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SAMMANFATTNING

Anviandartillfredsstallelse har visat sig vara ett viktigt matt pa informationssystems framgang.
Mycket forskning om anvéndartillfredsstallelse med traditionella informationssystem har
utforts. Data Warehouse &r dock ett nytt fenomen som pa flera sétt skiljer sig fran traditionella
informationssystem. Denna uppsats syftar till att utforska vilka faktorer som &r viktiga for
anvandartillfredsstéllelse med Data Warehouse samt att diskutera kring dessa faktorers
betydelse. For att kunna gora detta har en flerfallsstudie med fem anvéndare utforts. Studien
visar att innehall, riktighet, format, anvandarvanlighet, tidsenlighet, utbildning och anvéndar-
stod ar viktiga faktorer for anvéndartillfredsstallelse med Data Warehouse. Nar det galler
olika faktorers vikt visade det sig att vissa faktorer har storre betydelse an andra. Innehall och
riktighet visade sig vara viktigare &n de Gvriga.



ABSTRACT

User satisfaction has proven to be an important element in measuring the success of
information systems. A considerable amount of research has been carried out on user
satisfaction with traditional information systems. The Data Warehouse, however, is a
relatively new phenomenon incorporating several aspects that differ from traditional
information systems. The purpose of this thesis is to investigate and explore elements
important for user satisfaction within a Data Warehouse environment and discuss their
significance. To achieve this purpose a multiple case study with five end-users was carried
out. The results of our study suggest that content, accuracy, format, ease of use, timeliness,
education and user-support are all important elements for user satisfaction within a Data
Warehouse environment. The results also suggest that certain elements are of greater
significance than others, with content and accuracy being regarded as the most important.
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“Success is not the key to happiness. Happiness is the key to
success. If you love what you are doing, you will be successful.”

- Albert Schweitzer
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INLEDNING

1 INLEDNING

Det forsta kapitlet introducerar konceptet Data Warehouse och vilka mojligheter det erbjuder
dagens organisationer. Vidare diskuteras problem med Data Warehouse och anvandarnas
betydelse for att na framgang med informationssystem. Darefter gar vi over till problem-
diskussionen dar fokus ligger pa anvandartillfredsstallelse och de faktorer som paverkar
detta fenomen. Slutligen presenterar vi forskningsfraga, syfte och avgransningar samt
begreppsdefinitioner.

1.1 Bakgrund

| den allt hardare konkurrensen maste organisationer finna satt att havda sig gentemot sina
konkurrenter. For detta krdvs information om den egna organisationen och dess omvarld.
Oftast finns denna information redan hos organisationen men svarigheten ligger i att sortera ut
det som dr intressant for stunden (Soderstrom, 1997). Data Warehouse (DW) har dykt upp
som ett av de kraftfullaste verktygen for att leverera information. Denna teknologi mojliggor
enkel tillgang till information for slutanvéandare i form av beslutsfattare. (Ang & Teo, 2000).
DW paverkar markbart beslutsfattandet i organisationen eftersom anvéandare med ratt verktyg
kan fatta beslut snabbare och mer forstaeligt utan mellanhander. DW kan reducera tiden och
anstrangningen som kravs for att ge tillgang till data. (Wixom & Watson, 2001)

Att implementera ett DW kraver stora resurser i form av tid och pengar. Manga organisationer
som investerar i DW nar ofta inte den avkastning pa investering som de forvantat sig. Till och
med de mest optimerade och valutvecklade DW kan misslyckas om fel verktyg tillnandahalls
och organisationen inte lyckas engagera slutanvéndare att anvédnda dem i sina affars-
aktiviteter. (Glassey, 1998). Enligt Wixom och Watson (2001) misslyckas uppskattningsvis
upp till tva tredjedelar av alla paboérjade DW-projekt. En av de vanligaste orsakerna for
misslyckande ar otillrackligt anvandarintresse (ibid). Soderstrém (1997) menar att 50 % av
alla DW-projekt misslyckas initialt.

Bischoff och Alexander (1997) beskriver tio kriterier for att lyckas med DW. Ett av dessa ar
att DW maste kunna mota anvandarnas krav. Ett annat &r att anvandare maste ta till sig
systemet och verkligen anvanda det. DeLone och McLean (1992) har identifierat
systemkvalitet, informationskvalitet, anvandning, anvéandartillfredsstallelse, individuell och
organisatorisk paverkan som viktiga framgangsfaktorer for informationssystem (IS).
Anvandartillfredsstéllelse rdknas som ett av de viktigaste matten pa ett IS framgang (ibid).
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1.2 Problemdiskussion

Sedan 80-talet har omfattande forskning pagatt i syfte att ta fram ett standardinstrument for att
mata anvandartillfredsstéllelse med IS (Doll & Torkzadeh, 1988). Bailey och Pearson (1983)
menar att analyser och matning av anvéndartillfredsstallelse motiveras av ledningens dnskan
att forbattra produktiviteten i IS. Anvandning av system sdgs ha ett direkt samband med
anvandarens kansla av tillfredsstéllelse med systemet (ibid). Doll och Torkzadeh (1988)
utvecklade och validerade ett instrument, End-User Computing Satisfaction (EUCS), for att
mata anvandartillfredsstallelse. Detta instrument innehaller fem faktorer: innehall, riktighet,
format, anvandarvanlighet och tidsenlighet. Instrumentet har visat sig vara palitligt och ha
validitet nar det galler manga olika typer av IS. Mer forskning kan dock krévas for specifika
system. (ibid)

Det finns vissa skillnader mellan traditionella IS och DW. DW tillater anvandaren att
kontrollera data och fritt skapa de rapporter som behovs. Detta innebdr mycket mer flexibilitet
an vid anvandande av ett traditionellt IS. DW &r mer &n vanliga datasystem beroende av
individers acceptans, eftersom syftet ar att anvandarna sjalva skall kunna anvénda det. (Inmon
et al., 1999). Utbildning och anvandarstod ar viktiga faktorer for individers acceptans av ett
DW (Soderstrom, 1997). Bischoff och Alexander (1997) betonar ocksa vikten av anvandar-
stdd och utbildning nar det galler DW. De menar att om anvéndarstod inte fungerar
tillfredsstéllande slutar anvandare att anvanda systemet, vilket medfor att DW-projektet blir
ett misslyckande.

Dessa skillnader mellan IS och DW antyder att det kan finnas fler relevanta faktorer bakom
anvandartillfredsstallelse nér det géaller DW. Det faktum att DW-projekt ofta misslyckas och
anvandartillfredsstéllelse identifierats som en viktig framgangsfaktor skapar ett intresse for
vad som paverkar detta. Det finns lite forskning inom detta omrade, vilket medfor att en
undersokning av bakomliggande faktorer for anvéandartillfredsstallelse med DW ar aktuell.

1.3 Forskningsfraga

Vilka faktorer &r viktiga for anvandartillfredsstéllelse med Data Warehouse?

1.4 Syfte

Syftet med uppsatsen ar att identifiera de faktorer som &r betydelsefulla for slutanvéndarens
tillfredsstéllelse med anvéndningen av ett Data Warehouse. Diskussion kommer att foras
kring betydelsen av olika faktorer for anvandartillfredsstéllelse samt eventuellt varfor faktorer
som i teorin beskrivs som viktiga inte visar sig vara det.
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1.5 Avgransningar

Uppsatsen fokuserar pa att undersoka anvandarnas syn pa Data Warehouse och hur de ser pa
anvandandet utan hansyn till implementering, informationsinsamling och évriga problem som
inte berér anvandaren. Tekniska losningar som berér spridning och anvandande av Data
Warehouse kommer inte att behandlas i nagon storre omfattning. Vi forutsatter att lasaren har
grundlédggande kunskaper om databaser och systemutveckling.

1.6 Begreppsdefinitioner

Med féljande begrepp vill vi klargdra hur lasarna ska uppfatta de begrepp som férekommer i
forskningsfraga och syfte.

Anvandartillfredsstéllelse: Anvandartillfredsstéllelse & en sammanstéllining av anvandarens
erfarenheter och asikter om ett system och faktorer som paverkar detta. Utvardering av
anvandartillfredsstéllelse syftar till att upptécka vad anvéandare tycker om anvandandet av ett
system.

Slutanvandare: Med slutanvandare menas har en individ som anvénder ett system direkt utan
mellanhander.
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2 TEORI

| detta kapitel forklarar vi vad ett Data Warehouse ar samt dess fordelar och tillampnings-
omraden. Vidare beskrivs skillnader mellan traditionella OLTP-system och Data Warehouse.
Utifran en typisk Data Warehouse arkitektur beskrivs informationsfloden nérmare. Detta
syftar till att ge lasaren forstaelse av var data kommer fran och hur den manipuleras innan
den nar slutanvandare. Darefter ligger fokus pa slutanvandare, anvandartillfredsstéllelse och
faktorer som anses vara viktiga for deras tillfredstéllelse.

2.1 Vad ar ett Data Warehouse?

Det verkar existera lika manga definitioner av DW som det finns bocker beskrivande dmnet.
Termen anvénds i manga sammanhang med olika betydelse. Soderstrom (1997) menar att en
organisation ska gora klart vad de menar med DW och ger foljande definition:

Ett datalager ar en logisk sammanhallen dataméangd, som ar avsett for analys och som speglar
flera tidsperioder genom att data regelbundet hamtas fran andra register.” (Séderstrém, 1997, sid. 10)

Vidare beskriver Soderstrom att data inte kan uppdateras direkt i DW. Han menar att DW &r
en slags kunskapsbank for en organisation och att det finns en kvalitetssakring och
samordning pa data som ligger i DW.

Poe (1996) ar ocksa kand i DW-sammanhang och definierar DW enligt féljande:

A data warehouse is an analytical database that is used as the foundation of a decision support
system. It is designed for large volumes of read-only data, providing intuitive access to information
that will be used in making decisions.” (Poe, 1996, sid. 6)

Denna definition fokuserar primért pa att ett DW ar grunden till ett beslutsstodjande system
och att data endast ar till for att lasas.

Ytterligare en definition av DW é&r skriven av William Inmon. Denna anvénds ofta i annan
litteratur (Connolly & Begg, 2002; Turban & Aronson, 2001; Bischoff & Alexander, 1997).
Inmons definition lyder enligt foljande:

A Data Warehouse is a subject orientated, integrated, non-volatile, and time-variant collection of
data in support of management’s decisions.” (Inmon, 1996, sid. 33)

Eftersom Inmon ar en av de mest kanda foregangarna i DW-sammanhang utfors en narmare
analys av hans definition:

Amnesorienterad (Subject orientated) innebir att data som lagras ar orienterad kring de
huvudomraden som en organisation arbetar med. Dessa omraden kan vara till exempel kund,
forsaljning, produkt och aktivitet. Det kontrasterar mot &ldre operationella system som é&r
orienterade kring applikationer och funktioner som till exempel kundfakturering, order-
hantering och aktiekontroll. (Connolly & Begg, 2002; Inmon, 2000b). Skillnaden mellan
applikationsorienterad och amnesorienterad data &r att data inte lagras i ett DW om den inte
kan anvéandas for att underlatta beslut inom en organisation. Applikationsorienterad data
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anvands for att satisfiera omgaende funktionella behov och behover inte anvandas for analys
och beslutstdd. (Inmon, 2000b)

Integrerad (Integrated) innebéar att data hamtas fran ett antal olika operationella kallor och
lagras pa ett konsistent format i DW. Denna aspekt anser Inmon (2000b) som det viktigaste i
DW miljon. Kalldata &r ofta inkonsekvent och anvénder olika format vid lagring av data.
Denna maste omvandlas till ett konsistent format innan den lagras i DW for att kunna ge en
enhetlig vy till anvéndare. (Connolly & Begg, 2002). Ett exempel kan vara att olika
applikationer i de operationella systemen anvénder ”1” och ”2”, "Man” och ”Kvinna” eller
”M” och ”K” for att representera kon. Det ar viktigt att datas ankomst till DW blir konsistent,
till exempel ”M” och ”K”. (Inmon, 2000b)

Statisk (Non-volatile) innebar att bara enkel manipulation av data utfors i ett DW. Till
skillnad fran operationella system dar uppdatering, borttagning och andringar far ske, finns
det bara tva typer av operationer i ett DW. Dessa &r initial lagring och access till data. Data
ersatts aldrig utan kompletterar det data som redan finns i DW. (Inmon, 2000b)

Tidsvariant (Time-variant) innebdr att data i ett DW ar av historisk karaktar och representerad
éver en lang tidshorisont. Data ar giltig och riktig vid nagon tidpunkt eller 6ver ett visst
tidsintervall. (Connolly & Begg, 2002). Det ar viktigt att kunna analysera data utifran en
tidsaspekt och darfor anvands element av tid som till exempel dag, vecka, manad i databas-
strukturer (Inmon, 2000b).

Efter att ha brutit ner Inmons definition finns det en detalj som bér namnas. Inmon (2000b) &ar
inte helt tydlig nar han skriver om integration av data fran operationella system. Det kan
tolkas som att han menar att endast interna data inom en organisation anvands i ett DW.
Andra forfattare (Turban & Aronson, 2001; Bischoff & Alexander, 1997; Stderstrom, 1997)
anser att det ar mycket vardefullt for beslutsstod att data som lagras i ett DW extraheras fran
interna, externa och personliga kallor.

Trots att det finns en mangd olika definitioner kring DW &r de flesta forfattare dock dverens
om vilket syfte DW skall fylla. Detta syfte kan sammanfattas med foljande citat:

”Whatever the definition, the ultimate goal of data warehousing is to integrate enterprise-wide
corporate data into a single repository from which users can easily run queries, produce reports,
and perform analysis. In summary, a data warehouse is a data management and data analysis
technology.” (Connolly & Begg, 2002, sid. 1048)

2.2 Data Warehouse, fordelar och tillampningsomrade

Enligt Connolly och Begg (2002) finns det foéljande fordelar med ett framgangsrikt DW:

= Okad ekonomisk vinst: att implementera ett DW kréver ofta stora mangder resurser i
form av pengar och tid. Trots stora investeringar visar en studie gjort av International
Data Corporation (IDC) att medelavkastningen pa investeringar éver tre ars sikt var
401%.
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» Konkurrensfordelar: okad ekonomisk vinst visar pa den enorma konkurrensfordel
som DW-teknologi medfér. Beslutsfattare far tillgang till data som tidigare varit svar
eller omajlig att erhalla. Resultatet av detta ar att beslutsfattare kan fatta battre beslut
an sina konkurrenter om till exempel kunder, trender, och efterfragan.

