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ENGLISH SUMMARY

The pivot point for the Ph.D. thesis is to identify the critical success factors for BI
success from a system users perspective. In addition, the organizational impact of BI
has also been investigated. The theoretical foundation was the IS success model of
DeLone and McLean as well as the framework for independent variables for IS suc-
cess of Petter, DeLone, and McLean.

In the Ph.D. dissertation, the science-based point of view is pragmatism, and the
mixed method is used as a multiphase model. For the quantitative part of the disserta-
tion, 4901 BI users are invited to participate in the study. 1741 answered the question-
naire, giving a response rate of 35.52%. Of these, 689 indicated that they did not use
the BI system. This gave us 1052 answers to be used for data analysis. Data was ana-
lyzed with the help of descriptive statistics, Partial Least Squares SEM, FIMIX-PLS,
and a Kruskal-Wallis H test. During the second phase of the study, 3 group interviews
and 12 semi-structured interviews were conducted.

The dissertation has several contributions. Firstly, a literature review was prepared.
Here, 36 variables were identified that are related to BI success in the existing litera-
ture. The most researched and identified critical success factors included project man-
agement skills, management support, user involvement, external environment, and
management processes. In the articles in which BI success was operationalized, it was
system quality, information quality, usage, service quality, user satisfaction, and net
benefits. On the basis of the investigated articles, the framework of Petter, DeLone
and McLean could also be expanded with strategy and vision, organizational structure,
and competency development. In addition, task characteristics and the connection
with BI success were among other factors identified as gaps in the literature.

Based on the literature review and the theoretical foundation, a research model was
developed that combines a modified version of the IS success model with task char-
acteristics. The model was tested in an organization and published in articles. It was
also tested on the total data set in the linking text contribution. BI success was meas-
ured by user satisfaction, use, and individual impact. System quality, information
quality, task compatibility, and task difficulty were all positive and significantly re-
lated to user satisfaction. System quality and task difficulty were both positive and
significantly related to use. User satisfaction was positive and significantly related to
individual impact. Three of five control variables were significant in the model. There
was a significant connection between experience, education, and job, as well as indi-
vidual impact. Four of the measured variables had no significant relationships, includ-
ing task interdependence, task specificity, and the two control variables, gender and
age. In various models, some relationships were identified and were significant, while
in others they were not. This was true for the relationships between task significance
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and user satisfaction, as well as between information quality and use, and task diffi-
culty and use. In addition, the results were mixed when the relationship between use
and individual impact was tested.

The determination coefficient was raised on the three BI success critiques by incor-
porating task characteristics. Of the total data set, R? indicated use from 0.11 to 0.224.
It was over a doubling of the deterrent coefficient. User satisfaction increase from
0.561 to 0.665. In addition, individual impact increased from 0.638 to 0.651. Further-
more, the effect of the relationships, system quality and task significance had a low
effect on use. System quality had a high impact on user satisfaction, while the two
constructs, task compatibility and task difficulty, had a low effect on user satisfaction.
In conclusion, user satisfaction had a high effect on individual impact. This is under-
stated by the fact that user satisfaction also had a mediator effect. That is, when an IT
system is overwhelmingly mandatory to use, and one wishes the way to success on an
individual level, success can be better explained if task characteristics are included in
the model. For the purposes of usage, there are two matters that apply in particular.
As seen from the descriptive statistics and interviews, users find the easiest way to
solve their work. In this case, if it is easier to extract data to process them in a spread-
sheet, they prefer to use a system that is difficult to use. However, BI is partially man-
datory for solving their tasks. The second aspect is that there is no clear relationship
between use and individual impact. This relationship must be interpreted such that
users use the system for the tasks to help them with their duties. Thus, it should not
be interpreted so it does not make sense to use the system. However, more use does
not necessarily give more individual impact, unless it is meaningful to use the system.

Although the critical success factors were studied preferably using the quantitative
method, other critical success factors were identified in connection with interviews.
These included service quality, competency development, user involvement, manage-
rial compatibility, strategy and vision, IS governance, and organization culture. Com-
petency development and vision and strategy are two critical success factors that were
also identified as new in the literature review. Another new critical success factor was
managerial compatibility. In other words, in addition to the BI system, it was im-
portant that the BI fit how the organization was managed. That means that there must
be a fit on an organizational and technical level. However, for the purpose of service
quality, this construct was not included in the modified version of the IS Success
Model, but was identified by interviews. Nonetheless, it should not be understood
exclusively as the help that users can get from the IT department, which is of a tech-
nical nature, but should be understood in the context that they want help with under-
standing BI from a business perspective. These could include database, the correct
boundaries in filters, etc. Therefore, the term is understood in an extended sense than
is traditionally referred to in IS research.

Organizational impact was also studied qualitatively in the dissertation. Firstly, there
was a clear distinction between BI system users and BI information users, as these



were not always the same. Although the information users had access to the BI system,
they could not use it, which could explain the difference between the users that had
access to BI and the users who actually used BI. Therefore, the analysis of
organizational impact was also viewed from a system user’s perspective. As such, BI
used traditional reporting and ad hoc analysis, giving it an overview and ability to
answer factual questions. This type of use was already written in the literature. How-
ever, there were three surprising organizational impacts: progress, learning, and im-
provement of data quality. It may seem that there was a discrepancy between the fact
that BI only represents a minor part of the users tasks, but they considered the system
to be significant. Moreover, the explanation may lie in the organizational impact, as
it was used, among other things, to monitor progress, where irregularities appear on
the lists on which they needed to act. In addition, it also used learning, for example,
by evaluating different actions and seeing if they affected BI. Lastly, users used BI to
create an overview of data, and therefore, they used it to correct data in the source
system that goes through the BI system. These were tasks that users did not necessarily
spend much time on, but which they considered to be essential and had an
organizational impact. It is imperative that users can express a value of the system,
but they are convinced that there is an effect when it becomes dealt with.

In the dissertation, there are three methodological contributions. The first is that
Churchill’s model for A Paradigm for Developing Better Measures for Marketing
Constructs is expanded and adapted to fit PLS, as well as an online survey. In addition,
reflective and formative constructs can be handled in the model. Secondly, task char-
acteristics have been operationalized so they can be used to assess task characteristics
across professional groups and related tasks. For the third, there is in the article, "The
Importance of End-User Segment of BI System Use in the Public Health Sector." This
is a preliminary work in which different user segments are identified and compared.

In addition to the theoretical and methodical contribution of the article, there is also a
practical contribution. The primary contribution is an expanded IS Success Model,
where it is essential to look at what tasks BI users have for organizations to succeed.
In addition, it is important to keep in mind that there are differences between system
users and information users, as both user types must be involved in the development
and operation of the system. However, to help users, it is essential that users both have
the opportunity to obtain help with the technical side of BI, but also, to understand the
business logic that is built into the system. In addition, competency development does
not need to consist of courses, but it is also important that the users’ knowledge and
application of BI should be based on when they are to be trained. In conclusion, 1
would like to emphasize organizational level that focuses on vision and strategy, IS
governance and managerial compatibility, which are factors that are important. Thus,
there is a vision that the responsibility is placed, and BI is related to the way in which
the organization is managed.






DANSK RESUME

Omdrejningspunktet for denne ph.d.-athandling er at identificere de kritiske succes-
faktorer for Bl-succes i et systembrugerperspektiv. Desuden er den organisatoriske
’impact’ af BI ogsé blevet undersegt. Det teoretiske fundament har varet DeLone og
McLeans ’IS success model’ samt Petter, DeLone og McLeans framework for uaf-
haengige variable til IS-succes.

I ph.d.-afhandlingen er det videnskabsteoretiske stasted *pragmatismen’. Der er des-
uden anvendt *'mixed methods’ operationaliseret som en *multifasemodel’. Med hen-
blik pé den kvantitative del af athandlingen er 4901 Bl-brugere inviteret til at deltage
i underspgelsen. 1741 svarede pa spergeskemaet, hvilket gav en respons pa 35,52%.
Af disse indikerede 689, at de ikke brugte BI-systemet. Dette gav 1052 svar, der kunne
bruges til dataanalysen. Data er analyseret ved hjelp af deskriptiv statistik, Partial
Least Squares SEM, FIMIX-PLS samt Kruskal-Wallis H-test. Til den kvalitative fase
af underseggelsen blev der gennemfert tre gruppeinterviews samt tolv semistrukture-
rede interview.

Afhandlingen har flere teoretiske bidrag. For det forste blev der udarbejdet et littera-
turreview. Her blev der identificeret 36 variable, der er relateret til BI-succes i den
eksisterende litteratur. De mest undersegte og identificerede kritiske succesfaktorer er
‘project management skills’, 'management support’, *user involvement’, ’external en-
vironment’ og *'management processes’. I de artikler, hvor Bl-succes var operationa-
liseret, var det ‘system quality’, *information quality’, "use’, ’service quality’, ’user
satisfaction’ og ’net benefits’. P4 baggrund af de undersegte artikler kunne Petter,
DeLone og McLeans framework endvidere udvides med ‘strategy and vision’, ‘orga-
nizational form’ og ’competency development’. Endvidere blev ‘task characteritisk’
og sammenhangen med Bl-succes blandt andet identificeret som et gap i litteraturen.

Med afseet i litteraturreviewet og det teoretiske fundament er der blevet udarbejdet en
forskningsmodel, som kombinerer en modificeret udgave af ’IS success model’ med
’task characteristics’. Modellen blev bade testet i en organisation og publiceret i ar-
tikler samt pa det samlede datasat i kappen. Bl-succes er blevet malt pa "user satis-
faction’, "use’ og ’indvidual impact’. *System quality’, *information quality’, ’task
compatibility’ og ’task difficulty’ er alle positivt og signifikant relateret til ‘user sa-
tisfaction’. ‘System quality’ og ’task difficulty’ er begge positivt og signifikant rela-
teret til "use’. *User satisfaction’ er positivt og signifikant relateret til *individual im-
pact’. Tre ud af fem kontrolvariable er signifikante i modellen. Der er en signifikant
sammenhang mellem ’experience’, ’education’, ’job’ og ’individual impact’. Fire af
de testede variable havde ikke nogen signifikante relationer. Det drejer sig om ’task
interdependence’, ’task specificity’ samt de to kontrolvariable ’ken’ og *alder’. I mo-
dellen blev visse relationer identificeret, der i nogle modeller var signifikante, mens
de i andre ikke var det. Det drejer sig om sammenhangen mellem ’task significance’
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og ’user satisfaction’, mellem ’information quality’ og *use’ samt *Task difficulty’ og
’use’. Desuden er resultaterne ogsa blandet, nar relationen mellem *use’ og *individual
impact’ testes.

Determinationskoefficienten haves pé de tre BI-succeskriterier ved at inkludere “task
characteristics’. P4 det samlede datasat stiger R? pé ’use’ fra 0,11 til 0,224. Det er
over en fordobling af determinationskoefficienten. *User satisfaction’ stiger fra 0,561
til 0,655. Desuden stiger "individual impact’ fra 0,638 til 0,651. Hvis vi ser pé effekten
af relationerne, har ’system quality’ samt ’task significance’ en lav effekt pa 'use’.
’System quality’ har en hej effekt pd "user satisfaction’, mens de to ’constructs’, *task
compatibility’ og ’task difficulty’, har en lav effekt p& "user satisfaction’. Afslutnings-
vis har ’user satisfaction’ en hej effekt pé *individual impact’. Dette er understeottet af,
at 'user satisfaction’ ogsa har en mediatoreffekt. Det vil sige, at nar et IT-system er
overvejende obligatorisk at bruge, og man gerne vil méle pa succes pa individniveau,
kan succes bedre forklares, hvis ’task characteristics’ inkluderes i modellen. Med hen-
blik pa ’use’ er der to forhold, som i s&rdeleshed gor sig geldende. Som det ses i den
deskriptive statistik og interviews, finder brugerne den letteste méde at fa lost deres
arbejdsopgaver pa. I tilfeldet, hvor det er lettere at trekke data ud for at bearbejde
dem i et regneark, foretrekker brugerne dette frem for at bruge et system, som er
vanskeligt at anvende, ogsé selvom BI er delvis obligatorisk for at kunne lose deres
arbejdsopgaver. Det andet forhold er, at der ikke er en tydelig relation mellem ’use’
og ’individual impact’. Dette forhold skal fortolkes sadan, at brugerne anvender sy-
stemet til de opgaver, hvor det er en hjalp for dem til at lose deres arbejdsopgaver.
Det skal saledes ikke fortolkes sadan, at det ikke giver nytte at bruge systemet. Men
mere brug giver ikke nedvendigvis mere ’individual impact’, hvis ikke det er me-
ningsfuldt at bruge systemet.

Selvom de kritiske succesfaktorer er undersegt fortrinsvis ved hjelp af kvantitativ
metode, blev der identificeret andre kritiske succesfaktorer i forbindelse med inter-
viewene. Disse var ’service quality’, ’competency development’, *user involvement’,
’managerial compatibility’, ‘strategy and vision’, ‘IS governance’ og ‘organizational
culture’. ‘competency development’ samt “vision and strategy’ er to kritiske succes-
faktorer, der ogsé blev identificeret som nye i litteraturreviewet. En anden ny kritisk
succesfaktor er 'managerial compatibility’. Foruden at Bl-systemet skal passe til bru-
gernes opgave, vil det altsd sige, at det ogsa er vigtigt, at BI passer til den made,
hvorpa organisationen bliver styret. Det vil sige, at der skal vare et *fit’ pd et organi-
satorisk og teknisk niveau. Men henblik pé ’service quality’ var denne ’construct’ ikke
med i den modificerede udgave af ’IS success model’, men blev alligevel identificeret
ved hjelp af interviewene. Men servicekvalitet skal ikke udelukkede forstds som den
hjeelp, brugerne kan fa fra IT-afdelingen, som er af teknisk karakter. Den skal nemlig
ogsa forstés i kontekst af, at brugerne gerne vil have hjelp til at forstd BI ud fra et
forretningsmeessigt perspektiv, eksempelvis datagrundlag, de rigtige afgreensninger i
filtre mv. Derfor skal begrebet forsts i en mere udvidet betydning, end der traditionel
henvises til indenfor IS-forskningen.
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Den organisatoriske *impact’ blev ogsa undersegt kvalitativt i athandlingen. Forst og
fremmest er der et klart skel mellem systembruger af BI og informationsbruger af BI,
da disse ikke altid er ssmmenfaldende. Selvom informationsbrugerne har adgang til
Bl-systemet, er det ikke sikkert, at de anvender det. Dette kan vaere forklaringen pa
forskellen mellem de brugere, som er oprettet, og de brugere, som reelt bruger B
Derfor er analysen af ’organizational impact’ ogsé anskuet ud fra et systembrugerper-
spektiv. Forst og fremmest bruges BI til traditionel rapportering og ad hoc-analyser,
hvor det giver overblik og mulighed for at svare pa faktuelle spergsmal. Denne type
brug er allerede beskrevet i litteraturen. Men der er tre overraskende organisatoriske
’impacts’; forleb, lering og forbedring af datakvaliteten. Det kan godt virke, som om
der er en diskrepans mellem, at BI kun udger en mindre del af brugernes arbejdsop-
gaver, mens brugerne betragter systemet som varende vigtigt. Forklaringen kan ligge
1 den organisatoriske ’impact’, da BI blandt andet bruges til overvagning af forleb,
hvor det er uregelmeessigheder, der dukker op pa listerne, som brugerne sé skal handle
pa. Desuden anvender brugerne ogsa Bl til leering, hvor de eksempelvis evaluerer for-
skellige tiltag og ser, om det har en effekt i BI. Den sidste ting er, at brugerne anvender
BI til at skabe overblik over data, og derfor bruger de det ogsa til at rette data i kilde-
systemet, der slir igennem i Bl-systemet. Dette er opgaver, som brugerne ikke ned-
vendigvis bruger en masse tid pa, men som de opfatter som verende vigtige og som
havende en organisatorisk ’impact’. Det er gennemgéende, at det er svart for brugerne
monetert at udtrykke systemets vaerdi, men de er overbevist om, at der er en effekt,
ndr den bliver italesat.

I athandlingen er der tre metodiske bidrag. Det forste er, at Churchills model for A
Paradigm for Developing Better Measures for Marketing Constructs’ er udvidet og
tilpasset, sa modellen passer til PLS og online survey. Desuden kan der bade handteres
refleksive og formative ’constructs’ i modellen. For det andet er "task characteristics’
blevet operationaliseret, sdledes at de kan anvendes til at vurdere opgavekarakteristika
pa tvaers af faggrupper og heraf afledte opgavetyper. For det tredje er der i artiklen
”The Importance of End-user segment of Bl-system Use in the Public Health Sector”
et forelobigt arbejde, hvor forskellige brugersegmenter identificeres og sammenlig-
nes.

Udover artiklens teoretiske og metodiske bidrag er der ogsa et praktisk bidrag. Det
primeaere bidrag er en udvidet ’IS success model’, hvor det er vigtigt ogsé at kikke pa,
hvilke opgaver som Bl-brugerne, hvis organisationer skal opna succes, har. Desuden
er det veesentligt at huske pa, at der er forskel pé systembrugere og informationsbru-
gere, og begge brugertyper skal involveres i udvikling og drift af systemet. Med hen-
blik pa at hjeelpe brugerne er det vasentligt, at brugerne béde har mulighed for at fa
hjelp til den tekniske side af BI, men ogsé med at forsta forretningslogikken, der er
indbygget i systemet. Desuden behaver kompetenceudvikling ikke nedvendigvis at
besta af kurser, men det er vigtigt, at der tages udgangspunkt i brugernes brug af BI,
nar de skal uddannes. Afslutningsvis vil jeg p& organisatorisk niveau fremheeve ele-
menter som ’vision and strategy’, IS governance’ og ’managerial compatibility’.

11
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Disse faktorer er vigtige at veere opmaerksom pa. Séledes er der en vision, ansvaret er
placeret, og BI h&nger sammen med den made, hvorpa organisationen styres.

12



FORORD

Denne afhandling udspringer af en undren, jeg fik, da jeg arbejdede med Business
Intelligence til den offentlige sektor i en stor dansk IT-virksomhed. Hvorfor fik kun-
derne ikke altid succes med den software, som de havde kebt? Derfor var det naerlig-
gende som ph.d.-studerende at stille spergsmaélet om, hvilke faktorer der ger, at BI
bliver til en succes. Det er lidt skabnens ironi, at de forste opgaver, jeg fik som ung
managementkonsulent, var at lave organisatoriske implementeringer af IT, hvor vi
analyserede arbejdsgange og fik dem til at passe sammen med det system, som skulle
implementeres. Ti ar senere blev dette omdrejningspunktet i denne afhandling, da det
var her, forsknings-gap’et blev identificeret.

Denne athandling er skrevet i perioden september 2014 til og med marts 2018. I pe-
rioden har jeg veret indskrevet pé ph.d.-programmet Human Centered Communica-
tion and Informatics (HCCI) under det Humanistiske Fakultet ved Aalborg Universi-
tet. I perioden har jeg primeert veeret tilknyttet e-Learning Lab — Center for User Dri-
ven Innovation, Learning and Design pa Aalborg Universitet (¢eLL). Desuden har jeg
vaeret pa forskningsophold ved forskningsgruppen Information Systems Research
Group péa Aarhus Universitet.

I forbindelse med udarbejdelsen af handlingen har der veret en lang raekke menne-
sker, som har muliggjort dette projekt. Forst og fremmest tak til min hovedvejleder
Tom Nyvang. Du kunne se projektets potentiale fra begyndelsen og muliggjorde, at
jeg kunne blive ph.d.-studerende. Og tusind tak, fordi du var min vejleder undervejs.
Gennem din vejledning har du hele tiden formaet at lade projektet blive mit, men
stottet og guidet i processen. En anden person, som jeg har varet utroligt taknemme-
lig for at have som vejleder undervejs, er min bivejleder Niels Sandalgaard. Tusind
tak, fordi du tog udfordringen op om at vare vejleder indenfor et forskningsomrade,
der ligger i periferien af dit eget. Jeg er rigtig glad for, at du undervejs gavmildt har
delt dine egne erfaringer med kvantitativ metode. Uden din grundige tilgang til hand-
vaerket havde processen ikke fungeret sd godt, og jeg var ikke blevet udfordret sa
meget pa det statistiske handvaerk. Til jer begge vil jeg sige, at det har varet en stor
forngjelse at have jer som vejledere. Det har vaeret et optimalt hoved- og bivejleder-
samarbejde, hvor I har formaet at give plads til hinanden undervejs, sa retningen er
forblevet tydelig for mig hele vejen. Sidst, men ikke mindst har I varet forngjeligt
selskab.

En anden person, jeg skylder en utroligt stor tak, er Per Svejvig. Tusind tak, fordi du
ville veere min veert ved Aarhus Universitet. Du fik dbnet mine gjne for styrken ved
’mixed methods’ og fik mig guidet i en mere kvalitativ retning. Jeg har laert utroligt
meget af dig. Ligesom Steiner Kvale satter du "mesterleeren’ meget hojt, og en af de
bedste oplevelser i forlebet var at foretage interviews med dig. Samtidig har det veret
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en stor forngjelse at skrive artiklen sammen med dig, da du havde en utroligt struk-
tureret tilgang og en god sans for kvalitet.

Den sidste af mine medforfattere, jeg skylder en stor tak, er Tanja Svarre. Tusind tak,
fordi jeg leerte dig at kende tidlig i mit ph.d.-forleb. Vores kollegaskab er transfor-
meret til et partnerskab. Uden dig havde det ikke varet sé sjovt og spandende at
skrive ph.d.-afhandlingen. Du har veret en stor statte i processen. Derfor endnu en-
gang tusind tak for dit gode selskab undervejs.

Under hele processen har jeg veret tilknyttet e-Learning Lab — Center for User Dri-
ven Innovation, Learning and Design. Tusind tak til mine kollegaer, fordi jeg har
mattet veere en del af jeres feellesskab. Det har altid veeret en stor forngjelse at vaere
sammen med jer bade fagligt og socialt. En anden forskningsgruppe, som jeg ogsa
gerne vil takke, er Management Accounting and Control (MAC). Mange tak, fordi
jeg har maéttet deltage i jeres gruppe. Uden de gode diskussioner med jer havde jeg
aldrig fordybet mig s& meget i statistik, fordi I hele tiden har udfordret mig pa min
viden.

Nogle af de vigtigste personer i processen har varet de forskellige ansatte ved de
case-organisationer, som beredvilligt har stillet sig til radighed for mig. Det kraever
et stort mod at &bne derene for en forsker. I har vaeret eminente undervejs og har altid
beredvilligt hjulpet mig. Tusind tak. I ved, hvem I er. Uden jer havde denne athand-
ling ikke veret en mulighed i den form, som den har faet.

Jeg vil ogséa gerne takke familie og venner for stetten undervejs. Til mine venner
skylder jeg en stor tak for den forstéelse, I har vist undervejs, nér jeg nogle gange har
meldt afbud, fordi jeg lige skulle skrive pd min ph.d. Og tusind tak til min familie,
der beredvilligt har stettet mig undervejs. Det er sket mere end én gang, at I har taget
jer af barnene, hvis jeg skulle skrive noget faerdigt eller deltage i et kursus eller pa en
konference. Uden jer kunne dette projekt ikke have lykkedes.

Kere Jan. Uden dig var dette projekt aldrig blevet en realitet. Du har pa alle mader
gjort det muligt. Sa jeg skylder dig en stor tak. Sidst, men ikke mindst tak til mine
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Igennem de sidste fire artier har de vesteuropaeiske velferdssystemer gennemgéaet en
lebende reformproces (Saltman, 2007). Den primere arsag har veret en stigende ef-
terspoargsel efter velfeerdsydelser og et heraf afledt hgjere skattetryk. Samtidig opstod
der en politisk modvilje mod at @ge skattetrykket. Et svar pa denne udfordring blev
implementeringen af "New Public Management’ (NPM) som ledelsesvarktej i den
offentlige sektor. Tanken var, at den offentlige sektor skulle adoptere markedsmeka-
nismerne fra den private sektor og dermed skabe en gget effektivitet (Hood, 1995).
En af de ting, der muliggjorde denne reformproces, var den teknologiske udvikling.
Informationsomkostningerne blev lavere, hvorved grenserne mellem den offentlige
sektor, markedet og andre organisationer blev @ndret (Reschenthaler & Thompson,
1996).

Pa trods af implementering af NPM som styringsparadigme er Danmark siden
1990’erne blevet overhalet af USA, Sverige, Holland, Storbritannien og Tyskland pa
OECD’s liste over de rigeste nationer (Serensen m.fl., 2014). Dette var en af drsagerne
til, at den davarende statsminister Helle Thorning-Schmidt i 2012 nedsatte ”Produk-
tivitetskommissionen” (Ritzau, 2012). Forudsatningen for velfaerd er velstand. Hvis
produktivitetsudviklingen fortsat er svagere, vil det veere vanskeligt i fremtiden at
fastholde den offentlige velfaerd (Serensen m.fl., 2014). Efter to ars arbejde udkom
Produktivitetskommissionens rapporter. En af konklusionerne var, at der fortsat er et
hajt pres pa de offentlige budgetter. Igen var svaret effektiviseringer, herunder en for-
oget produktivitet i den offentlige sektor. Et af de mange lgsningsforslag var, at data
i den offentlige sektor skulle udnyttes bedre. Endvidere skulle denne proces oppriori-
teres (Serensen m.fl., 2014).

I bade den private og offentlige sektor anvendes data til understettelse af beslutninger.
12017 foretog Gartner en undersggelse blandt 2598 IT-chefer i 93 forskellige lande.
Hovedspergsmalet var, hvilke teknologier de ville oge investeringerne i. Business In-
telligence (BI) indtog forstepladsen (Gartner, 2017). P4 baggrund af organisationernes
karakteristika inddelte Gartner besvarelserne i tre segmenter: ’top performers’, "typi-
cal performers’ og ’low performers’. Her fandt Gartner en sammenhang mellem in-
vesteringer i Bl og organisationens performance. I segmentet ’top performers’ ville
47% forsege investeringerne, mens det var 31% blandt ’low performers’ (Gartner,
2017).

Flere forskere har ogsa interesseret sig for ssmmenhangen mellem produktivitet og
brug af data. I et studie af Brynjolfsson m.fl. (2011) undersegte de sammenhangen
mellem datadrevne beslutninger og 179 bersnoterede virksomheders performance.
Resultatet af undersggelsen var, at de virksomheder, der anvendte datadrevne beslut-
ninger, havde 5-6% hgjere produktivitet. De afledte effekter var en bedre udnyttelse
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af aktiverne samt en hegjere markedsverdi og egenkapitalforretning. Selvom underse-
gelsens resultater ikke nedvendigvis kan overfores til den offentlige sektor, kan der,
som Produktivitetskommissionen papegede, vare nogle gevinster ved at foredle data
til information for at kunne traeffe bedre beslutninger (Serensen m.fl., 2014).

Tanken om at anvende data til beslutningsstette og udvikle systemer til understottelse
heraf er ikke ny. For ca. 50 ar siden opstod begrebet 'Decision Support Systems’
(DSS). Termen dekker over computerbaserede varktajer til at understotte beslut-
ningsprocessen ved hjelp af data (Alter, 2004). DSS har tre karakteristika. For det
forste er systemet designet til at facilitere beslutningsprocessen. For det andet skal
systemet understatte beslutningsprocessen frem for at automatisere den. For det tredje
skal systemet kunne respondere hurtigt pd beslutningstagerens @ndrede behov for in-
formation. Gennem tiden har der veret anvendt forskellige termer for DSS (Gaardboe,
Svarre, & Kanstrup, 2015). eksempelvis ‘data warehousing’, ‘knowledge manage-
ment’, ‘data mining’, ‘collaborative systems’ og ‘online analytical processing’ (Gib-
son, Arnott, & Jagielska, 2004). Hovedformalet med DSS har gennem tiden altid vee-
ret at tilvejebringe opdateret og relevant information, der sammen med analytiske
kompetencer understotter en effektiv beslutningstagning. Et nutidigt teknologisk svar
pa udfordringen med at udnytte de eksisterende data mere optimalt til beslutningsun-
derstottelse kan vare BI.

Ligesom der er forsket i, hvordan datadrevne beslutninger skaber verdi, er der ogsa
forsket i, hvordan BI skaber vardi (Fink, Yogev, & Even, 2017). I litteraturen ses
forskellige begreber for vaerdi, som Laursen og Svejvig (2016) pointerer:

The terms value and benefits are sometimes used interchangeably, and
there appear to be many overlapping and ambiguous concepts as value,
benefits, worth, succes and also value creation, benefits management and
benefits realization management (Laursen & Svejvig, 2016, s. 736).

Uanset hvordan verdi begrebsliggeres, er der mange bidrag til, hvordan BI skaber
veerdi pé strategisk, taktisk eller operationelt niveau i en organisation. Flere studier
har fundet en positiv sammenhang mellem BI og produktivitet (Abbasi, Albrecht,
Vance, & Hansen, 2012; Ariyachandra & Watson, 2010; Benaroch, Jeffery, Kauft-
man, & Shah, 2007; Elbashir, Collier, & Sutton, 2011). Dette er ogsé i overensstem-
melse med andre studier af informationssystemer (IS); nemlig at der er en sammen-
hang mellem IS og vardi (Dedrick, Gurbaxani, & Kraemer, 2003; Wan, Fang, &
Wade, 2007). Der er flere studier, som viser, at udbyttet ved at bruge BI er immateri-
elt. Eksempelvis kan brug af BI indenfor folkesundheden bidrage med at forsté folke-
sundsproblemer og reagere rettidigt pa kriser (Berndt m.fl., 2007). I den finansielle
sektor bruges BI til at afslore og reagere pé svig (Bhattacharyya, Jha, Tharakunnel, &
Westland, 2011). De Cnudde og Martens (2015) fremhaver, at BI i Belgien bruges til
at fremme borgernes deltagelse i kulturelle aktiviteter, der udbydes i en bestemt by. I
Singapore anvendes BI til at understotte processen med at bygge almene boliger af
hej kvalitet, hvor det overordnede mal er en effektiv og efficient service for borgerne
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(Ang & Teo, 2000). Som det ses af ovenstaende, skal veerdi eller succes forstds mul-
tidimensionelt, da der er forskellige succeskriterier for mange forskellige interessenter
(K. Davis, 2014, 2017; Shenhar, Dvir, Levy, & Maltz, 2001).

Forudsaetningen for verdi er, at brugerne anvender BI i deres arbejde. For at fa det
storste udbytte er det essentielt, at systemet bruges hensigtsmassigt (Burton-Jones &
Grange, 2013). Hvis ikke BI anvendes hensigtsmaessigt, kan det resultere i problemer
med arbejdsflowet, der vil pavirke opgavevaretagelsen negativt (Deng & Chi, 2012).
Li, Hsieh og Rai (2013) fandt, at effektiv anvendelse af BI afthenger af brugerens
motivation. I modsetning til de foregdende studier valgte Deng og Chi (2012) at un-
dersoge ineffektiv brug. De identificerede syv ting, der kan forarsage ineffektiv brug:
problemer med rapportering, data, workflow, rollegodkendelse, brugerens manglende
viden, fejl pé systemet samt bruger og system-interaktion. En vasentlig pointe er, at
teknologi ikke kan pavirke produktiviteten, medmindre den anvendes (Orlikowski,
2000; Trice & Treacy, 1988) og anvendes effektivt (P. B. Seddon, 1997). I henhold
til Trieu (2017) er der udfert fa empiriske studier af BI.

Indenfor forskningen i BI-succes diskuteres endvidere det paradoks, at selvom der er
en sammenhang mellem BI og produktivitet, er det ikke altid, at BI bliver en succes
(Chenoweth, Corral, & Demirkan, 2006; Dawson & Van Belle, 2013; Hawking &
Sellitto, 2010; Olbrich, Poeppelbuss, & Niehaves, 2011; Riabacke, Larsson, & Dani-
elson, 2014; Xu & Hwang, 2005). Gartner (2015) estimerede i 2015, at 60% af alle
projekterne fejler. BI-succes skal ikke forstds binaert som, at der enten opnds succes,
eller at projektet fejler. Det skal mere forstés pé en kontinuerlig skala, hvor graden af
succes kan vere mere eller mindre. I praksis vil det sige, at organisationerne ikke
opnér de forventede udbytter af at bruge BI. Samtidig er omkostningerne ved imple-
menteringen af BI hgjere end ved andre teknologier. Yeoh and Koronios (2010) argu-
menterer for, at implementering af BI ikke er et traditionelt applikationsbaseret IT-
projekt (som eksempelvis transaktionsbaserede systemer). Dette har veret det traditi-
onelle fokus indenfor IS. Investering og implementering af BI har en hgj kompleksitet,
da det er mere end at indkebe en applikation og hardware. BI er mere et infrastruktur-
projekt, der har et hajt ressourcetreek over en lengere periode. Bl-investeringer bestar
af hardware, software og teknisk infrastruktur, menneskelige ressourcer og ledelses-
kapaciteter (Guido Schryen, 2012). Goasduff og Petty (2011) har estimeret, at 40% af
investeringerne i BI er til systemintegration og implementering frem for software. En
af arsagerne er, at det kan vare vanskeligt at integrere data. De fleste BI-projekter har
en fejlrate pd mellem 50 og 80% (Adamala & Cidrin, 2011), hvilket er i overensstem-
melse med Gartners estimat (Gartner, 2015). I praksis er det vanskeligt at satte pro-
centsatser pa fejlraten, da den athaenger af, hvordan og hvornér succes males. Men
uanset procenten viser eksempler fra praksis, at succes kan vare vanskeligt at opna,
hvilket nedenstdende eksempel illustrerer.
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I en dansk kontekst har kommunerne oplevet, at BI ikke bliver den forventede succes.
Et svar pa BI til kommunerne er KOMBIT’s! lgsning FLIS, der stér for "feelles ledel-
sesinformationssystem”, som er et tverkommunalt ledelsesinformationssystem med
mange af kommunernes fagomrader integreret. Losningen har imidlertid flere gange
vaeret ramt af problemer. I 2013 var datakvaliteten ikke tilfredsstillende, og KOMBIT
métte kreditere kommunernes deres abonnementsbetaling. 1 2017 blev der gennemfort
en brugertilfredshedsundersegelse, hvoraf det fremgik, at kommunerne fortsat ikke
var tilfredse med blandt andet datakvaliteten. Flere kommuner havde ikke valgt front-
end applikationer til at praesentere data. Derfor var det vanskeligt at gennemskue, fra
hvilke kanaler i systemet informationerne kom (KOMBIT A/S, 2017). Ovenstaende
case illustrerer, at det kan veere vanskeligt at opné succes med BI, ogsé i den offentlige
sektor.

Til trods for, at der er en stor risiko for, at implementering af BI ikke giver den for-
ventede succes, er der en mangel pd forskning inden for omradet i kontekst af den
offentlige sektor. Fokus er oftest pd den private sektor (Rosacker & Olson, 2008).
Forskning indenfor BI i den offentlige sektor mangler altsa (Tona, Carlsson, & Eom,
2012). Dette er et paradoks, da den offentlige sektor er en af de storste brugere af IT
Worldwide. P& grund af forskellene mellem den private og offentlige sektors opgaver
og kompleksiteten af deres IT-krav kan de begreber, metoder og teknikker, der udvik-
les 1 den private sektor, ikke nedvendigvis overfares til den offentlige sektor. Der er
flere forskelle mellem offentlige og private organisationer med hensyn til ledelse,
grundlaeggende mél og styring (Azari & Pick, 2009). Politikerne er ofte mere lydhere
over for befolkningens ensker, idet de skal genvelges. Derfor skal offentlige organi-
sationer vere adaptive og implementere politikernes beslutninger. Som navnt indled-
ningsvis er politikerne ogséd under pres for at reducere omkostningerne og levere tje-
nester af hej kvalitet (Fernandes, Alencar, Schmitz, & Correa, 2014). Den offentlige
sektor adskiller sig ogsé fra den private sektor i sin [T-infrastruktur. Der kraeves mere
kompleksitet i den offentlige IT-infrastruktur p& grund opgaveportefoljen, der skal
understottes af IT-systemer. Disse ansvarsomrader omfatter sundhedssektoren, soci-
ale ydelser, offentlig transport, arbejdsmarkedspolitik, bernepasning, grundskole, tek-
nologi og milje samt administration (Kombit, 2017). Danmark har 4.200 forskellige
IT-systemer til foderale IT-support-arbejdsgange (Finansministeriet, 2017). Derud-
over findes andre systemer pa regionalt og kommunalt plan.

1.1. AFHANDLINGENS FORSKNINGSSP@RGSMAL

I den offentlige sektor er man udfordret pd, at der skal leveres en hejere kvalitet til
lavere omkostninger. Erfaringerne fra den private sektor har vist, at datadreven ledelse
kan hajne produktiviteten, hvilket kan vere en af lesningerne i den offentlige sektor.
En losning kan vere at anvende BI. I forskningen er der pavist en ssmmenhang med

I KOMBIT er er et projekthus, der udvikler faelleskommunale it-lesninger. Virksomheden er 100% ejet af
Kommunernes Landsforening (KL). KL er en forening, der er etableret af de 98 kommuner i Danmark.
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anvendelsen af BI og en foreget produktivitet i den private sektor. Men pa grund af
forskellene mellem den private sektor og den offentlige sektor er disse erfaringer ikke
nedvendigvis overforbare. Investeringen i BI er hej, men i over halvdelen af projek-
terne opndr BI ikke altid den forventede succes.

