om att designprinciper kan växa fram i 
olika stadier av designforskningsprojektet. Designprinciperna i denna studie tog form 
vid de första intervjuerna som sedan växte kontinuerligt och blev tydligare 
identifierade under studiens fem ADR-cykler. Då studien var ämnad att studera hur 
ärendehanteringssystem kan konstrueras för att strukturera upp och organisera 
SMF:ers ärendehantering var det i tidigt skede möjligt att börja identifiera 
designprinciper som stöttade just detta. Det var dock inte förrän under BIE-cyklerna 
som designprinciperna började mogna och realiseras, och i slutet vid “Formalization 
of Learning” som de fastställs. 
 
De identifierade wicked problems gällande bristande översikt och oduglig planering 
är ett allmänt stort problem som kräver lösningar även utanför SMF:er och studiens 
problemklass. Designprinciperna ämnade att lösa dessa problem kan därmed vara 
en vägledande hand i hantering av problemen. De sex identifierade wicked problems 
kan även användas för att förstå konsekvenser av avsaknaden på ett 
ärendehanteringssystem. Exempelvis kan det ge förståelse i hur ett företags förmåga 
att hantera oförutsedda problem påverkar deras arbete vare sig det är med ett 
ärendehanteringssystem eller ej.  
 
För att hantera tidsplanering och deras sämre framförhållning gjordes en övervägning 
mellan olika verktyg. Valet av verktyg stod främst mellan ett Gantt-schema och en 
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kalender, då SMF:erna arbetar på både en ibland timnivå-planering och en 
planeringsnivå på projekt som sträcker sig flera månader lämpade sig den kalendern 
bättre för dem. Den digitala kalendern är ett effektivt verktyg som kan enkelt sorteras 
på dagsnivå med tydligt presenterad och lättillgänglig information (Wajcman, 2019). 
Denna information kan exempelvis vara arbetstimmar, planerade ärenden med start- 
och slut datum, vilket gör den till ett bra alternativ. Se “Bild 5. Veckovy ärenden, BIE-
iteration två”. Kalendern var även ett verktyg som båda företagen redan var bekanta 
med. Detta resulterade i att den traditionella kalendern valdes över Gantt-schemat. 
Se “Bild 6. Kalender månadsvy, BIE-iteration tre” för den implementerade kalendern. 
Problemen gällande översikt, beslutstagande och överflödig information hade inte 
lika mycket delade meningar och det rådde konsensus om lösningarna på dessa 
problem. Det var exempelvis centralt i dessa tre problem att visualisera ärenden för 
att förtydliga dem med relevant information.  
 
Orolighet och oförutsedda problem är två wicked problems som är extra komplexa 
och som de framtagna designprinciperna inte garanterat löser, men hjälper till att 
minimera. DP1, DP3 och DP4 bemöter oroligheten, men detta betyder inte att 
designprinciperna stoppar orolighet som kan bero på många faktorer som exempelvis 
inte har identifierats i studien. Detsamma gäller oförutsedda problem som kan ha 
många varierande faktorer som ej har identifierats i studien. Det fanns delade åsikter 
hos respondenterna gällande orolighet, exempelvis förklarade cheferna för SMF 1 
och 2 samt verksamhetskonsulten att beroende på anställd kan stress och orolighet 
orsakas av att de ser en lång lista med ärenden. Därav önskade de att anställda 
enbart skulle se ärenden kopplade till dem för att minska deras oro över framtiden 
och hur mycket arbete som var kvar att göra. Det upplystes dock från övriga 
anställda att detta kan få oväntade konsekvenser då en anställd vet att de inte får se 
alla ärenden först än när de är kopplade till dem. Genom att dölja information kan 
anställda bli oroade över mängden arbete som ej syns på grund av att det inte har 
blivit tilldelat än. 
 
Utöver synlig ärendeinformation var det delade åsikter om ett ärende skall ha en eller 
flera anställda kopplade till det. Det rådde argument om att ifall endast en anställd får 
ansvar kan det öka stress och orolighet för den ansvariga, men genom att endast ha 
en ansvarig kan produktiviteten öka. Med enbart en anställd blir ansvaret tydligare 
jämfört med ett delat ansvar. Ett annat argument som framstod var att oroligheten 
minskar när endast en har ansvaret, eftersom det blir en tydligare struktur och 
ansvarsområden gällande vem som skall göra vad, vilket ger ärendena mer personlig 
fokus. Flera ansvariga på ett ärende kan innebära att ingen tar hand om det i den 
kapacitet som krävs utan förväntar sig att någon annan av de ansvariga skall göra 
det istället, detta i sin tur kan skapa en orolighet. Det slutliga systemet resulterade 
därmed i att endast en ansvarig finns per ärende, och att samtliga anställda kan se 
alla ärenden, men vad som är bäst beror helt på företaget och måste hållas i åtanke i 
andra situationer där anpassning av ERP-system utförs.  
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6 Slutsats 