= Okad produktivitet av beslutfattare: DW tillhandahéller en miljo dar relevant
information for beslutsfattande &r integrerad fran flera system och formar en
konsistent vy av organisationen. Genom att transformera data till meningsfull
information tillats snabbare, mer precisa och konsistenta beslut. Beslutsfattare kan
anvanda bekanta skrivbordsverktyg som statistiska analys-, kalkylerings-, och
ordbehandlingsprogram for att manipulera och utvardera information som erhallits
fran ett DW.

Historiskt sett har de flesta DW-initiativ varit sponsrade av marknadsférings- eller finans-
avdelningen inom en organisation och fokuserade pa tillhdrande data och applikationer.
Traditionella DW-applikationer tacker ett brett omrade av industriella och funktionella
inriktningar.  (Elwood, 2002). Enligt Soderstrom (1997) finns foljande branscher
representerade bland de som anvander DW som hjalpmedel for beslutsfattande:

= Banker och forsakringsbolag: Okad konkurrens i branschen gor att bra kdnnedom
om kunder &r ett overlevnadsvillkor. Riskminimering och beddémning av kunders
kreditvardighet ar bland annat av stort intresse.

= Dagligvarubranschen: Huvudsyftet for organisationer &r att lara kanna sina kunder
och deras behov. Kampanjer kan goras mer effektiva och lénsamma samt att
prissattning och sortiment av varor kan optimeras.

= Telecom: Kundorientering i branschen okar allt eftersom fler utlandska operatérer nu
agerar i Sverige. DW hjalper branschen att bland annat maximera I6nsamhet, dka
kundtillfredsstéllelse och effektivisera produktutveckling.

Andra tillampningsomraden for DW som Séderstrom (1997) beskriver narmare inkluderar:
offentlig forvaltning, transporter, resebranschen och industrin.

2.3 OLTP-system och Data Warehouse

Operationella system eller kallsystem benamns ofta OLTP som star for Online Transactional
Processing. OLTP-system anses generellt som olampligt for DW eftersom de ar byggda
utifran andra krav an de krav som stélls p4 DW. OLTP-system fokuserar pa att fanga och
uppdatera data effektivt. (Connolly & Begg, 2002)

En innovativ aspekt av DW-miljon dr att den beaktar vardet av historisk data till skillnad mot
OLTP-miljon som primart fokuserar pa nuvarande data. Enligt Inmon (2002) &r OLTP-system
bra for att halla reda pa till exempel en persons kontouppgifter eller var en leverans befinner
sig. OLTP-system &r designade for att maximera transaktioner samt for att bibehalla en lag
responstid. Transaktioner ar ofta forutsdgbara, enformiga och uppdateringsintensiva. (Inmon,
2000a). Ett lagersystem ar ett exempel pa ett OLTP-system — nar en vara saljs sa minskar
antalet varor i lager och systemet uppdateras. En organisation har ofta ett antal olika OLTP-
system for olika affarsomraden. (Connolly & Begg, 2002)
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Connolly och Begg (2002) anser att DW till skillnad fran OLTP-system &r designat for att
stodja databehandling med ett relativt 1agt antal transaktioner av oberaknelig natur. Ett DW
tillhandahaller information for att analysera trender Gver en tidsperiod, stodja beslutsfattande
och uppdateras enligt ett forutbestamt schema. Ett DW stodjer langsiktiga strategiska beslut
av ett relativt lagt antal beslutsfattare. Beroende pa vilka verktyg man anvander kan ett DW
ge svar pa mycket mer komplexa fragor dn vad ett OLTP-system kan ge, till exempel
utveckling av forsaljning for flera produkter inom flera regioner fordelat pa tolv manader. Ett
OLTP-system innehdller endast aktuell data fran ett specifikt omrade, vilket innebar att
sadana trender aldrig blir igenkannliga. (ibid). Tabell 2.1 visar olikheter mellan OLTP-system
och DW-system.

OLTP-system DW-system

Innehaller aktuell information Innehaller historisk data

Lagrar detaljerad data Lagrar detaljerad, latt, och tungt summerad data
Data &r dynamisk Data &r i stort sett statisk

Repeterande bearbetning Ad-hoc, ostrukturerad, och heuristisk bearbetning
Hog transaktion genomstromning Medium till Iag transaktion genomstrémning
Forutsagbart anvéndarsatt Ofdrutsagbart anvandarséatt

Transaktionsdrivet Analysdrivet

Applikationsorienterat Amnesorienterat

Stddjer dagliga beslut Stddjer strategiska beslut

Servar manga samtidiga anvandare Fa anvandare, endast beslutsfattare

Tabell 2.1: “Comparison of OLTP systems and data warehousing systems”
Kélla: Connolly och Begg (2002), sid. 1049.

2.4 Dataflode i ett Data Warehouse

Det finns relativt manga olika satt att teoretiskt beskriva strukturen och de komponenter som
ingar i en DW-arkitektur. Syftet med uppsatsen ar emellertid fokuserat pa anvandningen av ett
DW-system och inte att i detalj beskriva alla mojliga varianter i en DW-arkitektur. Darfor
beskrivs en mer dversiktlig vy av dataflodet i ett DW-system och darefter diskuteras slut-
anvandarens kontakt med systemet. Figur 2.1 &r en visualisering av den generella
beskrivningen uppsatsen utgar fran:
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Figur 2.1: “Information flows of a data warehouse”
Kélla: Connolly & Begg (2002), sid. 1058.
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Ett DW fokuserar mycket pa behandling av datafléde inom en organisation. Enligt Connolly
och Begg (2002) kan datafléden uppdelas i foljande kategorier:

» inflode — processen for forflyttning av data fran kallsystem.

= uppfléde — processen for att gora data mer anvéndbar for slutanvandare.

= nerflode — processen dar data arkiveras och sékerhetskopieras.

= utflode — processen for att gora data tillganglig for slutanvandare.

= metafléde — beskriver informationsfléde av data. Forvaltning av systemet.

2.4.1 Inflode

Inflodesprocessen ar associerad med systemets “baksida” dar data hamtas fran operationella
system och andra kéllor for att sedan transformeras och laddas in i den centrala lagrings-
platsen i DW (Connolly & Begg, 2002). Applikationer i kallsystem utvecklades tidigare ofta
utan hansyn pa framtida integration. Det betyder att samma data kan finnas i flera system,
men med olika definitioner. (Inmon, 1996)

Connolly och Begg (2002) ger exempel pa foljande datakallor:

= Stordatorer i organisationen anses innehalla majoriteten av data oftast lagrad i
hierarkiska och natverksdatabaser.
= Privat data lagrad i arbetsstationer.

» Extern data fran Internet eller kommersiella databaser.

Utan hansyn till var eller hur data hamtas maste den valideras och filtreras for att kunna
undvika det klassiska syndromet GIGO — Garbage in, garbage ut. Datakvalitet dr extremt
viktigt for ett framgangsrikt DW eftersom det avgor hur nyttig informationen som hamtas &r
for analys och beslutsfattande. (Turban & Aronson, 2001)

English (1999) pastar att en ledande faktor till varfor DW-projekt misslyckas ar brist pa
kvalitet och da mer specifikt datakvalitet. Felaktiga datavarden och inkonsekvent anvandning
av datafélt bidrar till att DW-projekt misslyckas. Systemet utnyttjas i mindre omfattning av
slutanvéandare eftersom de inte litar pa riktigheten av data. (ibid)

Att astadkomma konsekvent och anvéandbar data ar en svar och komplex aktivitet. Data som
bedomts vara anvandbar maste transformeras. Med transformering menas att data fran
kéllsystemen gar igenom en forvandlingsprocess for att passa in i DW. (Bischoff &
Alexander, 1997)

Enligt Bichoff och Alexander (1997) finns det fyra typer transformering:

= Enkel transformering — fokus pa enskilda data falt, till exempel &ndring av datatyp.
= Tvattning — att tillforsakra konsistent formatering av datafélt, till exempel
adressinformation.

= Integration — kartlaggning av kalldata till DW-strukturen.
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= Aggregering och summering — metoder for att minska instanser av data, till exempel

att lagra antal telefonsamtal och total kostnad istéllet for alla enskilda samtal.

2.4.2 Uppflode

Uppflodesprocessen ar associerad med att oka vardet pa data i ett DW genom summering,
packning och distribution av data (Connolly & Begg, 2002). Summering av data bestar av
utvald data som satts ihop och aggregeras till en mer latthanterlig och lamplig form for
slutanvandare. Processen kan omfatta statistisk analys som bland annat inkluderar
identifiering av trender. Packning innebér konvertering av detaljerad eller summerad data till
mera anvandbara format till exempel Kkalkyleringsblad, textdokument och grafiska
presentationer. Distribution av data till lampliga grupper sker ocksa for att gora data mer
tillganglig. (ibid)

Data Mart (DM) ar ett bra exempel pa hur data flédar och samlas pa en mindre detaljerad
niva. Figur 2.1 (sid. 7) visar en typisk arkitektur for en DM lankad till en centraliserad DW-
databas. Enligt Turban och Aronson (2001) finns flera typer av DM. Den i figur 2.1 motsvarar
en underordnad DM dar mindre databaser representerar en funktionell delméngd av DW
(ibid). Malen med DM:s enligt Connolly och Begg (2002) ar att de ska vara en delméangd av
data fran ett DW som é&r speciellt anpassad for att stodja en sarskild avdelning eller ett
affarsomrade. DM:s brukar inte innehalla detaljerad operationell data som ett DW, utan data
ar ofta uppdelat och summerat pa ett satt som gor att DM:s ar mer begripliga och
lattnavigerade av slutanvandare (ibid).

Enligt Inmon (2002) ar det valdigt fa slutanvandare som arbetar direkt mot data pa detaljerad
niva i DW. Han pastar att data i DW-miljo delas upp pa aktuell detaljdata, arkiverad data, latt
och hogt summerad data samt metadata. Data summeras och uppdelas i systemet déar
tillganglighet till denna data krévs av allt fler anvandare. Anledningen till uppdelning &r att
Oka resursutnyttjande. Ju mer summerad data ar, desto béattre blir responstiden och slut-
anvandare kan na data pa ett mer effektivt satt. (ibid)

2.4.3 Nerflode

Nerflodesprocessen ar associerad med arkivering och sakerhetskopiering av data i DW for att
bibehalla effektiv prestanda i systemet. Huvudsyftet med processen ar att behalla vardefull
data och transferera &ldre data av begransat vérde till andra férvaringsenheter. (Connolly &
Begg, 2002; Inmon, 2000). Nerflode av data ska innehalla processer for sakerhetskopiering
for att forsakra att DW kan ateruppbyggas efter dataforlust eller mjukvara/hardvara haveri.
Arkiverad data borde vara lagrad pa ett satt som mojliggor aterstallning av data i DW vid
behov. (Connolly & Begg, 2002)

2.4.4 Utflode

Utflodesprocessen &r associerad med att gora data tillganglig for slutanvéndare. Enligt
Connolly och Begg (2002) finns tva huvudaktiviteter i denna process:

= Tillgang &r associerad med att tillfredsstélla slutanvandares databehov. Huvudsyftet ar
att skapa en miljo dar anvandare effektivt kan anvanda verktyg for att komma at de
mest lampliga datakéllorna.
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» Leverans fokuserar pa ett aktivt satt att leverera information till slutanvandare. Den
har processen ar relativt ny i DW. Det innebar att en anvandare kan abonnera pa
information i systemet som ar av intresse och fa den automatiskt levererad till sin
arbetsstation.

Det finns andra aktiviteter associerade med utflode av data. Operationella aktiviteter behovs
for att styra fragestallningar till lampliga tabeller samt for att behalla information om
fragestallningsprofiler. Detta underlattar arbetet genom att avgora vilka aggregeringar som
behovs och hur systemet ska fungera for att effektivare besvara stallda fragor. (ibid)

2.4.5 Metaflode

Metaflode ar associerat med administration av metadata. En enkel och klassisk definition av
metadata ar att den ar data om data. Connolly och Begg (2002) ser metadata som en
beskrivning av datainnehallet i ett DW, det vill saga vilken data som ingar, var den kommer
ifran och vilken bearbetning som har utforts pa data. Huvudsyftet med metadata &r att kunna
visa datas historik. Eftersom organisatoriska processer och kallsystem standigt andrar sig
maste DW-miljon svara pa detta och standigt uppdatera metadata. (ibid)

Enligt Bischoff och Alexander (1997) & metadata viktigt for slutanvéndare. Utan bra
metadata i lattillgangligt format far slutanvandare svart att skapa fragestallningar och tolka
den sokta informationen. Anvandare ar huvudsakligen intresserade av vilken data som finns i
DW och var den kommer ifran. Allt ska kunna presenteras utan att betunga slutanvéandare
med tekniska benamningar och kryptiska kommandon. (ibid)

2.5 Slutanvandares interaktion med Data Warehouse

Det principiella syftet med ett DW ér att tillhandahalla information till slutanvandare for att
stodja beslutsfattande. Turban och Aronson (2001) anser att de flesta slutanvandare av DW &r
analytiker, chefer, foretagsledare och administrativa assistenter. Enligt Bischoff och
Alexander (1997) varierar typer av anvandare fran nyborjare med lite datavana till mer
avancerade anvandare med bredare kunskap om anvédndningen av datorer. Detta innebdr att
olika krav stélls pa system och verktyg. Fran enkla rapport- och frageverktyg till sofistikerade
verktyg som tillhandahaller sékning, drill-down (att man utgar fran en mer évergripande bild
for att sedan kunna soka sig ner pa detaljniva), data mining och OLAP-verktyg. (ibid)

Connolly och Begg (2002) kategoriserar slutanvandarverktyg i fem huvudgrupper:

= Rapport- och frageverktyg

= Applikationsutvecklingsverktyg

= Executive Information System (EIS) verktyg
= Online Analytic Processing (OLAP) verktyg
= Datamining-verktyg

10
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Rapport- och frageverktyg: rapportverktyg anvands for att generera dagliga operationella
rapporter som till exempel kundorderhantering (Connolly & Begg, 2002). Rapportskrivande
verktyg anvands for att enkelt formatera data till en hdg standard. Titlar, rubriker och annat
kan latt skapas pa data. (Bischoff & Alexander, 1997). Den har kategorin av verktyg kan
skydda slutanvéandare fran databasens komplexitet genom att erbjuda en @mnesorienterad vy
av databasen och mojligheten till musstyrd formulering av fragor. Svar presenteras ofta i form
av tabeller eller som data for fortsatt bearbetning. Microsofts Query-By-Example (QBE) ér ett
exempel pa ett sddant verktyg. (Connolly & Begg, 2002)

Applikationsutvecklingsverktyg: verktyg som anvands for att skapa anvandargranssnitt som
tillfredsstéller slutanvandarens behov. Dessa verktyg anvéands nar rapport- och frageverktyg
inte ar tillrackliga pa grund av analysens komplexitet eller att slutanvandarens interaktion
kraver en orimlig kunskapsniva. (Bischoff & Alexander, 1997)

EIS-verktyg: verktyg som framhaller anvandarvanlighet och oftast ar utvecklade for
anvandare som vill titta pd summerad information med hjalp av drill-down eller multi-
dimensionell kapacitet (Bischoff & Alexander, 1997). Enligt Connolly och Begg (2002) var
El1S-verktyg fran borjan utvecklade for att stodja strategiskt beslutande pa hdg niva, men pa
senaste tiden har fokus blivit allt bredare och omfattar nu ledning pa alla nivaer.