Med udgangspunkt i ovenstdende stilles folgende forskningsspergsmal i ph.d.-afhand-
lingen:

Hvilke kritiske succesfaktorer er veesentlige med henblik p& Business In-
telligence-succes i den offentlige sektor set ud fra et systembrugerperspek-
tiv?

Hvad er den organisatoriske indvirkning af brug af BI i den offentlige sek-
tor?

I Kapitel 2 vil begreberne blive udfoldet. I relation til denne athandling skal kritiske
succesfaktorer forstds som et sat af opgaver og procedurer, der skal udferes for at
sikre BI-succes (Olszak & Ziemba, 2012). BI forstis som en bred kategori af tekno-
logier, applikationer og processer til at indsamle, gemme, tilgé og analysere data, der
hjelper brugerne med at traeffe bedre beslutninger (Wixom & Watson, 2010, s. 13).
Systembrugerne af BI skal forstds som Bl-brugere, der har adgangsrettigheder til BI-
systemet, og der anvender BI som et varktej til en del af deres opgavelosning. Ud-
gangspunktet for Bl-succes er DeLone og McLean’s (1992) ’IS success model’. 1
denne athandling males succes kvantitativt pd use’, "user satisfaction’ og ’individual
impact’. Den organisatoriske indvirkning underseges ved hjelp af kvalitativ metode
og ses ud fra et systembrugerperspektiv.

En anden ting, som jeg gerne vil fremhave i relation til problemstillingen, er, hvorvidt
brug af BI skal opfattes som varende obligatorisk eller frivillig. Frivillig brug er, hvis
brugerne opfatter brug af teknologien som et forsatligt valg, mens obligatorisk brug
er, hvor brugerne opfatter brug som organisatorisk obligatorisk (Agarwal & Prasad,
1997; Hartwick & Barki, 1994). I litteraturen tyder nogle undersogelser pd, at obliga-
torisk versus frivillig brug skal opfattes pa et kontinuum (Hartwick & Barki, 1994).
Selvom det er det samme IT-system, kan der vare stor varians mellem de forskellige
brugeres perception af frivillighed (Agarwal & Prasad, 1997). I denne athandling be-
tragtes brug af BI som overvejende obligatorisk, fordi brugerne ikke nedvendigvis har
adgang til de bagvedliggende kildesystemer til at udtreekke data, hvormed brug af BI
bliver obligatorisk.

1.2. AFHANDLINGENS STRUKTUR OG ARTIKLER

Denne athandling indeholder en kappe samt en samling af fire artikler. Konference-
og journalartikler har et format, der gor, at den viden, der praesenteres deri, er ”skaret
ind til benet”. Der er ikke efterladt plads til baggrundsinformation samt refleksioner
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over forskningsprocessen. I denne afthandling har jeg arbejdet sammen med tre offent-
lige organisationer: en kommune, en region og et universitet. Feelles for de tre orga-
nisationer er, at de tilherer den offentlige sektor. Forskelligheden bestér blandt andet
1, at deres opgaveportefolje er vidt forskellig, og organisationernes sterrelse varierer.
For at skabe plads til nuancerne i artiklerne har Regionen vaeret den gennemgéende
case. I de tilfzelde, hvor jeg refererer til de tre case-organisationer, vil de blive benavnt
som ’Staten’, ’Regionen’ og ’Kommunen’. Formélet med kappen er at syntetisere
forskningen fra artiklerne. Desuden komplementerer kappen ogsa artiklerne ved at
udvide forskningsmodellen, og analyserne foretages pa alle kvalitative og kvantitative
data.

Kappen bestar af otte kapitler. Kapitel 1 er introduktionen, problemformuleringen
samt introduktion til afhandlingens artikler. I Kapitel 2 skabes den begrebsmaessige
og teoretiske ramme for athandlingen. Forst forklares begrebet ’Business Intelligence’
samt kritiske succesfaktorer. Herefter preesenteres DeLone og McLeans’ to ’IS suc-
cess models’, der er det teoretiske fundament for athandlingen. Med udgangspunkt i
’IS success’ inddrages litteraturreviewet fra Artikel 1, og forskningsmodellen praesen-
teres. Afslutningsvis opstilles alle hypoteserne, der vil blive testet i afhandlingen. Ud-
gangspunktet for afhandlingen er ‘mixed methods’, hvilket preesenteres i Kapitel 3. 1
den forste del praesenteres afhandlingens videnskabsteoretiske stasted samt *mixed
methods’. Del 2 omhandler den kvantitative del af dataindsamlingen og analysen,
mens del 3 i kapitlet omhandler den kvalitative del af dataindsamling og analyse. 1
Kapitel 4 analyseres, hvordan brugerne har vurderet og forklaret de enkelte ’con-
structs’ i forskningsmodellen. Det vil sige, at det er den deskriptive del af analysen.
Dette leder over i Kapitel 5, hvor relationerne mellem de enkelte ’constructs’ analy-
seres ud fra bade ’IS success model” samt forskningsmodellen. Til slut i kapitlet fore-
tages en komparativ analyse af de to modeller, herunder hvilke relationer der er sig-
nifikante, samt hvilke der har en effekt pd succes. Analysen af den ’organizational
impact’ foregar i Kapitel 6. P4 baggrund af de foretagne semistrukturerede interviews
er “impact’ tematiseret i fem temaer. I Kapitel 7 diskuteres kappens resultater, bade i
relation til artiklerne, men ogsa i forhold til forskningen inden for feltet. Kapitlet er
opdelt i tre temaer: athandlingens bidrag, begraensninger og fremtidig forskning. Af-
handlingens konklusion prasenteres i Kapitel 8.

Alle artikler er publiceret pa engelsk, mens kappen skrives pa dansk. Nar der henvises
til de sammensatte variable (’constructs’) i kappen, anvendes den engelske betegnelse,
eksempelvis "user satisfaction’. Nar der tales om begreberne i almindelighed, anven-
des den danske betegnelse brugertilfredshed. Dette er for at sikre sammenhangen
mellem begreberne i artiklerne og kappen. For at kunne adskille almindelige referen-
cer til artikler fra de artikler, som indgér i athandlingen, refereres til artiklerne som
Artikel 1, 2, 3 og 4. Nedenfor er der en praesentation af de fire artikler.
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Artikel 1: Gaardboe, R., & Svarre, T. (2017). Critical Success factors for Business
Intelligence Success (s. 472-486). Proceedings of the 25th European Conference on
Information Systems. The Association for Information Systems (AIS).

Status: Artiklen er udgivet og blev praesenteret d. 9. juni 2017 p& European Confe-
rence on Information Systems i Guimaraes, Portugal. Efter konferencen blev vi op-
fordret til at lave reviewet i et tidrigt perspektiv. Denne artikel er accepteret, men ikke
udgivet endnu: Gaardboe, R., & Jonasen, T. S. (forthcomming 2018). Business Intel-
ligence Success Factors: A Literature Review. Journal of Information Technology
Management.

Resumé: Business Intelligence (BI) er et strategisk vigtigt IT-varktej for organisati-
oner. Talrige studier har undersogt de faktorer, der bidrager til Bl-succes. Indtil nu har
der ikke veret etableret et overblik over de kritiske succesfaktorer. Reviewet identifi-
cer de faktorer, der er kritiske for Bl-succes. Desuden tydeligger det ogsé de gaps, der
eksisterer inden for forskningen. I reviewet bliv der undersogt 444 integrerede artikler
og udvalgt 29 artikler. Vi anvendte Petter, DeLone og McLeans (2013) framework til
at identificere de kritiske succesfaktorer og analysere, hvordan forskerne identificerer
Bl-succes. I relation til den eksisterende forskning indenfor Bl-succes blev 36 kritiske
succesfaktorer identificeret. De kritiske succesfaktorer, der blev mest identificeret, er
’project management’, "'management support’, "user involvement’, > external environ-
ment’ og management processes’. I relation til de teknologiske variable blev folgende
identificeret flest gange i litteraturen: ‘system quality’, ’information quality’, "use’,
’service quality’, ’user satisfaction’ og ’net benefits’. Petter, DeLone og McLeans
(2013) framework blev udvidet med yderligere tre faktorer: ’strategy and vision’, *or-
ganisational structure’ og ’competency development’. Disse havde de ikke identifice-
ret i den eksisterende litteratur inden for information systems. Artiklens to bidrag er
dermed med til at identificere gaps i den eksisterende forskning og udvide framewor-
ket for de kritiske succesfaktorer for IS-succes. I relation til praksis bidrager vi til en
bedre forstéelse af, hvilke kritiske succesfaktorer der bidrager til Bl-succes.

Bidrag i forhold til afhandlingen: Det systematiske litteraturreview bidrager til
state-of-the art over forskningen inden for kritiske BI-succesfaktorer. Desuden anven-
des frameworket fra artiklen til at identificere gaps inden for forskningen. Disse gaps
udger i kombination med en modificeret udgave af ’IS success model’ forskningsmo-
dellen i afthandlingen. Spergeskemaet blev brugt til at identificere relevante spergs-
mal. Alle interviews er desuden kodet i forhold til frameworket. Afslutningsvis i
diskussionsafsnittet danner frameworket ogsd rammen for kapitlet.

Artikel 2: Gaardboe, R., Sandalgaard, N., & Nyvang, T. (2017). An assessment of

business intelligence in public hospitals. IJISPM — International Journal of Infor-
mation Systems and Project Management, (3), 5-18.
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Status: Artiklen er et af de udvalgte papers fra International Conference on Health
and Social Care Information Systems and Technologies, der blev atholdt i Barcelona,
Spanien. Konferencen er affilieret med Association for Information Systems. Konfe-
renceartiklen er udgivet og blev prasenteret d. 10. november 2017. Efterfolgende blev
vi inviteret til at udvide artiklen, og den blev publiceret i International Journal of
Information Systems and Project Management.

Resumé: Denne artikel tester DeLone og McLeans ’information systems succes mo-
del’ pa 12 offentlige hospitaler i Danmark. Formaélet er at undersoge, hvilke faktorer
der bidrager til Bl-succes. I alt 1351 systembrugere svarede pé spergeskemaet, hvis
responsrate var 32%. Otte relationer i modellen blev testet, og fire relationer var sig-
nifikante. Vores resultater er folgende: ’system quality’ er positivt og signifikant re-
lateret til "use’ og ’user satisfaction’. ’Information quality’ er positivt og signifikant
relateret til ’user satisfaction’, men ikke til use’. Relationen mellem ’user satisfac-
tion” og ’use’ er ikke signifikant og vice versa. *User satisfaction’ er positivt og sig-
nifikant relateret til *individual impact’. Imidlertid er ’use’ ikke signifikant i relation
til ’individual impact’.

Bidrag i forhold til afhandlingen: Artikel 2 er en teoritestning af en modificeret
udgave af ’IS success model’. I modellen er ’organizational impact’ udeladt. Men
hvorfor teste en model, der har vaeret testet i utallige studier i varierende kontekster?
Artiklen responderede pa Tona m.fl.’s (2012) artikel, hvor de konkluderer, at der
mangler testning af DeLone og McLeans (1992) model med henblik pa BI i den of-
fentlige sektor og indenfor sundhedssektoren. Artiklen gav mulighed for at satte re-
slutaterne i relation til den evrige forskning og konkluderer, at *use’ har en lav deter-
minationskoefficient. Siden flere artikler med teoritestning af modellen var néet til
samme konklusion, var spergsmélet, om dette skyldtes, at *use’ blev malt forkert. En
anden forklaring kan veere, at denne ’construct’ var relateret til noget andet. I dette
tilfeelde ville jeg undersoge opgavekarakteristika, da dette var et gap i den eksisterende
litteratur. Dette blev springbrattet til Artikel 3.

Artikel 3: Gaardboe, R., Svejvig, P. (2018). Better and more Efficient Treatment:
The Individual and Organizational Impacts of Business Intelligence Use in Health
Care Organizations.

Status: Artiklen er indsendt til SCIS 2018.

Resumé: I denne artikel underseges de kritiske succesfaktorer for systembrugernes
brug af BI i sundhedssektoren. Endvidere underseges BI’s indvirkning i organisatio-
nen. Vi udvikler en model, der udvider DeLone og McLeans IS-succesmodel til at
omfatte opgavers karakteristika. For at analysere modellen anvendte vi *mixed me-
thods’. For det forste blev et spargeskema sendt til BI-brugere, som blev gennemfort
af 746 respondenter. I dette trin viste vi, at udvidelsen af IS-succesmodellen forbedrer
graden af forklaring, séledes at brugertilfredshed og individuelle konsekvenser bliver
bedre forklaret. For det andet undersegte vi den organisatoriske pavirkning gennem
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semistrukturerede interviews. Vi identificerede to brugertyper: systembrugere og in-
formationsbrugere. Desuden anvendes BI til finansiel rapportering, forbedring af pa-
tientens fremskridt og forbedring af leering pa hospitaler. Fremtidig forskning ber fo-
kusere pa eftekten af opgaver malt pa IS-succes.

Bidrag i forhold til afhandlingen: Bidraget fra Artikel 3 er, at den modificerede ’IS
success model” bliver udvidet med opgavekarakteristika. I Artikel 2 paviste vi, at de-
terminationskoefficienten af ’use’ er lav. Ved at tilfeje opgavekarakteristika bliver
determinationskoefficienten af denne ’construct’ signifikant hejere. Endvidere fandt
vi ved hjelp af de semistrukturerede interviews, at der findes to typer af BI-brugere:
systembrugere og informationsbrugere. Dette har en indvirkning p& organisationen,
da de to brugertyper ikke nedvendigvis er sammenfaldende. Derfor oplever system-
brugerne ikke altid den fulde organisatoriske indvirkning af BI. Indvirkningen af BI
kunne opdeles i KPI-rapportering, forlabenes kvalitet samt lering.

Artikel 4: Gaardboe, R., Svarre, T. (2018). The Importance of End-user Segment of
BI-System Use in the Public Health Sector.

Status: Artiklen er indsendt til ECIS 2018.

Resumé: I den offentlige sektor anvendes BI af laeger, sygeplejersker og skonomer.
Selv om nogle undersggelser har undersegt brugen af informationssystemer i denne
henseende, har resultaterne veret forskellige. En forklaring kunne vere uobserveret
heterogenitet. Formalet med artiklen er at opdele BI-brugerne i nogle segmenter.
Disse segmenter er karakteriseret af brugernes opfattelser af kvalitet, brug og opgave-
karakteristika. I artiklen anvendes latent klasseanalyse i kombination med en Kruskal-
Wallis-test og en Bonferroni post hoc-test. Disse statistiske analyser bruges til at give
et billede af de karakteristika, der pavirker brugen af BI. Brugersegmenterne anslas
ved hjelp af en stikpreve pa 746 Bl-brugere fra 12 offentlige hospitaler og deres ad-
ministrationer. I artiklen identificeres tre segmenter, hvor forskellene primeert er *task
compatibility’, "Bl experience’ og ’education’. Kun 16,5% af respondenterne passer
til definitionen af en Bl-bruger, der findes i den eksisterende litteratur. De resterende
83,5% repraesenterer nye brugertyper. Denne igangvarende forskning bidrager til den
eksisterende Bl-litteratur ved at identificere nye typer af Bl-brugere og ved at vise,
hvordan kritiske succesfaktorer varierer efter brugertyper. Da brugertyper identifice-
res ved hjelp af en kvantitativ metode, kan kvalitative undersegelser anvendes for at
udvide forstéelsen af de forskellige typer.

Bidrag i forhold til afhandlingen: Indholdet i Artikel 4 ligger i forleengelse af de tre
foregdende artikler. Determinationskoefficienten af ’use’ er generelt lav inden for IS-
forskningen. I Artikel 3 blev en af konklusionerne, at *use’ er mere atheengig af opga-
vekarakteristika frem for enten ’system quality’ eller “information quality’. I denne
artikel undersgges "use’. En anden forklaring pa, at determinationskoefficienten pa
’use’ er den uobserverede heterogenitet i datasattet, er hvordan brugersegmenterne
beregnes. Dermed kan jeg konkludere, at de kritiske succesfaktorer ogsa er athangige
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af de forskellige brugertyper. Resultaterne fra Artikel 4 har ogsé dannet udgangspunkt
for identifikation af interviewpersonerne i Artikel 3.

Artiklerne er blevet gjort tilgengelige for bedemmelsesudvalget i et selvstendigt
bind. Kappen kan laeses uathangig af artiklerne.
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SUCCES

Omdrejningspunktet for denne ph.d.-athandling er Bl-succes. I forste del af dette ka-
pitel defineres forst Bl og derefter kritiske succesfaktorer. Herefter prasenteres De-
Lone og McLeans ’IS success model’ og ’updated IS success model’ (DeLone &
McLean, 1992, 2003). Disse to modeller er fundamentet for de afthengige variable i
athandlingens forskningsmodel. Med udgangspunkt i litteraturen for Bl-succes iden-
tificeres de kritiske succesfaktorer. Denne analyse er udarbejdet i Artikel 1, hvorfor
det er essensen, der treekkes frem i dette kapitel. Med udgangspunkt i *IS-succesmo-
dellen’ og litteraturreviewet argumenteres der for athandlingens forskningsmodel. Af-
slutningsvis prasenteres de hypoteser, der testes i athandlingen.

2.1. TO ESSENTIELLE BEGREBER

2.1.1. DEFINTIONEN AF BUSINESS INTELLIGENCE

Som neavnt i indledningen er tanken om at IT-understette beslutningsprocessen ikke
ny. Business Intelligence (BI) kan dateres tilbage til 1958, hvor Luhn (1958) anvendte
begrebet omkring vearktejer til dataanalyse. BI’s rolle og organisationspavirkning er
under forandring. Dette er drevet af den teknologiske udvikling, hvor teknologien har
udviklet sig fra simple og statiske analytiske applikationer til lesninger, der kan bruges
i strategisk udvikling. Herunder arbejde med kunderelationer, overvagning, rentabili-
tetsanalyser mv. (Negash & Gray, 2008). Der er sket et skifte i opfattelsen af BI fra at
betragte BI som et teknologisk veerktej, til at BI er en ny tilgang til styring af organi-
sationer (Sauter & Sauter, 2010).

I et teknisk perspektiv kan BI anskues som en naturlig udvikling af informationstek-
nologi. Lige fra den primitive filbehandling i 1960’erne, over udvikling af database-
managementsystemer i 1970’erne til de tidlige 1980’ere. Udviklingen af databaserne
er fundamentet for BI, idet den relationelle database, ER-diagrammer, indexering,
SQL og OLTP blev udviklet. Siden midten af 1980’erne er udviklingen af BI sket i to
parallelle udviklingsspor. Det ene spor er avancerede databasesystemer, og det andet
spor er avanceret dataanalyse. De avancerede databasesystemer har muliggjort flere
ting, eksempelvis at arbejde med store datameengder, rense data, integrere heterogene
datakilder, rettighedsafgransning og avancerede forespargsler. Den avancerede data-
analyse har videreudviklet data warehouse, OLAP og avancerede front-end applikati-
oner(Han & Kamber, 2011).
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Figur 1 Business Intelligence-arkitektur (Chaudhuri, Dayal, & Narasayya, 2011, s. 90).

Figur 1 illustrerer en mainstream, teknisk Bl-arkitektur. Data til BI-systemet kommer
typisk fra forskellige datakilder, eksempelvis forskellige databaser eller datafiler. I de
tilfeelde, hvor der anvendes forskellige datakilder, kan der veere udfordringer med ek-
sempelvis inkonsistente reprasentationer, koder og formater, der skal forenes (Chaud-
huri m.fl., 2011). Denne proces sker i Extract-Transform-Load (ETL)-laget. Data lo-
ades over i et data-warehouse. Den mest anvendte database er en relationel database.
I dette lag aggregeres i nogle tilfelde data, hvilket ogsé er naevnt i Tabel 1. Men med
de nyeste teknologier, der har kapacitet til storre datamangder, kan det vare i et andet
ustruktureret dataformat. I dette tilfeelde refereres ofte til ”big data” (Chaudhuri m.fl.,
2011). I mid-tier-laget ligger den Bl-specifikke teknologi, eksempelvis ’online analy-
tic processing’ (OLAP). OLAP er den teknologi, der muligger det multidimensionelle
view af data. Det er pa baggrund af mid-tier-serverne, at brugerne i front-end-appli-
kationerne kan se informationen fra BI-systemet (Chaudhuri m.fl., 2011).

Ifolge Yeoh og Koronios (2010) blev BI i begyndelsen anskuet fra et systemperspek-
tiv. Teknologien skulle forstds som software, der skulle bruges til at indsamle, inte-
grere, analysere og lave adgang til data. Baars og Kemper (2008) forstar BI som, at
det var forskellige komponenter af en infrastruktur til beslutningsstette. BI betragtes
udelukkende ud fra et teknisk perspektiv, men ogsé som en tilgang til styring af en
organisation (Sauter & Sauter, 2010). Wixom og Watson (2010) definerer BI som
folgende:

Business intelligence (BI) is a broad category of technologies, applica-
tions, and processes for gathering, storing, accessing, and analyzing data
to help its users make better decisions (Wixom & Watson, 2010, s. 13).

I alle tre fremhaevede syn pa BI er der enighed om, at BI ikke kun er et stykke software,
men forskellige typer software, hvilket ogsa kan ses pa Bl-arkitekturen pa Figur 1.
Baars og Kemper (2008) fremhaver, at BI er en form for infrastruktur, som opnas ved
at bruge softwaren og teknologien. Wixom og Watsons (2010) definition er identisk
med de to tidligere fremhaevede definitioner, men de tilfagjer et brugerperspektiv, idet
formélet er, at brugerne skal kunne traeffe bedre beslutninger. Dermed er det primzre
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formél med BI beslutningsstette, ligesom det oprindeligt var tilteenkt. Derfor skal BI
forstas bade ud fra et teknisk, forretningsmaessigt og humanistisk perspektiv.

2.1.2. BUSINESS INTELLIGENCE OG TRANSAKTIONSBASEREDE IS-
SYSTEMER

BI er en del af omrddet IS. Derfor er det essentielt at forsta forskellen mellem trans-
aktionsbaserede systemer og BI. Et transaktionsbaseret IS-system kan eksempelvis
vaere “enterprise ressource planning’ (ERP)-systemer, ’customer relationsship mana-
gement’ (CRM)-systemer mv. Ofte vil disse typer systemer fungere som kildesyste-
mer til BI. Transaktionsbaseret IS er optimeret til at indtaste data og ikke til dataana-
lyse, i modsatning til BI (I. J. Chen, 2001). I nogle tilfeelde er BI en mere eller mindre
integreret del af et ERP-system. Et eksempel er SAP R/3 samt SAP BW eller Navi-
sion, hvor der er foruddefinerede kuber, som BI front-end-applikationerne kan tilga. I
Figur 2 er den IT-arkitektoniske forskel mellem et transaktionsbaseret system og et
BI-system illustreret. Til hojre er databasen normaliseret, hvorimod tabellerne til ven-
stre er forbundet som et stjerneskema, der af Han og Kamber forklares séledes:

The most common modeling paradigm is the star schema, in which the
data warehouse contains (1) a large central table (fact table) containing the
bulk of the data, with no redundancy, and (2) a set of smaller attendant
tables (dimension tables), one for each dimension. The schema graph re-
sembles a starburst, with the dimension tables displayed in a radial pattern
around the central fact table (Han & Kamber, 2011, s. 139).

Sidstnaevnte gor, at databaseforespergslerne har en hej performance, og data kan kom-
bineres. Forskellene mellem de to arkitektoniske tilgange er vist i Figur 2. I mere
avancerede modeller kan man ogsa velge at anvende et *snowflake schema’.

Datakilderne til BI er fortrinsvis fra interne systemer, hvor organisationen har fuld
kontrol over datakilderne. I de datakilder er data typisk normaliseret og ligger i rela-
tionel form. I BI sker en transformation til et stjerneskema. Denne arkitektur er illu-
streret 1 Figur 2. Dette format bruges ofte, fordi det afspejler brugeres opfattelse af
forretningen. Formatet har ogsé hurtigere svartider, da data afgives hurtigt til analy-
seformal, i modsatning til det relationelle format (Watson, 2009). Ofte er der dog tale
om standardlesninger, der skal tilrettes den enkelte organisations behov. Udover
ovennavnte forskelle mellem transaktionsbaseret IS og BI er folgende forskelle op-
summeret i Tabel 1.
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FK

sale_date
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’PK Project dimension

| project_id

Project_name

Sale facttable

Category dimension ‘ 'pK sale id Department dimension
’PK category_id — sale_date tPK dept_id
category_name ‘ qty_sold dept_name

Y~ FK project_id

FK dept_id

—  FK Item_id

FK category_id

Item_price

Item dimension

— 'PK Item_id

Item_name

Figur 2 Eksempel pd to forskellige databasearkitekturer. Data er identiske. Illustrationen
overst er transaktionsbaseret arkitektur, hvorimod figuren forneden er et stjerneskema til Bl
(Meade, 2009).

I nedenstiende tabel illustreres forskellene mellem et transaktionsbaseret informati-
onssystem og BI.

Transaktionsba- BI Kilde
seret IS
Grad af frivillighed Lavere Hojere (Popovic,
Hackney,
Coelho, &
Jakli¢, 2012)
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Struktureringsgra-
den af processerne,
IS er anvendt til

Metoder for at
identificere infor-
mationsbehov
Kontekst for at
identificere infor-
mationsbehov

Anvendte datakil-
der

Fokus pa IS

Hovedproblemet
med informations-
kvalitet

IS-integrationsni-
veau

Nodvendigt reliabi-
litetsniveau

Udbytte

Brugerkarakteri-
stika

Instruktionsniveau
for brug

Transaktionsba-
seret IS

Hojere

Veletablerede (pro-
cesorienterede)

Processer

Fortrinsvis internt i
systemet

Applikations-  og
procesorienteret

”Sound data og
data adgangskvali-
tet”

Proces

Hojere

Direkte og umid-
delbar

Pa alle organisato-
riske niveauer og
uddannelsesni-
veauer

Hojere
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BI

Lavere

Mindre etablerede

Processer og organi-
sationens  perfor-
mance management

Yderligere datakil-
der er ngdvendige

Data- og procesori-
enteret

Relevans

Organisationen eller
afdelingen

Lavere

Indirekte og i et laen-
gere perspektiv

Hejere uddannede
samt ledelsen

Lavere (mere forsk-
ningsorienteret og
innovativ brug)

Kilde

(Popovic
m.fl., 2012)

(Popovic
m.fl., 2012)

(Popovic
m.fl., 2012)

(Popovic
m.fl., 2012)

(Popovié
m.fl., 2012)

(Eppler,
2006)

(Popovié
m.fl., 2012)

(Popovic¢
m.fl., 2012)

(Gibson, Ar-
nott, & Jagi-
elska, 2004)

(Negash &
Gray, 2008)

(Negash &
Gray, 2008)
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Transaktionsba- BI Kilde
seret IS
Aggregeringsni- Lavere Hojere (Frolick &
veau af indsamlet Ariya-
information chandra,
2006)
Informationsdeling | Lavere Hojere (integreret (Kettinger &
og aggregeret infor- Rollins,
mation) 2001; C. Ol-
szak &
Ziemba,
2007)

Tabel 1 Forskellen pa transaktionsbaseret IS og Bl. Kilde: egen tilvirkning samt (Grubljesi¢ &
Jakli¢, 2015; Popovic m.fl., 2012).

2.1.3. DEFINTIONEN AF KRITISKE SUCCESFAKTORER

Ligesom BI er et centralt begreb i problemformuleringen, er termen ’kritiske succes-
faktorer’ det ogsa. Som det fremgar af ovenstdende afsnit, rummer BI en hgj kom-
pleksitet. Derfor giver kritiske succesfaktorer et godt fundament for at angive, hvilke
kriterier der skal folges under implementeringen og driften af systemet. Der er flere
forskellige tilgange til evaluering af IS-succes. En vasentlig sondring er at klarlaegge,
hvordan IS bliver til en succes, eller hvorfor IS ikke bliver til en succes. Forstnavnte
har relation til resultatet, der ikke opfylder forventningerne. Sidstnavnte handler om
at forklare, hvad der er gaet galt.

Begrebet *kritiske succesfaktorer’ blev introduceret af Daniel (1961). Han diskuterede
succesfaktorer pa makroniveau, hvor hver industri ville have tre til seks vigtige fak-
torer. I litteraturen er der flere definitioner af kritiske succesfaktorer (Amberg, Fischl,
& Wiener, 2005). En af de mest citerede definitioner af kritiske succesfaktorer er
Rockarts (1979). Han definerer kritiske succesfaktorer som:

... the limited number of areas in which results, if they are satisfactory,
will ensure succesful competitive performance for the organization
(Rockart, 1979).

I en erhvervsekonomisk kontekst varierer kritiske succesfaktorer mellem brancher og
individuelle virksomheder inden for en bestemt industri. De kan vere strategiske, le-
delsesmessige eller operationelle og defineres primert med hensyn til tre aspekter:
organisation, industri og milje. De kritiske succesfaktorer kan eksistere pa virksom-
hedsniveau sével som pa et lavere niveau i en division, anleg og afdeling. Nogle
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gange er det endda nedvendigt at overveje de enkelte medarbejderes kritiske succes-
faktorer (Turban, McLean, & Wetherbe, 2001). Flere forskningsmetoder kan bruges
til at identificere de relevante kritiske succesfaktorer. Disse metoder kan eksempelvis
veaere et litteraturreview, casestudier, Delphi-teknik, fokusgruppeinterview, surveys og
strukturerede interviews (Turban m.fl., 2001).

I relation til BI kan kritiske succesfaktorer opfattes som et st opgaver og procedurer,
der skal behandles for at opné succes (C. M. Olszak & Ziemba, 2012). Det er almin-
deligvis antaget, at implementeringen af et Bl-system ikke er en konventionel appli-
kation baseret pd et IT-projekt (sdsom et operationelt system eller transaktionssy-
stem), som har veret fokus for mange studier af kritiske succesfaktorer. Som naevnt i
kappens indledning er der mange ligheder mellem BI-implementering og infrastruk-
turprojekter. Derfor er implementering af et Bl-system ikke kun en kompleks aktivitet,
der indebzrer kab af en kombination af software og hardware. Snarere er Bl-imple-
mentering en kompleks virksomhed, der kreever passende infrastruktur og ressourcer
over en laengere periode (Yeoh & Koronios, 2010). BI-implementering ber anskues
som en organisk cyklus, der udvikler sig over tid.

Implicit i ovennaevnte definition ligger, at Bl-succes er den athangige variable; altsa
det, der gerne vil opnas. Kritiske succesfaktorer er herimod den uathangige variabel
af ligningen; altsd hvordan opnér vi Bl-succes. I nedenstaende afsnit vil jeg definere
Bl-succes, mens omdrejningspunktet for afsnit 2.3 er et litteraturreview, hvor de kri-
tiske succesfaktorer for BI identificeres i litteraturen.

2.2. DE AFHANGIGE VARIABLE - IS-SUCCES

Pé den forste International Conference on Information Systems i 1980 stillede Keen
(1980) spergsmalet: “Hvad er den afhaengige variabel?” Underforstaet: Hvordan skal
vi male succes? For at kunne male succes skal vi vide, hvad succeskriterierne er.
Forskningsomradet *information systems’ var pa daverende tidspunkt nyt, og derfor
skulle forskerne forste definere begrebet ’information’ for at kunne forsta, hvordan
succes skulle males. Initielt pdpegede Keen (1980), at succes skulle forstds som mere
end brugertilfredshed og brug. Fra 1980 og frem var der talrige forskningsbidrag for
at lose Keens udfordring. I 1989 udviklede Davis’ ‘techonology acceptance model’
(TAM). Modellen byggede pa ‘theory of reasoned action’ og ‘theory of planned be-
havior’ (Fishbein & Ajzen, 1975). Formalet var at forklare, hvorfor nogle former for
IS er mere accepteret af brugerne end andre. Accept er dog ikke identisk med succes,
men derimod en forudsatning herfor (Petter, DeLone, & McLean, 2008).

I 1992 publicerede DeLone og McLean deres ’IS success model’. Modellen var et
svar pd Keens (1980) spergsmal. Modellen er illustreret i figuren nedenfor:
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System quality Use

—
Individual impact Organizational impact
/

Information quality User satisfaction

Figur 3 IS success model (DeLone & McLean, 1992, 5. 87).

’IS success model’ er forankret i definitionen af Shannon og Weavers (1948) forsta-
else af ’information’. Information skal forstas som outputtet af et system, der kan ma-
les pa forskellige niveauer. Shannon og Weaver definerede tre niveauer: et teknisk, et
semantisk og et effektivitetsniveau. Det tekniske niveau defineres som ngjagtigheden
og systemeffektiviteten af IS. P4 et semantisk niveau males succes pa, om informati-
onen indeholder den intenderede mening. Pa effektivitetsniveau er succes, hvis infor-
mationen har en effekt pd modtageren (Shannon & Weaver, 1948). Mason (1978)
byggede videre pa Shannon og Weavers forstaelse og anvendte synonymet *indvirk-
ning’ (’influence’) i stedet for ’effektivitet’. Han definerede indflydelse som:

... [a] hierachy of events which take place at the receiving end of an infor-
mation system which may be used to identify the various approaches that
might be used to measure output at the influence level (Mason, 1978, s.
227).

Disse begivenheder inkluderer modtagelse, evaluering og anvendelse af information.
Dette er den faktor, der i sidste ende forandrer modtagerens adferd og forandrer sy-
stemets performance (DeLone & McLean, 1992). I nedenstdende model klassificerer
DeLone og McLean (1992) deres ’constructs’ i forhold til Shannon og Weavers
(1948) samt Maisons (1978) forstéelse:

Shannon and . . .
Weaver (1948) Technical Semantic Effectiveness or Influence
. Influence on Influence on
Mason (1978) Production Product Recept
Recept System
DeLone and System Qualit Information Use User Individual Organizational
McLean (1992) Y Y Quality Satisfaction Impact Impact

Figur 4 Kategorier af IS-succes (DeLone & McLean, 1992, s. 62).

I den oprindelige model fra 1992 identificerede DeLone og McLean seks variable:
’system quality’, *information quality’, *use’, "user satisfaction’, ’individual impact’
og ’organizational impact’. De seks ’constructs’ er ikke uathaengige succesvariable,
men har en indbyrdes atha@ngighed (DeLone & McLean, 1992).

’System quality’ er de enskverdige karakteristika af informationssystemet, eksempel-

vis brugervenlighed, fleksibilitet, systemets reliabilitet, responstider mv. *Information
quality’ skal forstas som karakteristika af systemets informationsoutput, eksempelvis
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relevans, forstaelighed, nejagtighed mv. *Use’ defineres ud fra, hvilket omfang og
maden hvorpd medarbejderne anvender IS’s kapabiliteter, eksempelvis brugerfre-
kvensen, formalet med brug mv. *User satisfaction’ forstds som brugernes niveau af
tilfredshed med IS, eksempelvis den overordnede tilfredshed. *Individual impact’ ma-
ler, i hvilket omfang IS bidrager til brugerens oplevelse af succes, eksempelvis for-
bedret beslutningstagning, foreget produktivitet mv. *Organizational impact’ define-
res som omfanget af den nytte, IS bidrager med i organisationen, eksempelvis stigende
omsatning, omkostningsreduktion, forbedret profit, hejere kundetilfreds mv. (De-
Lone & McLean, 1992, 2003; Petter, DeLone, & McLean, 2008).

I relation til ’IS success model’ konkluderer DeLone og McLean (1992), at modellen
bidrager til den akkumulerende tradition, da den bygger pa tidligere forskning, men
at der fortsat mangler forskning. Flere forskere responderer p4 DeLone og McLeans
opfordring og foreslar modifikationer til deres ’IS success model’ (Petter m.fl., 2008).
Seddon og Kiew (1996) testede *system quality’, ’information quality’, "use’ og ’user
satisfaction’. I deres model anvendte de "usefulness’ frem for "use’. Seddon og Kiews
’construct’ "usefulness’ er identisk med ’perceived usefulness’ i TAM-modellen af
Davis (1989). Argumentationen var, at ved frivillig systembrug er ’use’ et godt *me-
asure’, men hvis systembruget er obligatorisk, er "usefulness’ et bedre mal. I "updated
D&M IS success model’ fra 2003 var DeLone og McLeans (2003) gensvar, at selvom
systembrugen var obligatorisk, kunne det stadigvaek vere relevant at male variabili-
teten af brug. Derfor blev "use’ bibeholdt i modellen. DeLone og McLean tilfgjede en
ny ’construct’: ’intended use’. En endelig forbedring af 'updated D&M IS success
model’ var en yderligere precisering af "use’:

Use must precede ‘user satisfaction’ in a process sense, but positive expe-
rience with ‘use’ will lead to greater ‘user satisfaction’ in a causal sense
(DeLone & McLean, 2003).

Argumentationen var, at eget brugertilfredshed ville fore til en hgjere intention om at
bruge IS, hvilket senere ville pavirke brug.