Denna studie undersökte anpassning av ERP-system inom SMF:er och syftade till att 
besvara frågeställningen “vilka designprinciper är centrala för anpassning av ett ERP-
system som fokuserar på tidsplanering och ärendehantering inom SMF:er?”. För att 
besvara frågan samlades empiri in om anpassning av ERP-system, ett ADR-
utvecklingsprojekt utfördes där ett anpassat ERP-system byggdes som resulterade i 
ett fullt fungerande system som gav en god system-till-arbete passform för 
involverade SMF:er. Det anpassade ERP-systemet består av två primära moduler, 
vilket är en ärendehanteringsmodul och en tidsplaneringsmodul som bemöter 
involverade SMF:ers problem gällande ärendehantering och tidsplanering. 
Identifierade wicked problems: 

- Oduglig tidsplanering 
- Bristande översikt 
- Svagt besluttagande 
- Överflödig information 
- Orolighet 
- Oförutsedda problem 

 
Designprinciper utvecklades under hela processen, och fastställdes i slutet efter att 
systemet var klart och testat av användare från SMF 1 och 2. Designprinciperna löste 
de identifierade wicked problems på ett tillfredsställande sätt, men eftersom det ej 
finns definitiva lösningar på wicked problems är dessa inte de enda lösningarna. De 
sex utvecklade designprinciperna är följande:  

- DP1: Visualisera ärenden för att underlätta tidsplanering 
- DP2: Ärendestatus för att prioritera och effektivisera arbetsflöde- 
- DP3: Planeringsstatus på ärenden för att inte missa deadlines och kunna 

identifiera dessa ärenden tidigt 
- DP4: Ej tillåta manuell inmatning av återkommande ärendeinformation 
- DP5: Endast ha nödvändiga funktioner/information 
- DP6: Resursöversikt samt dedikerade ansvarsområden 

 
För komplett beskrivning av designprinciperna, se “Tabell 5. Utvecklade 
designprinciper med beskrivning”. För att se vilka wicked problems som 
identifierades, och vilka designprinciper som kopplades till dem för att lösa dem, se 
“Tabell 6. Wicked problems med lösningar”. 

6.1 Begränsningar och förslag till vidare forskning 
En tydlig begränsning i arbetet var vad som kunde utvecklas, och till vilken grad 
eftersom studien hade en tidsbegränsning på examensarbetets längd. De utvecklade 
designprinciperna är resultatet av en nio veckors lång studie, i vilket sju veckor 
tillbringades under ADR-metoden. Studien begränsades till just ärendehantering och 
tidsplanering. Detta kan anses vara det mest centrala för SMF:er, eftersom vad det 
än är för typ av företag så behöver de utföra tidsplanering och sköta sina jobb, vare 
sig företagen är av typen produktion, tjänster, verkstäder och så vidare. Ifall studien 
hade fokuserat på något som exempelvis lagerhantering i stället, hade den begränsat 
sig till en specifik typ av SMF, vilket fortfarande hade producerat designprinciper men 
de hade inte kunnat appliceras till en lika stor mängd SMF:er.  
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En annan begränsning var att studien undersökte två SMF:er. Genom att istället ha 
exempelvis en eller två till SMF:er hade det eventuellt lett till fler åsikter om vad som 
anses vara centralt i ett anpassat ERP-system, därmed ökat precisionen på 
designprincipernas föreslagna lösningar inom problemklassen. Dock hade detta krävt 
betydligt mer tid, vilket troligtvis inte hade varit möjligt inom den bestämda tidsramen 
för studien. Det är exempelvis tidskrävande att samla in och analysera kvalitativ data, 
vilket var centralt i denna studie för att förstå vad SMF:erna upplever som 
problematiskt i deras nuvarande system, och vad de vill förbättra i ett nytt anpassat 
ERP-system.  
 
Designprinciper kan ofta utvecklas vidare, och dessa är inget undantag. En längre 
studie hade gett möjlighet att utforska SMF:ers ärendehantering och tidsplanering 
djupare och därmed förfina designprinciperna. Något annat som en längre studie 
eventuellt hade bidragit med är att identifiera ytterligare wicked problems samt 
designprinciper som syftar till att lösa dem. Därför är vidare forskning på 
designprinciper för ärendehantering och tidsplanering ett förslag som 
rekommenderas, eftersom det kan leda till att andra viktiga principer identifieras som 
kan förbättra anpassade ERP-system inom SMF:er. 
 