OLAP-verktyg: &r ett av de mest populdra multidimensionella analysverktygen enligt
Soderstrom (1997). Exemplar av OLAP-applikationer inkluderar forsaljnings- och marknads-
analys, produktprissattning, I6nsamhetsanalys och budgetering (ibid). OLAP tillater
anvandare att undersoka och analysera data ¢ver flera dimensioner som till exempel tid,
produkt och region (Bischoff & Alexander, 1997).

Datamining-verktyg: applikationer som analyserar enorma datamangder for att hitta
betydelsefulla monster i dessa. Datamining-verktyg forutsager framtida trender som tillater
beslutsfattare att ta proaktiva beslut. (Alexander, 2003)

11
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2.6 Anvandartillfredsstallelse som framgangsfaktor

Det finns manga som anser att anvandartillfredsstallelse ar en viktig framgangsfaktor for 1S
(DeLone & McLean, 1992; Chen et al., 1999; Xiao & Dasgupta, 2002). Det har gjorts mycket
forskning kring framgangsfaktorer for IS och anvandning namns ocksa ofta som en viktig
framgangsfaktor. DeLone och McLean (1992, 2002) menar att anvandartillfredsstéllelse och
anvandning star i nara relation (Figur 2.2). For att uppna tillfredstallda anvandare kravs att ett
system anvands och en hogre anvandartillfredsstallelse leder till 6kad anvéndning.
Anvindning och anvandartillfredsstallelse paverkar individens arbete och i forlangningen
ocksa organisationens resultat. Systemkvalitetens och informationskvalitetens betydelse for
anvandning och anvandartillfredsstallelse betonas ocksa. (ibid)

Systemkvalitet Anvandning
A
Individuell Organisationell
v verkan verkan
Informations- o Anvandar- /
kvalitet 71 tillfredsstéllelse

Figur 2.2: “IS Success”
Kélla: DeLone och McLean (1992), sid. 87

2.7 Vad ar anvandartillfredsstallelse?

For att kunna diskutera faktorer bakom anvandartillfredsstallelse borjar vi med en definition
av anvéndartillfredsstéllelse:

“Tillfredsstallelse i en given situation &r summan av nagons kanslor eller attityder mot en mangd
faktorer som paverkar den situationen” (Bailey & Pearson, 1983).

| tidigare forskning definieras anvandartillfredsstéllelse med IS som en anvéndares faktiska
helhetsbeddmning av dennes erfarenheter relaterade till systemet. Erfarenheter kan beskrivas
mer specifikt att fokusera pa olika aspekter av IS som till exempel utbildning och anvéandning.
(Bailey & Pearson, 1983; Doll & Torkzadeh, 1988)

Anviandartillfredsstallelse kan paverka anvandares arbetslivskvalitet och i vilken utstrackning
som system anvands frivilligt. Missnéjda anvandare kan tycka att arbete med systemet &r
trakigt och en forsamrad arbetsrelaterad attityd kan leda till franvaro och hogre
personalomsattning. Attityder paverkar vara handlingar och det frivilliga anvandandet av IS
Okar med en 6kad anvéndartillfredsstallelse. (Galleta & Lederer, 1989)

12



TEORI

2.8 Matning av anvandartillfredsstéllelse

Utvérdering av anvandartillfredsstéllelse syftar till att upptdcka vad anvdndare tycker om
anvandandet av ett system. Det hela baseras pa anvandares erfarenheter och asikter (VNET5
Consortium, 2003). Nar DW é&r implementerat bor det ske en formell utvérdering av
anvandartillfredsstéllelse. Det &r viktigt att utvarderingar av anvandartillfredsstéllelse
fortséattningsvis utfors regelbundet. Utvarderingarna kan hjalpa till att finjustera infra-
strukturen och identifiera nya krav pa systemet. (Bischoff & Alexander, 1997)

Det finns teoretiska och empiriska svarigheter med utveckling och anvandande av instrument
som méter anvandartillfredsstéllelse. Ett kritiskt moment &r att vélja ut ratt faktorer vid
utvecklingen av instrumentet. (Galleta & Lederer, 1989). Anvandarnas acceptans av systemet
formodas vara ett viktigt matt vid bedémningen av ett projekts framgang. Anvéandaracceptans
av beslutstodjande system fokuserar ofta pa rapportinnehall, anvandarvanlighet och
anpassningsbara presentationer. Andra faktorer som responstid, tillgang till lamplig data och
palitlighet kan ocksa vara aktuella. (Bischoff & Alexander, 1997)

Det finns en hel del forskning kring utvecklandet av ett standardinstrument for att mata
anvandartillfredsstéllelse (lves et al., 1983; Bailey & Pearson, 1983; Baroudi et al., 1986; Doll
& Torkzadeh, 1988). Doll och Torkzadeh (1988) har utvecklat ett instrument som utgar ifran
foljande faktorer: innehdll, riktighet, format, anvandarvanlighet och tidsenlighet. Tva
bekréftande studier har genomforts for att validera instrumentet (Doll et al., 1994; Doll & Xia,
1997). Ytterligare ett test har utforts for att bekrafta instrumentets palitlighet 6ver tid (Doll &
Torkzadeh, 1991). Doll och Torkzadeh (1988) anser att instrumentet &r generellt och att
erfarenheter visar att det kan anvéndas till en méangd olika applikationer. De ndmner &ven att
mer forskning kan krévas for specifika system.

Anvandartillfredsstéllelse

Anvéandarvanlighet Tidsenlighet

Instrumentet har accepterats och anvants i manga andra studier. Chen et al. (1999) har anvant
det for att méta anvandartillfredsstéllelse med DW. Deras forskning visade att utbildning och
anvandarstod fran informationscenter ar avgorande faktorer for anvandartillfredsstallelse med
DW. De fann &ven att anvandarvanlighet inte var en viktig faktor men missténkte att det
kunde bero pa anvandarnas utbildning och bakgrund samt det begransade urvalet av
anvandare. Detta eftersom anvéandarvénlighet alltid har visat sig vara viktigt for anvandar-
tillfredsstéllelse med 1S. Det finns dven manga andra (Bischoff & Alexander, 1997; Craig,

Figur 2.3: “Faktorer bakom anvandartillfredsstéllelse”
Kélla: Doll och Torkzadeh (1988)
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1999; Soderstrom, 1997) som hévdar att utbildning och anvandarstod &r betydelsefulla for
anvandare och hur de upplever anvandningen av DW.

2.9 Faktorer bakom anvandartillfredsstallelse

Har presenteras sju faktorer som anses viktiga for anvandartillfredsstallelse (Doll &
Torkzadeh, 1988; Sdderstrom, 1997; Chen et al., 1999; Bischoff & Alexander, 1997).

2.9.1 Innehall

Med innehall menas om informationen ar tillracklig och motsvarar anvandarens behov
(Bailey & Pearson, 1983; Doll & Torkzadeh, 1988). Innehall handlar om vad som finns i DW
och syftet det uppfyller. DW skapas for att tillfredsstalla specifika affarsmal och darfor bor
behov och framtida krav pa innehall finnas med i planeringen. (Barquin & Edelstein, 1997)

Rudra och Yeo (2000) har undersokt informationskvalitet utifran systeminformations
innehall, riktighet, format och tidsenlighet. De har definierat informationskvalitet som graden
av informations innehall, riktighet, format och tidsenlighet som kravs av anvandaren. Dessa
fyra attribut ar nagra av de som det forskats mest kring nar det galler information. (ibid)

2.9.2 Riktighet

En viktig faktor for att vélja ut data fran de operationella systemen &r riktighet (Inmon, 1994).
Med riktighet menas informationens korrekthet och palitlighet (Bailey & Pearson, 1983).

Om data ar riktig eller inte &r ett allvarligt problem i organisationer. Ibland anvands falt i
databasen till annan information an som var ténkt vid designen. | andra fall validerar inte
applikationen data pa ett bra sétt innan den lagras i databasen. Stavfel kan ocksa orsaka att
felaktig data lagras. Datas riktighet har att gora med om data har forts in pa ratt satt och om
den verkligen representerar nagonting. Ett postnummer ska till exempel innehélla 5 siffror,
vilket enkelt kan kontrolleras av en applikations felhantering. A andra sidan kan postnumret
anges som 99999 vilket inte &r nagot existerande postnummer. Ett sadant fel kan bero pa att
applikationen tvingat anvandaren att fylla i ett falt trots att denne inte ként till postnumret. Vid
enstaka transaktioner ar det kanske inte nagot allvarligt problem, men nar data sammanfors i
ett DW orsakar det desto mer bekymmer. (Craig et al., 1999)

2.9.3 Format

Med format menas den materiella designen av grénssnittet och presentationen av output
(Bailey & Pearson, 1983). Doll och Torkzadeh (1988) beskriver format utifran huruvida
information presenteras pa ett anvandbart sétt och dess tydlighet.

2.9.4 Anvandarvéanlighet

Anvandarvanlighet betyder att ett system &r latt och behagligt att anvénda. Ett
anvéandarvanligt system &r logiskt, konsekvent, effektivt, intuitivt och upplevs inte som
jobbigt eller obehagligt att arbeta med. Det orsakar inte heller anvandaren nagra onddiga
problem eller grubblerier. (Hammarberg, 2002). Ett system &r ltt att anvdnda nar de flesta
funktioner som anvandaren efterfragar ar lattillgangliga. Anvandaren ska inte behdva ga
igenom en méngd menyer eller komplexa dialogrutor. (Craig et al., 1999)
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Systemkvalitet har i tidigare forskning representerats av huruvida ett system ar latt att
anvanda, det vill séga graden av anvandarvénlighet. Ju lattare ett system &r att anvanda desto
béattre systemkvalitet. (Rudra & Yeo, 2000). Anvandarvénlighet har blivit en allt viktigare del
I systemdesign. Om slutanvéandare l&tt kan anvénda ett system kan de battre utnyttja systemets
kapacitet och utvecklas till mer avancerade anvandare. Anvandarvénlighet kan ocksa forbattra
produktiviteten och medfora att beslutsfattare undersoker fler alternativ. (Doll & Torkzadeh,
1988). Om verktyg ar anvandarvénliga kan anvéndare med lite teknisk bakgrund klara av att
gora egna forfragningar utan hjalp av en teknisk analytiker (Inmon, 1994).

| anvandarmiljon ligger fokus pa att applikationens funktionalitet méter anvandarnas behov
och att anvandargranssnittet tillater anvandarna att utnyttja denna funktionalitet. Ett svart
anvandargranssnitt ar ett hinder for anvandaracceptans och darfor ar det viktigt att moéta
anvandarnas krav. De flesta anvandare reagerar positivt pa ett attraktivt anvandargranssnitt
som presenterar funktionalitet intuitivt. Olika typer av anvéandare har dock olika krav pa
applikationer och verktyg. De rapporter, fragestallningar och analyser som anvéands mest bor
inte vara mer an ett par musklick bort. Att kunna exportera data till kalkyl- och ord-
behandlingsprogram &r viktigt eftersom visualisering av data i tabeller och grafer &r en del av
beslutsfattandeprocessen. (Craig et al., 1999)

2.9.5 Tidsenlighet

En viktig faktor for att valja ut data fran de operationella systemen é&r tidsenlighet (Inmon,
1994). Med tidsenlighet menas att information &r tillganglig vid en lamplig tidpunkt for
anvandaren (Bailey & Pearson, 1983; Doll & Torkzadeh, 1988). Enligt Doll och Torkzadeh
beror informations tidsenlighet pa nar den senast uppdaterats och syftar pa om information ar
aktuell eller inte. Aldre information kan ocksa vara tidsenlig om den fortfarande &r anvandbar
for anvandaren (ibid).