I ’updated D&M IS success model’ blev ’service quality’ ogsé inkluderet som en
’construct’ pa opfordring fra Pitt, Watson, & Kavan (1995). Argumentet er, at IT-
afdelingen bade er udbyder af IS, men de skal ogsé supportere teknologien. Ofte bliver
servicekvalitet malt pa et SERVQUAL-maéleinstrument, der er ’lant’ fra marketing
(DeLone & McLean, 2003) En anden a&ndring i forhold til den oprindelige model var,
at ’individual impact’ og ’organizational impact’ blev inkluderet i en fzlles ’con-
struct’: "net benefit’ (DeLone & McLean, 2003). Argumentet for denne @ndring var,
at IS-succes kan pévirke forskellige interessenter pd mange forskellige niveauer, ek-
sempelvis grupper, brancher og samfund (Myers, Kappelman, & Prybutok, 1997; P.
B. Seddon, Staples, Patnayakuni, & Bowtell, 1999). Konsekvensen af denne revision
er, at modellen kan anvendes til at analysere udbyttet pa flere niveauer athengig af
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forskerens relevanskriterier. Et eksempel herpa kan vere, at 'updated D&M IS suc-
cess model’ anvendes i E-gov-sammenhenge, da udbyttet af systemet kan vere andet
end individuelt og organisatorisk. Se eksempelvis Wang og Liao (2008).

System quality v

Intention to
Use

Information quality v > Net Benefit

User satisfaction

Information quality

Figur 5 ‘Updated D&M IS success model’ (DeLone & McLean, 2003, s. 24).

Bl er en del af IS (Chiang, Goes, & Stohr, 2012), og derfor er det ogsa narliggende at
anvende ’IS success model’ til at forstd og male BI-succes.

2.2.1. MODIFICERET ‘IS SUCCESS MODEL’

I denne afhandling tages udgangspunkt i en modificeret udgave af den oprindelige ’IS
success model’(DeLone & McLean, 1992). Den er prasenteret i Figur 6.

Kvantitativt studie : Kvalitativt studie
|

|
Net benefits

System quality > Use it

Information quality » User satisfaction e e e it

Figur 6 Modificeret ’IS-succes model’. Egen tilvirkning samt (DeLone & McLean, 1992).

Det er naturligt at sperge, hvorfor det er den @ldste af de to ‘IS success modeller’, der
anvendes i denne afhandling. For det forste er analyseniveauet i det kvantitative studie
afgraenset til individniveau i henhold til problemstillingen. ’Service quality’ males i
relation til IT-afdelingen (Petter m.fl., 2008). For at holde analyseniveauet ens i hele
undersggelsen blev denne ’construct’ altsa fravalgt. For det andet bliver modellen fra
1992 ogsa forsat anvendt, eksempelvis Tona m.fl. (2012), selvom der er kommet en
revideret udgave. For det tredje har de fleste forskere, der har forsket inden for IS-
succes, almindeligvis taget udgangspunkt i dele af succeselementerne og sjeldent an-
vendt modellerne direkte (Petter m.fl1., 2013).
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Som det ses af Figur 6, er modellen opdelt i ’individual impact’ og ’organizational
impact’. I den reviderede udgave af IS success model’ (DeLone & McLean, 2003)
har DeLone og McLean dog gjort opmarksom p4, at der i 'net benefit’-begrebet ligger
flere analyseniveauer. I denne athandling er de afgrenset til de to ovennavnte.

2.3. DE UAFHANGIGE VARIABLE - KRITISKE SUCCESFAKTO-
RER

I det foregdende afsnit blev DeLone og McLeans (1992, 2003) to modeller for IS-
succes praesenteret. Som det fremgar, var der talrige forslag til at modificere ’IS suc-
cess model’, men meget fa blev som sagt inkluderet i den opdaterede version. DeLone
og McLean distingverer mellem den athangige og uathangige variabel saledes:

... yet these [independent variables] are clearly variables that may cause
success rather than being a part of success ... It is essential that IS re-
searchers distinguish between the management control variables and the
desired results in terms of quality, use satisfaction, and impacts (DeLone
& McLean, 2003, s. 17).

Det var forst 1 2013 sammen med Petter, at DeLone og McLean selv besvarede sporgs-
malet om, hvilke variable der kunne veere uathangige i relation til IS (Petter m.fl.,
2013). Artikel 1, der indgar i denne afhandling, baerer titlen ’Critical Success Factors
for Business Intelligence Success”(Gaardboe & Svarre, 2017). Formalet med Artikel
1 er at konceptualisere, undersoge og syntetisere tidligere forskning med fokus pé
kritiske succesfaktorer for Bl-succes. Udfordringen ved at publicere et litteraturre-
view er folgende:

Authors of literature reviews are at risk for producing mind-numbing lists
of citations and findings that resemble a phone book-impressive case, lots
of numbers, but not much plot (Webster & Watson, 2002, s. xiv).

Derfor var ambitionsniveauet i Artikel 1 at bidrage til den generelle IS-litteratur ved
at bruge Petter, DeLone og McLeans (2013) framework til at kategorisere de uaf-
haengige variable i forhold til IS-succes. De anvendte Leavitts (1965) diamond of
organizational change’, som indbefatter fire uathangige variabler: opgaver, menne-
sker, struktur og teknologi. Modellen forklarer socioteknisk IS samt sammenhange
mellem IS og andre aspekter af miljoet (Bostrom & Heinen, 1977). I den oprindelige
model reprasenterer teknologidimensionen IS-succes og er den afthaengige variabel. 1
Artikel 1 er IS-succes identisk med Bl-succes.

I Tabel 2 er Petter, DeLone og McLeans (2013) framework praesenteret. I relation til
ph.d.-afhandlingen er frameworket centralt. For det forste udger det klassifikations-
grundlaget for de kritiske succesfaktorer i Artikel 1. For det andet er alle spergsmélene
i sporgeskemaet bygget op omkring dele af frameworket. For det tredje anvendes
frameworket i relation til kodningen af de interviews, der indgér i athandlingen.
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Kategori Tilherende kategori
Task Task characteristics
People User characteristics

Social characteristics

Structure Project characteristics

43

Kritiske succesfaktorer
Task compatibility

Task difficulty

Task interdependence
Task significance

Task variability

Task Specificity

Attitudes toward technology
Attitudes toward change
Enjoyment

Trust

Computer anxiety
Self-efficacy

User expectations
Technology

experience
Organizational role
Education

Age

Gender

Organizational tenure
Subjective norms

Image

Visibility

Peer support

User involvement
Relationship with
developers

Third party interaction
Developer skill
Development
approach

IT planning

Project management
skills

Domain expert
knowledge

Type of IS

Time since
implementation
Voluntariness
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Kategori Tilherende kategori Kritiske succesfaktorer

Organizational characteristics = Management support
Extrinsic motivation
Management
processes
Organizational
competence
IT infrastructure
IT investment
External environment
IS governance
Organizational size

Technology Dependent variables of IS suc- = System quality
cess Information quality

Service quality
Intention to use
Use
User satisfaction
Individual impact
Organizational impact

Tabel 2 Petter, DeLone og McLeans framework for kritiske succesfaktorer for IS (Petter m.fl.,
2013).

I Artikel 1 blev der identificeret et gap i relationen mellem opgaver og IS. Et andet
resultat var, at der var fa studier, der inkluderede demografiske karakteristika som
ken, alder, uddannelse og organisatorisk rolle. Arsagen til, at dette var overraskende,
er, at disse variable ofte anvendes som moderatorer i regressionsanalyser eller struk-
turelle ligningsmodeller, som er anvendte metoder indenfor IS-forskningen (Ringle,
Sarstedt, & Straub, 2012). Moderering er til stede, hvis styrken eller endda retningen
af et forhold mellem to konstruktioner athanger af en tredje variabel. Med andre ord
varierer forholdet mellem forskellige forhold ath@ngigt af verdien af den tredje vari-
abel. For eksempel er forholdet mellem to konstruktioner ikke det samme for alle bru-
gere, men varierer athaengigt af deres uddannelse. Som sadan kan moderering ses som
et middel til at redegere for heterogenitet i dataene (J. Hair, Hult, Ringle, & Sarstedt,
2017). Forudsatningen for at anvende moderering er, at homogeniteten observeres. |
Artikel 4 anvendes latent klasseanalyse til at identificere den uobserverede heteroge-
nitet, sa brugerne pa denne made inddeles i segmenter, og forskellene mellem de kri-
tiske succesfaktorer ved hvert segment identificeres.
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2.4. SAMMENHANGEN MELLEM DE UAFHANGIGE OG AF-
HANGIGE VARIABLE

I de foregaende afsnit blev der fokuseret pa de ’constructs’, der potentielt udger de
atheengige og uafhaengige variable i relation til Bl-succes. Med udgangspunkt i De-
Lone og McLeans ’IS success model’ og resultaterne fra litteraturreviewet i Artikel 1
argumenteres 1 de nedenstaende afsnit for den gennemgaende forskningsmodel i af-
handlingen. I Tabel 2 er der identificeret 51 potentielle kritiske succesfaktorer, hvilket
vil vaere en kompliceret model at teste, da de repreesenterer to forskellige ’unit of ana-
lysis’: organisatorisk og individuelt. Idet ’unit of analysis’ i problemformuleringen er
systembrugerne af BI, har jeg valgt at tage udgangspunkt i de kritiske succesfaktorer,
der er knyttet til brugere og systemet. Ydermere har jeg taget udgangspunkt i, hvor
der eksisterer et forsknings-gap. Derfor vil nedenstaende afsnit fokusere pa den af-
hangige variabel reprasenteret ved *technology characteristics’. IS-succes er afgran-
set til "user satisfaction’, use’ og ’individual impact’ i den kvantitative del af afhand-
lingen, hvor ’organizational impact’ inkluderes i den kvalitative del af afhandlingen.
De uathangige variable er ’task characteristics’. Desuden er nogle "user characteri-
stics” inkluderet med henblik pa at vare kontrolvariable og for at identificere den uob-
serverede heterogenitet i Artikel 4. Forst beskrives ’technology characteristics’, da
nogle af disse ’constructs’ er gennemgaende for alle de opstillede hypoteser. I Figur
7 er forskningsmodellen illustreret med tilhgrende hypoteser.

2.4.1. DE AFHANGIGE VARIABLE ‘IS SUCCESS MODEL’

Udgangspunktet for de athangige variable er en modificeret udgave af IS success
model” (DeLone & McLean, 1992). Som det ses af Figur 3, er der en relation mellem
’individual impact’ og ’organizational impact’. Petter m.fl. (2008) papeger selv, at der
kan veere udfordringer med at méle begge ’constructs’, da:

... key point in terms of measuring organizational benefits, however, is
that researchers must ensure that the person evaluating organizational ben-
efits is in a position to answer the questions. Asking users of a system to
assess the improved profitability due to the system may not be the best
approach (Petter m.fl., 2008, s. 242).

Derfor har jeg valgt ikke at méle ‘organizational impact’ ved hjlp af en survey. I
athandlingen anvendes i stedet en "'mixed methods’-tilgang. Det vil sige, at alle con-
structs’ 1 ’IS success model” bliver undersogt kvantitativt, mens ’organizational im-
pact’ undersoges ved hjelp af kvalitativ metode.

12008 publicerede Petter, DeLone og McLean (2008) et litteraturreview, hvor de un-

dersogte styrken af relationerne i deres model pé baggrund af tidligere studier. De
opdelte litteraturreviewet i to "unit of analysis’: individuelt niveau og organisations-
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niveau. I reviewet fandt de, at relationen mellem ’system quality’ og 'use’ ikke ube-
tinget havde en relation. Dette er ogsé i overensstemmelse med adskillige studier
(Goodhue & Thompson, 1995; Kositanurit, Ngwenyama, & Osei-Bryson, 2006). En
af forklaringerne er, at begge ’constructs’ er komplekse konstruktioner at male (Petter
m.fl., 2008). I lighed med livari (2005) fandt Petter, DeLone og McLean (2008) en
steerk relation mellem ’system quality’ og "user satisfaction’, hvilket blev understottet
af alle studierne, der havde undersegt den relation (Gelderman, 2002; Iivari, 2005;
Kulkarni, Ravindran, & Freeze, 2006; Tanya J. McGill & Klobas, 2005; Rai, Lang, &
Welker, 2002; P. Seddon & Kiew, 1996; Yoon & Guimaraes, 1995). Det, der under-
bygger relationens styrke, er, at relationen mellem systemkvalitet og brugertilfredshed
er fundet pé tveers af informationssystemer, og at [S-typen generelt pévirker, hvordan
systemkvaliteten males (Petter m.fl., 2008).

I ’IS success model’ (DeLone & McLean, 1992) er der et gensidigt forhold mellem
‘use’ og ’user satisfaction’ og omvendt. For begge retninger gelder, at relationen er
moderat understottet i forskningen (Petter m.fl., 2008). Iivari (2005) fandt en positiv
og signifikant relation mellem ’use’ og ’user satisfaction’, hvorimod Seddon og Kiew
(1996) ikke fandt en sammenhang. I de tilfaelde, hvor der er en sammenhang mellem
brug og brugertilfredshed, betyder det, at hvis brugerne anvender systemet mere, er
de ogsa mere tilfredse. Der er foretaget flere studier af relationen mellem brugertil-
fredshed og brug end vice versa (Petter m.fl., 2008). Adskillige studier har fundet en
positiv relation mellem ’user satisfaction’ og "use’ (Iivari, 2005; Kulkarni m.fl., 2006;
T.J. McGill, Hobbs, & Klobas, 2003; Rai m.fl., 2002). I relation til "use’ er det vigtigt
at veere bevidst om, hvorvidt systembrugen er frivillig eller obligatorisk, hvilket
mange [S-systemer er, jf. Tabel 1.

Afslutningsvis er relationen mellem ’system quality’ og ’individual impact’ under-
sogt. Generelt er der fundet en positiv og signifikant relation mellem de to ’con-
structs’. I relation til ’information quality’ og ’individual impact’ er der fundet en
moderat relation (Petter m.fl., 2008). I denne athandling har jeg som sagt valgt at tage
udgangspunkt i IS success model’ fra 1992. Det vil sige, at ’service quality’ og ’in-
tention to use’ er ekskluderet. Desuden er "net benefit’ opdelt i *individual impact’ og
’organizational impact’. Forskning har vist, at vurdering af omkostninger og fordele i
forbindelse med systemet kan vere vanskeligt, fordi disse fordele og omkostninger
ikke altid kan udtrykkes i monetare termer (Pattavina, 2005). Derfor males der pa
brugerniveau. Idet det er en organisation, som valger at implementere BI, har den
ogsa et formal. Derfor bliver *organizational impact’ evalueret ved hjeelp af kvalitative
data. I Artikel 2 bliver relationen mellem "use’ og "user satisfaction’ og omvendt testet
i to modeller og findes ikke signifikant. Derfor er disse relationer udeladt i denne
athandling. Kun en model testes.

Pé den baggrund opstilles felgende hypoteser:
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HI: Der er en positiv relation mellem ’system quality’ og ’user satisfac-
tion’

H2: Der er en positiv relation mellem ’system quality’ og "use’

H3: Der er en positiv relation mellem ’information quality’ og "user satis-
faction’

H4: Der er en positiv relation mellem *information quality’ og "use’

H5: Der er en positiv relation mellem ’user satisfaction’ og ’individual
impact’

H6: Der er en positiv relation mellem *use’ og ’individual impact’

2.4.2. DE UAFHANGIGE VARIABLE ‘IS SUCCESS MODEL’

En opgave kan defineres som et bestemt stykke arbejde. Nar brugeren udferer en op-
gave, er der en genkendelig begyndelse og slutning. En opgave har ogsa et praktisk
resultat og under normale omstendigheder et meningsfuldt formal (Bystrom, 2002).
Bystrom (2007) identificerer tre forskellige forskningsfokus: systemperspektiv, bru-
gerperspektiv og sociokulturelt perspektiv. Denne artikel fokuserer pa opgaver fra et
systemperspektiv, iseer Bl-systemet og Bl-funktionen samt de mange forskellige bru-
gertyper (Bystrom, 2007). Freund, Clarke og Toms (2006) konkluderer, at opgave-
klassifikation fortrinsvis er mere operationelt end teoretisk funderet.

’Task compatibility’ er en forholdsvis anvendt og undersegt ’construct’. Begrebet er
identisk med Goodhue m.fl. (1995)’s begreb ’task-technology fit" (Goodhue &
Thompson, 1995; Petter m.fl., 2013). Termen er et udtryk for konsistensen mellem
opgaven og den IS, der understatter opgaven (Petter m.fl., 2013). Der eksisterer en
relation mellem ’task compatibility’ og "use’ (Agarwal & Prasad, 1997; Dishaw &
Strong, 1999, 2003). Desuden er der en staerk relation mellem task compatibility” og
“user satisfaction’ (Jarupathirun & Zahedi, 2007b; Jones & Beatty, 2001). Adskillige
studier har ogsa undersegt relationen mellem ’task compatibility’ og ’individual im-
pact’, og ogsa dér er relationen signifikant (Chau & Hu, 2002; Goodhue & Thompson,
1995; Hong, Thong, & Wai-Man Wong, 2002). Derfor opstilles falgende hypoteser:

H7: Der er en positiv relation mellem ’task compatibility’ og ’user satis-
faction’

HS: Der er en positiv relation mellem *task compatibility’ og *use’

Et andet opgavekarakteristika er ’task significance’. Dette er en betegnelse for, hvor
vigtig opgaven er at lgse for brugeren eller organisationen (Petter m.fl., 2013). Denne
’construct’ og relationerne til "use’, "user satisfaction’ og ’individuel impact’ er kun
undersegt i fa studier. Relationen mellem ’task significance’ og "use’ er understattet
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af Lim, Pan og Tan (2005) med henblik pa brug af ERP-systemer, der ogsa betragtes
som varende obligatoriske at bruge. Guimaraes, Yoon og Cleveson (1996) fandt en
sammenhang mellem task significance’ og ’user satisfaction’, mens det ikke gjorde
sig geldende i studiet af Hopsapple, Wang og Wu (2005). Verkatesh og Davis (2000)
samt Yoon og Guimaraes (1995) har studeret sammenhangen mellem ’task signifi-
cance’ og ’individual impact’ og fandt en positiv sammenhang.

Pé den baggrund opstilles felgende hypoteser:

HO: Der er en positiv relation mellem ’task significance’ og user satisfac-
tion’

H10: Der er en positiv relation mellem ’task significance’ og "use’

Den tredje dimension i opgavens karakteristika er ’task interdepedence’. Dette er et
mél for, i hvilken grad den opgave, der understottes af IS, er athengig af andre opga-
ver eller systemer for at blive ferdiggjort (Petter m.fl., 2013). Denne ’construct’ er
undersogt i fa IS-studier. Karimi, Somers og Gupta (2004) fandt en sammenhang
mellem ’task interdependence’ og ’user satisfaction’. To andre studier fandt en sam-
menhang mellem ’task interdependence’ og ’individual impact’ (Kim, Kim, Aiken,
& Park, 2006; Vandenbosch & Ginzberg, 1997). Der er ikke identificeret nogen artik-
ler, der underseger relationen mellem ’task interdependence’ og ’use’, men idet der 1
mange af de ovenstaende studier har veret et sammenfald mellem ’user satisfaction’
og ’use’, inkluderes denne hypotese:

HI11: Der er en positiv relation mellem ’task interdependence’ og ’user
satisfaction’

H12: Der er en positiv relation mellem ’task interdependence’ og "use’

Den fjerde inkluderede ’construct’ i forskningsmodellen er ’task specificity’. Denne
’construct” maler, hvor udspecificeret opgaven, der lgses med IS er (Petter m.fl.,
2013). Ligesom med flere af de andre opgavers ’constructs’ er der kun fé studier af
denne. Kim m.fl. (2006) undersogte sammenhangen mellem task specificity’ og ’in-
dividual impact’ og fandt her en sammenheng. Ellers er der ikke fundet andre studier
omkring ’task specificity’ og ’user satisfaction’ samt 'use’. Derfor vil jeg alligevel
opstille hypoteser om, at ’task specificity’ kan vare relateret til de to evrige IS-succes-
’constructs’. Derfor opstilles folgende hypoteser:

H13: Der er en positiv relation mellem ’task specificity’ og ’user satisfac-
tion’

H14: Der er en positiv relation mellem ’task specificity’ og "use’

Den femte dimension i ’task characteristics’ er ’task difficulty’. Dette skal forstas
som, i hvilken grad brugeren synes, at opgaven med IS er vanskelig at lose (Petter

48



KAPITEL 2. BUSINESS INTELLIGENCE-SUCCES

m.fl., 2013). *Task difficulty’ er i Petter, DeLone og McLeans (2013) litteraturreview
den ’construct’, der sammen med ’task compatibility’ er fundet moderat stotte for.
Flere studier har fundet en ssmmenhang mellem ’task difficulty’ og "user satisfaction’
(Gelderman, 2002; Yoon, Guimaraes, & O’Neal, 1995). Der er ikke identificeret no-
gen studier, der har undersegt sammenhangen mellem ’task difficulty’ og 'use’, men
idet sidstnavnte ’construct’ er en variabel, Bl-succes méles p4, inkluderes den i mo-
dellen. Med dette udgangspunkt opstilles felgende hypoteser:

HI15: Der er en positiv relation mellem ’task difficulty’ og *user satisfac-
tion’

H16: Der er en positiv relation mellem ’task difficulty’ og "use’

I Petter, DeLone og McLeans (2013) framework er der ogsé inkluderet en ’construct’
benavnt *task variability’. Denne er defineret som:

The degree of consistency (or lack of consistency) between tasks that an
individual completes as part of their interaction with a work process and/or
IS (Petter m.fl., 2013, s. 16).

Med henblik pa denne ’construct’ er der kun et studie, som har undersegt den. I denne
athandling har jeg udeladt dette studie pa grund af den store diversifikation i casene
og de Bl-brugere, der er inkluderet. Desuden er der i et vist omfang et overlap mellem
denne ’task variability’ og "task compatibility’.

2.4.3. KONTROLVARIABLE

Den sidste type karakteristika er user characteristics’, der er inkluderet i forsknings-
modellen i Figur 7. Formélet med at inkludere kontrolvariable i forskningsmodellen
er folgende:

Statistical control variables are often used in an attempt to yield more ac-
curate (purified) estimates of relationships among underlying theoretical
constructs of interest. They are used routinely in tests of bivariate hypoth-
eses as well as more complex multivariate hypotheses such as mediation
or moderation (Spector & Brannick, 2011, s. 289).

’User characteristics’ skal forstads som centrale attributter, der beskriver en bruger.
Disse attributter er interessante, fordi forskellige brugertyper interagerer med syste-
met pé forskellige mader (Sharp, Rogers, & Preece, 2007). Desuden anvendes de ogsa
til at beskrive de forskellige typer af brugere i Artikel 4. Derfor er de inkludereret i
modellen. Petter, DeLone og McLean (2013) identificerede 12 brugerkarakteristika,
se Tabel 2. I dette studie har jeg fokuseret pa *experience’, "education’, ’job’, ’gender’
og ’age’. Disse relationer er betegnet H17 til H21 1 Figur 7.
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2.4.4. MEDIATOR

I Figur 7 er alle relationerne mellem de forskellige ’constructs’ illustreret. Implicit i
béde DeLone og McLeans to ’IS success models’ (1992, 2003) indgéar der en mediator.
Derfor vil den ogsé indga i denne forskningsmodel. Emnet er uddybet mere i Artikel
2. Der eksisterer en mediatoreffekt, nér en tredje *construct’ intervenerer de to andre
’constructs’. En direkte effekt er den relation, der linker to constructs med en enkelt
pil, eksempelvis hypoteserne H1-H21. En indirekte effekt er, nér relationerne invol-
verer en sekvens af relationer med mindst én intervenerende ’construct’ involveret (J.
Hair m.fl., 2017). I de nedenstdende hypoteser eksisterer der en mediator, som testes
i denne afhandling:

H22: “‘System quality’ har en indirekte effekt pa *individual impact’ gen-
nem ’user satisfaction’.

H23: ‘System quality’ har en indirekte effekt pa ‘individual impact’ gen-
nem ’'use’.

H24: ‘Information quality’ har en indirekte effekt pa ‘individual impact’
gennem ‘user satisfaction’.

H25: ‘Information quality’ har en indirekte effekt pé ‘individual impact’
gennem ’use’.

H26: ‘Task compatibility’ har en indirekte effekt pa ‘individual impact’
gennem ‘user satisfaction’.

H27: ‘Task compatibility’ har en indirekte effekt pa ‘individual impact’
gennem ’use’.

H28: ’Task significance’ har en indirekte effekt pd ‘individual impact’
gennem ‘user satisfaction’.

H29: ’Task significance’ har en indirekte effekt pa ‘individual impact’
gennem ’use’.

H30: *Task interdependence’ har en indirekte effekt pa ‘individual impact’
gennem ‘user satisfaction’.

H31: *Task interdependence’ har en indirekte effekt pé ‘individual impact’
gennem ’use’.

H32: *Task specificity’ har en indirekte effekt pa ‘individual impact’ gen-
nem ‘user satisfaction’.
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H33: *Task specificity’ har en indirekte effekt pa ‘individual impact’ gen-
nem 'use’.

H34: ’Task difficulty’ har en indirekte effekt pa ‘individual impact’ gen-
nem ‘user satisfaction’.

H35: *Task difficulty’ har en indirekte effekt pa ‘individual impact’ geno-
nem ’use’.

2.5. FORSKNINGSMODELLEN

Med udgangspunkt i IS success model’ og nogle af de identificerede kritiske succes-
faktorer blev der opstillet 35 hypoteser, der skal testes kvantitativt i denne afthandling.
I ’IS success model’ indgar endvidere *organizational impact’, der vil blive undersogt
kvalitativt. De opstillede hypoteser og relationen til ’organizational impact’ illustreres
nedenfor i Figur 7:

Kvantitativ studie Kvalitativ studie

System quality

|
Net blenefits

Task specificity 4
Task difficulty

’ Education ‘ ’ Job ‘ ’ Gender ‘ Age

Rektanglerne i figuren, der er markeret med en tykkere linjer, er de ‘constructs’, der bade indgér i ‘IS success model” samt ‘Forskningsmodellen’.

Figur 7 Afhandlingens forskningsmodel. Egen tilvirkning

Som det ses af i Figur 7, indeholder den en modificeret IS success model’. De ’con-
structs’, der indgér i den, er markeret med fed. De gvrige ’constructs’ i venstre side er
fra *task characteristics’. De fem ’constructs’, der er nederst i figuren, er kontrolvari-
able. Der er en stiplet linje mellem ’individual impact’ og ’organizational impact’.
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Dette illustrerer, at der er en relation. Organizational impact’ bliver undersegt ved
hjeelp af kvalitativ metode, hvorimod den resterende del af modellen underseges ved
hjeelp af kvantitativ metode, som folges op kvalitativt. Dette beskrives nermere i Ka-
pitel 3. Alle ’constructs’ fra Tabel 2 og i Figur 7 er defineret i Appendiks A.
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KAPITEL 3. METODE

Nearvarende kapitel omhandler de videnskabsteoretiske overvejelser og de anvendte
metoder i athandlingen. Forst argumenteres for, hvorfor 'mixed methods’ er anvendt
i afthandlingen samt de videnskabsteoriske overvejelser forbundet hermed. Efterfol-
gende prasenteres metoden for det kvantitative studie, og afslutningsvis prasenteres
den kvalitative metode.

3.1. MIXED METHODS-STUDIE
3.1.1. HVORFOR MIXED METHODS?

I ovenstaende kapitel blev de kritiske succesfaktorer praesenteret, hvilket illustrerede,
at talrige variable kan pévirke Bl-succes. Teoretisk set ville alle variable kunne om-
dannes til spergsmal i et spergeskema. Dette ville vere et omfattende sporgeskema,
hvor det ville vaere tvivlsomt, om respondenterne havde lyst til at anvende bade kog-
nitive og tidsmaessige ressourcer pa at besvare det. Ydermere ville jeg gerne under-
soge ’organizational impact’ nermere, da der ikke er studier af den ’construct’ i kon-
tekst af den offentlige sektor. Risikoen ved at udveelge specifikke variable og opera-
tionalisere dem i et spergeskema er, at jeg ville overse nogle af de vaesentlige kritiske
succesfaktorer, idet mange fokuserer p4 den gkonomiske gevinst, eksempelvis Elba-
sihr, Collier, & Davern, 2008. Desuden var der kun udfert lidt forskning omkring BI
og ’task compatibility’, og de resterende ’task characteristics’ var der ikke lavet stu-
dier af. Inden for IS-litteraturen var der kun fa studier til at understette det. Derfor har
det vaeret nedvendigt at forstd BI-brugernes opgave i dybden, hvilket er drsagen til, at
det kvalitative studie er inkluderet.

Grene (2007) fremhaver, at "'mixed methods’ kan bruges til at forbedre validiteten og
troverdigheden af studiets resultater. Tilmed kan der opnés en sterre forstaelse for det
feenomen, der studeres. Ved at anvende *mixed methods’ kan der opnas en forstéelse,
der er:

... broader, deeper, more inclusive, and that more centrally honor the com-
plexity and contingency of human phenomena (Grene, 2007, s. 21).

Der har altid eksisteret *mixed methods’ (Grene, 2007). De seneste tre artier har der
indenfor samfundsvidenskaberne vaeret stor debat om forskellen mellem kvalitativ og
kvantitativ forskning (Morgan, 2007). Ifelge Morgan (2007) er debatten rodfaestet i
Kuhns paradigmeforstaelse, hvor forskere forstar paradigmer ud fra et epistemologisk
stasted. Dermed kommer de til den konklusion, at kvalitativ og kvantitativ forskning
ikke kan kombineres (Morgan, 2007). Gennem de senere ar kan det dog tyde p4, at
der et paradigmeskifte pd vej. Kuhn definerer kriterierne for et paradigmeskifte som
folger:
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En klar karakteristik af det eksisterende ”dominerende” paradigme

En stigende frustration med problemerne i det eksisterende paradigme

En klar karakteristik af et nyt paradigme

En enighed om, at det nye paradigme lgser problemerne i det eksisterende
dominerende paradigme (Morgan, 2007, s. 55).

IS-feltet kan betegnes som multiparadigmatisk (W. Chen & Hirschheim, 2004; Or-
likowski & Baroudi, 1991). Men der er en overvaegt af undersggelser inden for forsk-
ning i informationssystemer (IS), der udferes med en post-positivistisk tilgang (Davi-
son & Martinsons, 2011). Fakta er erhvervet gennem observation indsamlet af en ob-
jektiv forsker fra virkeligheden ’derude’, og de bruges til at beskrive lovlig adferd,
dvs. teorier (Chalmers, 2004). Den postpositivistiske filosofi har et deterministisk vi-
denskrav og sigter mod at forudsige fremtidige begivenheder (Creswell, 2003, s. 6).
Ifolge Remus & Weiner er risikoen ved den post-positivistiske tilgang i forskningen,
at resultaterne kan blive “oversolgt” som objektiv viden, der kan anvendes til pro-
blemlesning. Endvidere argumenterer de for, at man indenfor samfundsvidenskaberne
skal veere papasselig med kausalitet og objektivitet, da moderne fysik er begyndt at
stille spergsmalstegn ved disse begreber (Remus & Wiener, 2010, s. 26). Denne af-
handling er baseret pa det, Grene (2007) betegner som alternativ paradigmehold-
ning”. I henhold til Grene eksisterer der indenfor dette paradigme i samfundsviden-
skaberne tre paradigmer, der tager udgangspunkt i *mixed methods’-undersagelser.
Disse er ’pragmatism’, ’scientific realism, og ’emancipation’. Nervaerende afhand-
ling tager udgangspunkt i pragmatisme, ikke som en forstaelse af, at “alt er tilladt”,
men den pragmatiske filosofi for videnskab. Dette beskrives i det folgende afsnit.

3.1.2. PRAGMATISME

Pragmatisme var en filosofisk tradition, der opstod i USA i 1870. De vigtigste klas-
siske pragmatister’ var Charles Sanders Peirce (1839-1914), William James (1842-
1910) og John Dewey (1859-1952) (Goldkuhl, 2012). Essensen af den pragmatiske
ontologi er handling og forandring. Hvis ikke der sker handlinger, vil strukturerne af
mellemmenneskelige relationer veere meningsles. Safremt der skal laves en foran-
dring, skal den vare guidet af formal og viden (Goldkuhl, 2012). I relation til neervee-
rende afhandling er formaélet at opna Bl-succes, og athandlingen skal frembringe den
viden, som skal til for at udfere handlinger, sa formalet opnds. Goldkuhl (2012)
fremheaver endvidere, at:

One of the foundational ideas within pragmatism is that the meaning of an
idea or a concept is the practical consequences of the idea/concept
(Goldkuhl, 2012, s. 139).

Goldkuhn (2012) har identificeret tre former for pragmatisme: ’functional pragma-
tism’, 'referential pragmatism’ og methodological pragmatism’. I denne afthandling
tages der udgangspunkt i "methodological pragmatism’ og spergsmélet om, hvordan
to sa vidt forskellige metoder som kvalitativ og kvantitativ metode kan kombineres.
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Morgan (2007) har forklaret, hvad forskellen er mellem en kvalitativ, kvantitativ og
pragmatisk tilgang i relation til metode. Denne er praesenteret i tabellen nedenfor:

Kvalitativ til- Kvantitativ  til- Pragmatisk til-

gang gang gang
Forbindelsen Induktion Deduktion Abduktion
mellem teori og
data
Relation til forsk- = Subjektivitet Objektivitet Intersubjektivitet
ningsprocessen
Logisk slutning Kontekst Generaliserbarhed = Overferbarhed
fra data

Tabel 3 Et pragmatisk alternativ til kvalitativ og kvantitativ metode (Morgan, 2007).

I den pragmatiske metodetilgang er der en erkendelse af, at ssmmenhangen mellem
teori og data tager mere form af en abduktiv proces frem for enten en induktiv eller
deduktiv proces (Morgan, 2007). I relation til denne athandling har den kvantitative
tilgang inspireret den kvalitative tilgang i det sekventielle ‘mixed methods’-design.
Indenfor pragmatisme er der to forstaelser af begrebet intersubjektivitet i forsknings-
processen. Den forste forstaelse er, at der skal vaere en falles forstaelse mellem de
personer, der deltager i forskningsprocessen, men ogsé de andre forskere, som laser
og laver reviews pa forskningen. Den anden forstéelse er, at der en overenstemmelse
mellem, at der kan vaere en ’virkelighed’, men at andre mennesker godt kan have en
forskellig fortolkning af den (Morgan, 2007). Den sidste ting er, hvordan der laves
’slutninger fra data’. I pragmatisme tales om overferbarhed frem for at konklussio-
nerne kun virker i konteksten, eller at undersegelsens resultater kan generaliseres.
Tanken er i stedet, at vi skal undersege de faktorer, der pavirker, om viden kan over-
fores fra en ’setting’ til en anden (Morgan, 2007). I relation til denne afhandling er det
eksempelvis de faktorer, som ger, at den forskning, der er lavet i den offentlige sektor,
om de kan anvendes i den private sektor? Nogle dele kan godt overferes, mens andre
ikke kan. Det kan godt vaere, at undersggelsens resultater kan overferes i en privat
virksomhed med mange brugere af web-enabled BI, men at samme resultater ikke kan
anvendes i en mindre virksomhed, blot pa grund af infrastrukturernes kompleksitet.

3.1.3. MIXED METHODS-DESIGN

I denne afhandling er der anvendt et multifasedesign i relation til ’mixed methods’.
Denne type design forekommer, nar forskeren undersgger et problem igennem en ite-
ration af kvantitative og kvalitative studier, der er sekventielt opbygget. I denne type
design er det oftest pragmatismen, der dominerer (Creswell, 2014).
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I dataindsamlingsprocessen i forbindelse med denne afhandling blev der i fase 1 forst
udarbejdet et spergeskema og indsamlet kvantitative data. Denne proces beskrives i
afsnit 3.2. I fase 2 blev der indsamlet kvalitative data i et gruppeinterview, med ud-
gangspunkt i resultaterne fra den kvantitative dataindsamling i fase 1. Med udgangs-
punkt i resultaterne fra fase 1 og fase 2 blev der udarbejdet en interviewguide. Herefter
blev der indsamlet kvalitative data ved hjelp af semistrukturerede interviews. Dette
bliver nermere redegjort for i afsnit 2.3. Rationalet bag denne tilgang er, at kvantita-
tive data og den efterfolgende analyse tilvejebringer en generel forstaelse af forsk-
ningsspergsmaélet. Den kvalitative dataindsamling og heraf afledte analyse forfiner og
forklarer nogle af de statistiske resultater ved at udforske deltagernes synspunkt i dyb-
den (Creswell, 2014).