Ett annat förslag till vidare forskning är att undersöka möjligheten att applicera 
identifierade designprinciper i även större företag och- eller andra system. Större 
företag har andra förutsättningar och krav gällande anpassning av ERP-system. I 
större företag med fler anställda är det sannolikt att systemet behöver roller som 
separerar de anställda baserat på deras arbetsroll eller avdelning. Dessa roller kan 
begränsa systemet till just den funktionalitet som den anställde behöver för att 
uppfylla sina arbetsuppgifter. Dessa typer av begränsningar undersöktes inte i större 
kapacitet i denna studie och är ett område som är högst relevant för större företag. 
Därav är området gällande designprinciper inom roller och rättigheter ett förslag till 
vidare forskning. 
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Bilagor 
Systemdemo 
Videogenomgång av ERP-systemet som har utvecklats under studiens ADR-projekt. 
DM-systems demo - YouTube 

Fördelning av arbete 
Examensarbetet har delats upp för att få en jämn arbetsfördelning. Båda studenter 
har exempelvis konsumerat empiri och skrivit om avsnitt i studien. Efter att varje del 
har skrivits har studenterna fått granska och gett feedback på varandras tilldelade 
delar av studien. Detta leder till att all skriven text har granskats av båda studenterna. 
Vid utförande av intervjuer och genomgångar med företagen var båda studenterna 
lika delaktiga genom att dela upp vilka frågor som skall ställas av vilken student. 
Gällande utveckling har båda studenterna utvecklat lika mycket. För att kunna 
utveckla samtidigt användes GitHub för att ladda upp och ner kod vilket möjliggör 
kollaboration. Uppdelning av utvecklingsarbete har främst skett genom Githubs 
inbyggda planeringsverktyg kallad GitHub Projects, som innehåller tavlor som 
användare kan skapa och nämna samt sätta upp “att göra” lappar. Detta leder till 
enklare organisering och överblick över vad som bör göras och prioriteras. Vid 
formalisering av designprinciper har båda studenterna varit aktiva och tillsammans 
fastställt de slutliga designprinciperna som har framkommit ur ADR-cyklerna. 
Varje tisdag kl 09.00 utfördes möten med handledaren för att få återkoppling på 
arbetet. Dessa möten var väldigt användbara för att veta vad som bör förbättras och 
hur arbetet kan gå vidare framåt. På måndagen innan samtliga möten 
sammanställdes alla frågor som var av relevans inför mötet för att få ut så mycket av 
handledningen som möjligt.  

Intervjuguide 
I Problem Formulation delen av ADR cykeln används intervjuguiden, därefter i varje 
iteration av BIE används genomgång. 
Inledning 

- Presentera oss genom att berätta vad vi heter, vart och vad vi studerar och att 
det är vårt sista år på högskoleprogrammet och håller nu på med vårt 
examensarbete.  

- Presentera examensarbetet, C-uppsats som syftar till att utveckla ett 
begränsat ERP-system som skall sköta ärendehantering för små till 
medelstora företag, och identifiera designprinciper som skall hjälpa till med att 
lösa en klass av problem.  

- Förtydliga hur intervjumaterialet kommer att användas, vilket är att vara en 
grund för hur systemet utvecklas då det är helt baserat på företagens behov. 
Insamlad data från intervjuer kommer inte att delas med någon utanför 
examensarbetet vilket innebär att endast vi kommer att ha tillgång till den.  

- Förklara hur deras identitet kommer anonymiseras, vilket är genom att ersätta 
namn med titel, och att företagens namn ersätts med SMF 1 och 2.  

- Berätta att vi önskar att spela in intervju med syfte att transkribera den i 
efterhand vilket leder till möjligheten att analysera den mer djupt och flera 

https://www.youtube.com/watch?v=sdo9K1bd5_I
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gånger. Anonymitet är viktigt och inspelningen kommer inte att spridas till 
några andra än oss två och hanteras konfidentiellt. Ifall de inte godkänner att 
bli inspelade kommer en av oss att anteckna och den andra ställa 
intervjufrågorna. 

- Ifall de önskar att avbryta intervjun så är det okej eftersom den är frivillig. 
Detsamma gäller ifall de ångrar sig under intervjun och inte vill att deras svar 
ska vara med.  
 

Uppföljningsfrågor 
- Kan du utveckla det? 
- Vad menar du med det? 
- Hur hade det kunnat förbättras? 

 
Frågor 
Grundläggande frågor: 

1. Hur länge har du varit anställd på företaget? 
2. Hur länge har du arbetat inom denna sektor?  

 
Företaget idag:  

3. Hur upplever du företagskulturen? Bra,  
4. Upplever du att ni har en bra framförhållning idag? 
5. Är det stressigt på arbetsplatsen? 
6. Råder det oro eller osäkerhet om vad som skall göras?  
7. Vad upplever du som det största problemet inom organisationen idag?  

 
Företagets framtid:  

8. Tror du det går förbättra er framförhållning?  
a. I så fall, hur?  
b. Vad tror du hade blivit bättre med en stadigare framhållning?  

 
System önskelista: 

9.  Vad hade varit det viktigaste för dig att kunna göra i systemet?  
10.  Finns det något mer som hade varit användbart att ha med i systemet? 
11.  Hur önskar du att systemet skall upplevas?  

Genomgång 
Systemtest: 

- Vad upplevde ni var bra? 
- Upplever ni att era krav uppnås? Varför, varför inte? 
- Vad hade ni önskat förbättra och hur? 
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