2.9.6 Anvandarstod

Anvandarstod kan beskrivas som olika former av hjélp och stod till anvédndaren som syftar till
att denna ska forsta och lara sig hur systemet anvéands. Det kan till exempel handla om
hjalpfiler, dokumentation, felmeddelanden och personlig hjélp fran mer erfarna anvéandare
eller supportavdelningen. (Bischoff & Alexander, 1997)

Det ar viktigt att forsta att inte alla anvandare har samma datorvana eller énskningar. Det
finns olika nivaer av anvandare fran nybdrjare till expertanvandare. Dessa olika typer av
anvandare maste hanteras olika. Om anvéndarstod inte fungerar tillfredsstallande slutar
anvandare att anvanda systemet och det blir ett misslyckande. Anvandarstodet maste vara pa
ratt niva och far inte avskracka anvéandare for att det inte finns nagon som kan svara pa deras
fragor eller hjalpa dem. Med DW maste anvandarstodet inkludera mer kompetens och ansvar
an nagon oviktig helpdeskfunktion. (ibid)

Foljande kompetens och ansvar bor finnas med enligt Bischoff och Alexander (1997):

= Utvérdering av verktyg

= Utbilda anvéndare och utvérdera utbildning
= Skapa manualer

= Helpdesk som stddjer standardverktygen

= Utfor tester pa anvandares syn pa verktyg
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» Skapa fordefinierade fragor
= Koordinera integrationen av verktyg, applikation och operativsystem

=  FOrstéelse av data i DW

Soderstrom (1997) betonar vikten av stdd och hjalp i det dagliga arbetet. Anvéandarstodet ar
viktigt for anvandarnas acceptans av DW och en central funktion boér finnas tillgénglig for att
besvara olika typer av problem. En helpdesk kan svara pa fragor och assistera med att géra
fragor eller analyser pd bestéllning. En annan viktig kélla for stod och hjalp ar mer erfarna
anvandare. Genom att utbilda lokala stodpersoner kan man underlatta uppkomst av lokal
kompetens. Anvandare bor uppmuntras till att utbyta erfarenheter. Erfarenhetsutbyte kan ske
mellan de som arbetar inom ett visst arbetsomrade. Idéer och fragor kan till exempel utbytas
via e-post mellan olika kontor. Verktyg ska innehdlla en generell hjalpfunktion och
dokumentation bor vara tillganglig som en del av verktyget. Beskrivande namn pa data i
tabeller istallet for koder och atkomst till metadata fungerar ocksa som stod i verktyget. (ibid)

2.9.7 Utbildning

Det &r viktigt att de ratta kunskaperna finns och att de anvénds for att ett DW ska lyckas.
Utbildning bor genomforas precis innan anvéandarna far tillgang till systemet. Om det gar for
lang tid mellan utbildning och anvandning tappar anvandarna intresset och glommer vad de
lart sig. Det har visat sig att anvandare blir mer fokuserade och lar sig mer om de har en
mentor som larare. (Bischoff & Alexander, 1997)

Utbildning &r viktigt for anvandarnas acceptans av DW. Utbildningens tid och innehall bor
anpassas till olika kategorier av anvandare. Analytiker kraver atminstone tva dagars
utbildning. Handbok, dvningar och databeskrivningar kan anvéndas som kursmaterial. En
klientmiljé som ger utforliga och lattbegripliga felmeddelanden som relaterar till de data som
efterfragas kan delvis fungera som automatisk inlarning. (Séderstrém, 1997)

Craig et al. (1999) anser liksom Sdderstrom att olika kategorier av anvandare kréver olika
utbildning. Det storsta problemet &ar enligt dem att fa personer att stalla upp pa kurser. De
rekommenderar darfor ett datorbaserat utbildningsprogram som hjalper anvéndaren att
anvanda systemet. Utbildningsprogrammet bor anvanda exempel baserade pa den aktuella
applikationen som kommer att anvandas. (ibid)

Inmon (1994) foreslar tva tillvagagangssatt for att utbilda anvandare. Ett expertanvandarsatt
inriktar sig pa att valja ut fem eller sex kunniga anvandare med ledaregenskaper och god
kommunikationsférmaga. Utbildningen utfors pa personlig niva dar dataarkitekten som skater
DW sitter med och instruerar anvandaren. Nar anvandaren blivit sjalvférsorjande och effektiv
atergar denne till arbetet och borjar formedla kunskaper till andra anvéandare. Standardsattet
att genomféra utbildning &r genom traditionella klassrumskurser. Detta sétt lampar sig bast
nar det finns manga anvandare som maste utbildas samtidigt. En svarighet med denna typ av
utbildning ar att vid atergangen till arbetsmiljon vet anvandaren inte var den ska borja. (ibid).
Utbildning av anvandare bor berora verktyg, forstaelse av data, utveckling av ad-hoc fragor
samt anvandning av databibliotek, metadata, datamodeller och fdrdefinierade fragor.
Forfarande for att fa hjalp och fraga efter data som annu inte laddats in i DW kan ocksa ingad i
utbildningen. (Bischoff & Alexander, 1997)
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Enligt Inmon (1994) bor atminstone féljande amnen inga i utbildningen:

= Hur man loggar in i systemet och startar upp DW
= Hur man tar reda pa vad som finns i DW

= Hur man gor en forfragan och hur resultatet ser ut
= Varfor resursanvandande ar viktigt

= Vad datamodellen &r

» Hur DW fungerar och var data i DW kommer ifran
= Vad mapping och transformering ar

= Hur man tolkar och sparar resultatet av en forfragan

Figur 2.4 askadliggor faktorer bakom anvandartillfredsstallelse i enlighet med de teorier som
presenterats.

Anvandartillfredsstallelse

——————

Tidsenlighet

Figur 2.4: Faktorer bakom anvandartillfredsstallelse med DW enligt teorin
Kélla: Forfattarnas egna, vidareutveckling av Doll och Torkzadeh (1988)
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3 METOD

| detta kapitel har vi for avsikt att redogora for hur arbetet utforts steg for steg. Vi kommer att
beskriva de forskningsmetoder som har anvants och hur uppsatsarbetet genomforts. Slutligen
tar vi upp de metodproblem som finns och vad som har gjorts for att stéarka uppsatsens
validitet och reliabilitet.

3.1 Metodmodell

Validitet
Forskningsfraga

Forsknings-
ansats

Litteratur-
studier

Datainsamling

Reliabilitet

Figur 3.1: Schematisk bild 6ver vart tillvagagangssatt
Kaélla: Forfattarnas egna.

Litteraturstudier har varit karnan i vart arbete och anvandes bland annat som inledande
forstudie samt for att formulera forskningsfraga och syfte. Nar vi val formulerat forsknings-
fraga och syfte intensifierades litteraturstudierna an mer. Vi bestamde forskningsansats och
aven urvalskriterier for respondenterna. Datainsamlingen var kanske det mest kritiska steget i
arbetet. Har var vi tvungna att hitta undersokningsenheter som motsvarade vara urvalskriterier
och samtidigt bibehalla en hdg validitet och reliabilitet under datainsamlingen. Darefter var
det dags for analysarbetet. Det sista steget, slutsats, kopplades tillbaka till forskningsfragan
och syftet for att se att vi verkligen besvarade det vi forutsatt oss att géra. Under alla steg i
metoden har vi forsokt tanka pa vikten av validitet och reliabilitet.

3.2 Forskningens syfte

Yin (1994) menar att det finns tre kategorier av fallstudier beroende pa forskningens syfte.
Dessa kategorier ar utforskande, beskrivande och forklarande fallstudier.

| denna uppsats kommer vi att utforska och beskriva vilka faktorer som ar viktiga for

anvandartillfredsstéllelse med DW. Om det & mojligt kommer vi &ven att forsoka forklara
varfor vissa faktorer ar mer eller mindre viktiga an andra. Eftersom @mnesomradet ar tamligen
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outforskat ar var fallstudie framst utforskande. Vi stravar ocksa efter att beskriva de monster
som upptacks. Slutligen kommer vi att forsoka dra slutsatser baserat pa det vi utforskat och
beskrivit, vilket innebér forklarande forskning.

3.3 Forskningsansats

“En fallstudie ar en empirisk undersdkning som undersodker ett nutida fenomen i dess verkliga
sammanhang, sarskilt nér gransen mellan fenomen och sammanhang inte ar helt uppenbar.”
(Yin, 1994, sid. 13)

Fallstudien ar dverlagsen nar det galler att besvara hur och varfor fragor om ett specifikt amne
(Yin, 1994). En fallstudie ger oss mojligheten att na djupare forstaelse om hur viktiga faktorer
ar och varfor vissa faktorer eventuellt &r viktigare an andra. Eftersom de givna forut-
sattningarna var att vi skulle utféra en fallstudie behdvde vi aldrig fundera pa de olika
forskningsstrategier som finns. Istallet kunde vi direkt fokusera pa att vélja en forsknings-
ansats.

Det finns tva huvudsakliga forskningsansatser att vélja pa nar det géller fallstudier: kvalitativ
eller kvantitativ metod (Yin, 1994). Kvantitativ metod baseras pa statistik och siffror, medan
kvalitativ metod innebar insikt i olika fragor och drivkrafter (VNET5 Consortium, 2003).
Enligt Yin (1994) ar den mest lampliga ansatsen beroende pa forskningsfragorna och syftet
med undersokningen.

Vi har valt att anvanda ett kvalitativt tillvdgagangssatt baserat pa vart syfte och forsknings-
fraga. Vi anvander en referensram for att na battre forstaelse om detta fenomen och kommer
inte att analysera data statistiskt som i ett kvantitativt tillvagagangssatt.

Var fallstudie ar deduktiv eftersom vart syfte och forskningsfraga utvecklades med utgangs-
punkt i existerande teorier. Teorierna jamfors med verkligheten och sedan drar vi slutsatser av
detta.

3.4 Urval

Det finns tva olika tillvagagangssitt vid fallstudier: enkla och flerfallsstudier. Innan forskaren
kan genomfora datainsamlingen maste tillvagagangssattet bestammas. Flerfallsstudier
involverar mer d@n en undersokningsenhet medan enkel fallstudie innebér en djupare under-
sokning. Flerfallsstudier brukar anses vara mer tilltalande och robusta. Validiteten anses
ocksa oka vid flerfallsstudier. (Yin, 1994)

Vi har valt att gora en flerfallsstudie med fem slutanvdndare av DW. Med slutanvéndare
menar vi en individ som anvander DW direkt utan mellanhander. Det fick alltsa inte rora sig
om en beslutsfattare som mottar fardiga rapporter utan direkt koppling till DW. Vi ville
dessutom att respondenten skulle ha arbetat med systemet under minst sex manader for att ha
hunnit bilda sig en uppfattning om systemet. Nar det gallde anvandningsfrekvens och
tillampningsomrade var vi flexibla eftersom flera sorters anvandning ger en mer dvergripande
fallstudie.
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Det viktigaste nar man utvarderar anvandartillfredsstéllelse ar att fraga ratt personer. Om du
fragar fel personer far du ogiltiga svar. Det ar viktigt att hitta en representativ anvandarskara
for undersokningen eftersom det kan vara vilseledande att upptacka att systemutvecklarens
vanner, familj och arbetskollegor ar véldigt néjda med systemet. Respondenterna bor vara
tillrackligt manga och olikartade for att tdcka betydande minoriteter. (VNET5 Consortium,
2003)

Valet att anvénda fem slutanvéndare har att géra med mojligheten att hitta moénster vid analys.
Vi sag det som ett tillrackligt stort urval for att kunna hitta likheter och skillnader vid
analysen av data samt tdcka betydande minoriteter.

3.5 Datainsamling

Yin (1994) anser att intervjuer ar en av de mest betydande kallorna till information vid
fallstudier. Han beskriver ocksa tre typer av intervjuer, ostrukturerade, semistrukturerade och
strukturerade. Vid ostrukturerade intervjuer fragas respondenterna efter fakta och egna
asikter. Semistrukturerade intervjuer utfors ocksa samtalsvis men féljer ett antal fragor fran
fallstudiens protokoll. Strukturerade intervjuer ar mest lampliga for enkatundersékningar och
foljer strukturerade frageenkater. (ibid). VNET5 Consortium (2003) menar ocksa att inter-
vjuer &r hogeffektiva vid utvéarderingar for att upptacka vilka erfarenheter som ligger bakom
det som studeras. Intervjuer med anvéandare kan anvéandas for att uppticka deras asikter om
produkter, vad de féredrar, erfarenheter, anvandningsmonster, svarigheter, orsak for lagt
anvandarantal och forslag pa forbattringar (ibid).

Vi har utfért personliga intervjuer med tanke pa var komplexa fragestéllning. Intervjuerna
genomfordes pa samtalsvis och med hjalp av en intervjuguide, vilket innebar att de varit semi-
strukturerade. Respondenterna tillats tala fritt med fragorna i intervjuguiden som utgangs-
punkt. Vid fragor om faktorers vikt och respondenters néjdhet med faktorer anvéandes en
femgradig skala som svarsalternativ. Syftet med skalan var att fa tydligare svar for att lattare
kunna tolka de olika respondenternas subjektiva bedémning. Intervjuerna genomfordes pa
drygt 30 minuter vardera.

Datainsamlingen skedde genom intervjuer med fem slutanvandare av DW. Vi kontaktade
forst foretaget och det visade sig att var kontaktperson sjalv var en anvandare av DW och
tillika en lamplig respondent. Var kontaktperson hjalpte oss sedan att hitta fler respondenter
med vara urvalskriterier som grund och svarade dven pa fragor kring DW-systemet. Samtliga
intervjuer spelades in pa band for att béattre registrera empirisk data. Respondenterna var
medvetna om att de blev inspelade pa band och hade inga invandningar mot detta. Yin (1994)
styrker vikten av bandinspelning eftersom det ger forskaren moéjligheten att ga tillbaka och
dubbelkontrollera insamlad data. Vi hade olika nyckelroller vid intervjuerna. En av 0ss
ansvarade for att stalla frigor medan den andra kontrollerade att inga fragor ur intervjuguiden
glomdes bort eller inte gav nagot direkt svar. Denne person forde dven anteckningar ifall
bandinspelningen skulle misslyckas. Vi féljde intervjuguiden men utnyttjade ocksa de
tillfallen da ytterligare fragor kunde na en djupare niva av fragorna i intervjuguiden.

Enligt Yin (1994) far forskaren ett tillfalle for direkt observation vid besok av platsen for
fallstudien. Vissa beteenden eller forutsattningar blir pd sa satt tillgangliga for observation
savida inte objektet som studeras &r helt historiskt. Denna typ av observation ar anvandbar for
att tillnandahalla extra information om det som studeras och fungerar som en ytterligare
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beviskélla. Vid fallstudier som handlar om ny teknologi kan observationer vara vardefulla for
att skapa forstaelse for den. (ibid)

| var fallstudie har vi anvant en direktobservation for att skapa mer forstaelse och som en
extra informationskélla. Efter att vi genomfoért intervjuerna med respondenterna tillats vi titta
narmare pa DW-systemet och de verktyg som anvands.

Yin (1994) anser att dokumenterad information &ar relevant for nastan alla fallstudier. Under
fallstudien fick vi ta del av dokumenterad systeminformation och har &ven studerat
organisationens webbsida for ytterligare information.