3.2. DET KVANTITATIVE STUDIE

En central del af denne athandling er processen, hvor jeg udvikler spargeskema, der
kan male de kritiske succesfaktorer ud fra et brugerperspektiv. Desuden er dataind-
samlingen og beregningerne essentielle. Disse processer er baseret pd Churchills
(1979) framework til at designe og validere sporgeskema. Flere forskere har anvendt
denne metode (Elbashir m.fl., 2011). Modellen er udviklet i 1979, hvor de statistiske
metoder ikke var udviklet, som de er i dag. Derfor har jeg med udgangspunkt i Hair,
Hult, Ringle og Starstedts (2017) guidelines for ’Partial Least Squares’ (PLS) tilrettet
modellen, sa den er tro mod den oprindelige model, men bruger de statistiske metoder,
der anvendes i dag. Idet jeg ikke har haft tilbageleb i processen, er disse pile ikke
tegnet ind som i den oprindelige model. De ni faser i modellen er praesenteret i neden-
staende figur, der er en opdateret version af Churchills (1979) framework tilrettet PLS.
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Faser Metoder

Identifikation og o .
. . s Systematisk litteraturreview
definering af ‘constructs -

Y

Indsamling og kategorisering af sporgsmadl

. 2l
Formulering af sporgsmal med udgangspunkt i litteraturreview

Y
Design af spergeskema
og online survey

Y

‘Think-aloud-test’

Y

Pilotindsamling

Y

Deskriptiv statistik

— Evaluering af pilotstudie — Cronbach alpha

Y

Dataindsamling

Y
Vurdering af ‘refleksiv
measurement model”

1) ‘Internal consistency’ (Cronbach alpha og ‘composite reliability’)
2) ‘Convergent validity’ (‘indicator reliability’, ‘average variance extracted’)
3) ‘Discriminant validity’ (‘heterotrait-monotrait ratio’)

Y
Vurdering af ‘formativ 1) ‘Convergent validity’
measurement model” 2) ‘Evaluation of formative measurement indicators’
Y

Deskriptiv statistik: middelveerdi og standardafvigelse

Foretage beregninger PLS

Figur 8 Opdateret version af Churchills (1979) framework tilrettet PLS (Churchill Jr, 1979) og
egen tilvirkning.

3.2.1. VALG AF STATISTIKE METODER

Indledningsvis introduceres de valg af statistiske metoder, der er gjort brug af i af-
handlingen. Der er anvendt fire forskellige typer af statistiske metoder: deskriptiv sta-
tistik, variansanalyse, PLS og latent klasseanalyse. I Kapitel 4 anvendes deskriptiv
statistik. Formélet er at beskrive de enkelte spergsmal. De kvantitative data suppleres
med data fra de semistrukturerede interviews. I Kapitel 5 er fokus pé relationerne
mellem de enkelte ’constructs’ 1 forskningsmodellen, illustreret i Figur 7.

Med henblik pa den deskriptive statistik er det middelveerdi og standardafvigelse, der
anvendes. De statistiske metoder, der kan anvendes til at undersege relationerne mel-
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lem ’constructs’, er strukturelle ligningsmodeller (SEM). Indenfor den del af forsk-
ningen, hvor SEM foregér, er der en labende diskussion om, hvorvidt man ber fore-
treekke PLS eller de kovariansbaserede SEM-modeller(Sarstedt, Ringle, Henseler, &
Hair, 2014). Spergsmaélet er, om det ikke er bedre at betragte de to SEM-modeller som
vaerende komplementere. I stedet for at skelne mellem fzllesfaktormodeller og kom-
positmodeller (Henseler m.fl., 2014) fokuserer disse diskussioner pa PLS’ muligheder
for at efterligne CB-SEM. PLS i sin oprindelige form (Lohméller, 1989) er ikke lavet
for at efterligne CB-SEM. Hvornér skal de forskellige SEM-modeller s& anvendes?
(Jf. (Chin & Newsted, 1999; J. F. Hair, Ringle, & Sarstedt, 2011)). Hvis mélet er
teoritestning, er CB-SEM at foretraekke. I tilfelde, hvor der arbejdes eksplorativt, eller
der skal identificeres ’key driver constructs’, skal PLS anvendes. Fordelen ved PLS
er, at den er ikke-parametrisk og derfor kan anvendes pé data, der ikke er normalfor-
delt (J. Hair m.fl., 2017).

I Artikel 2 og 3 anvendes PLS, mens der i Artikel 4 anvendes FIMIX-PLS. For at
angive forskellene mellem brugerne anvendes Kruskal-Wallis-test i kombination med
Bonferroni post hoc-test. Forskellen mellem ANOVA og Kruskal-Wallis er, at sidst-
navnte metode er en ikke-parametrisk metode som PLS. Fordelen er, at der ikke er
en antagelse om, at data skal veere normalfordelt (Aczel, 2012). Kruskal-Wallis-testen
kan kun teste, om alle grupperne er ens, men ikke hvilke grupper der evt. afviger.
Derfor anvendes Bonferroni post hoc-testen i disse tilfeelde til at identificere, hvori
forskellene ligger mellem grupperne.

Hovedformélet med denne ph.d.-afthandling er at identificere de kritiske succesfakto-
rer for Bl-succes. Forskningsmodellen i Figur 7 bygger pé eksisterende teori kombi-
neret med et litteraturreview. Flere af relationerne mellem ’constructs’ i modellen er
enten testet i fi studier eller slet ikke testet statistisk. Derfor vil studiet i sagens natur
vaere eksplorativt. I Artikel 2 testes en lettere modificeret IS success model’. Derfor
kan det diskuteres, om CB-SEM havde varet mere egnet som metode, men Hair et al.
(2017) bemaerker, at hvis der er over 250 respondenter i undersegelsen, er resultaterne
identiske, lige meget om der anvendes PLS-SEM eller CB-SEM. For at kunne sam-
menligne artiklerne er der derfor anvendt PLS i Artikel 2 og Artikel 3.

Til beregning af PLS- og FIMIX-segmentering er der anvendt SmartPLS, version
3.2.7. Til evrige statistiske analyser er der anvendt SPSS, version 25. Der kan vare
angivet andre versioner i de tilherende artikler, idet der har veret foretaget software-
opdateringer i perioden.

3.2.2. FASE 1: IDENTIFIKATION OG DEFINERING AF CONSTRUCTS”

I fase 1 blev afhandlingens ’constructs’ identificeret og defineret. I det oprindelige
framework blev der foresléet en litteratursegning (Churchill Jr., 1979). I tilknytning
til denne afhandling blev der udarbejdet et systematisk litteraturreview praesenteret i
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Artikel 1. I henhold til Webster og Watson (2002) er formalet med et litteraturreview
folgende:

An effective review creates a firm foundation for advancing knowledge. It
facilitates theory development, closes areas where a plethora of research
exists, and uncovers areas where research is needed (Webster & Watson,
2002, s. xiii).

Formalet med litteraturreviewet i Artikel 1 var tredelt. For det forste opfyldte det for-
maélet defineret af Webster og Watson (2002). For det andet skulle det bruges til at
identificere definitionerne af de forskellige *constructs’ i athandlingen praesenteret i
Appendiks A. For det tredje skulle litteraturen i reviewet ogsé anvendes som inspira-
tion til at definere spergsmélene i neaste fase. I litteraturreviewet indgik 29 artikler,
hvor nogle var kvalitative og andre kvantitative. Der var flere gaps i dette litteratur-
review end i Petter, DeLone og McLeans (2013), der havde inkluderet mange forskel-
lige typer af IS. For at udfylde de gaps, der var indenfor Bl-litteraturen, blev litteratu-
ren og artikelhenvisninger fra Petter, DeLone og McLean(2013) litteraturreview an-
vendt til at udfylde hullerne. Safremt der var henvist til en original definition, blev
denne artikel sogt frem og anvendt til definitionen.

3.2.3. FASE 2: FORMULERING AF SPORGSMAL

Den anden fase var formulering af spergsméal med udgangspunkt i de definitioner, der
blev identificeret ovenfor. Udvelgelsen af spergsmal foregik ved, at alle artikler fra
litteraturreviewet blev gennemlaest. Formalet var at identificere de spergsmal, der
kunne afdekke de enkelte ’constructs’. Som fer navnt blev Petter, DeLone og
McLeans (2013) litteraturreview ogsa anvendt til at identificere artikler, hvori der var
speargsmal, som kunne anvendes. Dette var sarlig relevant for spergsmalene vedre-
rende de forskellige ’task characteristics’. Arsagen er, at der her var et gap i den eksi-
sterende litteratur. Alle forslag til spergsmal blev indtastet og gemt i en relationel
database. Herefter blev alle spergsmal gennemlaest og kategoriseret efter constructs’,
og om der var et lignede spargsmal. For at sikre, at spergsmalene var fyldestgerende
for de kritiske succesfaktorer, blev de udvalgt i samarbejde med hovedvejlederen og
en lektor med viden indenfor forskningsomradet. De udvalgte spergsmal blev indsat
i en tabel, der kan ses i Appendiks B og spergeskemact i Appendiks C.

3.2.4. FASE 3: DESIGN AF ONLINE SURVEY

I Churchills (1979) model har han ikke taget stilling til, hvordan spergeskemaet skal
udarbejdes. Derfor er den oprindelige model udvidet med denne fase. Dataindsamlin-
gen foregik via online survey. Dillman m.fl.’s (2014) guidelines blev anvendt. For-
malet med denne fase var at sikre validitet og reliabilitet. Et andet mal var, at kvalite-
ten af undersegelsen skulle sikres ved, at flest mulige af de adspurgte respondenter
onskede at deltage i undersggelsen og besvare spergsmalene. Dette er essentielt, fordi:
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Higher response rates lead to larger data samples and statistical power as
well as smaller confidence intervals around sample statistics. Further,
higher response rates tend toward findings that have greater credibility
among key stakeholders (Baruch & Holtom, 2008, s. 1139).

Der er tre overvejelser ved udarbejdelse af et spergeskema. For det ferste skal respon-
denternes fordel ved at deltage i undersggelsen gges og eventuelt synliggeres. For det
andet skal ’omkostningerne’ ved at deltage for respondenterne mindskes. For det
tredje skal der opbygges en tillid (Dillman m.fl., 2014). Disse temaer har varet ud-
gangspunktet for, hvordan spergsmélene er stillet, og hvordan denne online survey er
designet.

Der blev arbejdet pa flere mader med at ege respondenternes incitament til deltagelse.
For det forste brugte vi *sponsorship’ i undersegelsen. Der er to méader, hvorpa spon-
sorship gger deltagelsen. Den ene made er, at det legitimerer undersegelsen. Den an-
den er, at sponsorship indgyder tillid (Dillman m.fl., 2014). De deltagende organisa-
tioner orienterede medarbejderne om, at der ville blive foretaget en spergeskemaun-
dersogelse vedrarende BI. Endvidere blev det pointeret, at organisationen selv havde
gavn af undersegelsen. Sidstnavnte opfyldte ogsa et af Dillman m.fl.’s (2014) prin-
cipper, da det er vigtigt at understrege, hvorledes undersggelsen vil vaere brugbar.
Ydermere var jeg bevidst om, at min mail og signatur fra Aalborg Universitet skulle
anvendes. Desuden var hovedvejleder og kontaktperson ved organisationen ogsa
navnt i invitationen til at deltage i undersggelsen. Dette var for at tydeliggere, at det
var en videnskabelig undersogelse. En anden méde, hvorpa respondenternes incita-
ment kan gges, er, at man beder dem om hjelp (Dillman m.fl., 2014). Arsagen er, at
folk feler sig godt tilpas, hvis man sperger dem om noget, som kun de kan hjzlpe
med. Derfor blev falgende formulering ogsa anvendt:

Idet du bruger BI ved [Organisation] er din erfaring og arbejdspraksis in-
teressant for os. Derfor héber vi, du vil bruge nogle minutter til at hjelpe
os. Vi vil blive taknemmelige, hvis du vil besvare nogle fa spergsmal for
0s.

Den anden méade at opnd en hgjere svarprocent er ved at "reducere omkostningerne’
for respondenternes deltagelse i undersggelsen. For det forste skal leengden af sperge-
skemaet reduceres (Dillman m.fl., 2014). Der var flere mader, hvorpa leengden blev
reduceret. Tidligt i processen blev det valgt ud, at det var kun ’task characteristics’,
’technology characteristics’ og "user characteristics’, der blev spurgt ind til. I henhold
til Dillmann m.fl. (2014) veelger nogle forskere ti spargsmal til den samme ’construct’.
Jeg valgte at begranse antallet af spargsmal til mellem tre og fem pr. ’construct’.
Fordelen var, at spergeskemaet blev kortere, og dermed blev respondentens ’omkost-
ninger’ lavere. Ulempen har veeret, at et par *constructs’ blev reduceret til ’single-item
constructs’, da ferst reliabilitet og validitet skulle beregnes. Searligt ved task con-
structs’ var der udfordringer, idet der var fa studier. Hermed har der ikke veret velaf-
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provede maleinstrumenter, der kunne anvendes i spergeskemaet. Dette stir i modsat-
ning til eksempelvis brugertilfredshed, systemkvalitet mv., hvor der allerede var etab-
lerede malemetoder, der kunne adopteres til spergeskemaet.

Der er andre méder at reducere omkostningerne for respondenten. Dette kan ske ved
at reducere sporgeskemaets kompleksitet og anvende visuelle designprincipper til at
hjelpe brugeren (Dillman m.fl., 2014). Dermed bliver det lettere for respondenten at
besvare sporgeskemaet. Spargeskemaets kompleksitet blev reduceret pa flere mader.
Det forste spargsmal var, om brugeren anvendte BI. Hvis ikke blev respondenten
guidet ud af spergeskemaet. Desuden kaldte vi ikke vaerktgjet for BI i spergsmaélene,
men anvendte den terminologi, der anvendes i organisationen. Nogle organisationer
havde en intern betegnelse, mens andre anvendte handelsnavnet, eksempelvis
Qlikview, Tableau eller Business Objects. Desuden var organisationens navn ogsa in-
kluderet 1 nogle af spergsmélene.

Som det fremgér af Appendiks B, blev de oprindelige spergsmal mélt pé forskellige
Likert-skalaer fra 5-7. I introduktionsteksten til spergsmélene bliver respondenterne
bedt om at angive, i hvilket omfang de er enige i de angivne udsagn pa Likert-skalaen
fra 1 (meget uenig) til 5 (meget enige). Respondenterne far desuden mulighed for at
veaelge gé videre til naeste spargsmal, hvis de ikke er i stand til at svare pa spergsmalet.
Arsagen til, at mange valger at bruge en Likert-skala, er, at den er let at forstd for
respondenterne (Malhotra & Birks, 2007). I et studie af Kristensen og Eskildsen
(2010) sammenligner de anvendelsen af en fempunktsskala og en tipunktsskala. Deres
konklusion er, at en tipunktsskala er at foretraekke, da det resulterer i mindre standard-
afvigelser. Endvidere er flere punkter pa skalaen tattere pa den kontinuerlige skala.
Dermed opfylder skalaen antagelserne for de fleste statistiske metoder. Men Kristen-
sen og Eskildsen (2010) fandt ikke nogen forskel i middelveardierne for de standardi-
serede fem- og tipunktsskalaer. Idet jeg havde gennemgaet mange spergsmal om for-
skellige kritiske succesfaktorer, og der ikke var seedvane for at anvende en tipunkts-
Likert-skala, valgte jeg en fempunkts-Likert-skala.

Efter forste version af spergeskemaet var udarbejdet, blev det sendt til case-organisa-
tionerne til kommentering Da de havde gennemgéet spargeskemaet, blev det sendt
tilbage med kommentarer. Eksempelvis var der et spergsmal omkring funktionalitet,
som et af systemerne ikke indeholdt, og derfor blev deres brugere ikke spurgt om
dette. Efter spergeskemaet var udarbejdet, skulle der vaelges et online survey-system.
Spergeskemaet blev opsat i tre forskellige systemer: Survey Xact, Survey Monkey og
Typeform. Survey Xact og Survey Monkey blev valgt fra, da spergsmalene skulle
sattes op 1 tabulaer form, hvor raekken indeholdt spergsmalet og kolonnerne Likert-
skalaen. Med sa mange spergsmal virkede det uoverskueligt. Hvis spergsmaélene blev
delt op, skulle brugeren klikke pa knappen ’videre’, hver gang et nyt spargsmal skulle
prasenteres. Typeform blev valgt pé grund af brugervenligheden. Brugeren fik pree-
senteret et spergsmal ad gangen. Nér svaret blev registreret, blev et nyt spergsmal
praesenteret. Dermed kunne antallet af klik med musen reduceres med ca. 30%, og
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gennemlebstiden blev hurtigere for respondenten. Dermed blev omkostningerne for
brugeren reduceret. Den gennemsnitlige gennemlebstid for alle respondenter var un-
der 10 minutter.

Da online survey-programmet blev udvalgt, blev det testet af fem BI-brugere med
forskellig Bl-erfaring. Jeg valgte ’think-aloud-testing’. I henhold til Nielsen (1994)
kan man kun forudse ca. 30% af alle brugervenlighedsproblemer. Hvis lgsningen der-
imod testes ved hjelp af ovenstdende metode, kan mellem 70-85% af alle brugerven-
lighedsproblemer identificeres, hvis der kares fem testforlab. Testen foregik ved, at
brugeren interagerede med onlinespargeskemaet, og interaktionen med kommenterin-
gen blev optaget. Bagefter blev optagelsen analyseret, og spergeskemaet blev @ndret
de steder, hvor brugervenligheden kunne forbedres. For det forste syntes brugerne, at
der var mange spergsmaél. Tekst blev indfejet, s brugeren kunne orientere sig i spor-
geskemaet. Eksempelvis: ”De naste 8 spergsmél handler om funktionalitet i [BI]”.
Der blev ikke fjernet spergsmal, men progressionen i spargeskemaet blev tydeliggjort
for respondenten. For det andet blev nogle spergsmal omformuleret. En del af sporgs-
malene var oversat fra engelsk, og derfor var der nogle af formuleringerne, som bru-
gerne ikke synes passede til deres sprogbrug. For det tredje blev der sat en kommentar
ind til sidst, der mindede brugeren om, at de skulle klikke pd "indsend”, da jeg ople-
vede, at brugerne ikke gjorde det, og derved var besvarelsen gaet tabt.

3.2.5. FASE 4: PILOTINDSAMLING

I denne fase foretog jeg en pilotindsamling af data. Der var to formél med indsamlin-
gen. For det forste ville jeg gerne teste, om den tekniske losning fungerede hensigts-
messigt med udsending af mail og indsamling af data. For det andet ville jeg gerne
teste, om Bl-systembrugerne forstod de spergsmadl, jeg stillede. Selve undersggelsen
foregik i en anden organisation, hvor de havde forskellige BI systemer implementeret,
og derfor kunne jeg se, om spergsmalene kunne forstés af alle. Der var 24 responden-
ter, som svarede pa undersggelsen.

3.2.6. FASE 5: EVALUERING AF DATA FRA PILOTSTUDIET

Pé baggrund af pilotindsamlingen blev de indsamlede data vurderet. Forst blev data
vurderet ved hjelp af deskriptiv statistik, hvor middelvaerdi og standardafvigelse blev
beregnet. Endvidere blev Cronbach alpha beregnet for de refleksive measures’, og
alle veerdier var over grensevardien pa 0.7 (J. Hair m.fl., 2017). Idet der kun var 24
indsamlede veerdier i pilottesten, blev der ikke udfert beregninger pa den strukturelle
ligningsmodel, da den ikke ville have statistisk power. Idet beregningerne ikke viste
noget unormalt, fortsatte processen med indsamling af data.
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3.2.7. FASE 6: DATAINDSAMLING

De endelige spergsmal, som blev distribueret, kan ses i Appendiks C. Dataindsamlin-
gen foregik i teet samarbejde med case-organisationerne. Inden vores forste mail blev
sendt, blev medarbejderne adviseret fra organisationen med en mail. Efter ca. to dage
afsendte vi en mail med en introduktion til projektet samt et link til undersegelsen.
Efter ca. en uge sendte vi en reminder, og det samme gjorde vi efter to uger. Herefter
lukkede vi underseggelsen.

Af de 4901 medarbejdere, der blev inviteret til at deltage, svarede 1741, hvilket gav
en respons pa 35,52%. Af disse indikerede 689, at de ikke brugte Bl-systemet. Dette
gav os 1052 svar, der skal bruges til dataanalysen.

Idet undertegnedes egen mail blev benyttet med min signatur fra Aalborg Universitet,
oplevede flere deltagere det som en personlig mail. Derfor gav de ogsa feedback pr.
mail. Der var to typer af feedback, enten hvorfor de ikke havde deltaget, eller uddy-
bende kommentarer vedrerende deres personlige oplevelser med BI. Nogle fa respon-
denter havde rosende kommentarer til BI, mens andre brugte lejligheden til at ud-
trykke deres frustrationer eller ndringsensker til systemet. Da indsamlingen sluttede,
blev al data eksporteret til Excel og herefter samlet og kodet i SPSS. Data blev herefter
eksporteret i CSV-format, sdledes at det kunne bruges i SmartPLS. Arsagen til, at data
blev eksporteret fra SPSS, var, at navnestandarder mv. er identiske.

3.2.8. FASE 7: VURDERING AF 'REFLECTIVE MEASUREMENT MODEL’

Efter dataindsamlingen skal reliabiliteten vurderes, da den er en forudsatning for va-
liditeten (Arbnor & Bjerke, 1997). I Figur 8 er der to faser til at vurdere forst de 're-
fleksive’ og herefter de *formative’ *constructs’. I henhold til Hair m.fl. (2017) er der
to mader at vurdere de to former for ’constructs’. Implicit i Churchills framework
ligger, at de statistiske metoder bruges til at vurdere refleksive ’constructs’, da han
anvender Cronbach alpha til at vurdere reliabiliteten, hvilket ikke er muligt med for-
mative *measures’. Derfor er hans model udvidet med to faser: en til refleksive "mea-
sures’ og en til formative *measures’.

For at teste relationerne i strukturmodellen skal validitet og palidelighed vurderes
(Fornell & Larcker, 1981). Der er tre faser i denne proces. Forst vurderes ’internal
consistency’ ved hjelp af Cronbach alpha og ’composite reliability’. Begge veerdier
skal vaere over 0,7 (Nunnally & Bernstein, 1994). Hair m.fl. (2017) argumenterer for,
at teerskelveerdier ned til 0,6 i eksplorative studier er acceptabelt. Den anden fase er
vurdering af ’convergent validity’. Dette er et mal for, i hvilket grad et 'measure’
korrelerer positivt med alternative “measures’ af den samme ’construct’. Dette sker
ved at vurdere ’indicator reliability’ og ’average variance extracted’ (AVE). Den sid-
ste fase er vurderingen af ’discriminant validity’. Dette er et mal for, i hvilket omfang
en ‘construct’ virkelig er forskellig fra de andre ‘constructs’ (J. Hair m.fl., 2017, s.
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115). Dette vurderes ved at anvende "heterotrait-monotrait ratio’ (HTMT), hvor inter-
vallet ikke ma indeholde tallet 1.

I nedenstdende model er alle mal defineret, og terskelvaerdierne er angivet:

Mal

Cronbach alpha

’Composite validity’

’Indicator reliability’

’Average variance ext-
racted’

‘Heterotrait-monotrait
ratio’

Definition

Et estimat for reliabilite-
ten baseret pd interkorre-
lationerne af de observe-
rede indikatorvariable (J.
Hair m.fl., 2017, s. 111)

Definitionen er identisk
med Cronbach alpha, men
tager ogsa hejde for indi-
katorvariablenes *outer lo-
ading’ (J. Hairm.fl., 2017,
s. 111)

Sterrelsen pa ‘outer loa-
ding’ (J. Hair m.fl., 2017,
s. 113)

Maler, hvor stor en andel
en ’construct’ forklarer
variansen pa dens indika-
torer (J. Hair m.fl., 2017,
s. 113)

Dette er et estimat for,
hvad den sande korrela-
tion mellem to ’con-
structs’ vil vere, hvis de
var perfekt malt (J. Hair
m.fl., 2017, s. 118).

Teerskelvaerdi

0,7 (Nunnally & Bern-
stein, 1994)

0,7 (Nunnally & Bern-
stein, 1994)

Skal veare signifikant
(p<0.05) (J. Hair m.fl.,
2017)

0,5 (J. Hair m.fl.,, 2017)

Intervallet ma ikke inde-
holde tallet 1 (J. Hair
m.fl., 2017, s. 118)

Tabel 4 Definition af de forskellige mal for vurderingen af 'refleksive measurement model’

Afsnit 5.1.1 indeholder en vurderinge af den "refleksive measurement model’ i forhold

til de indsamlede data.
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3.2.9. FASE 8: VURDERING AF FORMATIVE MEASUREMENT MODEL

Som tidligere navnt bliver refleksive og formative *measures’ vurderet forskelligt. I
ovenstdende afsnit blev ’reflective measurement model’ gennemgaet. I nedenstdende
afsnit er det den *formative measurement model’, der gennemgés. I dette tilfaelde gen-
nemgas to dele af processen: ’assess the significance and relevance of the formative
indicators’ og ’evaluation of formative measurement indicators’. Det forste skridt er
at vurdere multikollineariteten. Den maler, om der er en athaengighed mellem en eller
flere indikatorer. Dette er relateret til dataproblemer, og hvorvidt modellens forudsi-
gelser pavirkes ikke af disse (J. Hair m.fl., 2017). Dette méles ved hjelp af "variance
inflation factor’ (VIF). Denne faktor maler, i hvilken grad ’standard error’ er steget,
safremt der optraeder kollonaritet i data (J. Hair m.fl., 2017, s. 143). Vardien skal ligge
mellem 0,2 og 5. I relation til malingen af ’evaluation of formative measurement in-
dicators’ er Hair m.fl.’s (2017) procedure fulgt. De formative *measures’beregnes i
SmartPLS. I afsnit 5.1.2 er der en vurdering af *formative measurement model’ i for-
hold til de indsamlede data.

3.2.10. FASE 9: BEREGNINGER

Den afsluttende fase i Churchills framework (1979) er beregningerne til analysen. De
overordnede linjer er allerede gennemgéet i 3.2.1 samt 3.2.8 og 3.2.9, hvorfor de ikke
vil blive gennemgaet her.

3.3. DET KVALITATIVE STUDIE

Som tidligere naevnt blev det kvantitative studie udfert forst, hvorefter det kvalitative
studie blev udfert. Der blev udfert to kvalitative dataindsamlinger. Den forste data-
indsamling var et gruppeinterview, hvor de ansvarlige for BI i organisationen, som
ogsa var Bl-brugere, blev praesenteret for de kvantitative resultater. Disse er identiske
med dem, som er praesenteret i Kapitel 4. BI-brugerne blev prasenteret for deres eget
resultat, samt et benchmark for gruppen. Der blev foretaget tre gruppeinterviews. For-
malet var, at de skulle kommentere og uddybe resultaterne. Arsagen til, at det ikke var
et fokusgruppeinterview, er, at interviewformen havde en hgj grad af interaktion mel-
lem interviewer og interviewpersoner, idet praesentationen af resultaterne fra sperge-
skemaet og de opfelgende sporgsmal var udgangspunktet (Halkier, 2016).

Den anden dataindsamling var tolv semistrukturerede interviews. Her var fokus todelt.
For det forste var fokus at forsta de arbejdsopgaver, brugerne anvendte BI til at lose.
Dette var ansporet af de deskriptive statistikker. For det andet ville vi forsta, hvilken
’organizational impact’, som BI ifglge systembrugerne havde i forhold til organisati-
onens forskellige interessenter. Formélet med gruppeinterviewet var, at responden-
terne kunne kommentere pa alle resultaterne fra spergeskemaundersegelsen. De se-
mistrukturerede interviews fokuserede p4, at jeg skulle fa indsigt i BI-brugernes op-
gave og den heraf afledte ’organizational impact’. I de nedenstdende afsnit vil jeg
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redegore for det kvalitative studies design og de overvejelser, der ligger bag. Dette vil
jeg gore med udgangspunkt i Kvale og Brinkmanns (2014) syv faser af en interview-
undersogelse.

Faser Metoder

Tematisering

Y
Desien Gruppeinterview: Preesentation af data
€ Semistruktureret interview: Interviewguide
A
Interview
A

Deduktiv kodning
Meningskondensering

Verifikation

h J

Rapportering

Figur 9 Syv faser af en kvalitativ dataindsamling. Egen tilvirkning pa baggrund af Kvale og
Brinkmann (2014)

3.3.1. FASE 1: TEMATISERING

I fase 1 formuleres formalet med undersggelsen (Kvale & Brinkmann, 2014). Der var
flere formal med det kvalitative studie. For det forste at fa en forstaelse af, hvorfor
brugerne havde svaret, som de gjorde i spergeskemaundersagelsen. For det andet ville
jeg gerne have de ansvarlige BI-brugeres kommentarer til og forklaringer pa den kvan-
titative undersogelse. For det tredje var det efter undersogelsen klart, at specielt
spergsmalene omkring brugernes opgaver med Bl havde et behov for at blive uddybet,
da det viste sig, at BI blev anvendt til andet end det, der var beskrevet i litteraturen.
For det fjerde var der i spergeskemaet ikke spurgt ind til ’organizational impact’. Dette
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var ogsa et omrade, som jeg mente skulle udfoldes mere i forhold til athandlingen.
Afslutningsvis kom der ogsd gennem samtalerne flere succesfaktorer frem, som der
ikke var spurgt til i spergeskemaet.

3.3.2. FASE 2: DESIGN

I denne fase planlegges undersegelsens design (Kvale & Brinkmann, 2014). Som tid-
ligere navnt er der anvendt to former for interview, hvorfor gruppeinterviewet forst
gennemgds. Herefter behandles det semistrukturerede interview, da det var to forskel-
lige processer i fase 2 og fase 3. De gvrige faser er identiske for de to interviewformer.

Med henblik pé gruppeinterviewet var respondenterne de ansvarlige for BI, der selv
anvender Bl i case-organisationerne. Interviewet var struktureret saledes, at interview-
personerne blev presenteret for resultaterne af spargeskemaundersogelsen. Praesenta-
tionerne var opbygget pa den made, at respondenterne blev forelagt svarene pa de
forskellige temaer, eksempelvis ’system quality’. De fik praesenteret deres organisati-
ons resultat og et anonymiseret benchmark fra de andre organisationer. Dermed var
der et udgangspunkt for at sperge ind til, hvorfor organisationen 14 hgjere eller lavere
end de andre. Desuden havde jeg forberedt spergsmél hjemmefra til de resultater, der
var markant anderledes end de andre. Et enkelt spergsmal, der var gennemgéende for
alle interviews, var ogsa BI’s ’organizational impact’.

Forberedelsen til de semistrukturerede interviews var anderledes end gruppeinter-
viewet, da de var en mere struktureret interviewform. Jeg tog udgangspunkt i en in-
terviewguide fra Svejvig (2010), idet den havde indbygget mange af elementerne fra
Kvale og Brinkmann (2014). Den endelige interviewguide kan ses i Appendiks D. For
interviewet var de forberedelser, jeg skulle gare inden kontakten med respondenten,
beskrevet i interviewguiden. For at sikre diversifikation blandt respondenterne havde
jeg pa forhand beregnet nogle brugerprofiler ved hjlp af latent klasseanalyse (se Ar-
tikel 4). P4 den baggrund bad jeg min kontaktperson i de forskellige case-organisati-
oner om at finde egnede respondenter, idet besvarelserne i spergeskemaet var ano-
nyme, og jeg derfor ikke kunne identificere dem selv.

Da jeg fik udleveret kontaktoplysningerne, kontaktede jeg respondenten pr. telefon og
fortalte om projektet, og vi aftalte et tidspunkt og sted for interviewet. Efterfolgende
sendte jeg en e-mail med bekraftelse af aftalen, og hvad interviewet handlede om.
Dette var for at sikre, at der var et informeret samtykke (Kvale & Brinkmann, 2014).
Definitionen af informeret samtykke er folgende:

Informeret samtykke betyder, at forskningsdeltagerne informeres om un-

dersggelsens overordnede formél og om hovedtraekkene i designet sével
som mulige risici og fordele ved at deltage i forskningsprojektet. Informe-
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ret samtykke indebzrer desuden, at man sikrer sig, at de involverede del-
tager frivilligt, og informerer dem om deres ret til nar som helst at traekke
sig ud af undersegelsen (Kvale & Brinkmann, 2014, s. 89).

Temaet omkring informeret samtykke géar igen gennem hele interviewguiden. Nér jeg
mades med respondenten, bliver projektet praesenteret igen. Herefter bliver deltageren
spurgt, om det okay, at interviewet bliver optaget. Der stilles endvidere spergsmalet:
”Har du frivilligt besluttet at deltaget i dette interview?” Inden afslutningen af inter-
viewet fortelles om det videre forlgb, og at interviewet er anonymt. Afslutningsvis
blev respondenterne spurgt, om de ville have transskriptionen til gennemsyn.

Interviewguiden var opdelt i syv overordnede temaer. Det forste tema er gennemgéet
ovenfor, da det omhandlede forberedelsesfasen for interviewet. Det andet tema var de
personlige oplysninger omkring respondenten, eksempelvis navn, erfaring mv. Dette
betegner Kvale og Brinkmann (2014) som briefing af respondenten. Det tredje tema
var spergsmal, der gik pa de opgaver, der blev lost i BI. Spergsmalene var udformet,
sa de ledte tilbage til spergsmél i spergeskemaet. Dermed er temaerne ogsa forbundne
med BI-kritiske succesfaktor i frameworket i Tabel 2. Det sidste spergsmal i tema tre
omhandlede relationen mellem ’information quality’ og ’use’. I relation til Figur 7
havde jeg opstillet en hypotese, der ikke blev bekreftet i mit datamateriale. Derfor
blev det spargsmal inkluderet. Tema fire fokuserede pa BI’s ’organizational impact’.
Som det ses i Figur 7, er der i spergeskemaet mélt pa ’individual impact’, mens ’or-
ganizational impact’ skulle afdekkes i den kvalitative dataindsamling. Det forste
spergsmal gik pa, hvor stor en andel af ens tid respondenten anvendte pa BI. Herefter
blev respondenten prasenteret for tegningen i Appendiks E, hvor respondenten skulle
udpege, hvem BI havde ’impact’ for og hvorfor.

En begrensning ved det semistrukturerede interview er, at det i et vist omfang er styret
af forskerens spergsmél. For at udvide interviewet blev der i tema fem i interview-
guiden indarbejdet nogle &bne spergsmal inspireret af Creswell (2014). For det forste
var der et dbent spergsmal om, hvorvidt der var andre ting, som respondenten ville
tale med undertegnede om. Det viste sig, at flere af respondenterne selv fortalte om
ting, som ifelge dem var vigtige, eksempelvis en god supportafdeling, eller hvilke data
som manglede i Bl-systemet. Dermed kom de ind pé andre succesfaktorer, som ikke
var en del af de semistrukturerede interview. Det sidste spergsmal var, om der var
andre personer, som respondenten ansé som relevante for mit projekt at tale med. Her-
med var der indbygget en form for snowballing-sampling, hvilket flere respondenter
benyttede sig af. Som tidligere navnt blev respondenten i fase seks informeret om
projektets videre forlgb, at respondenten var anonym, og der blev givet et tilbud om
at fa transskriptionen til gennemsyn. Det afsluttende punkt syv var, at ved min hjem-
komst brugte ti minutter pa at nedskrive, hvad min oplevelse havde veret, og hvilke
pointer jeg kunne huske fra samtalen. Disse er samlet i et dokument og er efterfol-
gende anvendt til at inspirere flere af pointerne i athandlingen. De semistrukturerede
interviews er udover at blive brugt i athandlingen anvendt i Artikel 3.

68



KAPITEL 3. METODE

3.3.3. FASE 3: INTERVIEW

Med udgangspunkt i interviewguiden (Appendiks D) blev der foretaget tre gruppein-
terviews og tolv semistrukturerede interviews. Der blev foretaget et gruppeinterview
pr. organisation og som udgangspunkt tre semistrukturerede interviews pr. organisa-
tion. I to af organisationerne henviste interviewpersonerne til andre potentielle respon-
denter pga. den indbyggede snowball-sampling i interviewguiden. I det ene tilfaelde i
’Regionen’ var det ikke muligt at tale med den person, jeg blev henvist til, da han var
pa orlov. I den anden organisation, ’Staten’, blev de tre foresldede interviewpersoner
interviewet, da de havde et andet perspektiv pa Bl end de udvalgte. Alle interview
blev foretaget pd et respondenten valgt tid og sted. Gruppeinterviewet blev som for
naevnt foretaget med udgangspunkt i en praesentation, hvorimod de semistrukturerede
interviews blev foretaget med udgangspunkt i den udarbejdede interviewguide. Om-
drejningspunktet for begge interviewformer var de spergsmal, som var blevet stillet i
den kvantitative undersagelse.

3.3.4. FASE 4: TRANSKRIPTION

To fokusgruppeinterviews og seks semistrukturerede interviews blev transskriberet af
studentermedhjalpere. De resterende interviews foretog jeg selv. Der var to arsager
hertil. For det forste ville jeg gerne i dybden med materialet. For det andet var det
lettere at instruere studentermedhjelperne i, hvordan de semistrukturerede interviews
skulle transkriberes. Formélet med interviewene var meningskondensering og ikke
konversationsanalyse, hvorfor alle sproglige ting som ”gh” mv. er udeladt.

3.3.5. FASE 5: ANALYSE

Efter interviewene var transskriberet, blev de indlaest i Nvivo, version 11, s& de kunne
kodes. Der blev anvendt en deduktiv tilgang til kodningen. Frameworket i Figur 7
blev anvendt til at efterkode. Alle koderne og dertilhgrende hierarki blev oprettet i
Nvivo. Herefter blev interviewene kodet. Forméalet med analysen har varet menings-
kondensering, som Kvale og Brinkmann (2014) definerer séledes:

Meningskondensering indebzrer, at de meninger, interviewpersonerne ud-
trykker, gives en kortere formulering. Lange udsagn sammenfattes til kor-
tere udsagn, hvor hovedbetydningen af det, der er sagt omformuleres i fa
ord (Kvale & Brinkmann, 2014, s. 227).

For at illustrere interviewpersonernes mening blev udvalgte citater ogsé anvendt i for-
bindelse med rapporteringen.
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3.3.6. FASE 6: VERIFIKATION

Kvale og Brinkmann (2014) argumenterer for, at validering af interviews ikke foregar
i en bestemt fase af undersegelsesprocessen, men i stedet skal finde sted i alle under-
sogelsens faser, jf. Figur 9. Brinkmann og Tanggaard (2015, s. 524) taler om kvali-
tetskriterier i kvalitativ forskning og navner syv kvalitetskriterier:

Du skal specificere dit perspektiv

Du skal situere dine deltagere

Du skal give eksempler

Du skal foretage troverdighedstjek

Du skal opné koharens

Du skal sondre mellem generelle og specifikke formal
Du skal tilstreebe at skabe resonans i laseren

Nk L=

I hele den kvalitative fase er ovennavnte kvalitetskriterier efterstrabt.

3.3.7. FASE 7: RAPPORTERING

Den sidste fase er rapporteringsfasen. Her skal undersggelsens resultater og metoder
kommunikeres i en lesevenlig fremstilling (Kvale & Brinkmann, 2014). Som navnt
i afsnit 3.1.3 er den valgte *mixed methods’-tilgang et *multifasedesign’. Hermed er
det naturligt at integrere den kvantitative analyse i den kvalitative analyse i Kapitel 4.
Farst praesenteres temaet efterfulgt af de kvantitative resultater. Dette folges op af de
kvalitative resultater relateret til temaet. Kapitel 6 er omdrejningspunktet *organizati-
onal impact’, og denne del af athandlingen underseges kvalitativt.

3.4. EVALUERING AF 'MIXED METHODS’

I de to ovenstaende sektioner er metoden for henholdsvis det kvantitative og det kva-
litative studie beskrevet. Omdrejningspunktet for dette afsnit er at evaluere de to stu-
dier sammen. Til denne del anvendes Leech, Dellinger, Brannagan og Tanakas (2010)
metode til at evaluere *mixed methods’-forskning.

Denne athandling har anvendt 'mixed methods’ til at undersege, hvilke kritiske suc-
cesfaktorer der bidrager til Bl-succes, og afdekke den organisatoriske *impact’ af BI.
Farst blev der udarbejdet et litteraturreview, som udgjorde grundlaget for bade det
kvantitative og kvalitative studie. Spergeskemact i Appendiks C viser de spergsmal,
respondenterne blev stillet i den online survey. Hver variabel er beskrevet i Appendiks
A. T athandlingen har jeg valgt at tage bade subjektive og objektive tilgange. Det
kvantitative design har bade varet beskrivende og varet anvendt til at undersege re-
lationer. I gruppeinterviews blev de kvantitative svar anvendt som omdrejningspunkt
for samtalen. I de semistrukturerede interviews blev deltagerne stillet tilsvarende
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sporgsmal som i det kvantitative studie. Endvidere var der nogle dbne spergsmal. Pa
denne made kunne de kvantitative og kvalitative data linkes sammen.

Pévirkningerne fra det kvantitative segment og det kvalitative segment var ikke opti-
malt generaliserbare pa grund af "non-random’ preveudtagningsmenstre. Arsagen er,
at det var alle brugerne, der var oprettet i BI, som blev spurgt. Endelig var meta-infe-
rences baseret pa kvantitative og kvalitative resultater ogsd mindre end optimalt ge-
neraliserbare.

3.5. OPSUMMERING

Udgangspunktet for denne athandling er et ‘'mixed methods’-studie guidet af et mul-
tifasedesign. Den videnskabsteoretiske tilgang er *pragmatisme’. Athandlingen bestér
af bade et kvantitativt og et kvalitativt studie. Det kvantitative studie er guidet af *sug-
gested procedure for developing better measures’ udviklet af Churchill (1979). 1
denne athandling blev frameworket opdateret, s& det kunne anvendes til PLS. Det
kvalitative studie er guidet af ’syv faser af en kvalitativ dataindsamling’ af Kvale og
Brinkmann (2014). I de tre naeste kapitler analyseres data ud fra hvert sit perspektiv.
I Kapitel 4 analyseres de enkelte ’constructs’ kvantitativt, og der anvendes kvalitative
data til at forklare de enkelte ’constructs’. Efterfolgende i Kapitel 5 undersoges rela-
tionerne mellem de enkelte ’constructs’ i forskningsmodellen, og hvordan de bidrager
til Bl-succes. I Kapitel 6 analyseres *organizational impact’ med udgangspunkt i kva-
litative data.
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Formalet med dette kapitel er at praesentere afhandlingens brug af deskriptiv statistik.
Spergsmaélene er prasenteret i Appendiks B og Appendiks C. Forskellen pé dette ka-
pitel og Kapitel 5 er, at dette kapitel fokuserer pa de enkelte *constructs’, der indgar i
forskningsmodellen illustreret i Figur 7. Det efterfolgende kapitel fokuserer pa relati-
onerne mellem de enkelte ’constructs’. Kapitlet er delt op i fire temaer. Forst analyse-
res, hvem der er systembrugeren af BI. Herefter analyseres, hvad der karakteriserer
de opgaver, systembrugerne bruger BI til. Efterfolgende analyseres de ’constructs’,
der indgar i ’IS success model’. Afslutningsvis prasenteres de kritiske succesfaktorer,
brugerne selv har fremhavet i de forskellige interviews. Disse er tematiseret efter
frameworket i Tabel 2.

Som praesenteret i det foregdende kapitel er fundamentet for athandlingen en *mixed
methods’-tilgang. I dette kapitel har jeg valgt at integrere den deskriptive, kvantitative
analyse med den kvalitative analyse. Forst preesenteres resultaterne fra den kvantita-
tive analyse, hvorefter resultaterne fra den kvalitative analyse prasenteres. Den fjerde
sektion i dette kapitel er anderledes, da denne sektion omhandler de resterende temaer
fra de interviews, der er foretaget. Det er det samlede datagrundlag, som indgar i de
resterende kapitler i modsatning til Artikel 2, 3 og 4. Derfor kan der godt vaere for-
skelle mellem artiklerne og de efterfolgende kapitler, men disse forskelle vil blive
adresseret i diskussionen i Kapitel 7.

4.1. HVAD KARAKTERISERER SYSTEMBRUGEREN AF BI?

Indledningsvis vil jeg starte med at beskrive, hvilke karakteristika systembrugeren af
BI har. I afsnit 2.4.3 blev "user characteristics’ praesenteret som kontrolvariable, der
anvendes i Kapitel 5. I princippet er det variable, som jeg ikke forventer har nogen
indflydelse i PLS-modellen, heraf navnet *kontrolvariabel’. Alligevel er "techonology
experience’, ‘organizational role’, ‘education’, ‘age’ og ‘gender’ interessante, idet de
kan illustrere nogle karakteristika ved brugerne. Idet brugernes brug haenger tet sam-
men med ’impact’, er "use’ er beskrevet i 4.3. Desuden anvendes "use’ som afhengig
variabel 1 Artikel 4, hvor der anvendes latent klasseanalyse til at identificere forskel-
lige brugersegmenter.

Et af de forste spergsmal i spergeskemaundersegelsen omhandlede brugerens erfaring
med BI. Med henblik pa denne ’construct’ blev der spurgt ind til brugerens erfaring
med BI og ikke teknologierfaring generelt. Brugeren skulle rate pa en skala fra 1-5,
hvor 1 er "Meget begranset’ og 5 er "Meget stor’. Figur 10 viser brugernes erfaring
med BIL
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Figur 10 Brugernes vurdering af deres erfaring med BI

o

49% af brugerne svarede 1 eller 2. 76,8% svarede 3 eller derunder. Dermed er der en
stor andel af brugerne, som ikke er s erfarne. Hertil skal det bemarkes, at bade ’Sta-
ten” og ’Kommunen’ har haft web-enabled BI implementeret i en arrekke, mens det
kun er ca. to &r siden, det blev implementeret i ’Regionen’. Dette kan vare en forkla-
ring pa forskellene mellem organisationerne. I Artikel 1 blev "technology experience’
identificeret som en kritisk succesfaktor. Det samme resultat dukker frem i den gene-
relle IS-litteratur, hvor "technology experience’ ogsé er relateret til succes (Dishaw &
Strong, 2003; Marshall, Byrd, Gardiner, & Rainer, R Kelly Jr, 2000; Thompson, Hig-
gins, & Howell, 1994). En af interviewpersonerne udtrykte sammenhangen mellem
Bl-erfaring og brug séledes:

... jo mere erfaring, du far med systemet, jo mere teenker du sddan: ’Ej,
det her det er da fint, det er da meganemt at forstd’. Men s& nar du kommer
ud og skal forteelle det her til — det kan vare vi sidder i vores ekonomisty-
regruppe og holder mgde nogle gange, sé har jeg lavet et eller andet mate-
riale til dem: "Hvad taenker I om det her?” — Ej, det forstér vi slet ikke’,
og jeg sidder bare sddan og tenker: *Det er da meganemt at forstd’. Men
det er jo, fordi man nemt kommer ind i en eller anden forstaelse af, hvad
man selv synes, der er simpelt og let at forstd (G. Interview, 2017, 1. 738—
743).

Interviewpersonen udtrykker mekanismen mellem erfaring og brug godt: Jo mere er-
faring, des lettere er BI og de tilherende data at forsta. Desuden udtrykkes ogsa, at der
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er forskel pa systembrugere og informationsbrugere. Det vil sige, at der er nogle bru-
gere, som anvender BI, og sé er der nogle brugere, der anvender informationen fra BI,
og disse er ikke nedvendigvis sammenfaldende.

Udover brugernes Bl-erfaring blev der ogsé spurgt ind til deres ’organizational role’.
De tre svarmuligheder var ’lenmodtager’, ’leder’ eller "elev’. Svarene er vist i Figur
11:

m [gnmodtager = Leder = Elev

Figur 11 Andelen af brugernes ‘organizational role’

Som det fremgér af Figur 11, er hovedparten af Bl-brugerne lenmodtagere. De udger
73%, efterfulgt af ledere, der udger 21%. Der er kun 6% af BI-brugerne, der er elever.
Selvom jeg i denne athandling anvender ’organizational role’ som en kontrolvariabel,
ved vi fra [S-litteraturen, at den organisatoriske rolle har en indvirkning pa forskellige
aspekter af IS-succes (Petter m.fl., 2013). I relation til Bl-succes har der ikke varet
nogen studier endnu. I Artikel 1 adresserede vi ogsa den organisatoriske rolle, men
ingen af de inkluderede artikler i reviewet havde haft det som en parameter. I imidler-
tid er denne ’construct’ interessant, i og med at definitionen af Bl i afsnit 2.1.1 er, at
brugerne anvender BI til at treeffe beslutninger ud fra. Ifelge Negash m.fl. (2008) er
det fortrinsvis hegjtuddannede og ledere, der anvender BI. I de foretagne interviews er
der identificeret flere temaer. For det forste anvendes BI pé et operationelt niveau til
eksempelvis at afstemme konti, identificere patientforleb mv. For det andet udarbe;j-
der alle interviewpersonerne ledelsesrapportering, som de leverer videre i organisati-
onen, typisk til en leder. For det tredje har alle organisationerne valgt web-enabled
BI, der muligger Bl-implementering i hele organisationen, idet der ikke skal installe-
res software, men brugerne blot kan tilgé informationen via en browser.
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Udover at den organisatoriske rolle er interessant, er det ogsa interessant at undersgge
brugernes uddannelsesniveau. Fordelingen er illustreret i figuren nedenfor:

35%

m Erhvervsfaglig uddannelse = Gymnasium

m Akademiuddannelse m Professionsbachelor
= Universitetsbachelor Kandidatgrad
PhD

Figur 12 Bl-brugernes uddannelsesniveau

Som det fremgér af Figur 12, har ca. 1/3 af brugerne en kandidatgrad. Herefter kom-
mer Bl-brugere med en erhvervsfaglig uddannelse, der ogsa udger ca. 1/3. Dernast
kommer professionsbachelorerne med 12%. I Artikel 1 var der ikke en relation mel-
lem uddannelse og Bl-succes. I Petter m.fl. (2013) var der en blandet statte til en re-
lation mellem uddannelse og Bl-succes. Desuagtet er det ikke udelukkende hejtud-
dannede, der er Bl-brugere, som beskrevet i Tabel 1.
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m 20-29 ar m 30-39 ar m 40-49 ar m 50-59 ar m 60-69 ar

Figur 13 Bl-brugernes aldersfordeling

Som det fremgér af Figur 13, er 35% af Bl-brugerne mellem 40-49 ar, hvilket efter-
folges af aldersgruppen 50-59 ér. De 30-39-drige udger 23%, mens den neestsidste
aldersgruppe er de 60-69-arige efterfulgt af de 20-29-arige. Det sidste karakteristikum
pé brugerne er deres kon. 73 % af Bl-brugerne er kvinder, mens den resterende andel
er mend. Béde alder og ken var ikke en succesfaktor for Bl-succes i Artikel 1. Det
samme gor geldende i Petter m.fl. (2013).

4.2. HVAD KARAKTERISERER BRUGERNES OPGAVER?

I det foregaende afsnit blev BI-brugerne karakteriseret. I dette afsnit vil jeg analysere,
hvordan brugerne opfatter de forskellige opgavekarakteristika. Som konkluderet i Ar-
tikel 1 har forskningen omkring sammenhangen mellem opgaver og Bl-succes varet
begraenset, og det er kun ’task compatibility’, som har veret undersegt.

Standardafvi-

Spoergsmal Min. Max. Middelvaerdi
gelse

Data fra Bler rele-
vant for udarbejdelse 1 5 3,86 0,974
af opgaver.
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Spoergsmal Min. Max. Middelveerdi Standardafvi-
gelse

Den nuveerende data-

mangde i BI er pas- 1 5 3.28 0.976

sende til udarbejdelse
af mine opgaver.

Data er opdateret i BI,
sa jeg kan udarbejde |1 5 3,46 1,040
mine opgaver til tiden.

Samlet set passer data i
BI godt til udarbejdelse 1 5 3,45 0,943
af opgaver.

Tabel 5 Beskrivende statistik for ‘task compatibility’

Som det fremgar af Tabel 5, er middelverdien for alle spergsmalene over 3. Det vil
sige, at brugerne er mere eller mindre enige i udsagnet. De er mest enig i, at BI er
relevant for at lese deres opgaver. Dette er efterfulgt af, at de synes, data i BI er op-
dateret, og de passer godt til udarbejdelse af opgaverne. Hvorfor spergsmalet om,
hvorvidt datamangden er passende, scorer lavere end de andre, tilkendegives flere
steder 1 det kvalitative data. Dette behandles nedenfor.

Brugerne blev alle spurgt om, hvordan de synes, at opgaven passede sammen med BI-
systemet. Svarerne var blandt andet:

Jeg vil sige at det passer fint til (A. Interview, 2017, 1. 139).

Som en anden bruger svarer:

Det passer egentligt meget godt i forhold til, hvad jeg ellers sidder med,
og det passer meget godt til mit temperament i forhold til at treekke sddan
nogle lister (D. Interview, 2017, 1. 92-93).

En tredje bruger svarer:

Der synes jeg ... Til selve rapporteringsdelen, der kan jeg fa skabt de ting,
jeg vil. Men det vi talte om for, hele publiceringen og udbredelsen af det,
er det ikke velegnet til. Det er der jeg har medt muren i forhold til at sige:
’Vi vil gerne videre, men det kan vi ikke med det her vaerktej, vi har brug
for noget ny teknologi, hvis vi skal skridtet videre’ (G. Interview, 2017, 1.
320-323).
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Den forste reaktion fra brugerne er, at opgave og teknologi passer godt sammen, men
flere tilfajer herefter, hvad der kunne blive bedre.

I spargeskemaet gik spergsmélene om ’task compatibility’ pa, hvordan data passer
sammen med opgaven. Gennem de semistrukturerede interviews identificerede jeg tre
omréder, hvor opgave og teknologi ikke passer sammen. Det ene omréade er, hvorvidt
data i BI passer sammen med brugerens opgaver. Det andet omrade er, om brugeren
kan lave de rapporter i BI, som passer til vedkommendes opgaver. Det tredje omrade
er, som brugeren skitserede ovenfor, om rapporterne kan distribueres hensigtsmassigt
rundt i organisationen.

Omkring distribution af rapporter var der i en af case-organisationerne nogle guide-
lines, men som en af Bl-brugerne, der ogsa var ansvarlig for BI, konstaterer:

Om det er pdf’er virker bedst, eller om det er i noget Excel eller noget. Vi
er blevet meget mere sadan ... uortodokse i, hvordan de anvender losnin-
gen, bare vi har mulighed for at bruge lesningen efter hensigten analytisk
(1 Gruppeinterview, 2017, 1. 620-622).

Det vil sige, at for at opna et fit mellem teknologi og opgave kan det vere vanskeligt
at lave nogle universelle guidelines. Da alle tre organisationer er store, og Bl i alle
organisationer er implementeret, er det medarbejdere med vidt forskellige baggrunde
og arbejdsopgaver, der bruger BI i hverdagen.

Som jeg pegede pé, var et andet tema angéende "task compatibility’, at brugerne ikke
altid kunne ferdiggere deres arbejdsopgaver, sa de kunne sendes direkte videre. I en
af organisationerne anvendte de Business Objects, hvis brugergranseflade giver bru-
geren mange muligheder for at beregne, formatere mv. I de to andre organisationer
havde brugerne dog ikke disse muligheder. Som brugerne selv forklarer:

Altsa jeg kan ikke sende noget til nogen, uden det er trukket ud i Excel.
Men altsé der er nogle enkelte ting, jeg godt kan tjekke i [BI]. Uden at
skulle treekke ud. Men det er kun til mig selv. Alt hvad jeg skal have ud af
min egne hender, det skal jeg kontrollere. Og det er lettere at arbejde med
at treekke det ud (AAU, 2017, 1. 38-41).

Nogle brugere feerdiggjorde deres opgave i B, men rigtig mange trak blot data ud for
sa at viderebearbejde dem i1 Excel til rapporteringsformal. Det vil sige, at hvis ikke
brugeren synes, der er overensstemmelse med de funktioner, BI har, sa finder de en
made (i dette tilfeelde Excel) at viderebearbejde data pa. En forklaring pé dette kan
vere, at de kan beregne cellevis i Excel, hvorimod beregningerne i BI godt kan laves,
men de sattes altid i kontekst af de dimensioner, der treekkes ind i rapporten. Hvis du
leegger to tal sammen, eksempelvis husleje og varmeudgifter, sa er tallet 1, hvis kon-
teksten er en bestemt lokation, og det andrer sig, hvis der treekkes en anden lokation
ind i rapporten.
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Som det ses i Tabel 5, er spargsmalet om, hvorvidt datamangden passer til arbejdet,
det lavest ratede blandt brugerne. Nar brugerne har svaret pd spergsmalet, er det vee-
sentligt at have Bl-varktajets funktionalitet in mente. I to af organisationerne havde
brugerne kun mulighed for at bruge de data, der var i data warehouset, mens funktio-
naliteten er anderledes i den tredje organisation. I den organisation, der anvender
Business Object, har brugerne mulighed for at sammenkoble flere semantiske lag. Det
betyder, at hvis der ligger forskellige data i de forskellige lag, kan de som sagt sam-
menkoble dem og f4 udvidet datamengden betragteligt. Desuden har de ogsé mulig-
hed for at sammenkoble et semantisk lag med data udlest i et Excel-ark. Hvis der er
data fra et andet kildesystem, som brugeren mangler og kan f4 udlest, og der er unikke
identiteter, der kan sammenkobles, s& kan brugerne altsa selv udvide datagrundlaget
dén ve;j.

I en af organisationerne var der en ting, som gik igen, nér jeg spurgte ind til, om BI
passede sammen med deres opgaver. Det var, at data i BI ikke var indlast i timer,
selvom det var dét, som de reelt ressourcestyrede efter. En bruger udtrykker det sadan:

Vi er jo i bund og grund en produktionsvirksomhed. S& vi skal vide, hvad
der foregar. Og det er sddan set det vigtigste. Kvalitetssikring er vigtig,
men det er sddan set. Det handler om ressourcestyring og om tingene nu
gar effektivt (B. Interview, 2017, 1. 584-586).

Derfor var det meget vigtigt for brugerne, at adgang til data stod i timer. En anden
beskriver det sdledes:

Den keempe skov af timer, der eksisterer pa et institut. Alt geres op i kroner
og ikke i timer (I. Interview, 2017, 1. 109—110).

For den ene organisation var et gennemgéende tema, at der var en ressource, der ikke
blev understottet. Da dette var en generel problematik og ikke bare en enkelt brugers,
vil jeg kalde denne kritiske succesfaktor for ‘managerial compatibility’. Det vil sige,
at BI skal understoatte organisationens behov for styring, hvor behovet i dette tilfeelde
var at fa vist en knap ressource i timer.

I forlengelse af spergsmalet om, hvordan BI passer til brugernes opgaver, kommer,
hvor vigtige brugerne opfatter de opgaver, de laver i BI. Derfor er resultaterne af "task
significance’ praesenteret i nedenstaende tabel.

Spoergsmal Min. Max. Middelveerdi Standardafvi-
gelse
De opgaver jeg laveri 1 5 3,44 1,180

BI, er en vigtig del af
mit arbejde.
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Spoergsmal Min. Max. Middelveerdi Standardafvi-
gelse
Jeg trezeffer beslutnin- 1 5 3,32 1,284

ger pa baggrund af de
opgaver, jeg udarbej-
der i BL.

Mine opgaver laveti 1 5 3,50 1,176
BI er vigtige for andre

medarbejdere ved or-

ganisationen.

Andre personer tager 1 5 3,45 1,234
beslutninger pa bag-

grund af mine opgaver

udarbejdet i BI.

Mine opgaveri Bler 1 5 2,28 1,273
vigtige for samarbejds-

partnere udenfor orga-

nisationen.

Tabel 6 Beskrivende statistik for 'task significance’

Alle spergsmal, pa nar at arbejdsopgaverne er vigtige uden for organisationen, ligger
mellem 3 og 4. Generelt betragter brugerne altsa arbejdsopgaverne som vaerende vig-
tige, og de eller andre traeffer beslutninger pa baggrund af dem. Dog har spergsmalet
angdende andre, der traeffer beslutninger, en score pé 3,45 i modsatning til spergsma-
let om, hvorvidt de selv traeffer beslutninger (3,32). Brugerne mener ikke, at de opga-
ver, de lgser i B, er vigtige for samarbejdspartnere udenfor organisationen. Det vil
sige, at de betragter opgaverne som varende mere vigtige internt i organisationen end
eksternt.

I forbindelse med interviewene blev brugerne ogsa spurgt til, hvor vigtige de opgaver,
de leste med BI, ifelge dem var. Denne kategori er tet relateret til, hvad BI bruges til,
hvilket bliver analyseret i afsnit 4.3. Generelt synes brugerne af BI, at opgaverne var
vigtige. Som en bruger udtrykker det:

Jeg synes jo, de er vigtige (L. Interview, 2017, 1. 560).

En anden bruger forklarer vigtigheden saledes:

Altafgerende. Fordi vi skal s& meget omkring gkonomien. Vi skal afrap-
portere rigtig, rigtig meget (F. Interview, 2018, 1. 302-303).
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En tredje bruger forklarer det séledes:

Jeg synes, at de er ret vigtige. I hvert fald i forhold til mange af de fore-
sporgsler, der kommer. Eller mange og mange. Der kommer en del fore-
spergsler, som enten skal bruges politisk ... S& hvis man ikke havde mu-
ligheden for det, oftest s& er det jo med en meget kort tidsfrist, hvor der
kommer en eller anden politiker, der sperger ind til det her: Vi har behov
for det her til vores ...” Det kan vare pa dagen, at man sidder til et mede:
’Vi har lige behov for det her ..., altsa inden for en time (G. Interview,
2017, 1. 496-501).

De to sidste citater illustrerer meget godt, hvorfor BI er vigtig for brugerne. Det ene
er, at de skal kunne rapportere i organisationen, hvilket er en del af deres opgave. Det
andet er, at flere af brugerne fér forespergsler fra andre om faktuelle ting, de treekker
ud af i Bl-systemet.

Et opgavekarakteristikum, der ligger taet op ad vigtigheden, er brugerens athangighe-
der af Bl-systemet, altsd om brugeren er athengig af noget, eller andre er afhengige
af brugeren. I Tabel 7 er brugernes svar opsummeret.

Spergsmal Min. Max. Middelveerdi Standardafvi-
gelse
Hvis ikke jeg udarbej- 1 5 2,49 1,346

der opgaver, kan en el-
ler flere medarbejdere
ved organisatio-
nen ikke faerdiggere
deres arbejde.

I Blkan jeg kun |1 5 2,61 1,378
lave opgaver, hvis en

eller flere medarbej-

dere har lest en anden

opgave forst.

Jeg er uafhaengig af 1 5 2,94 1,339
andre medarbejdere

for at udarbejde opga-

ver i BI

Tabel 7 Deskriptiv statistik for ’task interdependence’

Generelt mener brugerne ikke, at de er afhengige af noget for at kunne bruge BI. 1
den forbindelse er det de abenlyse afhangigheder, de vurderer, idet BI selvfolgelig
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skal veere tilgeengeligt, data skal veere opdateret mv. Det er ens for alle organisationer,
at brugerne er overvejende uenige i, at de kun kan lese opgaver, hvis en eller flere
medarbejdere har lost en anden opgave forst.

I interviewet blev der spurgt ind til athengigheden af BI. Selv om brugerne ratede
athaengighederne lavt, viste det sig i interviewet, at der alligevel var athe@ngigheder.
De fleste brugere leverede informationer videre til en anden medarbejder ved organi-
sationen, typisk en leder. De svarer typisk:

Ja, altsd min naermeste ledelse (A. Interview, 2017, 1. 324).

En anden bruger svarer:

Afdelingsledelsen og sa vores leger, det er dem, der bruger mig til det (D.
Interview, 2017, 1. 247).

En tredje bruger svarer:

Det vil typisk vaere vores politiske udvalg eller vores forvaltningsledelse
(L. Interview, 2017, s. 234).

Det ville vaere naerliggende at antage, at athengigheden skyldes, at ledelsen ikke har
adgang til data. Mange af medarbejdere, herunder lederne, er dog oprettet. En af arsa-
gerne til, at ledelsen ikke selv traekker data, er folgende:

Alle kan gé ind og treekke data, det er bare ikke alle, der ved, hvordan de
skal bruge det. Og det, der ogsa er ved at ligge det ved mig, er, at jeg
kender data bedre end fleste, og dermed ved jeg jo ogsé bedre, hvordan
data skal bruges, og hvordan man gor. P4 den médde fungerer det (A. Inter-
view, 2017, 1. 346-348).

Det vil sige, at en af adgangsbarriererne for, at andre medarbejdergrupper anvender
BI, er kendskabet til de bagvedliggende datamodeller. Opsummeret set er de personer,
der typisk er athaengige af BI, politikerne eller repraesentanter i demokratiske organer,
ledere og andre medarbejdere, der skal bruge informationen.

Naér Bl-brugerne skal beskrive athengighederne af systemet, er det ikke sadan, at de
er athengige af, at andre direkte far lavet noget forst. Men de er athengige af, at data
er opdateret og tilgaengeligt, nar de skal lave rapporteringen, hvilket ogsa er en del af
’task compatibility’ og ’information quality’.

Et af de opgavekarakteristika, som brugerne ogsa er blevet spurgt ind til, er komplek-
siteten af de opgaver, som de udferer i BL.
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Spoergsmal Min. Max. Middelveerdi Standardafvi-
gelse

BI gor det muligt at ud- 1 5 3,12 0,984

arbejde komplice-

rede opgaver.

De opgaver jeg udar- 1 5 3,05 1,127
bejder i BI, krever

specialistviden.

De opgaver jeg laver i 1 5 2,55 1,207

BI, har jeg som hoved-
regel ikke lavet for.

Tabel 8 Deskriptiv statistik for ‘task difficulty’

Tabel 8 viser Bl-brugernes besvarelser vedrerende deres opfattelse af opgavens sver-
hedsgrad. De to ferste spergsmal ligger pa 3,12 og 3,05, hvilket kan betragtes som
hverken enig eller uenig i udsagnet. Det sidste spergsmél angar, om de har lavet op-
gaven for. Denne verdi er pa 2,55, hvilket kan indikere, at brugerne til en vis grad
opfatter BI som rutineopgaver. ’Kommunen’ har den mest avancerede lgsning, idet
de har udviklet ’semantiske lag’ til flere fagomrader, og disse kan merges’ inde i den
’web-enabled front-end’. Dette gor, at brugerne kan kombinere data pa kryds og tvaers
af fagomréader. I de to andre organisationer er brugerne mere last pa funktionalitet,
idet deres lgsninger mere er udvalgelse af data, der herefter enten kan formateres i
vaerktejet eller eksporteres til eksempelvis et regneark.

I forbindelse med de kvalitative interviews blev brugeren ogsa spurgt ind til, hvordan
de opfattede kompleksiteten af de opgaver, de laste med BI. Generelt siger brugerne,
at en del af deres opgaver er lette at udfere i Bl, og den anden del af opgaverne er
udfordrende. Den typiske rutineopgave er udarbejdelse af gentagende rapportering,
som en af brugerne beskriver séledes:

Altsé hvis jeg skal lave en méanedsopfelgning, sd skal jeg afgraense og
folge op pa hver enkelt omkostningssted. Og se transaktionerne, om de er
okay. Det er sadan en rutineopgave (AAU, 2017, 1. 96-98).

En type opgaver, som ifelge brugerne er ukompliceret, er rutineforespargsler fra ek-
sempelvis en leder. Sddan beskriver en anden bruger det:

Det er, at jeg skal trekke en liste over, hvor mange patienter vi har haft de
sidste fem ar med en bestemt diagnose. Supernem opgave, for skabelonen
er udarbejdet til det. Der er nogle Bl-folk, der har tenkt store tanker, og
der er overskrifterne over, hvad man skal g ind og lede efter, supergode,
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og sa er det bare at ga ind og taste sit eget filter ind (D. Interview, 2017, 1.
163-166).

Det, der gor opgaven let, er, at rapporten allerede er foruddefineret, og respondenten
ved, hvordan den pagaldende rapport skal afgrenses. Den sidste type er de brugere,
som tager data ud af BI og kopierer disse til et regneark. Dette beskrives séledes:

Det er bare at heelde data i regneark, jeg synes ikke, det er sarligt udfor-
drende (I. Interview, 2017, 1. 379).

Udover de simple opgaver er der ogsa opgaver, som brugerne synes er mere kompli-
cerede at lose i BIL.

Vi har haft nogle, hvor vi har skullet bruge, hvilken slags medicin de har
faet, og det er ogsa et bestemt standardudtraek i BI, og sa har vi skullet
kombinere det med, hvor lenge de har veret indlagt. S& de skal bade have
faet en bestemt slags medicin og have vaeret indlagt i f.eks. mere end fem
dage (D. Interview, 2017, 1. 98-101).

I ovenstdende tilfzelde er det komplekse, at forskellige datatyper skal kobles sammen.
Et andet tilfeelde af kompleksitet er, at de bagvedliggende datamodeller er komplekse:

Ja, man skal kende sit data, og man skal vide hvad for nogle ... Man kan
godt komme til at tro, at man har trukket de rigtige data, og sd maske i
virkeligheden er der et eller andet, man ikke har taget hejde for. Det synes
jeg, at jeg har provet tit, i hvert fald tidligere i de forste ér, jeg arbejdede
med det. At man tror, at man har taget hojde for det hele, og sé er der lige
et eller andet tvist (A. Interview, 2017, 1. 144—147).

Den sidste type spergsmal til brugernes opgavelasning med BI gér pa opgavens spe-
cificitet. Det vil sige, hvor udspecificeret opgaverne er, inden brugerne lgser dem.
Svarerne er angivet i Tabel 9 nedenfor:

Spergsmal Min. Max. Middelveerdi Standardafvi-
gelse

Mine opgaver er altid 1 5 3,03 1,061

definerede, inden jeg

udfzerdiger dem i BI.

Mine opgaveri Bl kan 1 5 3,29 0,935

udarbejdes pa mere
end en made.
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Spoergsmal Min. Max. Middelveerdi Standardafvi-
gelse

Jeg laver sjeldent de 1 5 2,03 1,117

samme opgaver flere

gange i BI.

Tabel 9 Deskriptiv statistik for 'task specificity’

Brugernes besvarelser ligger i midten, nér de besvarer, hvorvidt de opgaver, de laser
med BI, er defineret, inden de pabegynder opgavelesningen. Til gengaeld er de mere
enige i udsagnet om, at de opgaver, de laser i BI, kan leses pad mere end en méade.
Desuden tyder det ogsa pa, at de leser en vis grad af rutineopgaver med BI. Arsagen
er, at de svarer 2,03 til, at de sjeldent laver de samme opgaver flere gange. Det vil
sige, at det er uenige i dette udsagn.

Til denne gruppe af spergsmal blev der ogsa stillet spergsmal i det kvalitative inter-
view med brugerne. Som det ses af det sidste spergsmal, er en hej grad af opgaverne
rutinemassige. De fleste af brugerne beskriver rutineopgaver, som de bruger BI til
med bestemte tidsintervaller, eksempelvis manedligt eller kvartalsvis.

Med henblik pa, i hvilken grad opgaven er udspecificeret pa forhand, ligger rapporte-
ringsopgaverne nogenlunde faste. I to af organisationerne er rapporterne forholdsvis
veldefinerede, og derfor kan brugerne kun tilrette dem, hvis de kopierer data over i
Excel. I et interview med de ansvarlige i en af organisationerne siger de:

Sé& det kan godt vaere strategien med, at man laver noget rapporter, kan
man sige, nogle faste rapporter, det maske fremadrettet skal man tenke
mere over i kuber, fordi de ikke ved pa forhand, hvad de skal have, altid
(2 Gruppeinterview, 2017, 1. 100-102).

Det vil sige, at der er en bevagelse imod ”Bl-as-self-service” som en erkendelse af,
at rapporteringen i nogle tilfelde ikke er defineret pa forhédnd. En del af brugernes
arbejde er ogsa at vide, hvad der skal afgrenses, hvis informationen skal leveres vi-
dere i organisationen. Her er der kulturforskelle mellem organisationerne athaengig
af, hvilken datakultur de har. I sundhedssektoren er leegerne meget specifikke med,
hvilke typer data de gerne vil have. Som en af brugerne beskriver det:

Det er tit meget konkret. Et helt bestemt tidsafgraeenset omrade, f.eks. ar
2000 til 2017 med de her diagnosekoder, og den og den medicingruppe og
sa videre. Det er tit meget specificeret (D. Interview, 2017, 1. 189-191).

Som beskrevet i Artikel 2 er der en tradition for registrering og journalisering blandt
alle medarbejdere i sundhedssektoren, hvorfor de har et stort indblik i klassifikation
af data. Dette bliver ogsé understreget af en af brugerne:
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Laeger er vant til at arbejde med data og databaser og dataudtrek og forsk-
ning og alle mulige former for beregninger, s& de ved lige precis, hvad de
skal sperge om, fordi de er sa rutinerede ud i det (D. Interview, 2017, 1.
201-202).

En anden bruger svarer derimod:

Ud fra et brugerperspektiv er den made, hvorpa opgaverne, der skal lgses i BI, er
udspecificeret, vidt forskellige. Nogle gange er det rutine, andre gange en klar speci-

’Vi vil gerne vide, hvordan udviklingen har veret de sidste fire ar pa de
her tilbud’. Det er sddan et klassisk eksempel ... S& er det typisk sadan
noget med lige at ga tilbage og sige ... Jeg kan godt nogle gange finde pa
lige at tage et papir og tegne en skitse over, hvordan tenker jeg det skal se
ud, og sa ga tilbage til vedkommende og sa sperge: "Er det det her, du
teenker?” Hvis nej, s& gar vi igennem det igen: "Er det s maske sddan?’
Fordi man kan jo godt have et eller andet billede inde i hovedet af: Det
her, det giver rigtig meget mening for mig. Sédan her vil jeg forsta det.’
Men det er ikke sikkert, at personen derude tenker, at det her giver me-
ning. S& det er oftest sddan en dialog om vores fremgangsmade (G. Inter-
view, 2017, 1. 334-345).

fikation, hvorimod det tredje eksempel mere har karakter af en udviklingsopgave.

4.3.

I det foregdende afsnit blev brugernes opgavekarakteristika analyseret. I dette afsnit
vil der blive fokuseret pa, hvordan brugerne oplever de tekniske karakteristika. De to
’constructs’ ’system quality’ og *information quality’ er uathangige variable i forsk-
ningsmodellen i Figur 7, hvorimod ’user satisfaction’, "use’ og ’individual impact’ er

HVORDAN VURDERER BRUGERNE BI-SUCCES?

athangige variable.

I nedenstaende tabel ses brugernes vurderinger af ’system quality’.