3.6 Analys

Analys av data inkluderar undersokning, kategorisering, tabulering eller pa annat satt forena
insamlad data. Varje undersokning bor ha en analysstrategi for att bestdmma vad som ska
analyseras och varfor (Yin, 1994). Enligt Miles och Huberman (1994) ska dataanalys
inkludera tre aktiviteter: (i) datareduktion, (ii) datapresentation, och (iii) slutsats och
verifikation. Datareduktion hjalper forskare att gora data mer sorterad, fokuserad och
organiserad (ibid). I denna fas kan forskaren anvénda en within-case-analys dar man jamfor
fallet mot tidigare teori (Yin, 1994). Datapresentation &r ett sdtt att organisera och
komprimera data for att lattare kunna dra slutsatser. Denna aktivitet ar anvandbar nar
forskningen inkludera flera fall. (Miles & Huberman, 1994). Forskaren kan sedan anvédnda en
cross-case-analys dar fallen jamfors med varandra (Yin, 1994). | den sista aktiviteten
diskuteras regelbundenheter, monster och forklaringar (Miles & Huberman, 1994).

Vara intentioner var att hitta svar som kunde kopplas till forskningsfragan och syftet. Vi
ansag att de ovannamnda aktiviteterna var ett bra satt att realisera vara intentioner. | det femte
kapitlet kommer data att reduceras genom en within-case-analys och presenteras i en cross-
case-analys och i det sjatte kapitlet dras slutsatser.

3.7 Validitet och reliabilitet

Validitet och reliabilitet ar tva anvandbara matt pa forskningens kvalitet. Validitet kan
beskrivas som ett instruments formaga att med exakthet méata de begrepp som det ska mata
(Eriksson och Wiedersheim-Paul, 1997). Triangulering innebér att man anvander flera kéllor,
vilket Yin (1994) rekommenderar att man gor for att 6ka validiteten. Utdver intervjuer har
direktobservation och dokumentation dven anvants som beviskéllor. Var handledare har last
igenom vara fragor for att kunna ge kommentarer och en inledande pilotstudie genomfoérdes
med syftet att testa fragor och forbattra vara fragestallningar. Det visade sig att vissa fragor
var svartolkade for respondenten och behdvde omformuleras. Vi fick ocksa mojligheten att
bedéma respondentens svar for att se om intervjun gav tillrackligt med analysmaterial. Ett
fatal fragor lades till i intervjuguiden. Pilotstudien var ett viktigt element for att se att fragorna
var relevanta, vilket formodligen hojde validiteten av var fallstudie. Vid intervjuerna har vi
varit noga med att forklara olika begrepp for respondenterna for att undvika misstolkningar
och darav felaktiga svar.
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Reliabilitet kan beskrivas som ett matt pa att en studie kan upprepas med samma resultat vid
anvandande av samma metod (Yin, 1994). Vi anvénde en bandspelare vid intervjuerna for att
minska risken att missforsta respondenten eller gléomma nagot viktigt. For att Oka
reliabiliteten ytterligare undvek vi att stalla ledande fragor och kommenterade inte
respondenternas svar. Genom en omfattande litteraturstudie har vi forbattrat var forstaelse for
amnesomradet. Detta tror vi har medfért en mindre risk for att tolka respondenternas svar pa
fel satt.
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4 EMPIRI

| detta kapitel redogor vi for resultatet av vara intervjuer. Resultatet baseras pa fem
anvandares erfarenheter och asikter om anvéandandet av DW vid ett norrlandskt industri-
foretag. Forst ger vi en inledande beskrivning av organisationen och DW-systemet som
anvands. Darefter presenteras respondenterna en efter en tillsammans med insamlad data.

4.1 Organisationen och dess Data Warehouse

Organisationen &r ett stort internationellt industriforetag beldget i Norrland. Den &r en del av
en av Europas storsta organisationer inom produktion, utveckling och forséljning av
emballage i wellpapp och kartong.

Organisationen har anvént sig av ett DW sedan 1996. Det var ett konsultforetag som tog fram
en DW-l6sning at foretaget. | borjan lag fokus pd ekonomiavdelningen med ett antal
operationella system kopplade till en central DB. Sa smaningom har organisationen utvecklat
systemet for att tacka andra affarsomraden.

Organisationen har erbjudit slutanvandare nagra timmars utbildning eftersom de anser att
verktyget ar relativt latt att anvanda och inte kraver nagon langre utbildning. Anvandare av
systemet kommer at data de har fatt behorighet till. De verktyg som anvénds ligger pa server-
sidan. Detta har medfort en decentralisering av anvéndandet eftersom slutanvéndare sjélva
kan hamta den data de behdver oavsett var de befinner sig. Foretaget finns &ven i flera andra
europeiska lander och behdriga anvandare i andra lander kan analysera data i systemet.
Anvindare kan komma at till exempel forsaljningsdata i andra lander for att gora jamforelser.
Det finns ocksa majlighet att ga djupt ner i systemet och gora tillfalliga analyser.

Anvéandarna var aldrig med om att vélja verktyg men de flesta tyckte om l6sningen. Sedan
implementeringen har foretaget haft en utvardering dar man skulle testa andra verktyg, men
de flesta tyckte inte om de alternativa verktygen och anvandandet var lagt.

4.2 Respondent A

Respondent A arbetar som controller. Han har anvant datorer dagligen i ungefar femton ars
tid och ser sig for 6vrigt som ganska intresserad av datorer. DW-systemet har han arbetat med
sedan det infordes 1996. Vid arbetsdagens bdrjan loggar han alltid in i systemet som han
anvander dagligen. Arbetet innebar mycket analyser och han anser att det idag skulle vara
svart att klara arbetet utan systemet. Han gor bade egna analyser och analyser at andra,
framforallt pad marknadssidan. Eftersom han har fa huvudomraden att arbeta med vet han
oftast vad han letar efter i DW. Det kan till exempel réra sig om analyser av kostnader. En
fragestallning kan vara varfor vissa kostnader har 6kat. Respondenten fattar hela tiden beslut
utifran systemets information och rapporterar i sin tur vidare vad som hant till huvudkontoret.
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Innehall

Respondent A anser att DW tillhandahaller den information som han behéver, men han skulle
dock garna se en utokning av information. Fler uppgifter fran produktion, reklamation,
reskontra och kvalitets data vore intressant att titta pa. Enligt respondenten &r information
tillrackligt detaljerad. Det finns mdjlighet till drill-down for att géra information mer
detaljerad och dyka ner till en faktura utifran en avdelningskostnad.

Respondenten anser att DW inte tillhandahaller tillracklig information for beslutsfattande
eftersom beslutsfattande aldrig enbart gar att gora utifran ett informationssystem. Han anser
dock att DW dr ett oerhort bra stod for beslutsfattande. Informationens innehall ar mycket
viktig for att han ska vara néjd med anvandandet av DW. For dvrigt &r respondenten mycket
nojd med informationens innehall men 6nskar lite mer nér det géller redovisningsinformation.

Riktighet

Respondenten litar helt pa riktigheten av informationen i DW. Han ser riktighet av
information som en del av anvandningen av verktyget. Om det finns nagot misstanksamt
hittar han anledningen till detta. Enligt respondenten &r riktighet av data mycket viktigt for att
han ska vara n6jd med anvandandet av DW. Om data skulle vara felaktig utan forklaringar till
misstanksam data skulle han sluta lita pa och anvanda systemet. Respondenten ar mycket néjd
med riktigheten av data i systemet.

Format

Respondenten tycker inte att output presenteras i ett anvandbart format. Det gar alltid att gora
det snyggare och battre. Han anser att information som hamtas ar tydlig och lattforstaelig.
Han ar inte riktigt ndjd med de rapporter man kan ta ut fran systemet, men a andra sidan tar
han inte ut s& manga rapporter. Vid analys online ar allt bra men vid utskrift av rapporter ar
det ingen bra kvalitet. Formatet ar ganska viktigt for att respondenten ska vara néjd med
anvandningen av DW. Som helhet ar han néjd med format av data.

Anvandarvanlighet

Enligt respondenten ar verktyget latt att anvénda och en stark sida av systemet. Han anser att
om man har datorvana och forstar sig pa databaser kan man léra sig verktyget pa fem minuter.
Det ar ocksa latt att fa systemet att géra vad han vill. Anvandarvanlighet ar mycket viktigt for
att han ska vara nojd med anvéndandet av DW. Han & mycket néjd med anvandar-
vanligheten.

Tidsenlighet

Respondenten anser att uppdateringen av information ar lite bristféllig. Det vore 6nskbart att
viss data uppdaterades oftare, kanske dagligen eller veckovis. Responstiden ar han valdigt
nojd med. Det gar valdigt snabbt att hamta data. Enligt respondenten tillhandahaller DW inte
information som &r fér gammal. Vidare anser han tidsenlighet som viktig for att han ska vara
ndjd med anvandningen av DW. Han ar ngjd med tidsenligheten.

Utbildning

Respondenten har genomgatt utbildning under en dag med praktiska dvningar. Denna var inte
relaterad till verksamhetens system utan mer allman om verktyget. Flera andra foretag deltog i
utbildningen. Han anser att han fatt tillrackligt med utbildning, men med mer utbildning anser
han att han skulle kunna gora mycket battre losningar och analyser. Han ser mycket
utvecklingsmojligheter med systemet som till exempel webbaserade 16sningar. Utbildning ar
ganska viktig for att han ska vara néjd med anvandningen av systemet. Vidare pastar han att
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verktyget inte ar sarskilt svart att anvanda. Respondenten ar varken néjd eller missnojd med
utbildningen utan staller sig neutral till den. Viss utbildning i hur databasen &r uppbyggd, vad
den innehaller, var information har kommit ifran ar nédvandig for att kunna gora nagot vettigt
av informationen.

Anvandarstod

Respondenten anser sig sjalv som en relativt avancerad anvandare men det hénder ibland att
han vander sig till leverantéren som gjorde prototypen av systemet. Dar finns det en duktig
person att fraga. Han anser att han far tillrackligt med stod for att arbete effektivt med
systemet. Det finns inte s& mycket felmeddelanden i verktyget eftersom det inte gar att géra sa
mycket fel. Arbetet skulle alltid kunna férenklas och forbattras om han fick mer anvandar-
stod. Anvandarstod ar ganska viktigt for att han ska vara ndjd med anvandningen av systemet.
Han ar mycket ndjd med anvéndarstodet och namner att de alltid stéller upp.

Helhetsperspektiv

Respondenten betonar att anvandarvanlighet ar viktigt for hur han upplever anvandandet. Som
helhet &r respondenten mycket ndjd med systemet och tror inte att de i organisationen skulle
klara av arbetet utan det.

4.3 Respondent B

Respondent B arbetar som labbchef for driftlaboratoriet. Hon har anvént datorer dagligen
sedan 1989. Mest har hon anvént Office-program som Word och Excel. DW-systemet har hon
anvant under ungefar ett ars tid. Hon anvander systemet 2-3 ganger per manad for bland annat
kostnadsuppfoljningar pa personalkostnader, externa tjanster och dvriga kostnader. Tidigare
fick hon fardiga pappersrapporter fran ekonomiavdelningen men nu kan hon sjélv skapa dessa
med verktyget. Med verktyget gar hon nu direkt in i DW och tittar pa kostnader med mera.
For att fa en mer 6vergriplig bild brukar hon rangordna kostnader. Om det behdvs kan hon
fortfarande bestalla fardiga rapporter i form av tabeller fran ekonomiavdelningen.
Respondenten kanner till den information hon letar efter i systemet och fattar ocksa beslut pa
den information hon far ut av systemet.

Innehall

Respondenten tycker att DW tillnandahaller den information hon behdver. Viss information
som hon skulle kunna nyttja finns dock inte tillgdnglig. Hon vill kunna jamféra med
foregaende manad. | dagslaget finns tillgang till nuvarande manad och en summering av hela
aret. Hon tycker att DW tillhandahaller tillrackligt med information for att fatta beslut. Vidare
anser hon att informationsinnehall &r mycket viktigt for att hon ska vara néjd med
anvandningen. Hon &r for 6vrigt n6jd med innehallet i systemet.

Riktighet

Hon litar pa att informationen ar korrekt och tillforlitlig, men anser att det beror pa vad som
har stoppats in i DW. Information fran operationella system gor henne ibland betanksam. Hon
anser att det ar mycket viktigt att ratt information lagts in i DW. Hon &r inte direkt nojd eller
missndjd med information i DW.
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Format

Respondenten tycker att informationen presenteras i ett anvandbart format. Hon har inte sa
stora krav pa detta eftersom hon inte gor nagra tabeller. Informationen ar nagorlunda tydlig
och lattforstaelig. Hon anser att formatet for presentation av information ar ganska viktigt for
att hon ska vara ndjd med anvéndningen. Hon ar varken ndjd eller missnéjd med hur
informationen presenteras utan staller sig neutral till detta.

Anvandarvéanlighet

Enligt respondenten ar verktyget latt att anvanda ndr man vél lart sig det. Men som med allt
annat behovs det traning. Det ar ganska latt att fa systemet att gora vad hon vill. Hon gor
egentligen inte s& mycket med systemet. Anvandarvanlighet ar viktig for att hon ska vara néjd
med anvandningen. Hon &r n6jd med verktygets anvandarvanlighet.

Tidsenlighet

Respondenten tycker att DW tillhandahaller uppdaterad information och att systemets
responstid ar bra. Hon far den information hon behdver i tid. Information i systemet &r inte for
gammal for att vara anvandbar. Dock saknas foregaende manads uppgifter for jamforelse.
Enligt respondenten ar aktuell information mycket viktig for att hon ska vara néjd med
anvandandet. Hon &r n6jd med tidsenligheten.

Utbildning

Respondenten har fatt en kort utbildning pa verktyget, ungefar 3 timmar. Utbildningen
handlade om sjélva anvandandet och mojligheter att fa detaljerad information. Den gick inte
in pa tabeller och DW-struktur utan bara det allra enklaste for att kunna bdrja anvéanda
verktyget. Hon vill garna ha mer utbildning, men klarar sig utifran de behov hon har.
Utbildning ar mycket viktig for att hon ska vara néjd med anvandningen. Hon ar n6jd med
den utbildning hon fatt.

Anvandarstod

Det finns en person i organisationen att vanda sig till for support. Hon anser sig fa tillrackligt
med stod for att kunna arbeta effektivt. Om hon behdver anvéandarstod ar det bara att ringa sa
far hon det. Enligt respondenten finns det tillrackligt med hjalpfunktioner och forklaringar i
verktyget. Utifran det behov hon har idag kravs varken mer eller battre anvandarstod. Hon
anser dock att anvandarstod ar mycket viktigt for att hon ska vara néjd med anvandandet. Hon
ar nojd med anvandarstodet hon far bland annat eftersom hon inte har sé stort behov av detta.