Spoergsmal Min. Max. Middelveerdi Standardafvi-
gelse

BI er let at leere. 1 5 2,62 1,098

Samlet set er Bl let at | 1 5 2,74 1,094

bruge.

Data i BI er let at for- 1 5 2,89 1,009

sta.

Tabel 10 Deskriptiv statistik for ’system quality’
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Overordnet set vurderer brugerne BI under 3 pa alle spergsmalene. Det vil sige, at BI
ikke er let at leere og bruge, eller at data i Bl er let at forstd. For at forsté, hvad brugerne
anvender BI til, er der i Figur 14 illustreret, hvilke funktioner der bruges:
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Figur 14 Oversigt over, hvilke funktioner brugerne anvender i Bl

Som det fremgér af spergsmélene, er der tre temaer: 1) hvor let det er at leere BI, 2)
hvor let BI er at bruge, og 3) hvor let det er at forstéd data. I det sidste spergsmal menes
kildedata, hvorimod det i informationskvalitet er data forstdet som den information,
der kommer ud af systemet. Arsagen til denne adskillelse er, at der pa engelsk skelnes

mellem data og information, hvorimod der ikke er samme sproglige adskillelse pa
dansk.

Med henblik pa spergsmélet om, hvorvidt BI er let at leere og bruge, svarer en af bru-
gerne:

Det kraever en hel del at leere at bruge BI (1. Interview, 2017, s. 313).

En anden bruger giver en god forklaring:
Jeg vil sige i forhold til det her med at bruge front-end-delen af det, hvis

man ikke har brugt det s meget, sa kan det veere meget svert at finde ud
af, hvordan man lige skal preesentere det (G. Interview, 2017, 1. 161-163).
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Nér det sé er svert, anvender brugerne to strategier. Den ene strategi er at & hjelp fra
en mere erfaren Bl-bruger. Den anden strategi er at importere data ind i Excel. Som
en bruger uddyber:

Andre gange kan jeg godt finde pé at trekke det ud i Excel, fordi jeg kan
lige s& godt indremme det, jeg elsker Excel. Ogsé det grafiske. Det kan jeg
lide at arbejde med (G. Interview, 2017, 1. 165-166).

En anden bruger uddyber, hvorfor vedkommende hellere vil anvende Excel end front-
end-delen af BI:

Det er nok, fordi man har brugt regneark sé laenge. S det er jeg tryg ved.
Og kender det sadan, og ved hvad man kan. Og ja, der kan du jo ogsa lave
noget andet. Nu kender jeg ikke BI s& meget. Men der har jeg det bare
sadan, at der kan du naesten lave alt. S& det tror jeg bare, at jeg er mere tryg
ved (E. Interview, 2017, 1. 375-379).

Temaet omkring anvendelsen af BI direkte til rapportering versus at hente data ud til
Excel vil blive uddybet pa s. 94. Generelt er brugerne mere komfortable med at an-
vende regneark til at faerdiggere rapporteringen end BI front-end.

Den anden del af ’system quality’ er, hvorvidt det er let at forstd de data, der er i
systemet. I alle tre organisationer ligger der data i BI, hvor brugerne ikke nadvendig-
vis har adgang til kildedata. Dette kommer til udtryk i, at de fleste synes, det kan vere
vanskeligt at navigere rundt i datamodellerne. En af brugerne, der laver meget ledel-
sesrapportering, siger folgende:

Altsé bare et tal, som beleegningsprocenter, de kan jo blive trukket pa for-
skellig vis — er det lavet ud fra dagsbasis eller pa timebasis for eksempel.
Det er jo en simpel ting. Hvad er det for nogle ting, der ligger bagved. Og
der kan jo godt vere forskellige holdninger til, hvad der sa er det rigtige
data (A. Interview, 2017, . 152—155).

Internt i organisationen kan der altsd vere forskellige holdninger til, hvad de rigtige”
data er, bade i forhold til kildedata og den videre forarbejdning af dem. De forskellige
holdninger gelder ogsé, nar data bliver udstillet til omverdenen, da man pa tvers af
organisationerne ikke nedvendigvis kan sammenligne data, der umiddelbart ser ud til
at udtrykke det samme. Som brugeren formulerer det:

Data herfra og ovre pé [et andet hospital], der kan jo godt veere nogle me-
get store forskelle. Der kan godt vere nogle forskelle. Og nér man skal ind
og sammenligne, fordi det viser sig, at de far flere patienter igennem til en
lavere pris. Hvorfor er det sa lige sddan? Er det, fordi man er bedre, eller
er det, fordi man registrerer anderledes eller traekker data pa en anden
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méde? Sadan nogle ting. Men det er jo sa pa et lidt hgjere plan (A. Inter-
view, 2017, 1. 591-595).

En af forudsatningerne for, at brugerne synes, at data er lette at forsta, er, at data er
dokumenteret. I en af organisationerne har de kebt en Bl-lgsning, der fungerer i flere
lignende organisationer, og som derfor er fuldt dokumenteret. Herimod har de to andre
organisationer selv en Bl-afdeling. En af den siger:

Lige nu bruger de jo vores standarder reelt som en form for kuber, s& kom-
mer det hurtigt det der med, hvad ligger der egentlig, definition af negletal,
og hvor kommer data fra. Og hvor tit er de opdateret. Alle de her ting, som
man normalt ville have beskrevet, nar man laegger kuber ud, og det gor vi
jo ikke, fordi det bare er nogle tekniske datamodeller, inde i [BI] (2 Grup-
peinterview, 2017, nr. [00:06:54]).

Det vil sige, at brugerne kan vare udfordret af, at der er flere forskellige datatyper,
som kan udtrykke det samme tal beregnet pé forskellige mader. Desuden kan det vaere
en udfordring for dem, hvis ikke datamodellerne i BI er dokumenteret.

Analysen af data ha@nger ogsé tet sammen med ’constructen’ “information quality’.
Brugernes vurdering af ’information quality’ er angivet i Tabel 11.

Spergsmal Min. Max. Middelverdi Standardafvi-
gelse

Data visesi et ensartet | 5 3,11 0,948

format i BI.

I BI har data en hgj vali- I 5 3,20 0,955

ditet.

Andre medarbejdere 3,04 0,871

ved organisationen sy- | 5

nes ogsa, at data har en
hej validitet 1 BI.

Tabel 11 Deskriptiv statistik for ’information quality’

Med henblik pa informationskvaliteten vurderer brugerne, at data vises i et ensartet
format, til 3,11. Vurderingen er en smule hgjere end spergsmélet om dataets validitet,
der er pa 3,20. Derimod falder vurderingen til 3,04 angdende spergsmalet om, hvor-
vidt andre medarbejdere ogsa synes, at data har en hej validitet i BI.
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De to temaer i BI’s informationskvalitet vises i et ensartet format, ligesa validiteten
af data. Specielt validiteten er noget, som brugerne har en holdning til. Generelt stoler
brugerne pa kildedata. Som de siger:

Ja bestemt. Altsé der er jo nogle ting i systemet, og det tror jeg ikke har
noget med Bl-systemet at gore, det har noget med EPJ at gere (J. Inter-
view, 2017, 1. 217-218).

En anden bruger svarer folgende pa spergsmalet om, hvorvidt vedkommende stoler
pa data:

Det gar vi 100%. Der har vi ikke oplevet, at der er forskel mellem fagsy-
stemet og BI sédan tilfeldigt. Der kan jo godt vare, at der har varet en
indlesning, hvor der lige pludselig forsvinder data. Men det er jo noget
helt andet. Men der er ikke noget mistillid til, at det i BI ikke er rigtigt i
forhold til, hvad vi trekker ud i skonomisystemet og i lensystemet og si
videre (H. Interview, 2017, 1. 635-638).

Nar brugerne er i tvivl om validiteten, forventningsafstemmer de med opdragsgiveren.
Som en af brugerne forklarer:

Der ligger rigtig meget tillid til Bl-systemet, og sé ofte hvis der er nogle
nye trek, jeg skal lave, sa er det typisk til én i ledelsen, der har bedt om
det, og sa sperger jeg typisk: "Hvilken forventning har I til dette? Snakker
vi 100 eller 1000?” (A. Interview, 2017, 1. 248-250).

En anden bruger beskriver, at vedkommende nogle gange validerer data ved hjelp af
en stikprove:

Altsa man kan sige, nogle gange er man lige inde og lave en stikprove pa
et eller andet for at vaere sikker pa ... Og sé igen hvad er det man traekker
ind i forespergslen, og har man nu féet filtreret det rigtigt? Der kan man
nogle gange godt lige teenke: "Er jeg nu helt sikker pé, at det stemmer
overens?’ (G. Interview, 2017, 1. 400—403).

Forudsatningen for, at denne metode virker, er, at brugeren har adgang til kildesyste-
met, men dette har ikke alle brugere. Som en af brugerne beskriver:

Bare oplysninger er valide. Og det har jeg ikke oplevet, at de ikke er. Der
er sommetider nogle definitioner, som man kan synes er lidt underlige (E.
Interview, 2017, 1. 120—121).

Generelt har brugerne den opfattelse, at data er valide, men der, hvor tvivlen opstar,
er, nar data bliver foreldet op igennem systemet, dvs. at der foretages yderligere be-
regninger pa dem. Der kan brugerne godt blive mere utrygge, da de ikke altid kan
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tiekke efter, om data stemmer. Desuden er der internt i organisationen heller ikke kon-
sensus om, hvordan 'measures’ i BI skal beregnes, eller hvilke der skal bruges.

Et af de omrader, der ogséd blev spurgt ind til, var Bl-brugernes tilfredshed. Deres
besvarelser er opsummeret i Tabel 12.

Spoergsmal Min. Max. Middelveerdi Standardafvi-
gelse

BI har de egenskaber, 1 5 2,82 1,067

jeg forventer systemet

skal have.

Jeg vil anbefale BI til 1 5 3,21 1,161

en kollega.

Samlet set: Hvor til- 1 5 3,07 1,014
freds er du med BI?

Tabel 12 Deskriptiv statistik for 'user satisfaction’

BI-brugerne vurderer ikke, at Bl-systemet har de egenskaber, som de forventer det
skal have. Her er vurderingen 2,82. De vurderer det naste spergsmal angéende, om
de ville anbefale BI til en kollega, til 3,21. Den samlede brugertilfredshed er 3,07.

Generelt blev der ikke spurgt ind til brugernes tilfredshed i interviewene. Alligevel
tradte der i interviewene nogle temaer frem angéende, hvad brugerne ikke er tilfredse
med. Men henblik pa, om BI har de egenskaber, brugerne forventer, er det gennem-
gaende, at brugerne foretrakker at rapportere i Excel frem for i BI front-end. Som en
af brugerne siger:

Sé er det ikke sddan, det virker pd samme made som et regneark. Med
formler og sadan noget der. Det er lidt mere kompliceret og tungt at ar-
bejde med (E. Interview, 2017, s. 327-328).

I de tilfeelde, hvor brugerne forventer samme funktionalitet i BI front-end som et reg-
neark, er det en forklaring pa, hvorfor veerktejet ikke lever op til deres forventninger.
De ansvarlige for BI er opmarksomme pa denne problematik, og en af dem siger:

Jeg tror mere pa, at vi far nogle nye funktioner, nar version 4.2 kommer,
hvor det bliver nemmere at dele forespargsler for eksempel, som ger, at
der kan blive mere tid til at anvende et mere ensrettet layout. Det er noget,
man er meget opmarksom ... brugergranseflade, og sé kan man sige, der
er det jo rigtigt naturligt, at man i en felles brugergreenseflade ogsa har en
feelles template i det, man gor (1 Gruppeinterview, 2017, 1. 591-595).
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Dermed far brugerne mulighed for at udarbejde mere ensartede og komplicerede lay-
out til deres rapporter.

En anden bruger fremhaver ogsé problematikken omkring dataafgraensning, der ger,
at de skal lave den samme rapport flere gange filtreret pa brugerens dataafgraesning
frem for koblet sammen. Vedkommende siger:

... sé skulle jeg lave én rapport til dig og filtrere pa dig. Sa skulle jeg lave
en kopi af den rapport og sa filtrere pa din sidemand, og sa skulle jeg lave
en kopi af den og lave til tredje mand (H. Interview, 2017, 1. 915-916).

Problematikken angdende, at brugerne gerne vil treekke data ud og overfore til Excel,
bliver adresseret i afsnittet nedenfor.

Figur 15 illustrerer, hvor stor en andel af brugernes samlede arbejdsopgaver de an-
vender BI til at lose. Som det tydeligt fremgér af figuren, svarer hovedparten, at det
er ‘under halvdelen’ eller n@sten ’ingen’. Dermed udger anvendelsen af BI kun en
lille del af deres samlede arbejdsopgaver.

m [ngen m Under halvdelen = Halvdelen = Over halvdelen Alle

Figur 15 Andelen af arbejdsopgaver, brugeren anvender Bl til at lose

I forbindelse med interviewene adresserede jeg flere gange brugernes tidsforbrug pa
BI. Generelt stemmer tidsforbruget overens med besvarelserne i spergeskemaet. En
bruger, der anvendte BI til at visitere kraeftpatienter, vurderer sit tidsforbrug séledes:

Det kommer an pé, hvor mange patienter den kommer ud med. Men alt i
alt i lebet af en dag bruger jeg vel mellem en halv og en hel time (J. Inter-
view, 2017, s. 251-252).
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En anden bruger svarer:

Sa meget tid bruger jeg heller ikke pa det. Jeg bruger ikke en fjerdedel af
min tid pa Bl-systemet (G. Interview, 2017, 1. 392-393).

En vigtig pointe, der bliver udbygget i Kapitel 6, er, at selvom brugerne ikke nadven-
digvis bruger meget arbejdstid pa BI, betragter de alligevel BI som et vigtigt vaerktoj
1 hverdagen.

Som tidligere navnt vil brugerne rigtig gerne anvende Excel. I spergeskemaet blev
brugerne ogsa spurgt ind til, hvad de brugte BI til. De blev prasenteret for tre katego-
rier: ad hoc-analyse’, ’dataudtreek’ og ’rapportering’.

m Ad hoc-analyse = Dataudtraek = Rapportering

Figur 16 Hvad bruges BI til?

56 % af brugerne anvender BI til dataudtreek, mens 14% anvender BI til ad hoc-ana-
lyser, og 30 % anvender BI til rapportering.

Som det fremgéar, anvender Bl-brugerne BI til dataudtreek, som de ofte viderebearbej-
der i Excel. Som en bruger siger:

Og nogle gange kan man sige i forhold til praesentationsvearktejet, og hvor-
dan jeg tenker, at det skal se ud, der er jeg ofte udfordret. Jeg kan ikke fa
det, som jeg rigtig gerne vil have det. Det kan veere derfor, at jeg traekker
det ud, for sé ved jeg, at jeg kan lave det i Excel (G. Interview, 2017, 1.
254-257).

En anden bruger beskriver processen séledes:
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... man kan lave ret precise udtreek, som man sé kan arbejde videre i Ex-
cel. Men udtrekkene skal laves og defineres i [BI] (B. Interview, 2017, 1.
225-226).

Med henblik pa den konkrete brug af BI bliver det uddybet i Kapitel 6 sammen med
’organizational impact’, da der er en sammenheang mellem, hvad respondenterne bru-
ger BI til, og hvilken *impact’ det har.

Det afsluttende tema i spergsmalene er ’individual impact’. I Tabel 13 ses resultaterne
af surveyen. Disse spergsmal gar pa, om Bl-brugeren far noget ud af at bruge BI. Der
er ikke nedvendigvis nogen sammenhang mellem ’individual impact’ og ’organizati-
onal impact’.

Spergsmal Min. Max. Middelveerdi Standardafvi-
gelse

Jeg kan lave mine op- 1 5 2,98 1,105

gaver effektivt i BI.

Jeg kan hurtigt udar- 1 5 2,73 1,240

bejde mine opgaver i

BI.

Jeg kan ferdiggere 1 5 3,04 1,111

mine opgaver i BL.
Tabel 13 Deskriptiv statistik for "individual impact’

Verdien for spergsmalet om, hvorvidt brugerne oplever, at de kan lave deres opgaver
effektivt, er 2,98. Spergsmalet om, hvorvidt brugerne hurtigt kan udarbejde deres op-
gaver i BI, er lavere: 2,73. Dette betyder, at brugerne er uenige i udsagnet. Dog vur-
derer Bl-brugerne lidt hejere, at de kan faerdiggere deres opgaver i BI. Her er verdien
3,04. Standardafvigelserne er over 1,1 og dermed hgjere end i de andre spergsmal,
hvilket betyder, at der er en sterre varians mellem svarerne.

Det er isar spergsmalet angdende, hvorvidt brugeren hurtigt kan udarbejde opga-
verne, der er lavere end de evrige spergsmal. Spergsmalet kan deekke over to ting.
Det ene er, om det er hurtigt at formatere rapporterne i front-end-delen. Her viser
citaterne fra de foregdende afsnit, at brugerne ikke synes, det er nemt, eller at de er
familizere med at bruge den del. Den anden del er hastigheden, hvorved data bliver
leveret til rapporterne. En bruger kommenterer séledes pa det:

Der har veeret nogle systemmaessige udfordringer, at [BI] har veeret utroligt
langsom (D. Interview, 2017, 1. 25-26).
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Ud fra en Bl-arkitektonisk betragtning er det en implikation af den made, hvorpa sy-
stemet er designet. I den ene case-organisation kan brugerne valge, om de vil have
adgang til aggregerede data eller detaljeret data i det semantiske lag. I de to andre
case-organisationer har brugerne dog adgang til data helt nede pé raeekkeniveau. Det
er et trade-off mellem at lave det arkitektonisk optimalt, og at brugerne fir nyttevaerdi
af at bruge systemet. Ulempen ved at udstille data pa raekkeniveau er performance.
Som en af brugerne konstaterer:

... der star jo oppe i hjernet, at det er 12 millioner data, vi sidder og pensler
ud i, s& det tager altsd noget tid for maskinen lige at komme igennem det
(D. Interview, 2017, 1. 235-236).

Pé speargsmalet angaende effektiviteten og feerdiggerelsen af opgaver ligger brugernes
svar hgjere end det andet spergsmal. Det kan vere, fordi brugerne har vurderet spargs-
maélet ud fra, at de kan feerdiggere og effektivt treekke data ud. Dermed er dette sporgs-
mal vurderet hgjere, end hvis det var baseret pa ad hoc-analyser og rapportering.

4.4. ANDRE KRITISKE SUCCESFAKTORER

Som der blev redegjort for i metodeafsnittet, blev der stillet &bne og uddybende
sporgsmal i forbindelse med interviewet. I den forbindelse blev der ogsa identificeret
andre kritiske succesfaktorer end de, der blev spurgt ind til i surveyen.

I denne afhandling har jeg valgt at tage udgangspunkt i DeLone og McLeans oprin-
delige ’IS success model’. I den opdaterede version inkluderede de dog begrebet ’ser-
vice quality’. Piet m.fl. (1995, s. 37) har arugmenteret for, at:

... commonly used measures of IS effectiveness focus on the products ra-
ther than the services of the IS function. Thus, there is a danger that IS
researchers will mismeasure IS effectiveness if they do not include in their
assessment package a measure of IS service quality (Pitt m.fl., 1995, s.
37).

Meget ofte bliver servicekvalitet malt pA SERVQUAL, der er et instrument lant fra
marketing (DeLone & McLean, 2003). Et af omdrejningspunkterne er brugerens mu-
ligheder for at & hjelp. Dette blev kommenteret af flere interviewpersoner.

I interviewene fremgik det, at brugerne har behov for to former for hjelp. Den ene er
hjelp fra andre med forretningsmaessig viden, den anden er teknisk hjelp. Til den
forretningsmaessige BI-hjelp henter brugerne ofte viden fra en specialist, der typisk
er placeret i en stabsfunktion. En bruger forteller:

... og sa har vi heldigvis gode folk pa fakultetet, hvis jeg bliver meget i

tvivl. Sa ringer jeg ogsa og siger: "Hey, skal de se sadan her ud?’ (F. Inter-
view, 2018, s. 149-150).
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Dette er et eksempel pa, nar brugeren skal have hjalp til at f valideret nogle infor-
mationer i Bl-rapporten. En anden bruger forteeller om, hvis der er noget omkring
beregningerne, han er i tvivl om:

Sa ved man, hvem man kan ringe til ... Men det kan jeg jo sé ringe til
[person], den metode er maske ikke sd smart (B. Interview, 2017, 1.
364,381).

I andre tilfelde far brugeren hjelp til at fa andre data, og her har de ofte tilgang til
nogle udviklere, der kan hjelpe dem med at treekke de data, som de har behov for.
Der er ingen tvivl om, at hvis en organisation skal have succes med BI, er det vigtigt,
at Bl-brugeren kan fa hjelp. Som en af brugerne udtrykker det:

Nej, de er bare utroligt villige. Du far aldrig et nej. Hverken til at fa hjaelp
til en liste eller til, at de kommer og forteller noget, og det er det, der gor
en kempe forskel. For [BI] kan vare nok sa god, men hvis ikke der er
nogen, der ved, hvor god den er, og hvis ikke der kommer nogle ambassa-
darer og fortaeller, hvad vi selv kan traekke, ja, det er det, der har gjort hele
forskellen — at de altid stiller op (D. Interview, 2017, 1. 389-392).

Et perspektiv er servicekvaliteten i relation til BI, men en anden kritisk succesfaktor,
der blev identificeret i relation til BI, er ’competency development’. Dette bliver hand-
teret vidt forskelligt i de tre organisationer. I en af organisationerne har de valgt at
leegge nogle skrevne manualer ud, som brugeren kan anvende til at tilegne sig viden.
I en af de andre organisationer er BI kebt ved en ekstern leverander, som holder nogle
webinarer. Som en af brugerne forklarer:

I forhold til det med at komme pé de kurser, det er fint nok. Det er bare
ikke s praktisk. Det er jo mere, at der er en, der star og tegner og fortaeller
fra [leverander] for eksempel. For ligesom at fortaelle, hvordan er det, at
det her univers, det arbejder, og sa kan du gere sddan og sddan. Nu er der
de her onlinekurser, dem er jeg faktisk begyndt at gé pa, som [leverander]
de udbyder (G. Interview, 2017, 1. 266-269).

Sessionen foregar ved, at Bl-brugerne pé et tidspunkt kan logge sig pa et webinar,
hvor de har mulighed for at stille spergsmal via en chat-funktion undervejs. Selve
sessionen bliver optaget, og de har mulighed for at se den bagefter. En af de andre
organisationer anvender ogsa video aktivt i deres kompetenceudvikling. Organisatio-
nen har optaget skeermsessioner af BI-brug, som Bl-brugerne sa kan finde og afspille,
nar de har behov for at vide mere om en bestemt funktion. Samme organisation holder
ogsa nogle formaliserede kurser:

Og pé desktoppen er der ogsé nogle formelle kurser, som vi holder. Men

de kommer jo ogsa bare ind med deres datagrupper, og sa far de hjelp. Det
er en mindre brugergruppe (3 Gruppeinterview, 2017, 1. 454-455).
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En af organisationerne har opfundet et begreb, som de kalder *Bl-café’, hvor brugerne
kan fa hjelp. En af brugerne forteller folgende omkring konceptet:

Det er en ting, vi gor, og sd har vi noget, der hedder Bl-caféer. Der har vi
lige turneret rundt mellem alle hospitalerne. Vi har ogsa noget decideret
undervisning om, hvor man kommer i gang med Bl-portalen, og sa bare
drop-in-cafe, hvor man kan komme og stille alle de spergsmal, man har,
fé hjeelp til opsaetningen af rapporter og alt sidan noget. Og s har vi sdidan
noget fokuseret undervisning, hvor der er nogen, der sperger efter, om vi
ikke kan komme og gere dem rigtig gode til en bestemt funktion. Sa kom-
mer vi og ger det i en mindre gruppe i en time eller to, alt athengigt af
hvad det er (3 Gruppeinterview, 2017, 1. 447-452).

Konceptet bag Bl-caféen er, at undervisningen er tilrettet brugerens aktuelle behov
for hjelp og brugerens kompetenceniveau. En af brugerne er meget begejstret for kon-
ceptet, fordi vedkommende kan fa den specifikke hjzlp, der er behov for, og hjelpen
er meget orienteret mod de funktioner, som den enkelte bruger har behov for. Der er
ingen tvivl om, at kompetenceudvikling er en kritisk succesfaktor. Desuden er det
ikke tilstreekkeligt blot at l&gge brugervejledninger ud, som brugerne kan lese. Der
er derimod tale om nogle brugerrettede tilbud, gerne malrettet mod den enkelte bru-
gers behov for at arbejde med BI.

Et klassisk tema inden for kritiske succesfaktorer er brugerinvolvering. Det er ikke et
tema, som har fyldt meget blandt brugerne. Alligevel er der enkelte, som naevnte, at
man skulle huske at involvere brugerne af systemet og ikke blot brugerne af informa-
tionen ved forvaltning og udvikling af BI. Som en af brugerne siger:

... der skal vere brugerinddragelse fra dem, der bruger det. Det der med
at sige, at nu laver vi brugerinddragelse, sa er det lederen, som sidder der.
Men det er ikke brugerinddragelse. Men en leder ved godt, hvad hun gerne
vil have. Jeg kan levere til hende. Men hun ved jo ikke hvordan. Hvad jeg
er omkring for at kan levere det (F. Interview, 2018, 1. 454—457).

Specielt der, hvor der ikke er ’managerial compatibility’, kan brugerinddragelse vare
meget interessant for at sikre overensstemmelse mellem, hvordan organisationen sty-
res, og de data der skal veere tilgeengelige.

Béde i Artikel 1 og interviewene blev to kritiske succesfaktorer nevnt, som i en eller
anden grad henger sammen. Den ene var ’vision og strategi’, og den anden var IS
governance’. En af interviewpersonerne uddyber, hvorfor det er meget vigtigt med
brugerinvolvering og strategiarbejde:

Det er det, at vi er startet pa det operationelle plan og bygget op. Jeg tror,

at det simpelthen er det, der har varet afgerende. Det at satte en stor stra-
tegi i gang om, at vi skal alt det her, og sa skriver vi ... Men hvis aldrig
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det bliver forankret ned igennem, sa lykkes det ikke. Og jeg tror, at det er
den synergi, som sker, som er kommet til, som ger, at alle forvaltninger er
blevet sa loyale over for den her lgsning. Der er jo ikke nogen, der leber
ud og sé kaber SAS eller keber andet (1 Gruppeinterview, 2017, 1. 962—
966).

To af organisationerne har haft en Bl-strategi kerende over flere ar, hvor den ene lige
er revideret. Den tredje organisation er ved at lave en ny strategi. En anden bruger
forklarer, hvorfor en strategi er vigtig:

Og det er det naste stor strategi, det er altsa den. Vores systemlandskab.
Nar du ser, hvad de ter for en systempakke, man egentlig beder vores an-
seette at kikke ind i for at kunne skonomistyre pa det her omrade, s er det
joogsa...altsé ... det er stort, komplekst (C. Interview, 2017, 1. 163—-165).

Da Artikel 1 blev praesenteret, blev der sat spgrgsmalstegn ved, om ’vision og strategi’
ogsa var en kritisk succesfaktor i relation til BI. Svaret er ja. Det er et vigtigt parame-
ter, fordi BI bygger oven pa de eksisterende systemer, der ofte har forskellige system-
ejer og maske ogsé serskilte dataejere. Som en af brugerne siger:

Vi sidder med personaledata, grunddata, hvem er det egentlig, der ejer
grunddata? Og det er vi simpelthen ikke enige om (C. Interview, 2017, 1.
98-100).

Derfor kan eksempelvis CPR-numre, der bliver anvendt som en primarnegle i syste-
met, veere formateret pa vidt forskellig made, eksempelvis med bindestreg eller uden.
Spergsmélet omkring ansvar for autorisation og logning fylder desuden meget, speci-
elt i forhold til den forestaende persondataforordning. Som en af brugerne siger:

Ja, men vi har jo bare s& pokkers meget omkring brugeropsetning og au-
torisation og logning og "Hvem er ejer af hvad?’ og ansvarlighed og sddan
noget (1 Gruppeinterview, 2017, 1. 1360-1362).

Men ogsa her kommer spergsmalet omkring IS governance’ ind. Som en Bl-ansvar-
lig kommenterer:

Jeg synes, vi mangler noget helt grundlaeggende. Overblik over vores sy-
stemlandsskaber. Hvilke systemer snakker sammen med hvem, og man
kan sige, det har jo i mange ar. Det her er jo kun inden for de sidste fem
ar, men inden for de sidste femten ar har der bare vearet en kultur, hvor vi
har vaeret sa autonome. Fordi det har veret vores saerkende, at man skulle
lave alle mulige systemer. Decentralt, hvor man havde egne oplysninger,
og man lavede egen Bl-lgsninger, og man lavede... Og det gor det sveert
nu at kere den anden vej. Nu vil vi godt standardisere. Og det er bare
enormt sveert (C. Interview, 2017, 1. 417-422).
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En anden kritisk succesfaktor er ’organizational culture’, der blev identificeret i Arti-
kel 1. En del er at f4 @endret praksis omkring registreringer. Der har veret en indbygget
modstand mod registreringer, men en af case-organisationerne fik a&ndret kulturen pa
folgende méade:

’Kan vi give dem nogle verktejer, der gor deres hverdag lettere?’ Sa kan
vi meget bedre ga ind og tale registrering med dem. Vi kan meget bedre
stille krav til, at ’I er nedt til at gere sddan her, sa jeres leder kan fé det
her’ (H. Interview, 2017, 1. 147—149).

Ved at eksemplificere rapporteringen for BI overfor de personer, der skulle kunne lave
korrekt registrering, fik organisationen brugerne til at &@ndre adfeerd. En anden bruger
siger ogsa omkring dataregistrering:

Ja, og det athaenger jo ogsé af, at der bliver registreret. Hvis ikke der bliver
registreret noget, sé er det jo ikke sadan, at der ringer en klokke i Sund-
hedsstyrelsen om, at nu bliver der ikke registreret i [by]. Det ligger ligesom
hos os at serge for at det der registrerings- og monitoreringsarbejde, det
bliver gjort (J. Interview, 2017, 1. 211-213).

En ting er at forandre registreringskulturen, sa bade data og information har en hgj
validitet. En anden ting er skepsis mod, at registreringen bruges til kontrol frem for
leering. Men serligt i en af organisationerne er de opmarksomme pé denne problema-
tik:

Vi prever at opdrage til en kultur, hvor man bruger data til leering og ikke
til kontrol. Og hvis man har det perspektiv, sé ger det ikke noget, at der
nogle gange er flere varianter af virkeligheden. For sddan er det jo nok
ogsé derude i virkeligheden — den er mere kompleks end som sa. Hvis ens
perspektiv pa data er nysgerrighed og laring, s& kan man ogsa godt hand-
tere det (3 Gruppeinterview, 2017, 1. 334-339).

Selvom afhandlingens fokus er kritiske succesfaktorer ud fra et systembrugerperspek-
tiv, har interviewene vist, at de kritiske succesfaktorer, der er knyttet til organisatio-
nen, 1 hgj grad ogsé pavirker Bl-succesen.

4.5. OPSUMMERING

Omdrejningspunktet for dette kapitel har veeret brugernes vurdering af de enkelte
’constructs’. Indledningsvis er der over 70% af brugerne, som bruger BI til "under
halvdelen af deres opgaver’, s tidsmessigt fylder BI ikke meget for brugerne. Alli-
gevel vurderer brugerne, at Bl er vigtig for deres arbejdsopgaver, samtidig med at de
foler en lav athangighed i opgaveleosningen. Nér jeg har spurgt ind til opgavens svaer-
hedsgrad, er der et interessant kontinuum, der kan vere vanskeligt at male kvantitativt.
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P& den ene side er der en stor del af rutineopgaver, hvor opgaverne er lette og rutine-
preegede for brugerne. P4 den anden side udferer brugerne ogsé komplekse ad hoc-
analyser med komplekse forespargsler og data, der skal merges. Brugernes synes, at
det kan veere vanskeligt at bruge systemet og forstd de bagvedliggende datamodeller.
Med henblik pa informationskvaliteten har de tillid til data, men det kan veere vanske-
ligt at gennemskue foraedlingsprocessen fra data til information. Brugertilfredsheden
ligger omkring middel, mens ’individual impact’ ligger en smule under middel. I dette
kapitel blev der ogsé defineret flere kritiske succesfaktorer pa baggrund af de kvalita-
tive interviews. Disse faktorer var *service quality’, 'managerial compatibility’, ’com-
petency development’, “user involvement’, ‘vision and strategy’, ‘IS governance’ og
‘organizational culture’.
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KAPITEL 5. IDENTIFIKATION AF KRITI-
SKE SUCCESFAKTORER

Formalet med naerveerende kapitel er at analysere relationerne mellem de forskellige
’constructs’. Formalet er at undersege, hvilke ’constructs’ der bidrager til BI-succes.
Dette kapitel er opdelt i tre sektioner. Forst vurderes PLS *measurement models’. Her
vurderes de refleksive og formative *measures’. Efter at have udledt, hvilke ’con-
structs’ der har en hgj reliabilitet, analyseres de to PLS-modeller. Forst analyseres IS
success model’. Herefter analyseres forskningsmodellen, der er illustreret i Figur 7.
Afslutningsvis foretages en komparativ analyse af de to forskningsmodeller.

5.1. MEASUREMENT MODEL

I denne sektion vurderes reliabiliteten og validiteten af de forskellige ’constructs’.
Vurderingen af *measurement model’ folger guidelines af og indstillingerne i Smart-
PLS af Hair m.fl. (2017). I afsnit 3.2.8 og 3.2.9 blev denne metode gennemgaet. Forst
vurderes de refleksive *measures’ og efterfolgende de formative *measures’.’Use’ er
ligesom de fem kontrolvariable ’single-item’. Det betyder, at en ’construct’ kun ud-
gares af ét spergsmal. Derfor er de ikke vurderet i de folgende afsnit. Vurdering af de
refleksive measures er vurderet nedenfor.

5.1.1. REFLECTIVE MEASUREMENT MODEL

I Tabel 14 er de enkelte refleksive *constructs’ reliabilitet og validitet beregnet.

Cronbach al- Composite Average va-

pha reliability riance  ext-

racted (AVE)
Individual impact 0,862 0,916 0,785
Information quality 0,759 0,863 0,679
System quality 0,867 0,920 0,793
Task compatibility 0,828 0,886 0,661
Task significance 0,798 0,859 0,555

User satisfaction 0,902 0,939 0,836
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Tabel 14 Vurdering af de enkelte "constructs’ reliabilitet og validitet

Gransevardien for Cronbach alpha og ’composite reliability’ er 0,7. Grensevardien
for AVE er 0,5.

En anden test er relevansen af "outer loading’. Her testes, hvor meget spergsmalene
har tilfelles. I Tabel 15 er de ’outer loadings’ for hvert spergsmal angivet.

Construct Spergsmals-id Outer loading
Individual impact IndImp01 0,921
IndImp02 0,912
IndImp03 0,820
Information quality InfQual1 0,737
InfQua02 0,893
InfQua03 0,834
System quality SysQua03 0,921
SysQua04 0,946
SysQua05 0,798
Task compatibility TaskCom0O1 0,799
TaskCom02 0,801
TaskCom03 0,753
TaskCom04 0,892
Task significance TaskSig01 0,843
TaskSig02 0,789
TaskSig03 0,773

TaskSig04 0,760
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Construct Spergsmals-id Outer loading
TaskSig05 0,514

User satisfaction UserSat01 0,881
UserSat(02 0,920
UserSat03 0,940

Tabel 15 Veerdier for "outer loading’

Gransevardien for outer loading er 0,7 (J. Hair m.fl., 2017). Denne vaerdi har alle
spargsmalene pa naer *TaskSig05’. Hvis vaerdien er mellem 0,4 til 0,7, anbefaler Hair
m.fl. (2017), at effekten af spargsmalet vurderes ved at slette indikatoren og genvur-
dere ’internal consistency reliability’. I dette tilfaelde pavirkede det ikke greensevaer-
dien, hvorfor spergsmaélet beholdes i modellen.

Den sidste test er *discriminant validity’, der testes ved hjelp af HTMT. Kriteriet er,
at HTMT-intervallerne ikke inkluderer 1 (J. Hair m.fl., 2017). I denne beregning var
1 ikke inkluderet i nogle af intervallerne for nogen ’constructs’. P& baggrund af oven-
staende tests kan det konkluderes, at de refleksive ’construcs’ har en god reliabilitet
og validitet.

5.1.2. VURDERING AF DE FORMATIVE 'MEASURES’

I det ovenstdende afsnit blev de fem refleksive *measures’ vurderet. I dette afsnit vur-
deres de tre formative *measures’. Den forste test, hvor de formative measures’ vur-
deres, er at teste for multikollinearitet ved hjaelp af VIF. Disse veerdier er angivet i
tabellen nedenfor:

Spergsmals-id VIF

TaskDif01 1,021
TaskDif02 1,092
TaskDif03 1,075
TaskInt01 1,068

TaskInt02 1,095
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Spergsmals-id VIF

TaskInt03 1,039
TaskSpe01 1,009
TaskSpe02 1,014
TaskSpe03 1,021

Tabel 16 Test for multikollinearitet (VIF)

I ovenstaende model testes for multikollinearitet blandt de formative *measures’. Alle
vaerdier er under greenseverdien pa 5 (J. Hair m.fl., 2017). Naste evaluering er tests
af “outer weight” med henblik pa, om nogen af de formative indikatorer skal eksklu-
deres.

Spergsmals-id til *construct’ Outer weight P-veerdier
TaskDif01 -> Task difficulty 0,997 0,000%**
TaskDif02 -> Task difficulty -0,039 0,570
TaskDif03 -> Task difficulty -0,092 0,173
TaskInt01 -> Task interdependence | 0,781 0,000%**
TaskInt02 -> Task interdependence = 0,224 0,101
TaskInt03 -> Task interdependence @ 0,501 0,000%**
TaskSpe01 -> Task specificity 0,244 0,243
TaskSpe02 -> Task specificity 0,967 0,000%**
TaskSpe03 -> Task specificity -0,048 0,811

Tabel 17 Signifikans af outer weight’. *** indikerer (p<0.001).

Folgende spergsmal har en signifikant ’outer weight’: TaskDif01, TaskIntO1, Ta-
skInt03 og TaskSpe02. Siden de evrige spergsmal ikke er signifikante, skal det un-
derseges, om deres ’outer loading’ antager en vaerdi over 0,5 (J. Hair m.fl., 2017).
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Spergsmals-id til ’construct’ Outer loading P-vaerdier
TaskDif02 -> Task difficulty 0,064 0,424
TaskDif03 -> Task difficulty -0,130 0,098
TaskInt02 -> Task interdependence 0,323 0,014*
TaskSpe01 -> Task specificity 0,273 0,188
TaskSpe03 -> Task specificity 0,038 0,849

Tabel 18 Signifikans af ’outer loading’. * indikerer (p<0.05).

I Tabel 18 er ’outer loading’ og den tilherende P-vardi angivet. Der er ingen ’outer
loadings’, der har en vardi over 0,5. TaskInt02 er signifikant, men Hair m.fl. (2017)
anbefaler i sddanne tilfelde alligevel, at den udelades af modellen. Pa baggrund af
ovenstaende kan det konkluderes, at modellens validitet og reliabilitet er god, nar de
ikke-signifikante spergsmal udelades af modellen. I Figur 17 og Figur 18 kan de en-
delige modeller med indikatorer ses.

5.2. MODIFICERET ’IS SUCCESS MODEL’

5.2.1. ANALYSE AF RELATIONER | MODIFICERET ‘IS SUCCESS
MODEL’

Efter at have undersogt den refleksive og formative *measurement model’ skal ’IS
success model’ analyseres. Denne model skal fungere som en baseline, sdledes at kva-
liteten af forskningsmodellen i Figur 7 kan vurderes. Efter at have beregnet den mo-
dificerede ’IS success model’ beregnes forskningsmodellen i det efterfolgende afsnit.
Afslutningsvis sammenlignes de to modeller. I den oprindelige model er der et gensi-
digt afheengighedsforhold mellem ’use’ og "user satisfaction’. I den modificerede mo-
del er disse relationer udeladt. Arsagen er, at PLS ikke undersoger ovenstaende gen-
sidighed, ellers skal modellen testes som to modeller ligesom i Artikel 2. Denne til-
gang i athandlingen er eksempelvis benyttet af Wang og Liao (2008).

Nedenstéende figur illustrerer den PLS-model, der testes:
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| Usersat0l | [ Usersatoz | | Usersatos

System Quar Satisfaction

Information

Quality

Individual Impact

Figur 17 Modificeret 'IS success model’

Resultatet af beregningerne af relationerne er beskrevet i nedenstaende Tabel 19.
Hypotese Koef. P- Konklusion
vaer-
dier
H1 System quality -> user satisfaction = 0,597 0,000 = Signifikant
H2 System quality -> use 0,350 0,000 | Signifikant

H3 Information quality -> user satis- 0,223 0,000 = Signifikant
faction

H4  Information quality -> use -0,029 | 0,429 | Ikke signifikant

H5 | User satisfaction -> individual im- = 0,772 0,000 = Signifikant
pact

H6 | Use -> individual impact 0,068 0,001 = Signifikant

Tabel 19 Resultatet af PLS test af den modificerede IS success model
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’System quality’ er som den eneste ’construct’ positivt og signifikant (p<0,001) rela-
teret til bdde 'use’ og ’user satisfaction’. Det vil sige, at hvis kvaliteten af systemet er
hgj, vil bade brug og brugertilfredshed vare hejere. En anden ’construct’, *informa-
tion quality’, er ogsé positivt og signifikant (p<0,001) relateret til "user satisfaction’.
Derfor er der en sammenhang mellem informationskvaliteten og brugertilfredsheden.
Det vil sige, at haj informationskvalitet skaber hej brugertilfredshed. Der er en positiv
og signifikant relation mellem ’user satisfaction’ og ’individual impact’ (p<0,001).
De brugere, som har en hej brugertilfredshed, oplever ogsé hgjere ’individual impact’.
Der er ogsé en positiv og signifikant relation mellem ’use’ og ’individual impact’
(p<0,01). Jo mere brugerne anvender BI, des hgjere *individual impact’ oplever de. I
relation til denne hypotesetestning er der en enkelt hypotese, som ikke er signifikant.
Dette er relationen mellem ’information quality og "use’.

Som beskrevet i afsnit 2.4.4 blev "use’ og ’user satisfaction’ testet for mediatoreffekt.
Resultatet er angivet i Tabel 20 nedenfor:

Hypotese Koef. | P- Konklusion
vaer-
dier

H22  System quality -> user satisfaction -
> individual impact 0,461 0,000 = Signifikant

H23  System quality -> use -> individual
impact 0,024 | 0,001 | Signifikant

H24 Information quality -> user satisfac-
tion -> individual impact 0,173 | 0,000 | Signifikant

H25 Information quality -> use -> indi-
vidual impact -0,002 | 0,451 | Ikke signifikant

Tabel 20 Test for mediatoreffekt

Som det ses i Tabel 20, fungerer relationen ’user satisfaction’ som mediator i to rela-
tioner. Dette er i relationen mellem ’system quality’ og ’individual impact’ (p<<0,001)
samt i relationen mellem ’information quality’ og ’individual impact’ (p<0,001).
’Use’ fungerer kun som mediator i det tilfaelde, der er i relationen mellem ’system
quality’ og ’individual impact’ (p<0,01). *Use’ er ikke en mediator i relationen mel-
lem ’information quality’ og ’individual impact’.

For at teste, hvilken type mediatoreffekter der er tale om, har jeg testet den direkte

relation mellem de to ’constructs’: *system quality’ og *information quality’ samt ’in-
dividual impact’. Resultatet ses i nedenstdende tabel:
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Hypotese Koefficient P-vaerdier Konklusion
System quality -> individual Signifikant
impact 0,109 0,003

Information quality -> indi- Ikke signifi-
vidual impact 0,046 0,095 kant

Tabel 21 Test af direkte relationer mellem de to ’constructs’ og 'individual impact’

Som det ses af Tabel 27, er relationen mellem ’system quality’ og ’individual impact’
positivt og signifikant (p<0,001). I de tilfeelde, hvor bade den indirekte og direkte
relation er positiv og signifikant, betegnes mediator som ’complementary partial me-
ditation’ (J. Hair m.fl., 2017). Dette betyder, at der bade er en direkte effekt mellem
den uathangige og athaengige variabel, men at der ogsa er en mediatoreffekt ved "user
satisfaction’ eller "use’. Idet forskningsmodellen er teoridrevet, vil der ikke blive sat
direkte relationer mellem de uathaengige og de athangige variabel.

5.2.2. EVALUERING AF DETERMINATIONSKOEFFICIENTEN

Determinationskoefficienten er et mal for, hvor stor en andel af variansen der kan
forklares i de ’endogenous constructs’ (J. Hair m.fl., 2017). Denne er ogsa betegnet
som R2.

R? Justeret R?
Individual impact 0,631 0,630
Use 0,112 0,110
User satisfaction 0,562 0,561

Tabel 22 Determinationskoefficienten og den justerede determinationskoefficient for de tre ’en-
dogenous constructs’

Definitionen af justeret R? er folgende:

The multiple coefficient of determination R? is a very useful measure of
performance of the multiple regression model. It does, however, have
some limitations ... It turns out that, for any given data set of n points, as
the number of variables in the regression model increases, so does R? ...
Therefore, a new measure of fit of a multiple regression model must be
introduced. The adjusted multiple coefficient of determination (adjusted
R2. When adjusted R? does increase as a new variable is entered into the
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regression equation, it may be worthwhile to include the variable in the
equation (Aczel, 2012, s. 512).

Hyvis en forskningsmodel er godt udviklet, vil det resultere i relativt hgje determinati-
onskoefficienter. Hvad en hgj determinationskoefficient er, athenger af det konkrete
forskningsomrade (J. Hair m.fl., 2017). Den justerede determinationskoefficient er pa
0,561 for "user satisfation’, 0,110 for use’ og 0,630 for ’individual impact’. Det vil
sige, at modellen samlet set har en relativt hgj determinationskoefficient pa ’user sa-
tisfaction’ og ’individual impact’.

I relation til determinationskoefficienten bliver der i nogle tilfelde rapporteret et mal
for ’fit’. Definitionen af ’fit’ er felgende:

Model fit indices enable judging how well a hypothesized model structure
fits the empirical data and, thus, help to identify model misspecifications
(J. Hair m.fl., 2017, s. 193).

Begrebet ’fit’ er diskuteret indenfor PLS-SEM, da det er en anden type SEM end CB-
SEM. Safremt det rapporteres, anbefaler Hair m.fl. (2017), at det er ’standardized
rootmean square residual’ (SRMR), der rapporteres. Gransevardien for SRMR er un-
der 0,08 (Hu & Bentler, 1999). SRMR for denne model er 0,071, hvilket betyder, at
der er et godt fit.

5.2.3. EVALUERING AF EFFEKTEN

Effektstarrelsen f2 bruges til at analysere relevansen af *constructs’ til at forklare de
’endogenous constructs’ (J. Hair m.fl., 2017). Kort sagt: Hvor stor en andel af varian-
sen i den afthaengige variabel forklares af den specifikke uathangige variabel? En lille
effekt eksisterer, hvis veaerdien er over 0,02. En middeleffekt eksisterer, hvis vaerdien
er over 0,15. I de tilfeelde, hvor verdien er over 0,35, er der en hej effekt. Effektstor-
relserne for de ’endogenous constructs’ er beregnet i tabellen nedenfor:

User satisfaction Use Individual impact
Information quality 0,075 0,001 | 0,000
System quality 0,535 0,091 0,000
Use 0,000 0,000 0,012
User satisfaction 0,000 0,000 @ 1,483

Tabel 23 Effekten af de enkelte "constructs’ pd de 'endogenous constructs’.
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’System quality’ har en hej effekt pa ’user satisfaction’, hvorimod ’information qua-
lity’ har en lav effekt pa determinationskoefficienten af "user satisfaction’. De gvrige
’constructs’ har effekt pa ingen determinationskoefficienten. Hvis vi kikker pé ’use’,
har ’system quality’ en lav effekt p& determinationskoefficienten af *use’, hvorimod
de ovrige ’constructs’ ikke har nogen effekt. Hvis vi kikker pd ’individual impact’,
har ’user satisfaction’ en hej effekt pd determinationskoefficienten. *Use’ har ingen
effekt pa ’individual impact’.

5.2.4. EVALUERING AF 'PREDICTIVE RELEVANCE’

Hyvis vaerdien for "predictive relevance’ (Q?) er over 0, kan modellen anvendes til at
maéle en population. I nedenstdende tabel er verdierne for ’predictive relevance’ an-
givet:

Q*
User satisfaction 0,440
Use 0,106
Individual impact 0,468

Tabel 24 ’Predictive relevance’

Som det ses af Tabel 27, er alle vaerdierne over 0, og dermed har de ’predictive rele-
vance’. Dermed kan modellen anvendes pa en population.

5.3. FORSKNINGSMODELLEN
5.3.1. ANALYSE AF RELATIONER | FORSKNINGSMODELLEN

Resultatet af PLS er beskrevet i Tabel 25. Pa baggrund af ovenstdende er den samlede
model med spergsméls-id, der testes, nedenstiende:
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Figur 18 Den testede forskningsmodel med kontrolvariable og sporgsmdls-id

Resultatet af testen af relationerne i PLS-modellen figuren nednefor.

Hypotese Koef. P-vaer- Konklusion
dier

H1 System quality -> user satisfaction 0,497 0,000 Signifikant

H2 System quality -> use 0,291 0,000 Signifikant

H3 Information quality -> user satis- 0,053 0,112 Ikke signifikant
faction

H4 Information quality -> use -0,099 | 0,030 Signifikant

H5 User satisfaction -> individual im- 0,776 = 0,000 Signifikant
pact
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Hypotese Koef. P-ver- Konklusion
dier
He Use -> individual impact 0,014 0,569 Ikke signifikant
H7 Task compatibility -> user satis- 0,286 = 0,000 Signifikant
faction
HS8 Task compatibility -> use 0,004 0,931 Ikke signifikant

H9 Task significance -> user satisfac- 0,032 = 0,256 Ikke signifikant

tion
H10 Task significance -> use 0,278 | 0,000 Signifikant
H11 Task interdependence -> user sa- -0,024 0,404 Ikke signifikant
tisfaction
H12 Task interdependence -> use 0,038 | 0,346 Ikke signifikant

H13 Task specificity -> user satisfac- -0,020 0,430 Ikke signifikant
tion

H14 @ Task specificity -> use 0,020 | 0,555 Ikke signifikant
H15 Task difficulty -> user satisfaction 0,153 = 0,000 Signifikant
H16 Task difficulty -> use 0,083 0,026 Signifikant

H17  Experience -> individual impact 0,074 | 0,009 Signifikant

H18 Education -> individual impact -0,061 0,015 Signifikant
H19  Job -> individual impact -0,050 0,022 Signifikant
H20 Gender -> individual impact 0,008 | 0,740 Ikke signifikant
H21 Age -> individual impact 0,000 | 0,990 Ikke signifikant

Tabel 25 Resultatet af testen af PLS-modellen
’System quality’ er positivt og signifikant (p<0,001) relateret til bade use’ og ’user

satisfaction’. Det vil sige, at hvis kvaliteten af systemet er hgj, si vil bade brug og
brugertilfredshed vare hgjere. En anden ’construct’, ’information quality’, er ogsa
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positivt og signifikant (p<0,001) relateret til *use’. Brugernes anvendelse af BI vil
saledes vaere hejere, hvis informationskvaliteten er hgjere. De to ’constructs’ ’task
significance’ og ’task difficulty’ har ogsé en positiv og signifikant relation til ‘use’ pa
henholdsvis (p<0,001) og (p<0,05). Hvis brugeren oplever, at opgaven er vigtig og
vanskelig, vil det fore til det mere brug af BI, end hvis det modsatte gor sig geldende.
Der er en positiv og signifikant relation (p<0,001) mellem ’task compatibility’, *task
difficulty’ og ’user satisfaction’. Det vil sige, at hvis brugeren oplever, der er over-
ensstemmelse mellem dennes arbejdsopgaver og BI, er brugeren mere tilfreds, end
brugere som ikke oplever en sddan overensstemmelse. Det samme gor sig geldende,
hvis brugerne oplever, at BI er med til at lose en vigtig opgave. Der er en positiv og
signifikant relation mellem ’user satisfaction’ og ’individual impact’ (p<0,001). De
brugere, som har en hgj brugertilfredshed, oplever ogsé en hejere ’individual impact’.
Det vil sige, at der er en positiv og signifikant relation mellem de to succesmaél, hvor-
imod der ikke er nogen sammenheng mellem 'use’og ’individual impact’.

I relation til denne hypotesetestning er der ogsa en lang reekke hypoteser, som ikke er
signifikante. Dette drejer sig om relationerne mellem de uathangige variable ’infor-
mation quality’, *task significance’, "task interdependence’ og ’task specificity’ samt
den afheengige variabel "user sastisfaction’. De tre opgavekarakteristika, task com-
patibility’, "task interdependence’ og ’task specificity’, er ikke signifikant relateret til

B b

use .

Med henblik pé kontrolvariablene blev der fundet signifikante relationer mellem dem
og ’individual impact’. ’Experience’ er positivt og signifikant relateret til *individual
impact’ (p<0,01). Mellem de to kontrolvariable ’education’ samt ’job’ og ’individual
impact’ er der en negativ og signifikant relation (p<0,05).

Som beskrevet i afsnittet 2.4.4 blev use’ og "user satisfaction’ testet for mediatoref-
fekt. Resultatet er angivet i Tabel 26 nedenfor:

Koef. | P va- Konklusion
lues

H22 System quality -> user satisfaction -> 0,385 | 0 Signifikant
individual impact

H23 | System quality -> use -> individual 0,004 0,570 | Ikke signifikant
impact

H24 Information quality -> user satisfac- 0,041 | 0,112 Ikke signifikant
tion -> individual impact
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Koef. | P va- Konklusion
lues

H25 Information quality -> use -> individ- = -0,001 | 0,604 ' Ikke signifikant
ual impact

H26 Task compatibility -> user satisfac- 0,222 0,000 Signifikant
tion -> individual impact

H27 Task compatibility -> use -> individ- = 0,000 | 0,966 @ Ikke signifikant
ual impact

H28 Task significance -> user satisfaction = 0,025 0,257  Ikke signifikant
-> individual impact

H29 | Task significance -> use -> individual = 0,004 0,576 | Ikke signifikant
impact

H30 Task interdependence -> user satis- -0,019 | 0,404 Ikke signifikant
faction -> individual impact

H31 | Task interdependence -> use -> indi- = 0,001 | 0,725 | Ikke signifikant
vidual impact

H32 Task specificity -> user satisfaction - -0,015 0,430 Ikke signifikant
> individual impact

H33 | Task specificity -> use -> individual = 0,000 = 0,795 | Ikke signifikant
impact

H34 Task difficulty -> user satisfaction -> 0,119 0,000 Signifikant
individual impact

H35 Task difficulty -> use -> individual 0,001 | 0,620 ' Ikke signifikant
impact

Tabel 26 Test for mediatoreffekt

Som det ses 1 ovensteande tabel fungerer "user satisfaction’ som mediator i tre relati-
oner: i relationen mellem ’system quality’ og ’individual impact’ (p<<0,001), mellem
’task compatibility’ og ’individual impact’ samt mellem ’task difficulty’ og ’indivi-
dual impact’.
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For at teste, hvilken type mediatoreffekter der er tale om, har jeg testet den direkte
relation mellem de tre ’constructs’ ’system quality’, ’task compatibility’ samt ’task
difficulty’ og ’individual impact’. Resultatet ses i nedenstaende tabel:

Hypotese Koefficient P-vaerdier Konklusion
System quality -> individual Signifikant
impact 0,119 0,004

Task compatibility -> indivi- Signifikant
dual impact 0,096 0,004

Task difficulty -> individual Signifikant
impact 0,108 0,000

Tabel 27 Test af direkte relationer mellem de tre "constructs’ og 'individual impact’

Som det ses af Tabel 27, er alle de direkte relationer positive og signifikante mellem
de tre *constructs’ *system quality’, *task compatibility’ samt task difficulty’ og ’in-
dividual impact’. I de tilfeelde, hvor bade den indirekte og direkte relation er positiv
og signifikant, betegnes mediator som ’complementary partial meditation’ (J. Hair
m.fl., 2017).

5.3.2. EVALUERING AF DETERMINATIONSKOEFFICIENTEN

Determinationskoefficienten er angivet i tabellen for forskningsmodellen nedenfor:

’Endogenous con- R? Justeret R?
structs’

User satisfaction 0,658 0,655

Use 0,232 0,224
Individual impact 0,655 0,651

Tabel 28 Determinationskoefficienten og den justerede determinationskoefficient for de tre ’en-
dogenous constructs’

Den justerede determinationskoefficient er 0,655 for ’user satisfation’, 0,224 for "use’
og 0,651 for ’individual impact’. Det vil sige, at modellen samlet set har en relativt
hgj determinationskoefficient pa "user satisfaction’ og ’individual impact’, mens de-
terminationskoefficienten for "use’ er relativt lav. Dette vil blive adresseret yderligere
i Kapitel 7. SRMR for denne model er 0,059, hvilket betyder, at der er et godt fit.
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5.3.3. EVALUERING AF EFFEKTEN

Effektstorrelserne for de endogenous constructs’ er beregnet i tabellen nedenfor:

User satisfaction Use Individual impact

Age 0,000
Education 0,008
Experience 0,010
Gender 0,000
Individual impact

Information quality 0,004 0,007

Job 0,007
System quality 0,431 0,066

Task compatibility 0,121 0,000

Task difficulty 0,046 0,006

Task interdependence 0,001 0,001

Task significance 0,002 0,068

Task specificity 0,001 0,000

Use 0,000
User satisfaction 1,380

Tabel 29 Effekten af de enkelte 'constructs’ pd de 'endogenous constructs’.

’System quality’ har en hgj effekt pa ’user satisfaction’, hvorimod ’task compatibility’
og ’task difficulty’ har en lav effekt pa determinationskoefficienten af ’user satisfac-
tion’. De @vrige ’constructs’ har ingen effekt pa determinationskoefficient. Hvis vi
kikker pa ’use’, har ’task significance’ og ’system quality’ en lav effekt pa determi-
nationskoefficienten af "use’, hvorimod de evrige ’constructs’ ikke har nogen effekt.
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Hyvis vi kikker pa ’individual impact’, har ’user satisfaction’ en hej effekt pa determi-
nationskoefficienten, hvor de gvrige ’constructs’ ikke har nogen. Det vil sige, at der
er en statistisk sammenhang mellem kontrolvariablene og ’individual impact’, men
det har ikke nogen effekt pa determinationskoefficienten.

5.3.4. EVALUERING AF 'PREDICTIVE RELEVANCE’

I nedenstiaende tabel er vardierne for ’predictive relevance’ angivet:

Q?
User satisfaction 0,513
Use 0,212
Individual impact 0,483

Tabel 30 'Predictive relevance’

Som det ses af Tabel 27, er alle vaerdierne over 0, og dermed har de ’predictive rele-
vance’. Dermed kan modellen bruges pa en population.

5.4. SAMMENLIGNING AF MODELLERNE

Den forste model, der blev prasenteret, var en modificeret udgave af DeLone og
McLeans ’IS success model’ uden ’organizational impact’. Denne model vil blive
sammenlignet med forskningsmodellen prasenteret i Figur 7. Formalet er at under-
soge, om forskningsmodellen kan forklare mere, hvis man maler Bl-succes pa et in-
dividuelt niveau.

Der er tre relationer i den modificerede ’IS success model’ og min egen forsknings-
model, nar de sammenlignes. Beregningerne af de to modeller kan findes i Tabel 19
og Tabel 25. Det, der ikke endrer sig, nar ’task characteristics’ inkluderes som uaf-
hangige variable, er relationerne mellem ’system quality’-> *use’, *system quality’->
’user Satisfaction’ og ’user satisfaction’->’individual impact’. Alle tre relationer er
positive og signifikante i begge modeller.

De tre relationer, som der er mixed stette til, er relationerne mellem *information qu-
ality’ og ’use’, *information quality’ og "user satisfaction samt mellem ’use’ og ’indi-
vidual impact’. I og med at relationer godt kan veere signifikante uden at have en effekt
pé den athangige variabel, er det relevant at inddrage R? og {2 for at undersoge, om
de har en praktisk betydning.
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’IS success model’ Forskningsmodel
Individual impact 0,630 0,655
Use 0,110 0,224
User satisfaction 0,561 0,651

Figur 19 Justeret R for de to modeller

Hvis vi sammenligner justeret R? for begge modeller, har forskningsmodellen i denne
athandling pé alle tre ’constructs’ den hgjeste determinationskoefficient. Individual
impact’ stiger fra 0,630 til 0,655. Stigningen er p& 4%. Hvis vi dog ser pd R? p4 hen-
holdsvis ’user satisfaction’ og ’use’, er stigningen markant hgjere. Ved at inkludere
’task characteristics’ i modellen stiger R? for ’user satisfaction’ fra 0,561 til 0,651.
’Task compatibility’ og ’task difficulty’ er positivt og signifikant relateret til "user
satisfaction’. Dette er en stigning pa 14%. En endnu hgjere stigning ses pa ’use’. Her
stiger R? fra 0,110 til 0,224, hvilket er en stigning pa 103%. Det vil sige, at R? fordob-
les ved, at "task characteristics’ inkluderes i modellen. De to task characteristics’, der
er positivt og signifikant relateret til "use’, er "task difficulty’ og ’task significance’.

For at kunne pavise, hvilke ’constructs’ der bidrager til R2, beregnes og sammenlignes
2. Beregingerne er angivet i Tabel 23 og Tabel 29. I relation til ’individual impact’
har ’user satisfaction’ den hgjeste effekt 1 begge tilfaelde. 1 ’IS success model’ er der
en positiv og signifikant relation mellem "use’ og ’individual impact’, der er ikke sig-
nifikante i forskningsmodellen. Men i praksis har relationen ikke nogen betydning, da
der ikke er en effekt pa R? af relationen. Generelt kan det konkluderes, at *use’ ikke
har nogen indvirkning pa ’individual impact’. Vi spurgte brugerne omkring denne
relation, da vi fra Artikel 3 vidste, at den relation ikke var signifikant. De svarede
samstemmende, at de ikke kunne bruge systemet mere, end de gjorde. Brugerne kan
ikke bruge BI til opgaver, som BI ikke passer til, hvilket er forklaringen pa den mang-
lende relation.

Som det ses, er "user satisfaction’ en vigtig *construct’ i begge modeller. I begge mo-
deller har ’system quality’ en hgj effekt pa "user satisfaction’, hvorimod ’information
quality’ har en lav effekt i ’IS success model’ og ingen effekt i forskningsmodellen.
Her er det herimod task compatibilty’ og ’task difficulty’, som har en lav effekt pa
“user satisfaction’. Det vil sige, at hvis der eksisterer et fit mellem system og opgaver,
og hvis opgaverne er vanskelige, er brugerne mere tilbgjelige til at veere mere tilfredse.

I ’IS success model’ har ‘system quality’ en lav effekt pé "use’. Som for navnt stiger
R? dog kraftigt i forskningsmodellen. Forklaringen er, at *system quality’ fortsat har
en effekt, men det har task significance’ ogsa. Derfor stiger determinationskoeffici-
enten.
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I ’IS success model” har jeg ikke inkludereret kontrolvariablene, som de er i forsk-
ningsmodellen. Selv om der er en signifikant og positiv relation mellem ’education’,
’experience’ og ’job’ til ’individual impact’, kan jeg konkludere, at der ikke er en
stigning i f2, og derfor har de ikke nogen effekt. Dette vil blive diskuteret neermere i
Kapitel 7.

Begge modeller har en SRMR under gransevardien pa 0,08. Desuden har begge mo-
deller ogsa en *predictive value’ (Q?). Disse veardier er angivet i Tabel 24 og Tabel
30. Den primere forskel pa de to modeller er, at forskningsmodellen har en hgjere R?,
og at ’task characteristics’ har vaesentlige bidrag i form af relationer og effekter.

5.5. OPSUMMERING

I dette kapitel blev *measurement model’ forst vurderet. De refleksive measures’ blev
alle vurderet til at veere i overensstemmelse med kriterierne. Med henblik pé de for-
mative ‘measures’ blev spergsmélene reduceret, sd ’task difficulty’ og ’task speci-
ficty’ er et ’single-item’, og ’task interdependence’ udgeres af to spergsmal. Den mo-
dificerede ’IS success model’ og forskningsmodellen blev i denne kappe vurderet pa
det fulde dataseet. Relationen mellem ’system quality’ og henholdsvis ’user satisfac-
tion’ og ’use’ er positive og signifikante. Det samme gor sig geldende i relationen
mellem ’user satisfaction’ og ’individual impact’. Der er mixed stette til de to relati-
oner, der gar fra ’information quality’ til *user satisfaction’ og *use’ samt mellem ’use’
og ’individual impact’. Determinationskoefficienten er hejere pa "use’, "user satisfac-
tion” og ’individual impact’ i forskningsmodellen end i den modificerede ’IS success
model’. Dette betyder, at succes kan forklares bedre i forskningsmodellen med *task
characteristics’ inkluderet. Begge modeller har et godt fit og en god ’predictive value’
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KAPITEL 6. ORGANISATORISK IM-
PACT AF BI

Temaet for dette kapitel er BI’s ’organizational impact’. Som det fremgar af forsk-
ningsmodellen i Figur 7, er den organisatoriske impact ikke malt i spergeskemaet.
Derfor vil jeg i dette kapitel forst adressere, hvorfor ’individual impact’ ikke nedven-
digvis er ensbetydende med ’organizational impact’. Herefter vil jeg med udgangs-
punkt i de semistrukturerede interviews analysere, hvad brugerne anvender BI til, og
hvilken organisatorisk betydning det har.

6.1. RELATIONEN MELLEM ’INDIVIDUAL’ OG 'ORGANIZATIO-
NAL IMPACT’

I den oprindelige ’IS success model’ er der en relation mellem ’individual impact’ og
’organizational impact’. Der er flere udfordringer ved at antage, at der eksisterer en
direkte lineer relation. McGill m.fl. (2003) undersogte i deres studie blandt andet re-
lationen mellem ’individual impact’ og ’organizational impact’. Deres resultat var, at
relationen ikke var signifikant. Endvidere var determinationskoefficienten péa ’indvi-
dual impact’ 0,577, mens den var 0,002 ved ’organizational impact’. Denne konklu-
sion understattes blandt andet i et litteraturreview af Petter m.fl. (2008). I relation til
denne athandling har jeg observeret flere ting. Forudsatningen for, at BI pavirker or-
ganisationen, er, at der bliver handlet pa rapporteringen. Det vil sige, at der bliver
foretaget korrigerende handlinger, hvis noget er unormalt. Som det kan lases i afsnit
4.1, er der en forskel mellem systembrugeren og informationsbrugeren. I nogle til-
feelde er det den samme person, som bade kan traekke rapporter og tage beslutninger
pa baggrund af dem. I andre tilfelde er det to fysisk forskellige personer. Derfor er
det ikke sikkert, at en systembruger vil vurdere, at der er en ’organizational impact’,
fordi det ikke er synligt. Desuden kan der ogsé vare en tidsforsinkelse, fra beslutnin-
gen om en korrigerende handling er taget, til beslutningen eksekveres, og der ses en
effekt heraf. En anden ting er, at *individual impact’ og ’organizational impact’ er to
forskellige analyseniveauer, der hermed blandes sammen i den samme survey. I et
lignede studie af Tona m.fl. (2012), der anvendte den modificerede IS success model’
uden at méle ’organizational impact’ kvantitativt, argumenterer forfatterne for, at det
kan veere vanskeligt i den offentlige sektor at udtrykke cost-benefit i monetere termer.
Derfor er ’organizational impact’ identificeret p& baggrund af de semistrukturerede
interviews.
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6.2. BRUG AF Bl OG 'ORGANIZATIONAL IMPACT’

I forbindelse med de kvalitative interviews spurgte jeg ind til BI’s ’organizational
impact’. Som tidligere naevnt leverede de fleste brugere en eller anden form for rap-
portering videre til andre beslutningstagere, typisk ledelsen. I Artikel 3 inddrager vi
de forskellige former for ’impact’ og tematiserer dem i en traditionel rapportering,
kvalitetsforbedringer og leering. I athandlingen er alle interviews inddraget, og her har
jeg identificeret to yderligere temaer i de semistrukturerede interviews: ad hoc-analy-
ser samt forbedring af datakvaliteten i kildesystemerne. I nedenstdende afsnit vil jeg
analysere hver af temaerne med udgangspunkt i de semistrukturerede interviews.

6.2.1. TRADITIONEL RAPPORTERING

Brug af BI forbindes ofte med traditionel ledelsesrapportering. Et gennemgéende tema
for de fleste brugere var, at de leverede en form for rapportering videre til andre be-
slutningstagere. Typisk var det i form af méneds- eller kvartalsrapportering. Som en
af brugerne forklarer:

Nej, det er jo ikke noget, jeg selv handler pa, det er nogle data, som jeg
leverer videre til andre. Nogle gange skal der lige en lille forklaring med,
eller man maske siger: ’Okay, jeg har de her data, og de er lavet med de
her filtre her’ (A. Interview, 2017, 1. 466—468).

I den forbindelse spurgte vi ind til rapporteringens ’organizational impact’, hvor bru-
geren svarer:

Man kan jo sige, at det er jo sjeldent, at jeg treekker nogle data, som fuld-
steendigt vender noget, eller hvor der er nogen, der siger: N4, er det vir-
kelig pa den made, det er?’ Det er jo nok sjaldent. Det er jo mere, at man
ogsé far underbygget det, man maske godt vidste i forvejen. Det synes jeg
egentligt lidt, at det er primaert (A. Interview, 2017, 1. 513-515).

Det vil sige, at den tilbagevendende rapportering mere anvendes til at bekrafte, at
tingene gar, som ledelsen forventer, frem for at der kommer nogen store overraskelser.

En anden medarbejder, som bruger BI utrolig meget til rapportering, fortzller, at BI
har betydet, at de decentralt i organisationen har faet mere ansvar for gkonomistyrin-
gen. Som vedkommende siger:

Og det har gjort, at man har flyttet lidt tungere skonomiopgaver ned pa
institutterne. Der er mere, der er kommet ned til os ... Og det er helt sik-
kert, fordi vi kan selv hente data. Sd nemt i [BI] (F. Interview, 2018, 1.
410-413).

124



KAPITEL 6. ORGANISATORISK IMPACT AF BI

Gevinsten ved decentraliseringen er, at det er lettere at forklare afvigelser, fordi den
medarbejder, der laver manedsrapporteringen, ofte kender baggrunden for afvigelsen.
Eksempelvis forteller den pageldende BI-bruger:

Ja, jeg ved jo, [medarbejderen] er géet ned i tid. Eller om han har faet en
fjerdekvartalslenforhandling igennem. Det ved jeg. Men det ved de jo ikke
altid nedvendigvis [centralt] (F. Interview, 2018, 1. 415-416).

Et andet eksempel er ved sygemeldinger, hvor de decentralt ofte har et overblik over,
hvem der er sygemeldt og hvorfor. Medarbejderens pointe er:

Ja, det er at lade arbejdsopgaven, der hvor data fedes. Hvor vi ved, hvad
der sker (F. Interview, 2018, 1. 421).

Nér man sparger brugerne, hvor meget de bruger BI til den lebende rapportering, er
svaret typisk noget lignende falgende:

Det er maske 70-80%, der er labende rapportering (C. Interview, 2017, 1.
235).

Dette er et meget reprasentativt svar for de interviewpersoner, der bruger BI til rap-
portering. Dog havde en af interviewpersonerne en vasentlige pointe, da jeg spurgte
til vedkommendes brug. Da jeg sperger til vedkommendes brug, fér jeg folgende svar:

Ja, jeg bruger de der skonomirapporter. Men, altsé for at sl& op og fa et
overblik, hvordan det gér os. Det gar pa vores omkostningssted (B. Inter-
view, 2017, 1. 110-111).

Vedkommende slutter dog med at konkludere, at vedkommendes omkostningssted har
overskud:

Dette er ikke noget, jeg bruger sa meget tid pa. Hvis vi var klemte gkono-
misk, sé ville jeg bruge. Det er er ikke sd meget, jeg bruger det (B. Inter-
view, 2017, 1. 115-116).

Noget kunne altsa tyde p4, at den tid, der bruges pa rapportering, kunne athaenge af,
hvordan den finansielle situation er for den enkelte afdeling i organisationen.

6.2.2. AD HOC-OPGAVER

En anden ting, som brugerne anvender BI til, er oplag eller ad hoc-opgaver. En af
brugerne forklarer, hvordan det typisk foregér:

Ja, det er jo det med, hvis min ledelse kommer og siger: ’Vi skal bruge
nogle data til det og det’, sa er det jo mig, der sa skal skaffe de data. Og
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det kan jo godt vere, at det ikke lige er nogle rapporter, som jeg har gemt
tidligere, sa jeg skal ud og lave en ny (A. Interview, 2017, 1. 110-112).

I dette tilfzelde giver brugeren et godt eksempel pé, hvad en séddan rapportering kan
vere:

Sédan her ned pé en lille skala kan det jo vare, at man har faet en eller
anden aftale, at man skal g& og bruge nogle nye [produkter] fra et andet
firma til en anden pris, fordi det méske har nogle fordele. S& lavede man
en beregning pa, hvor mange penge har vi sé sparet pa det, og sddan nogle
ting kunne det vare. Det kunne ogsa vare: ’Skal vi ga over til det her nye
her — kan det svare sig?” Det er jo pé en lille skala, og det er jo ikke noget,
der vaelter noget vaesentligt (A. Interview, 2017, 1. 546-550).

I dette tilfeelde bruges data fra BI til at vurdere, om der er et gkonomisk rationale i at
skifte leverandor.