Helhetsperspektiv

Den enda respondenten saknar i systemet ar att kunna fa upp foregdende manad for att
jamfora med nuvarande manad. Hon vet inte om en sadan mojlighet redan finns eftersom hon
inte tagit upp det med stddpersonen. Respondenten ar som helhet n6jd med systemet.

4.4 Respondent C (Telefonintervju)

Respondent C arbetar som Business Controller med ansvar for ekonomisidan, marknadssidan,
logistik, leveranser, kundkontakter och inkdp. Han har anvént datorer i sitt arbete under
manga ar och DW sedan starten 1996. DW anvander han dagligen genom att soka fritt och
kontrollera saker och uppger att han skulle k&nna sig blind utan det.
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Innehall

Respondenten anser att DW tillhandahaller den information som behdvs och att den i allra
hogsta grad ar tillrackligt detaljerad. Han anser sig inte beh6va kompletterande uppgifter fran
andra kallor. Det finns rapporter som ger den information han behdver. Nér det galler besluts-
fattande anser han att DW i regel tillhandahaller tillrackligt med information, men inte alltid.
Det beror pa situationen. Ibland maste framtid och inte bara historik vagas in. Innehall ses av
respondenten som mycket viktigt for att han ska vara néjd med anvandningen. Han &r néjd
med systemets innehall.

Riktighet

Respondenten anser att informationen i DW ar tillrackligt korrekt och tillférlitlig. Det finns ju
brister dar det kan vara fel, men det ar hanterbart. Det ar viktigt att forstd bakgrunden. Han
anser att det ar mycket viktigt att ratt information lagts in i DW. Han ar n6jd med riktigheten
av information i DW.

Format

Hur output presenteras ar upp till en sjalv anser han. Det beror pa vad du gor med data. Det &r
ett dppet system som man kan anpassa mycket sjalv. Han anser att informationen som hamtas
ar tydlig och lattforstaelig. Den ar i klartext och enkel. Det finns inte s& manga rapporter.
Verktyget fungerar mer som en sokmotor. Respondenten anser att presentationen av data
skulle kunna forbattras men &ar anda nojd med formatet. Formatet for presentation av
information ar ganska viktigt for att han ska vara néjd med anvandningen.

Anvandarvanlighet

Respondenten tycker att verktygen som anvands &r latt att anvanda eftersom de &r logiskt
uppbyggda. Vidare anser han att det ar latt att fa systemet att gora vad han vill. Anvandar-
vanlighet &r ganska viktigt for att han ska vara ndjd med anvéndningen. Han &r n6jd med
verktygens anvandarvénlighet.

Tidsenlighet

Respondenten anser att DW tillhandahaller uppdaterad information och att responstiden ar
godtagbar. Det finns alltid ett behov av att fa information tidigare. Kostnadsuppfoljningen gar
till exempel lite langsamt. DW-systemet innehaller inte information som ar for gammal for att
vara anvandbar eftersom den dr datummarkerad och anvands till att analysera trender. Aktuell
information &r viktig for att han ska vara néjd med anvandningen. Han ar mycket néjd med
tidsenligheten av data i DW.

Utbildning

Respondenten har vid nagra tillfallen fatt kortare utbildning pa nagra timmar vardera.
Utbildningen har bestatt av genomgangar av verktyget. Till storsta delen anser han sig vara
sjalvlard. Han anser sig ha fatt tillrackligt med utbildning. Utbildning ar inte speciellt viktigt
for att respondenten ska vara nojd med systemet. Han ar nojd med den utbildning han har fatt.

Anvandarstod

Det finns stodpersoner pa arbetsplatsen. Respondenten anser sig fa tillrackligt med stod for att
kunna arbeta effektivt med systemet. Han tycker att det finns tillrackligt med hjéalpfunktioner
och forklaringar i systemet. Arbetet skulle kunna forenklas med mer anvandarstéd men fragan
ar om det finns tid till detta. Anvéndarstdd ar ganska viktigt for att respondenten ska vara nojd
med systemet. Han ar n6jd med det anvéandarstod han har fatt.
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Helhetsperspektiv

Respondenten betonar vikten av informationsinnehdll och att DW bestdar av den mest
relevanta informationen for affarsstyrning. Den kan indikera inte bara pd vad som gjorts utan
aven fungera som stod for affarer genom snabba signaler pa order och lonsamhet.
Respondenten ar som helhet mycket néjd med systemet och anser att det ar livsviktigt for
organisationen. Verktyg kan moderniseras i framtiden och vara smidigare men sjalva karnan
ar DW-strukturen. Data som stoppas in och lagras i systemet ar det viktigaste.

4.5 Respondent D

Respondent D ar administrator for underhall och forrad. Han har erfarenhet av att arbeta med
datorer sedan 1980. Organisationens DW har han anvant under lite drygt ett halvt ar. Han
anvander systemet tva ganger per vecka for att fa indikationer pa om det &r nagot som inte
stdimmer. Han behdver inte sitta och kontrollera allt som hander som till exempel kostnads-
uppfoljningar. Det finns mojlighet att skriva ad-hoc fragor om han vill. Respondenten fattar
beslut baserat pa informationen han hamtar fran systemet och tar inte fram information &t
andra.

Innehall

Informationsinnehallet utdkas hela tiden. Respondenten anser att systemet tillnandahaller den
information han behdver for att klara arbetet, men att mer information vore battre. For hans
del ar information tillrackligt detaljerad. Det finns rapporter som motsvarar respondentens
behov. Han anser att informationen é&r tillracklig for att fatta beslut. Informationsinnehall &r
viktigt for att han ska vara néjd med anvandningen. | dagsldaget ar han n6éjd med systemets
innehall.

Riktighet

Respondenten litar pa att information ar korrekt och tillforlitlig. Det finns egentligen inget
annat satt att se pa informationen. Det finns mycket skrép i systemet men det &r ekonomi-
avdelningens och andras ansvar att se till att information ar korrekt. Han ndmner att detta kan
bero pa dalig tvattning. En gang dubbellagrades transaktioner i systemet vilket medforde en
hel del svarigheter. Riktighet av data &r viktigt for att han ska vara néjd med anvandningen.
Han &r n6jd med riktigheten av data i systemet.

Format

Respondenten anser att output presenteras pa ett anvandbart satt och tycker att informationen
ar tydlig och lattforstaelig. Formatet for presentation av information ar ganska viktigt for att
han ska vara néjd med anvandningen. Han &r nojd med formatet pa rapporter och information.

Anvandarvéanlighet

Respondenten tycker att verktygen &r latt att anvanda. Han menar dock att om man gar in i
systemet enbart en eller tva ganger per vecka kan man glémma eller inte lara sig lika mycket
som om man anvande systemet dagligen. Att soka information genom parametrar gor det l&tt
att fa systemet att gora vad han vill. Han kan prova sig fram pa ett enkelt satt. Eftersom han
har erfarenhet av systemet och datorer &r anvandarvénlighet inte speciellt viktigt. Han &r n6jd
med anvandarvanligheten.
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Tidsenlighet

Respondenten anser att DW tillhandahaller uppdaterad information. Han far den information
han behover i tid. Eftersom han rattar fel har det inte sa stor betydelse om han far information
en eller tva dagar senare. De har en manadsbuffert till nasta kérning. Vidare anser han inte att
DW tillhandahaller information som ar for gammal for att vara anvandbar. Tidsenlighet ar
ganska viktigt for hur han uppfattar anvandningen av DW. Han &r varken ngjd eller missngjd
informationens tidsenlighet.

Utbildning

Respondenten har genomgatt en kort utbildning tillsammans med fem andra anvandare.
Utbildningen bestod av en kort genomgang av verktyg pa nagon timme. Han tycker att
utbildning bor foljas upp med att se hur de arbetar med verktygen. L&tt hanterbara manualer
vore dnskvarda for honom eftersom han anvander DW ganska séllan. Utbildning ar viktig for
att respondenten ska vara nojd med systemet. Han ar varken nojd eller missnéjd med den
utbildning han har fatt. Om han skulle vara missnéjd vet han att han far mer utbildning om
han sager till. Han tycker inte att han har fatt tillrackligt med utbildning.

Anvandarstod

Det finns support i form av stodperson pa arbetsplatsen. Respondenten anser sig fa tillrackligt
med stéd. Anvandarstdd ar ganska viktigt for att han ska vara ndjd med anvandningen och
han ar n6jd med anvéandarstodet han far.

Helhetsperspektiv

Som helhet ar respondenten néjd med systemet, speciellt vid jamférelse med det som fanns
tidigare. Han betonar vikten av utbildning och att kortare genomgangar kan gora att alla inte
hanger med. Manualer har ocksa stor betydelse for anvandningen av systemet. Respondenten
anser ocksa att det ar viktigt med uppféljning av utbildning som dock inte sker i
organisationen.

4.6 Respondent E

Respondent E &r blockchef for sulfatfabriken. Han har tio ars erfarenhet av att arbeta med
datorer. DW har han anvant en till tva ganger per manad under fyra till fem ar. Han anvéander
systemet for att identifiera avvikelser. Om det finns nagon kostnadsavvikelse av nagon orsak
kan han ganska enkelt ta sig ner till en ganska detaljerad niva och ta reda pa orsaken. Det kan
till exempel handla om nagot specifikt kop som har kostat mycket eller att det hamnat fel
kontoméssigt. Han vet oftast inte vad han letar efter i DW utan forsoker forst fa en 6verblick
och fa en bild av vad som hander. Han fattar beslut till viss grad men mest kontrollerar han att
saker har hamnat rétt.

Innehall

Respondenten anser att systemet till nittio procent tillhandahaller den information han
behdver. Han vill garna att det tillkommer mer information fran andra system. Han fattar till
viss del beslut utifran systemet. Innehdll & mycket viktigt for att han ska vara nojd med
anvandandet. Han ar nojd med informationsinnehallet i systemet. Det har varit daligt men
haller pa att atgardas.
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Riktighet

Respondenten litar pa att informationen i systemet ar korrekt men inte till hundra procent. Om
han litade pa det till hundra procent skulle han anvanda det oftare. Riktighet av data &r mycket
viktigt for att han ska vara néjd med anvandningen. Han &r n6éjd med riktigheten av data i
systemet.

Format

Enligt respondenten presenteras output i ett anvandbart format. Han anser att informationen
som hamtas ar tydlig och lattforstaelig. Respondenten ar nojd med formatet for presentationen
av data. Formatet for presentation av information &r viktigt for att han ska vara ndjd med
anvandningen.

Anvandarvanlighet

Respondenten anser att verktygen ar latt att anvanda och att det ar latt att fa systemet att gora
det han vill. Anvandarvénlighet &r mycket viktigt for att han ska vara ndjd med anvandningen.
Han &r n6jd med verktygens anvéandarvanlighet.

Tidsenlighet

Enligt respondenten tillhandahaller DW ganska uppdaterad information. Han far den
information han behdver i tid, men tidigare har det tagit langre tid. Nu finns det ett specifikt
datum nér data laggs in. Vidare anser han att det inte finns information som ar fér gammal for
att vara anvandbar. Tidsenlighet &r viktigt for att han ska vara n6jd med anvandningen. Han ar
mycket néjd med tidsenlighet.

Utbildning

Respondenten har fatt en kort genomgang pa nagon timme av verktyget han anvander. Han
anser sig ha fatt tillrackligt med utbildning for sitt anvandningsomrade och sina behov.
Utbildning &r mycket viktig for att respondenten ska vara ndjd med systemet. Han ar nojd
med den utbildning han har fatt.

Anvandarstod

Det finns en stodperson pa arbetsplatsen. Respondenten anser att han far tillrackligt med stod
for att kunna arbeta effektivt med systemet. Han framhaller dock att arbetet skulle kunna
forbattras om han fick mer stod. Anvandarstod &r ganska viktigt for att han ska vara néjd med
anvandningen. Han ar n6jd med det anvéndarstdd som finns.

Helhetsperspektiv

Respondenten betonar vikten av att information i systemet &r korrekt. Han anser att ansvaret
for det ligger hos dem som matar in data i de operationella system och inser att han sjalv har
ett delansvar. Som helhet &r han ndjd med systemet.
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5 ANALYS

Enligt Miles och Huberman (1994) ska dataanalys inkludera tre aktiviteter: datareduktion,
datapresentation samt slutsats och verifikation. | detta kapitel utgar vi ifran de tva forsta
aktiviteterna och analyserar data som presenterades i forra kapitlet. Forst genomfors en
within-case-analys dar insamlad data for varje undersokningsenhet stélls mot de teorier som
anvands. En cross-case-analys jamfor sedan data mellan de fem undersokningsenheterna.

5.1 Within-case-analys av respondent A

Tabell 5.1: Faktorers betydelse for anvéndartillfredsstéllelse — Respondent A

Faktor INojdhet Viktighet
Innehall: NVWAY NV
Riktighet: W VWY
Format: N NN
Anvéandarvanlighet: NVWAY N
Tidsenlighet: N NV
Utbildning NN N
Anvandarstod: NVNAY AN
Helhetsperspektiv: VY

Nojdhetsskala:
\ = Mycket missndjd; vV = Missnojd; Y\ = Neutral; VWA = Nojd; VWAV = Mycket nojd.

Viktighetsskala:
\ = Inte alls viktigt; VN = Inte speciellt viktigt; YN\ = Ganska viktigt; VW = Viktigt; VWV = Mycket viktigt.

Tabell 5.1 visar respondentens syn pa de undersokta faktorerna och deras betydelse for
anvandartillfredsstéllelse. De fem faktorer som Doll och Torkzadeh (1988) funnit viktiga
visar sig ocksa ha betydelse for respondent A. Innehall, riktighet och anvéandarvanlighet visar
sig vara mycket viktigt for anvandartillfredsstéllelse i detta fall. Detta Overensstimmer med
DeLone och McLean (1992, 2002) som menar att informations- och systemkvalitet ar viktiga
faktorer for anvandartillfredsstéllelse. Respondentens syn pa innehall och riktighet forstarker
ocksa Englishs (1999) teori om en néra relation mellan datakvalitet och DW-misslyckande.
Tidsenlighet ses som viktig och format visar sig ha mindre betydelse &n de andra men har
anda en viss viktighetsgrad. Respondentens syn pa anvandarvanlighet bryter mot en tidigare
undersokning av Chen et al. (1999) dar anvandarvanlighet inte visade sig vara en betydande
faktor for anvandartillfredsstallelse med DW. Ovriga tva faktorer som bland annat SGderstrém
(1997) ndamnt som viktiga visar sig vara ganska viktiga enligt respondenten. Tabellen visar att
respondenten ar mycket néjd med de faktorer som han ansett som mycket viktiga for
anvandartillfredsstallelse. Respondenten ar ocksa som helhet mycket ndjd med anvandningen,
vilket styrker att hans asikt om dessa faktorers betydelse staimmer. Respondenten ar en
analytiker, vilket Overensstammer med Turban och Aronsons (2001) syn pa vilka som
anvéander DW.
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5.2 Within-case-analys av respondent B

Tabell 5.2: Faktorers betydelse for anvandartillfredsstéllelse — Respondent B

Faktor NGjdhet Viktighet |
Innehall: WY N

Riktighet: W VWA

Format: N NN
Anvandarvanlighet: NV N

Tidsenlighet: NV NN

Utbildning VWA NV

Anvéndarstod: NV NN
Helhetsperspektiv: NN j

Nojdhetsskala:

\ = Mycket missnéjd; \V = Missnojd; YA = Neutral; VWNA = Nojd; YWNVV = Mycket njd.
Viktighetsskala:

\ = Inte alls viktigt; YN = Inte speciellt viktigt; VNN = Ganska viktigt; YNV = Viktigt; VWAV = Mycket viktigt.

Tabell 5.2 visar respondentens syn pa de undersokta faktorerna och deras betydelse for
anvandartillfredsstéllelse. Fyra av de fem faktorer som Doll och Torkzadeh (1988) funnit
viktiga visar sig ocksa vara viktiga eller mycket viktiga betydelse for respondent B. Format
visar sig vara av mindre betydelse men ar anda inte oviktigt. Att bade riktighet och innehall
visar sig vara mycket viktig for respondenten forstarker DeLone och McLeans (1992, 2002)
teori om att informationskvalitet kan relateras till anvandartillfredsstéllelse. Detta féljer ocksa
Englishs (1999) teori som betonar datakvalitets betydelse for DW-projekts framgang.
Respondentens syn pa anvandarvanlighet bryter mot en tidigare undersokning av Chen et al.
(1999) dar anvandarvanlighet inte visade sig vara en betydande faktor for anvandar-
tillfredsstallelse med DW. De 6vriga tva faktorerna, uthildning och anvandarstod, som bland
annat Soderstrom (1997) namnt som viktiga visar sig vara viktiga for respondenten.
Anvandarstéd ses som mycket viktigt for hur ndjd respondenten & med anvéndningen.
Tabellen visar ocksa att respondenten &r néjd med nastan alla faktorer och daven som helhet.
Respondenten &r avdelningschef, vilket 6verensstimmer med Turban och Aronsons (2001)
syn pa vilka som anvander DW.
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5.3 Within-case-analys av respondent C

Tabell 5.3: Faktorers betydelse for anvandartillfredsstéllelse — Respondent C

Faktor IN6jdhet Viktighet \
Innehall: NV NWAY

Riktighet: N VWY

Format: NV WY
Anvandarvanlighet: NV N

Tidsenlighet: NV N

Utbildning NV WV

Anvéndarstod: NV N

Helhetsperspektiv: NN

Nojdhetsskala:

\ = Mycket missnéjd; \V = Missnojd; YA = Neutral; VWNA = Nojd; YWNVV = Mycket njd.
Viktighetsskala:

\ = Inte alls viktigt; YN = Inte speciellt viktigt; VNN = Ganska viktigt; YNV = Viktigt; VWAV = Mycket viktigt.

Tabell 5.3 visar respondentens syn pa de undersokta faktorerna och deras betydelse for
anvandartillfredsstéllelse. Fyra av de fem faktorer som Doll och Torkzadeh (1988) funnit som
viktiga visar sig ocksa vara viktiga eller mycket viktiga for respondent C. Att bade riktighet
och innehall visar sig vara mycket viktiga for respondenten forstarker DeL.one och McLeans
(1992, 2002) teori som sager att dessa paverkar anvandartillfredsstallelse. English (1999)
menar ocksa att dessa faktorer och DW-misslyckande ar nédra relaterat. Anvandarvanlighet
visar sig vara av mindre betydelse men ar dndd inte oviktigt som i en tidigare undersokning av
Chen et al. (1999). De 6vriga tva faktorerna, uthildning och anvandarstdd, som bland annat
Soderstrom (1997) namnt som viktiga visar sig inte ha stor betydelse for respondenten.
Anvandarstod ses som ganska viktigt medan utbildning inte ses som speciellt viktigt for hur
nojd respondenten & med anvandningen. Tabellen visar ocksa att respondenten ar nojd eller
mycket nojd med alla faktorer och &ven som helhet n6jd. Respondenten &r en hogre chef,
vilket 6verensstammer med Turban och Aronsons (2001) syn pa vilka som anvéander DW.
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5.4 Within-case-analys av respondent D

Tabell 5.4: Faktorers betydelse for anvandartillfredsstéllelse — Respondent D

Faktor IN6jdhet Viktighet \
Innehall: NV WY

Riktighet: N W

Format: N N
Anvandarvanlighet: NV WV

Tidsenlighet: NV N

Utbildning VW NV

Anvéndarstod: NV N

Helhetsperspektiv: NN

Nojdhetsskala:

\ = Mycket missnéjd; \V = Missnojd; YA = Neutral; VWNA = Nojd; YWNVV = Mycket njd.
Viktighetsskala:

\ = Inte alls viktigt; YN = Inte speciellt viktigt; VNN = Ganska viktigt; YNV = Viktigt; VWAV = Mycket viktigt.

Tabell 5.4 visar respondentens syn pa de undersokta faktorerna och deras betydelse for
anvandartillfredsstéllelse. Endast tva av de fem faktorer som Doll och Torkzadeh (1988)
funnit som viktiga visar sig ocksa vara viktiga for respondent D. Innehall och riktighet visar
sig vara viktiga faktorer i detta fall. Det betyder att bade DeLone och McLeans (1992, 2002)
teori om relationen mellan innehall, riktighet och anvandartillfredsstallelse Gverensstammer
med respondentens syn pa faktorerna. Detta foljer ocksa Englishs (1999) teori som betonar
datakvalitets betydelse for DW-projekts framgang. Format och tidsenlighet visar sig vara av
mindre betydelse men &r adnda inte oviktiga. Anvandarvanlighet visar sig dock inte vara
speciellt viktigt, vilket Gverensstammer med undersékningen gjord av Chen et al. (1999). De
ovriga tva faktorerna, utbildning och anvandarstéd, som bland annat Soderstrom (1997)
namnt som viktiga visar sig ocksa ha betydelse for respondenten. Anvéndarstod ses som
ganska viktigt medan utbildning ses som viktigt for hur nojd respondenten ar med
anvandningen. Tabellen visar ocksa att respondenten ar nojd med de flesta faktorer och som
helhet n6jd. Respondenten &r administrator, vilket Gverensstdmmer med Turban och Aronsons
(2001) syn pa vilka som anvander DW.
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5.5 Within-case-analys av respondent E

Tabell 5.5: Faktorers betydelse for anvandartillfredsstéllelse — Respondent E

Faktor NGjdhet Viktighet |
Innehall: WY N

Riktighet: NV NN

Format: N N

Anvandarvanlighet: NV NN

Tidsenlighet: NV N

Utbildning VW NV

Anvéndarstod: NV NAW

Helhetsperspektiv: NN

Nojdhetsskala:
\ = Mycket missnojd; V¥ = Missnojd; VWV = Neutral; VWV = Nojd; V\VWV = Mycket nojd.

Viktighetsskala:
\ = Inte alls viktigt; YN = Inte speciellt viktigt; VNN = Ganska viktigt; YNV = Viktigt; VWAV = Mycket viktigt.

Tabell 5.5 visar respondentens syn pa de undersokta faktorerna och deras betydelse for
anvandartillfredsstéllelse. Alla fem faktorer som Doll och Torkzadeh (1988) funnit som
viktiga visar sig ocksa vara viktiga for respondent E. Innehall, riktighet och anvéandar-
vanlighet visar sig vara mycket viktiga. Detta Gverensstimmer med DelLone och McLean
(1992, 2002) som menar att informations- och systemkvalitet ar viktiga faktorer for
anvandartillfredsstallelse. Att innehall och riktighet &ar viktiga faktorer for respondenten
forstarker Englishs (1999) teori om att DW-misslyckande och datakvalitet har en néra
relation. Respondentens syn pa anvandarvanlighet bryter mot en tidigare undersokning av
Chen et al. (1999) dar anvandarvanlighet inte visade sig vara en betydande faktor for
anvandartillfredsstéallelse med DW. De 6vriga tva faktorerna, utbildning och anvandarstod,
som bland annat Soderstrom (1997) namnt som viktiga visar sig ocksd ha betydelse for
respondenten. Anvéndarstod ses som ganska viktigt medan utbildning ses som mycket viktigt
for hur nojd respondenten ar med anvandningen. Tabellen visar ocksa att respondenten &r
n6jd med de flesta faktorer och som helhet nojd. Respondenten &r chef, vilket Gverens-
stammer med Turban och Aronsons (2001) syn pa vilka som anvander DW.
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5.6 Cross-case-analys

| foljande matris redovisas respondenternas syn pa de olika faktorernas betydelser for
anvandartillfredsstéllelse. Respondenternas asikter om faktorerna och hur néjda de &r med
de olika faktorerna i deras arbetssituation redovisas ocksa. Sist men inte minst ges
respondenternas helhetssyn pa systemet.

Tabell 5.6 Resultatmatris over faktorers betydelse fér anvandartillfredsstéllelse

Faktor

Innehall:

- Méter behov? Ja Ja Ja Ja Ja till 90%
- Néjdhet NV WY NV WY NV
- Viktighet NV N NV WY NV
Riktighet:

- Tillforlitlig data? Ja Ja Ja Ja Ganska
- N&jdhet VN WY VAW W VW

- Viktighet NN VW NN WA NN
Format:

- Tydligt? Ja Ganska Ja Ja Ja

- N&jdhet AW W A W VA
- Viktighet VW W AW W AW
Anvandarvanlighet:

- Anvandarvanligt? Ja Ja Ja Ja Ja

- Néjdhet NV WY NV WY NV
- Viktighet NWWAY WY N W NV
Tidsenlighet:

- Information i tid? Nej Ja Nej Ja Ja

- N&jdhet VAW WA N WY NN
- Viktighet VA WV VA WY VA
Utbildning:

- Tillracklig? Ja Ja Ja Nej Ja

- Ngjdhet VW W A W VW

- Viktighet VW W W WA NN
Anvandarstod:

- Tillrackligt? Ja Ja Ja Ja Ja

- Néjdhet NV WY NV WY NV
- Viktighet N N N VW N

Helhetsperspektiv:

- Ovriga faktorer? égr\llléiignr?;r- Inga Innehall Utbildning Riktighet

- Nojdhet W W W W W
Respondenten:

- Position Controller Labbchef B. Controller Administrator Blockchef

- Anvandningsfrekvens Dagligen 2ggr / manad Dagligen 2 ggr / vecka 1-2 ggr / man

Nojdhetsskala:
v = Mycket missnojd; V¥ = Missnojd; VWV = Neutral; VWV = Nojd; VVVW = Mycket nojd.

Viktighetsskala:
\ = Inte alls viktigt; Y\ = Inte speciellt viktigt; VNN = Ganska viktigt; YW\ = Viktigt; VYNV = Mycket viktigt.
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Innehall

Alla fem respondenter anser att innehallet moter deras behov och &r nojda eller mycket néjda
med innehall. Fyra av dem anser att innehall & mycket viktigt for anvandartillfredsstallelse
medan respondent D anser att det ar viktigt. Detta indikerar att innehall & en mycket viktig
faktor for anvandartillfredsstallelse.

Riktighet

Fyra av respondenterna anser att datas riktighet &r tillforlitlig medan Respondent E anser att
riktigheten ar tillforlitlig till viss del. Né&r det galler respondenternas ndjdhet med datas
riktighet finns en stdrre varians. Respondent B och E som anvéander DW mer séllan anser sig
varken vara ndjda eller missnéjda med riktigheten. De 6vriga anser sig vara nojd till mycket
ndjd med riktigheten av data. Detta kan ha att géra med att de inte har tid eller kunskap till att
kontrollera felaktigheter. Fyra av respondenterna anser att riktighet ar mycket viktigt for
anvandartillfredsstéllelse medan respondent D anser att det ar viktigt. Detta indikerar att aven
riktighet &r en mycket viktig faktor for anvéndartillfredsstéllelse.

Format

Fyra av respondenterna anser att formatet ar tydligt medan Respondent B anser att formatet ar
ganska tydligt. Respondent B ar varken ngjd eller missn6jd med formatet medan alla de
ovriga ar nojda med formatet. Tre av respondenterna tycker att formatet &r ganska viktigt for
hur de uppfattar systemet. Respondent C och E tycker dock att det &r viktigt.

Anvandarvanlighet

Alla respondenter tycker att systemet ar anvandarvéanligt och ar ndjda med anvandar-
vanligheten. Respondent A kanner sig till och med mycket nojd. Respondenterna ser olika pa
vikten av anvandarvanligheten, vilket kan bero pa att olika typer av anvandare har olika krav
pa applikationer och verktyg. Nar det galler hur respondenterna ser pa anvandarvanlighetens
vikt for anvandartillfredsstallelse skiljer sig asikterna at. Tva respondenter anser att anvandar-
vanlighet & mycket viktigt. En respondent ser det som viktigt och en annan ser det som
ganska viktigt. Respondent D som ar administrator ser det dock som inte speciellt viktigt.
Detta kan bero pa att hans arbete med systemet skiljer sig fran de 6vrigas och &r mer inriktat
pa att kontrollera uppgifter.

Tidsenlighet

Tre respondenter anser att de far den information de behéver i tid medan respondent A och C
anser att de inte far det. Detta kan bero pa att de som dagliga anvandare har stérre behov av
tidsenlig information. Fyra av respondenterna ar néjda eller mycket ndjda med tidsenligheten.
Respondent D &r varken nojd eller missndjd. Tre av respondenterna anser att tidsenlighet &ar
viktigt medan respondent B tycker att det & mycket viktigt och respondent D tycker att det &r
ganska viktigt.

Utbildning

Alla respondenter anser sig ha fatt tillrackligt med utbildning férutom respondent D. Tre av
respondenterna ar varken néjda eller missnojda med utbildningen de fatt. Nar det galler vikten
av utbildning for anvandartillfredsstallelse kan man se ett monster sett till olika typer av
anvandare. De anvandare som mer sallan anvander DW anser att utbildning ar viktigt till
mycket viktigt medan de respondenter som anvander DW dagligen anser att utbildning &r av
mindre vikt. Detta monster antyder att utbildning ar viktigare for mindre erfarna anvandare.
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Anvandarstod
Alla fem respondenter tycker att de far tillrackligt med anvandarstod och ar néjda eller
mycket ndjda med det anvandarstod de far. Respondent B anser att anvandarstod ar mycket
viktigt, vilket kan bero pa att utbildningen inte varit tillracklig eller att systemet anvands for
séllan. Alla de Ovriga anser att det & ganska viktigt for att de ska vara nojda med
anvandningen.

Helhetsperspektiv

Respondent A &r som helhet néjd och de 6vriga respondenterna &r ndjda med anvéandningen
av organisationens DW. Inga andra 6vriga faktorer namns men fyra respondenter betonar
vikten av olika faktorer. De faktorer som namns ar anvandarvanlighet, innehall, utbildning
och riktighet. Detta styrker namnda faktorers betydelse fér anvandartillfredsstallelse.
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6 SLUTSATSER

| detta sista kapitel presenteras undersokningens resultat. Forskningsfragan besvaras baserat
pa var forskning. Med forskningsfraga och syfte som utgangspunkt diskuteras aven de olika
faktorernas vikt. Vi tar upp egna reflektioner och diskuterar var metod. Avslutningsvis ges
forslag pa framtida forskning.

6.1 Vilka faktorer ar viktiga for anvandartillfredsstallelse?

Undersokningen bevisar att de faktorer som undersokts &ar viktiga for anvandartillfreds-
stéllelse med DW. Vikten av de olika faktorerna varierar mellan respondenterna, men ingen
av faktorerna saknar betydelse for nagon av dem. De faktorer som undersokts ar:

Innehall

Riktighet

Format
Anvandarvanlighet
Tidsenlighet
Utbildning
Anvéandarstod

Innehall och riktighet visade sig vara de faktorer som ar klart viktigast for anvandartillfreds-
stéllelse med DW. Dessa faktorer kan ses som ganska sjélvklara eftersom data utan riktighet
eller meningsfullt innehall ar meningslés. Tidsenlighet och anvéandarvanlighet visade sig vara
lite viktigare an utbildning, format och anvandarstod. Det visade sig ocksa att mindre erfarna
anvéandare som anvander systemet mer séllan ser utbildning och anvéndarstdd som viktigare
an mer frekventa anvandare.

Vart bidrag till teorin ar att instrument for matning av anvandartillfredsstallelse nar det géaller
DW bor innehalla sju faktorer: innehall, riktighet, format, anvandarvanlighet, tidsenlighet,
utbildning och anvandarstod.

6.2 Egna reflektioner

Ett visst samband uppenbarades nar det galler olika typer av anvandare. Mindre erfarna
anvandare med lagre anvandningsfrekvens visade sig inte riktigt ndjda med riktigheten av
data. Detta kan bero pa att de inte kanner till eller hittar orsaken till varfor information &r
felaktig och skulle kunna atgardas genom mer utbildning om verktyg, DW och var data
kommer ifran. Nar det galler utbildningens betydelse fann vi en stor varians och en person
ansag sig inte ha fatt tillrackligt med utbildning. Utbildningsbehov beror till stor del pa
situationen och typen av anvéandare det ror sig om. Vissa anvandare ar nyfikna och lar sig pa
eget initiativ. Andra behéver inte s& mycket information fran systemet och darfér behover de
inte heller s& mycket utbildning.
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Ett DW-systems anvandarvanlighet ar helt beroende pa verktygen och de rapporter som
anvands eftersom de &r anvandarens enda kontakt med systemet. Det innebér att val av
verktyg &r ett kritiskt moment for huruvida DW-system uppfattas som anvéndarvéanliga.

6.3 Metoddiskussion

Vi hade som avsikt att gora fem personliga intervjuer med slutanvandare av DW. Det visade
sig svart att komma at slutanvandare av olika orsaker. Vissa DW-projekt var sekretessbelagda
och flera organisationer visade sig endast ha vana expertanalytiker pa central niva som
skapade rapporter at andra. Vart val av organisation var ett utmarkt alternativ eftersom vi ville
ha en bredd pa anvandarnas profil. For validitetens skull ville vi helst inte genomfora
telefonintervjuer da det inte ger samma personliga kontakt och &ar mer kansligt for
feltolkningar. En av intervjuerna tillats sig dock inte att géras pa annat satt n via telefon pa
grund av respondentens brist pa tid. Detta kan i viss man ha paverkat hur vi tolkat
respondentens svar, men vi tror inte att det paverkat undersékningens resultat som helhet.

Nar det galler att fa fram Ovriga faktorer bakom anvandartillfredsstallelse skulle vi kanske ha
borjat med att fraga efter dessa. Ingen av respondenterna hade nagra ovriga faktorer att
tillagga och de kan ha paverkats av vara fragor kring de faktorer som namndes under
intervjun. Men det kan ocksa tyda pa att referensramen for urval av faktorer varit bra. Det
faktum att vi i var forskningsprocess anvant oss av en omfattande litteraturstudie och
triangulering gor att vi anser att undersdkningens validitet ar god.

Det finns en viss risk for bristande reliabilitet i underékningen eftersom respondenters svar
som aterges ar praglade av var egna forforstaelse och tolkningsformaga. Vi hade kunnat
skicka atergivna svar till respondenter for att helt eliminera denna risk for feltolkningar.
Respondenters indikationer pa tidsbrist och var kdannedom om amnet fick oss dock att avsta
fran detta.

6.4 Vidare forskning

DW dr ett relativt nytt fenomen och det finns mycket att utforska inom detta &mne. Det finns
ocksa manga intressanta fragor att undersoka nar det galler anvandartillfredsstallelse. Vara
uppslag pa vidare forskning ar:

= Aftt gora samma undersokning pa en specifik grupp av anvandare. Till exempel
analytiker, beslutsfattare eller mindre erfarna anvandare.

= Att undersoka hur informationskvalitet och/eller systemkvalitet kan forbattras.

= Att undersoka om och hur anvandartillfredsstallelse paverkar anvandning av DW och
vice versa.

= Att undersoka hur anvéndares inflytande vid val av verktyg eller anvdndande av olika
verktyg paverkar deras syn pa anvandarvanlighet.

= Att med Doll och Torkzadehs (1988) instrument kvantitativt undersoka faktorers
betydelse for anvandartillfredsstallelse med DW.
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BILAGA 1

Intervjuguide

Respondenten

- Kon

- Position i organisationen
- Datorvana

Anvandning av DW

- Anvéant DW sedan?

- Anvéndningsfrekvens

- Beskrivning av DW-anvandandet i arbetet

- Fordefinierade rapporter med parametrar eller fritt sékande?
- Vet du oftast vad du letar efter vid anvdndande av DW?

- Fattar du sjélv beslut pa underlaget?

Innehall

- Moter information i DW behov?

- Tillrackligt detaljerad information

- Motsvarar rapporter informationsbehov?

- Tillrackligt med information for beslutsfattande? Om nej, vad beror det pa?

- Hur viktig ar informationens innehall for att du skall vara n6jd med anvandningen av
DW?

1 2 3 4 5
Inte alls viktigt Inte speciellt viktigt Ganska viktigt Viktigt Mycket viktigt

- Hur nojd &r du med innehall i systemet?

1 2 3 4 5
Mycket missnéjd Missnojd Neutral Noéjd Mycket néjd
Riktighet

- Litar du pa att informationen i DW é&r korrekt och tillforlitlig? Om nej, varfor inte?
- Hur viktig ar riktigheten av data viktigt for att du skall vara n6jd med anvéndningen av
DW?

1 2 3 4 5
Inte alls viktigt Inte speciellt viktigt Ganska viktigt Viktigt Mycket viktigt

- Hur n6jd ar du med riktighet av data i systemet?
1 2 3 4 5
Mycket missndjd Missndjd Neutral No6jd Mycket néjd

Format

- Anvandbart format vid presentation av output

- Tydlig och lattforstaelig information. Orsak?

- Asikter om presentation av rapporter och information

- Hur viktigt &r formatet for presentation av information for att du skall vara néjd med
anvéandningen av DW?

1 2 3 4 5
Inte alls viktigt Inte speciellt viktigt Ganska viktigt Viktigt Mycket viktigt
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- Hur n6jd ar du med formatet fér presentation av information?
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1 2 3 4 5
Mycket missnéjd Missnojd Neutral Nojd Mycket nojd
Anvandarvanlighet

- Lattanvéanda verktyg. Varfor/varfor inte?
- Anvandbara funktioner. Om nej, varfor inte?
- Hur viktigt &r anvandarvanlighet for att du skall vara néjd med DW-anvéndningen?

1 2 3 4 5
Inte alls viktigt Inte speciellt viktigt Ganska viktigt Viktigt Mycket viktigt
- Hur ndjd ar du med anvéandarvanligheten?
1 2 3 4 5
Mycket missnéjd Missnojd Neutral Nojd Mycket nojd

Tidsenlighet

- Uppdaterad information
- Asikter om responstider
- Informationen i tid. Om nej, varfor?

- Gammal oanvandbar information i DW
- Hur viktig tidsenlighet for att du skall vara néjd med DW-anvéndningen?

1 2 3 4 5
Inte alls viktigt Inte speciellt viktigt Ganska viktigt Viktigt Mycket viktigt
- Hur n6jd ar du med tidsenlighet av data i DW?
1 2 3 4 5
Mycket missndjd Missndjd Neutral No6jd Mycket néjd

Utbildning

- Utbildning om verktygen som anvands eller om DW?

- Kort beskrivning av utbildningen.
- Tillrackligt med utbildning for anvéndning av DW?

- Hur viktigt ar det att fa utbildning om verktyg och anvandande av DW for att du skall
vara n6jd med anvandningen av DW?

1 2 3 4 5
Inte alls viktigt Inte speciellt viktigt Ganska viktigt Viktigt Mycket viktigt
- Om utbildad, hur ngjd ar du med utbildningen?
1 2 3 4 5
Mycket missndjd Missndjd Neutral No6jd Mycket néjd

Anvandarstod

- Supportavdelning eller stodpersoner i narheten
- Tillrackligt med stdd for att arbeta effektivt med systemet
- Tillrackligt med hjalpfunktioner och forklaringar
- Utférliga och lattbegripliga felmeddelanden

- Béttre eller mer anvéandarstod forenklar arbetet

- Hur viktigt ar anvandarstod for att du skall vara néjd med anvandningen av DW?

1

2

3

4

5

Inte alls viktigt

Inte speciellt viktigt

Ganska viktigt

Viktigt

Mycket viktigt
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- Hur n6jd &r du med anvéndarsttdet?
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1

2

3

4

5

Mycket missnéjd Missnojd

Neutral

Nojd

Mycket néjd

Helhetsperspektiv

- Hur n6jd ar du som helhet nar det géller anvédndning av DW? Varfor?

1

2

3

4

5

Mycket missnéjd Missnojd

Neutral

Nojd

Mycket néjd

- Andra viktiga faktorer

3(3)



	1 INLEDNING
	1.1 Bakgrund
	1.2 Problemdiskussion
	1.3 Forskningsfråga
	1.4 Syfte
	1.5 Avgränsningar
	1.6 Begreppsdefinitioner

	2 TEORI
	2.1 Vad är ett Data Warehouse?
	2.2 Data Warehouse, fördelar och tillämpningsområde
	2.3 OLTP-system och Data Warehouse
	2.4 Dataflöde i ett Data Warehouse
	2.4.1 Inflöde
	2.4.2 Uppflöde
	2.4.3 Nerflöde
	2.4.4 Utflöde
	2.4.5 Metaflöde

	2.5 Slutanvändares interaktion med Data Warehouse
	2.6 Användartillfredsställelse som framgångsfaktor
	2.7 Vad är användartillfredsställelse?
	2.8 Mätning av användartillfredsställelse
	2.9 Faktorer bakom användartillfredsställelse
	2.9.1 Innehåll
	2.9.2 Riktighet
	2.9.3 Format
	2.9.4 Användarvänlighet
	2.9.5 Tidsenlighet
	2.9.6 Användarstöd
	2.9.7 Utbildning


	3 METOD
	3.1 Metodmodell
	3.2 Forskningens syfte
	3.3 Forskningsansats
	3.4 Urval
	3.5 Datainsamling
	3.6 Analys
	3.7 Validitet och reliabilitet

	4 EMPIRI
	4.1 Organisationen och dess Data Warehouse
	4.2 Respondent A
	Innehåll
	Riktighet
	Format
	Användarvänlighet
	Tidsenlighet
	Utbildning
	Användarstöd
	Helhetsperspektiv

	4.3 Respondent B
	Innehåll
	Riktighet
	Format
	Användarvänlighet
	Tidsenlighet
	Utbildning
	Användarstöd
	Helhetsperspektiv

	4.4 Respondent C (Telefonintervju)
	Innehåll
	Riktighet
	Format
	Användarvänlighet
	Tidsenlighet
	Utbildning
	Användarstöd
	Helhetsperspektiv

	4.5 Respondent D
	Innehåll
	Riktighet
	Format
	Användarvänlighet
	Tidsenlighet
	Utbildning
	Användarstöd
	Helhetsperspektiv

	4.6 Respondent E
	Innehåll
	Riktighet
	Format
	Användarvänlighet
	Tidsenlighet
	Utbildning
	Användarstöd
	Helhetsperspektiv


	5 ANALYS
	5.1 Within-case-analys av respondent A
	5.2 Within-case-analys av respondent B
	5.3 Within-case-analys av respondent C
	5.4 Within-case-analys av respondent D
	5.5 Within-case-analys av respondent E
	5.6 Cross-case-analys

	6 SLUTSATSER
	I detta sista kapitel presenteras undersökningens resultat. 
	6.1 Vilka faktorer är viktiga för användartillfredsställelse
	6.2 Egna reflektioner
	6.3 Metoddiskussion
	6.4 Vidare forskning

	7 REFERENSER
	7.1 Litteratur
	7.2 Vetenskapliga artiklar
	7.3 Konferensartiklar
	7.4 Elektroniska källor