En anden type ad hoc-opgaver er de tilfeelde, hvor ledelsen i organisationen skal finde
besparelser. Brugeren forklarer falgende:

Det har mere veret, at jeg skulle prove at traekke noget data pa, om hvor
mange fuldtidsstillinger vi har inden for en eller anden gruppe; f.eks. hvor
meget far én i lon, hvor meget kan spares, hvis man sparer den her stilling
vaek. Der er jo mange store personalegrupper, og sa er der ogsa nogle, som
er meget, meget sma. Min gruppe er jo bare mig. S& hvis man sparer mig,
sa er der ikke nogen mig. Vil man det, ikke? Sédan har vi jo ogsa sparet
nogle vaek, hvor du gar og kigger meget pa, hvor meget koster den enkelte
medarbejder (A. Interview, 2017, 1. 559-563).

Data i BI bruges altsé ogsé til at identificere og kapitalisere besparelser i forbindelse
med budgetreduktioner i den offentlige sektor, bade fordi data er tilgengeligt, men
ogsa fordi det giver et godt overblik.

Den tredje type af ad hoc-opgaver er sammenligninger, eksempelvis budget og regn-
skabstal pa tveers af regnskabsér. En bruger formulerer det siledes:

Det er sddan en, hvordan kan det vare, at forbrugsmensteret afviger. Og
afviger det meget i forhold til gennemsnittet over de sidste tre ar. Det er
ikke bare opslag, hvor jeg kan klikke fem gange, og jeg har oplysningen.
Det vil veere noget, der kreever, at man selv dykker ned i det. Det er som
regel tidskreevende opgaver. Men det er spendende, og det giver jo ogsa
en faglighed (C. Interview, 2017, 1. 359-363).

Noget af det, som karakteriserer ad hoc-opgaverne, er, at det ikke bare er rutineopga-
ver, men de stiller faglige og tekniske krav til den medarbejder, der loser dem.
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Den sidste type af opgaver, som flere af brugerne forteeller om, er de opgaver, hvor
brugerne af ledelsen er blevet bedt om at sla faktuelle ting op i Bl-systemet. Disse
typer oplysninger skal den administrative og/eller politiske ledelse typisk bruge til at
treeffe beslutninger pa baggrund af.

6.2.3. FORLOB

I szerligt tre tilfeelde identificerede jeg et anderledes brug af BI. Den type af brug vil
jeg kalde opfelgning pé borgeres forleb i forbindelse med forbruget af en offentlig
ydelse. I forbindelse med de semistrukturerede interviews identificerede jeg tre for-
teellinger om, hvordan man felger op pa et forleb og handler, hvis ikke forlabet gar
som forventet, ud fra nogle foruddefinerede kriterier. Den forste fortelling er fra en
kreftafdeling, hvor den visiterende sygeplejerske bruger BI til at felge op pa kraftpa-
tienters behandlingsforleb:

En forlebskoordinator er med til at serge for, at patienternes patientforleb
1) er hensigtsmaessigt, 2) er gode for patienterne, og 3) som er det vigtig-
ste, at de kommer til tiden. Vi skal serge for, at behandlingsgarantierne og
kreftpakkerne bliver overholdt. Sa vi har dels sddan lidt hands-on sadan i
forhold til, hvis vi sidder med ved MDT’er (multidisciplinaer konference)
og serger for, at patienterne kommer med til de ting, uden det nedvendig-
vis er os, der sidder og booker tider (J. Interview, 2017, 1. 48-50).

I denne organisation har de fiet udarbejdet en “early warningliste”, s hvis der ikke
er en tilstreekkelig fremdrift i et patientforlegb, optreeder patienten pa listen, sé der kan
handles pa, hvad er mangler. Som BI-brugeren forteller:

Det kan simpelthen ogsé vere, fordi man har veret uopmarksom eller et
eller andet, og ’carly warnings’-listen er i s& god tid, at vi kan na at fa
patienten behandlet. Og malte overskridelser, der er det jo sé for sent, kan
man sige, men det skal vi jo stadigvaek monitorere pa, fordi vi er forplig-
tede til at indberette de patienter, der ikke bliver behandlet indenfor de 28
dage, de skal (J. Interview, 2017, 1. 91-95).

Ovenstaende viser, at ved at samle data og udarbejde rapporter til forlebskoordinato-
rer kan man fa nogle bedre og mere sikre patientforlgb, da der bliver handlet pa, hvis
ikke fristerne overholdes. Desuden er der ogsa en kultur, hvor medarbejderne hjaelper
hinanden. Det vil sige, at hvis der er en kollega, som maske er vk, holder de andre
ogsa gje med de patientforlgb, som vedkommende har ansvaret for.

En anden type forleb i den offentlige sektor er at sikre, at studerende ikke bliver for-
sinket 1 deres uddannelse, da der sé er starre risiko for, at de ikke gennemforer den.
Arsagen til, at dette er interessant, er, at indtaegterne fortrinsvis afgeres af, om de stu-
derende bestar deres uddannelse, og hvor hurtigt de bliver faerdige. Som en ansvarlig
for uddannelser siger omkring BI:
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... det er jo rimelig kritisk, at vi far lavet de rigtige prognoser for gkono-
mien, fordi det styrer vores budget (B. Interview, 2017, 1. 423-424).

I dette tilfeelde bliver BI ogsé anvendst til at felge op pa de studerendes fremdrift i
uddannelsen. Hvis en studerende bliver forsinket, skal forskellige procedurer sikre, at
der bliver fulgt op pa dette.

En anden ting, der bliver fulgt op pa, er, hvor hurtigt de studerende kommer i job. I
og med at studieledelsen har haft mulighed for at felge op pa de studerendes jobsitu-
ation efter faerdiggerelsen, har det fort til nogle @ndringer:

Og sa har vi vaeret ned at undersege, hvad skyldes det? Og det viser sig sa,
at det er noget med. Det er der er vigtig for at f& job. Det er studiejob
undervejs. Og lave projektsamarbejde med virksomheder (B. Interview,
2017, 1. 523-525).

I og med at BI gjorde, at man kunne folge op pa jobsituationen efter endt uddannelse,
kunne man fra uddannelsesinstitutionens side lave nogle tiltag, som gjorde det lettere
for de studerende at komme i job, efter de var dimitteret.

Det tredje eksempel er sagsbehandlere, der arbejder med forskellige borgere og deres
ydelser i den offentlige sektor. Her har case-organisationen lavet en sagsliste til hver
radgiver. Fordelen har veret, at det skaber overblik over sagerne, sé radgiverne sparer
byrden ved at skulle genindtaste oplysninger i et regneark, da data allerede ligger i
bade fagsystemet og BI. Samtidig er case-organisationen ogsa sikre pa, at personfel-
somme oplysninger bliver handteret korrekt, frem for hvis det ligger i et regneark.

Styrken bag, at BI kan bruges til forlebsopfelgning, er, at vaerktejet kan sammenstille
data fra forskellige systemer. Derved kan der dannes et overblik over, hvis nogle for-
lob ikke forlgber som planlagt. Samtidig kan rapporter defineres, sd der dannes et
overblik over forskellige forleb i samme skarmbillede, og et forlab eventuelt optree-
der pa en rapport, hvis der er nogle foruddefinerede kriterier, som ikke er fulgt. En
arsag til denne brug er, at det teknologisk er muligt at danne disse rapporter. Samtidig
er der dog sket et paradigmeskifte, hvor der er kommet et fokus pé borgerens rettighe-
der og pligter. Som en af respondenterne forklarer:

Der var det jo sédan, at det der afgjorde, hvornar en patient startede be-
handlingen, det var, hvornar der var plads pa straleapparaterne. Hvis der
forst var plads om seks uger, jamen sa kom patienten forst til om seks uger.
Og hvis der forst var plads om otte uger, sé gik der otte uger. I dag er det
sadan, at patienten skal ligge under straleapparatet elleve dage, efter vi har
faet ham eller hende henvist (J. Interview, 2017, 1. 374-384).

Fra at tilbuddet i det offentlige var styret af udbud, er det i dag altsa styret af efter-
sporgsel, og i disse tilfeelde er BI med til at danne det nedvendige overblik.
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6.2.4. FORBEDRING AF DATAKVALITET

BI er oftest forbundet med ekonomistyringsopgaver og er ikke relateret til regnskabs-
opgaver. Ikke desto mindre fortzller flere brugerne, hvordan de bruger BI til at skabe
sig et overblik over data, hvorefter de far fejlene korrigeret i kildesystemet. En af
brugerne forteller, at snitfladen mellem ekonomi- og indkebssystemet ikke fungerer
optimalt. De bruger desuden BI til at skabe sig et overblik, hvorefter der bliver ryddet
op i de ordrer, som méske ikke er disponeret alligevel.

En anden bruger fortzller, at han beregner energiafgifter, hvor han bruger BI:

Der skal jeg have lavet min opgerelse omkring energiafgifter. Den skal
selvfolgelig bogferes fra driften over i balancen. Den skal jeg lave og lagt
ned til indtastning nede i kreditor (E. Interview, 2017, 1. 287-289).

Den pagazldende burger anvender BI til at skaffe sig et overblik over posteringer ved-
rerende energi, hvorefter de afleveres til en kreditorbogholder, der posterer enkeltpo-
steringerne pa balancen over pa konti i resultatopgerelsen. I og med at disse posterin-
ger sker, bliver regnskabet mere retvisende.

Et tredje eksempel pé, at BI bruges til at forbedre datakvaliteten, forteller en bruger
om her:

I og med at der er s& meget data, der kommer ind, sa er vi selvfelgelig
afhengige af, at dem, der putter data ind, ger det sa rigtigt som muligt, sa
vi ikke leverer en logn. Det er noget af det, som vi bruger allermest tid pa
— det er jo dialogen. *Nar nu I ger sddan her, sé ser det sadan her ud, og
nar I gor sddan her, sé ser det altsd sadan her ud, sa det skal I altsa helst
lade veere med at gere’ (H. Interview, 2017, 1. 620—624).

Pointen er, at validiteten af data athaenger af brugernes registreringspraksis i kildesy-
stemet. Derfor kan BI bruges til at illustrere konsekvenserne af forkert dataregistrering
for de personalegrupper, der typisk registrerer data, da alle Bl-brugere er athangige
af, at datavaliditeten er hej, da det i sidste ende er afgerende for kvaliteten.

6.2.5. LAERING

Et vigtigt aspekt af BI, der ofte bliver overset i forskningen, er, at brugerne ogsé an-
vender BI til leering i organisationen. Som en af brugerne, der ogsé er ansvarlig for BI
i en af organisationerne, siger:

Vi prover at opdrage til en kultur, hvor man bruger data til leering og ikke
til kontrol. Og hvis man har det perspektiv, sa geor det ikke noget, at der
nogle gange er flere varianter af virkeligheden. For sédan er det jo nok
ogsé derude i virkeligheden — den er mere kompleks end som sa. Hvis ens
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perspektiv pa data er nysgerrighed og lering, sa kan man ogsa godt hand-
tere det (3 Gruppeinterview, 2017, 1. 334-337).

I virkeligheden adresserer interviewpersonen to vesentlige diskussioner. For det for-
ste, at data ikke nedvendigvis skal bruges til kontrol, men skal ses mere i kontekst af
lering. For det andet adresseres ogsa “kampen om sandheden”. Denne diskussion fo-
regar i alle tre organisationer. Skal man fra centralt hold definere measures’, eller
skal brugeren have lov til at lave deres egne beregninger? Skal man fra centralt hold
foruddefinere rapporteringen, eller skal brugerne selv kunne gore det? I de tre case-
organisationer kunne jeg se, at de var delt i disse to positioner. Men der er ingen tvivl
om, at BI ogsa blev brugt til leering 1 alle tre organisationer.

Et af de bedste eksempler pé laering finder jeg pé et hospital.

Vi har haft nogle, hvor vi har skullet bruge, hvilken slags medicin de har
faet, og det er ogsa et bestemt standardudtrak i [BI], og sa har vi skullet
kombinere det med, hvor leenge de har varet indlagt. Sa de skal bade have
féet en bestemt slags medicin og have varet indlagt i f.eks. mere end fem
dage. Lige aktuelt har det veret brugt til en ny behandlingsform, man har
provet af pa afdelingen, hvor man egentligt har sendt patienterne hjem med
noget intravenest behandling. S& de har skullet se pa den her ene slags
patienter, og det er jo sd i forhold til at kvalitetssikre, at det godt kan lade
sig gore — for ligesom at vise, hvor mange har vi sa haft af dem (D. Inter-
view, 2017, 1. 98-109).

I dette tilfeelde muliggjorde BI, at man kunne vurdere effekterne af den @ndrede be-
handlingsform. Den organisatoriske indvirkning var sparede indlaeggelsesdogn. Af-
delingen havde sidelgbende mélt patienternes tilfredshed, som var hgj. Det var altsa
en win-win-situation for bade hospital og patienter.

Et andet eksempel finder vi pa kreftafdelingen pé et hospital. Brugeren fortaeller om,
hvad der sker med den standartrapportering, som de indleverer manedsvis:

Man gér ind og ser pd, hvad der er af leering af det, sa vi kan undga det.
Og hun samler jo sa rapporterne og laver fine grafer osv. Og det sender
hun jo sé tilbage til os og til afdelingsledelsen og til [person fjernet], og sa
mades vi. Og sd gennemgar vi jo det, og der kan vare noget helt skidt —
f.eks. at en maskine er géet ned, det kan vi jo ikke gore s& meget ved. Men
hvis nu, at man gentagne gange oplever, at der f.eks. bliver talt forkert —
sa bliver man jo nedt til at ga ind og sige: "Her er en arbejdsgang, der ikke
fungerer’, og s& ma vi gare noget der. Og det er jo det, vi meget bruger det
mede til (J. Interview, 2017, 1. 304-310).
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Brugeren peger pa, at kulturen i sundhedsvaesenet er, at man skal lere af sine fejlta-
gelser. Vedkommende fremhaever blandt andet ogs4, at det kan vare godt at fa talt om
eksempelvis utilsigtede haendelser med kollegaerne.

Det er nerliggende at tro, at BI kun bruges i forbindelse med en gkonomisk gevinst,
eller at BI handler om leering. Da en af brugerne blev spurgt om dette, svarede ved-
kommende séledes:

Selvfolgelig er det det, og det kommer an pa, hvem man sperger. Men jeg
teenker, at udgangspunktet er i forhold til lering. Vi skal jo lare, hvilke
effekter der virker bedst. Og hvis man laver dem, s& kan det vaere, man
sparer penge — men det kan ogsa veare, at det bliver dyrere. Men géar du
ned og sperger ekonomidirektoren, sa er det jo en ting, og sperger du en
fagcenterchef, sé vil det vaere noget andet. Det kan man ikke sige entydigt.
Det er sjeldent, vi laver noget bare for at spare penge (H. Interview, 2017,
1. 365-370).

Sa jagten pa ’impact’ er flertydig og kan ikke bare reduceres til at finde besparelser,
men i allerhgjeste grad ogsa at opna flere former for *impact’.

6.3. EPILOG — JAGTEN PA DEN GKONOMISKE GEVINST

Som det fremgar af ovenstaende afsnit, kan alle brugerne forklare deres brug af BI,
og hvilken ’organizational impact’ BI har, ogsa selvom informationsbruger og sy-
stembruger ikke nedvendigvis er den samme. Igennem alle interviews spurgte jeg, om
respondenterne havde kendskab til, at den gkonomiske effekt var opgjort pé en eller
anden made. Det tetteste, jeg kom pa et tal, var i forbindelse med projektet med ned-
bringelse af antibiotikaforbruget, hvor den samlede malsatning var 10%. I dette pro-
jekt var BI et vigtigt veerktej for blandt andet at kunne identificere et brugsmenster og
male effekten af de forskellige tiltag. For det forste var BI kun en del af projektet, og
derfor vil verktejet ikke kunne tilskrives hele minimeringen af medicinforbruget. For
det andet var dette projekt kun et af flere projekter, og derfor skulle alle projekter
identificeres og beregnes.

En af brugerne beskriver meget godt den generelle holdning til den ekonomiske effekt
af at bruge BI:

Sé der er helt sikkert en effekt. Men lige hvad det er i kroner og ere eller
timer. Det ved jeg ikke (F. Interview, 2018, 1. 407).

I alle tre gruppeinterviews dreftede vi ogsa effekt. En af de ansvarlige havde en god
pointe i, at de jo godt kunne identificere forskellige projekter, men det ville ikke give
veerdi at fa det udregnet. Som vedkommende sagde:
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Men jeg tror, at den der bevidsthed er der ikke i, at man bremser op og sa
lige far det der udregnet. Det gor vi ikke (1 Gruppeinterview, 2017, 1. 783—
784).

I princippet kan man stille sig undrende over for, hvorfor beslutningstagere i alle tre
tilfeelde arligt anvender flere millioner pa en Bl-lgsning, der i princippet “blot” er et
supplerende IS-system uden en gkonomisk dokumenterbar effekt. Men som de siger:

Men det er da i hvert fald det, jeg herer, ogsé pa vicedirekterniveau og alt
muligt. De ser lyset. Helt klart, og det ger de ikke, hvis ikke der er et oko-
nomisk rationale i det. Men vi har bare ikke hert ... Og jeg ma ogsa sige,
at jeg er jo egentlig i princippet ogsé ligeglad med, hvad er det vi snakker
om. Hvis vi kan gere tingene effektivt, og vi kan gere det til gavn for bor-
gerne, det lyder sa frelst, ikke? (1 Gruppeinterview, 2017, 1. 790-794).

Det vil sige, at selvom der ikke nadvendigvis kan udregnes en gkonomisk effekt af at
bruge BI, er der altsé en tro pa, at BI ger en gkonomisk forskel. Om ikke andet har de
ansvarlige for BI set flere eksempler pa, at det gor en forskel for den enkelte borger.

Nér nu ikke vi umiddelbart og let kan opgere effekten af BI i monetare termer, er der
alligevel nogle ting, som jeg synes er vaesentlige at fremhave. For det forste er mange
brugere utroligt god til at se vaerdien af BI og bruge de data, de kan frembringe. De er
meget kreative, som eksempelvis hospitalsafdelingen. De bruger data fra BI til at for-
bedre patientforleb samt nedbringe medicinforbruget og antal indlaeggelsesdage.
Okonomimedarbejderen er et andet eksempel, da denne bruger overblikket og sam-
menhangen i data til at korrigere data i indkebssystemet, sa det bliver mere retvi-
sende. For det andet er brugerne utroligt dygtige til at navigere i, hvor det giver verdi
at bruge BI, og hvor de skal anvende et andet vaerktej eller system. Et eksempel er de
brugere, der anvender BI til at sla faktuelle oplysninger op, men udtraekker data til
Excel, fordi det er lettere for dem at arbejde i. For det tredje ma jeg konkludere, at
vejen godt kan vere lang til at fa et BI, der skaber verdi i organisationen. En del
bunder i det store arbejde med at fa "IS governance’ pa plads og at fa identificeret de
data, som det kan veere veerdifuldt at kombinere og rapportere pa. Afslutningsvis fa
brugeren til at bruge et vaerktej, som ikke nedvendigvis er familizrt for dem at bruge,
og som de endda kun lgser en lille del af deres arbejdsopgaver med. Pa trods af alle
disse udfordringer er den generelle holdning blandt interviewpersonerne, at BI skaber
veerdi. Desuagtet kan vaerdien ikke males i monetare termer.

6.4. OPSUMMERING

Omdrejningspunktet for dette kapitel har vaeret den ’construct’ i "IS success model’,
der hedder organizational impact’. Som tidligere navnt er der ikke nedvendigvis en
sammenhang mellem ’individaul impact’ og ’organizational impact’. For det forste,
fordi der bade er en systembruger og en informationsbruger, som ikke nedvendigvis
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er sammenfaldende. For det andet, fordi der kan veare en tidsforsinkelse, fra beslut-
ningerne er truffet p4 baggrund af information fra BI, til der er en ’organizational
impact’.

Ikke overraskende blev BI anvendt til *traditionel rapportering’ og *ad hoc-analyser’.
Den typiske ’impact’ er, at BI bliver anvendt til at treeffe beslutninger ud fra. Dette
var eksempelvis ledelsen eller politikere. Det, der derimod har veret overraskende, er
den brug, som ellers er identificeret. Det drejer sig om forleb, forbedring af datakva-
litet og lering. Forlebene blev primart brugt til at identificere afvigende forleb og
herudfra lave handlinger. Desuden blev BI anvendt til *forbedring af datakvaliteten’
pa grund af det overblik, der skabes i BI. Dermed er der et loop fra BI-brug til data-
kvaliteten i kildesystemet, som igen pavirker datakvaliteten i BI. Det sidste aspekt er
leeringsaspektet. Kapitlet afsluttede med at diskutere, om ’organizational impact’ altid
kan udtrykkes i monetere termer.
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KAPITEL 7. DISKUSSION

Omdrejningspunktet for athandlingen er, hvilke faktorer der er kritiske for Bl-succes,
og hvad BI’s ’organizational impact’ er. Dette afsnit er opdelt i tre hovedtemaer. I den
farste del vil jeg diskutere athandlingens bidrag og relatere det til den gvrige litteratur.
Jeg skelner mellem tre typer bidrag: et teoretisk, et metodisk og et praktisk. I den
anden del vil jeg diskutere afthandlingens begransninger. I den tredje del af dette ka-
pitel vil jeg beskrive, hvilke muligheder jeg ser for fremtidig forskning, som bygger
videre pa athandlingen. Denne athandling bestér af kappen samt fire artikler, som det
blev navnt i indledningen. Formalet med dette kapitel er ogsa at saette dem i relation
til hinanden. For at kunne adskille artiklerne fra hinanden, hvis jeg henviser til mine
andre artikler, anvender jeg terminologierne Artikel 1, 2, 3 og 4, vilket er eekvivalent
med betegnelserne i afsnit 1.2.

7.1. AFHANDLINGENS BIDRAG
7.1.1. TEORETISK BIDRAG

Fundamentet for identifikationen af de kritiske succesfaktorer for BI var Petter, De-
Lone og McLeans (2013) framework, der ogsé dannede rammen for litteraturreviewet
i Artikel 1. Det originale framework er praesenteret i Tabel 2.

Forméet med Artikel 1 var at identificere de kritiske succesfaktorer i Bl-litteraturen
med udgangspunkt i Petter, DeLone og McLeans framework (2013). Der blev taget
udgangspunkt i perioden 2006-2015. For det forste bidrog artiklen med et overblik
over den eksisterende litteratur omkring Bl-succes, hvilket ikke var blevet lavet for.
Dermed blev de kritiske succesfaktorer identificeret, og det blev papeget, hvilke der
ikke var identificeret, enten fordi de ikke var blevet undersogt, eller fordi de ikke var
fundet relevante. I Tabel 35 er der lavet et overblik over de kritiske succesfaktorer. I
det oprindelige framework havde Petter, DeLone og McLean (2013) identificeret en
raekke kritiske succesfaktorer indenfor IS-litteraturen. I Artikel 1 blev der identificeret
30 faktorer fra det oprindelige framework, men der blev ogsé identificeret tre nye,
som ikke var inkluderet. Disse var ’vision and strategy’, ’development of compe-
tences’ og ’organizational structure’.

Det kan selvfolgelig diskuteres, om disse er unikke for BI eller generelle for IS, og
hvorfor de ikke har vaeret identificeret i den eksisterende IS-litteratur angaende IS-
succesfaktorer. Hvis jeg tager udgangspunkt i de tre case-organisationer, har alle en
Bl-strategi. I en af case-organisationerne skyldes nogle af udfordringerne med de
manglende data i systemet, at der ikke er en klar placering af systemansvar og data-
ejerskab. Argumentet for, at en Bl-strategi er vigtig, er, at der potentielt er mange
systemer, som skal levere data, og derfor er systemansvar og dataejerskab vigtig at fa
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ansvarsmassigt placeret i organisationen. I alle tre case-organisationer sker der en
egen udvikling, blandt andet af rapporter, uanset om der er en ekstern leverander, der
leverer noget af Bl-lgsningen. Dette kan ogsa vaere et argument for, hvorfor Bl-stra-
tegi eksplicit bliver navnt som en kritisk succesfaktor i litteraturen, og jeg har kunnet
genfinde strategidokumentet i de tre case-organisationer. Der eksisterer kun lidt litte-
ratur omkring Bl-strategiens rolle, men en relativt ny artikel af Hawking og Sellitto
(2017) undersoger indholdet af Bl-strategier i to australske organisationer. De har
identificeret fire vigtige temaer for, at en Bl-strategi skal bidrage til succes med BI i
organisationer. Det forste tema er, at der skal vare en overensstemmelse mellem virk-
somhedens forretningsstrategi og Bl-strategien. Det andet er, at der skal vere en stra-
tegi for Bl-lesningerne og de heraf afledte processer. I relation til nervarende afhand-
ling defineres BI i afsnit 2.1.1 bade ud fra tekniske kriterier og proceskriterier. Det
tredje er, at der skal vaere en strategi for governance’, s& der er en struktur for an-
svarsfordelingen vedrerende ressourcer og prioritering af aktiviteter i relation til BI.
Med henblik pé dette tema er IS governance’ en selvstendig succesfaktor, jf. Tabel
35. Men IS governance’ var ogsé en kritisk succesfaktor, som BI-brugerne i denne
athandling adresserede, jf. afsnit 4.4. Desuden er ’organizational structure’ ogsé iden-
tificeret i Artikel 1 som en ny kritisk succesfaktor. Den sidste komponent i Bl-strate-
gien var, at der skulle vaere en strategi for praesentationen af information i strategierne.

En af de tilfojede og identificerede kritiske succesfaktorer var ’competency develop-
ment’. Denne kritiske succesfaktor kom brugerne ogsé selv ind pa i Kapitel 4. Der kan
veaere flere drsager til, at dette tema adresseres inden for BI. Indledningsvis i Kapitel 2
i Tabel 1 illustreres forskellen mellem transaktionsbaseret IS og BI. Der er i serdeles-
hed to ting, der er relevante at hefte sig ved. For det forste antages, at brugerne er
hgjere uddannet, og det er ledelsen, som bruger BI (Negash & Gray, 2008). For det
andet er instruktionsniveauet ved brug af Bl lavere end ved det transaktionsbaserede
IS (Negash & Gray, 2008). I de tre case-organisationer, der bidrog i athandlingen, var
brugerkarakteristika helt anderledes end forudsat i Tabel 1. I Artikel 4 identificeres
tre forskellige type brugere inden for sundhedssektoren, og den arketypiske BI-bruger
udger under 20%. Samtidig giver brugerne i Kapitel 4 udtryk for, at BI kan vare van-
skeligt at bruge, bade fordi vaerktejet ikke er det samme som eksempelvis Excel, som
brugerne kender, men ogsé fordi det kraver stor indsigt i de bagvedliggende datamo-
deller, uden brugerne nedvendigvis har adgang til kildesystemet. Disse kan vare po-
tentielle &rsager til at forklare, hvorfor ’competency development’ bliver naevnt i re-
lation til BI. Som det fremgar af Kapitel 4, er der mange forskellige méder, hvorpa
brugernes kompetencer kan styrkes. En af de vasentligste pointer er dog, at for at
kompetenceudviklingen skal vaere verdifuld for brugerne, er det vigtigt, at der tages
udgangspunkt i brugernes brug af BI, da de sa efterfelgende vil gd hjem og anvende
det.

I de interviews, der blev foretaget med BI-brugerne, blev folgende kritiske succesfak-
torer ogsa identificeret: *service quality’, 'managerial compatibility’, ’competency de-
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velopment’, "user involvement’, IS governance’ og ’organizational culture’. Bruger-
involvering er et tema béde i denne athandling, men ogsé en kritisk succesfaktor, jf.
Tabel 35. Brugerinvolvering er en kendt kritisk succesfaktor i litteraturen. Brugerin-
volvering relateret til [S-succes, men er primeart undersogt i forhold til brugertilfreds-
hed (Barki & Hartwick, 1989; Ives & Olson, 1984). Bl-brugerne har en god pointe,
nar de understreger, at det ved brugerinvolvering er vigtigt bdde at inddrage system-
brugerne og informationsbrugerne. Saledes er begge synspunkter p& Bl repraesenteret.
I forleengelse heraf kan begrebet ’'managerial compatibility’ ogsa adresseres, da det er
vigtigt, at der er en overensstemmelse mellem den méde, hvorpé organisationens sty-
res, og Bl-arkitekturen. Denne kritiske succesfaktor hanger i hoj grad ogsa sammen
med ’vision and strategi’ og kan blandt andet sikres ved hjalp af brugerinddragelse af
forskellige interessenter.

Den sidste kritiske succesfaktor, brugerne navnte, var ’service quality’. Den var ikke
inkluderet i den modificerede ’IS success model’, men Bl-brugerne navnte selv
aspektet. Denne kritiske succesfaktor bliver ofte malt ved hjelp af SERVQUAL (De-
Lone & McLean, 2003). Med henblik pé indholdet i servicekvaliteten gér det ofte pa
de tekniske supporteres kompetencer og erfaring (Yoon & Guimaraes, 1995). I afsnit
4.4 pépeger Bl-brugerne dog, at udover den tekniske support vil de ogsé gerne have
forretningsmeessig support til brug af BI. Her har de ogsé flere strategier, men det er
primeert forstaelsen for de datamodeller, der ligger bag eller eventuelt valideringen af
data, som de gerne vil have hjlp til. Det betyder, at nar der traeffes beslutninger om
support af Bl-brugere, er det vigtigt, at BI-brugerne bade har adgang til formaliseret
teknisk support og forretningssupport.

Nu har jeg evalueret de enkeltstaende kritiske succesfaktorer, som bidrager til BI-
succes, men der er ikke testet nogen statistisk relation. Derfor vil relationerne i forsk-
ningsmodellen her blive diskuteret. Forst diskuteres relationerne i den modificerede
udgave af ’IS success model’, der ogsa indgar i forskningsmodellen. Herefter disku-
teres de resterende relationer i forskningsmodellen: ’task characteristics’ og kontrol-
variablene.

Kappe Artikel | Artikel 3
2
IS success Forsknings- ’IS Forsknings-
model’ model success model
model’
H1 System Signifikant Signifikant Signifi- = Signifikant
quality -> kant

user satis-
faction
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Kappe Artikel = Artikel 3
2
IS success Forsknings- ’IS Forsknings-
model’ model success model
model’
H2 System Signifikant Signifikant Signifi- = Signifikant
quality -> kant
use
H3 Informa- = Signifikant Ikke signifi- Signifi- Signifikant
tion qua- kant kant
lity -=>
user satis-
faction
H4 Informa- | Ikke signifikant = Signifikant Ikke Ikke Signifi-
tion qua- signifi- = kant
lity -> use kant
H5 User sa- Signifikant Signifikant Signifi- = Signifikant
tisfaction kant
-> indivi-
dual im-
pact
He Use ->in- = Signifikant Ikke signifi- Ikke Ikke signifi-
dividual kant signifi- = kant
impact kant

Tabel 31 Relationer i alle modeller, der er identisk med den modificerede ’IS success model’

I alle studierne er der en positiv og signifikant relation mellem ’system quality’ og
“user satisfaction’ (Artikel 2, 2017; Artikel 3, 2018; Kappe, 2018). I Artikel 1 konklu-
deres det, at *system quality’ er distinkt, hvilket betyder, at mange studier har studeret
den som en kritisk succesfaktor og fundet, at den var relateret til Bl-succes. Petter
m.fl. (2008) konkluderer i deres litteraturreview, at 21 ud af 21 undersegte studier har
fundet, at der er en relation mellem ovennavnte, hvor ’unit of analysis’ er den enkelte
bruger. Endvidere konkluderes det, at *system quality’ har en hgj effekt pa "user sa-
tisfaction’ (Artikel 2, 2017; Kappe, 2018). Arsagen til, at der ikke er angivet nogen
effektstarrelse 1 Artikel 3, er, at den ikke er beregnet i denne artikel. ’System quality’
er ogsa positivt og signifikant relateret til *use’ i alle fire modeller (Artikel 2, 2017;
Artikel 3, 2018; Kappe, 2018). Effektstorrelsen er middel i forhold til *use’. Det vil
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sige, at “system quality’ har en lavere effekt pd "use’ end pa ’user satisfaction’. I denne
athandling er det entydigt, at relationen mellem ’system quality’ og ’use’ eksisterer. |
henhold til Petter m.fl. (2008) er resultaterne dog blandede angiende, hvorvidt der
eksisterer en relation, hvis der méles pa brugerniveau. En forklaring pé, at relationen
eksisterer i dette studie, er, at oplevet ’ease of use’ og ’self-reported use’ er positivt
relateret i andre studier (Iivari, 2005; Petter m.fl., 2008).

Spergsmélet omkring ’information quality’ og relationen til enten "user satisfaction’
eller use’ er ikke sa entydig som med ’system quality’. Relationen mellem ’informa-
tion quality’ og ’user satisifaction’ er signifikant i tre ud af fire modeller (Artikel 2,
2017; Artikel 3, 2018; Kappe, 2018). I henhold til Petter m.fl. (2008) finder de fleste
studier en positiv og signifikant relation mellem ’information quality’ og ’user satis-
faction’. Et enkelt studie af Marble (2003) finder dog heller ikke en relation. I mod-
setning til ovennaevnte relation er der kun én model, hvor der er signifikante relationer
mellem ’information quality’ og ’use’ (Kappe, 2018). I henhold til Petter (2008) er
der kun *mixed support’ for denne relation, og studierne af McGill m.fl. (2003) samt
Iivari (2005) finder heller ikke en sammenheeng. Selvom der i forskningsmodellen
blev identificeret en relation, viser beregninger af 2, at der ikke er nogen effekt. *In-
formation quality’ er en forholdsvis central ’construct’, og derfor kan man stille
spergsmalet, hvorfor der ikke er nogen entydig relation mellem denne ’construct’ og
Bl-succes. Den ene forklaring kan vere, at nér "task compatibility’ méles, har den en
storre effekt pd Bl-succes end ’information quality’. De to ’constructs’ ligner meget
hinanden, da ’task compatibility’ ogsé er lav, hvis ’information quality’ er lav. En
anden forklaring kan vere, at brugerne betragter ’information quality’ som en hygiej-
nefaktor. En hygiejnefaktor kaldes ogsé en vedligeholdelsesfaktor, det vil sige en fak-
tor, der kan forudsige utilfredshed, men hvor dét at &ndre dem kun vil have en lille
effekt (Nickels, McHugh, & McHugh, 2016). Arsagen til, at jeg inddrager denne ana-
logi, er, at flere af brugerne i Kapitel 4 svarer, at de ikke har tenkt pd, at data ikke
skulle veere valide, underforstéet at brugerne betragter dette som en selvfolgelighed.

En relation, der er positiv og signifikant i alle fire modeller, er relationen mellem ’user
satisfaction’ og ’individual impact’ (Artikel 2, 2017; Artikel 3, 2018; Kappe, 2018).
Denne konklusion er ogsé i overensstemmelse med Petter m.fl. (2008), da de finder
en ’strong support’ for denne relation. Deres konklusion understottes af en hej effekt
pa ’user satisfaction’ (Artikel 2, 2017; Kappe, 2018) Andre studier har ogsa fundet
samme relation (Guimaraes & Igbaria, 1997, livari, 2005; Tanya J. McGill & Klobas,
2005; Rai m.fl., 2002). En anden relation er mellem ’use’ og ’individual impact’.
Denne relation er signifikant i en ’IS success model’ (Kappe, 2018), men den er ikke
signifikant i de evrige (Artikel 2, 2017; Artikel 3, 2018; Kappe, 2018). Petter m.fl.
(2008) har fundet *'moderate support’ for relationen. En forklaring pé den manglende
relation kan vere, at nar brugerne anvender BI til de opgaver, som passer til systemet,
vil mere brug ikke give mere ’individual impact’. I bade Artikel 2 og Kappen har "use’
ingen effekt pd ’individual impact’ (Artikel 2, 2017; Kappe, 2018).
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I nedenstiende tabel ses alle relationerne mellem ’task characteristics’ og BI-succes.

H7

HS

H9

H10

H11

H12

H13

H14

H15

H16

Task compatibility-> user satisfaction

Task compatibility-> use

Task significance -> user satisfaction

Task significance -> use

Task interdependence -> user satisfaction

Task interdependence -> use

Task specificity -> user satisfaction

Task specificity -> use

Task difficulty -> user satisfaction

Task difficulty -> use

Artikel 3
Forsknings-
model
Signifikant
Ikke signifi-
kant
Signifikant
Signifikant
Ikke signifi-
kant

Ikke signifi-
kant

Ikke signifi-
kant

Ikke signifi-
kant
Signifikant
Ikke signifi-
kant

Tabel 32 Relationer mellem ’task characteristics’ og Bl-succes

Kappe
Forsknings-
model
Signifikant
Ikke signifi-
kant

Ikke signifi-
kant
Signifikant
Ikke signifi-
kant

Ikke signifi-
kant

Ikke signifi-
kant

Ikke signifi-
kant
Signifikant
Signifikant

Relationen mellem ’task compatibility’ og "user satisfaction’ er positiv og signifikant
i begge modeller (Artikel 3, 2018; Kappe, 2018). *Task compatibility’ er meget un-
dersogt i1 forhold til de andre ’task characteristics’ (Petter m.fl., 2013), og der er en
’strong support’ i litteraturen for, at relationen eksisterer, eksempelvis folgende stu-
dier: (Belanger, Collins, & Cheney, 2001; Hardgrave, Wilson, & Eastman, 1999;
Holsapple m.fl., 2005; Jarupathirun & Zahedi, 2007a). I forskningsmodellen er {2 0,12
og er derfor karakteriseret som lav, men tat pa greensevardien pa 0,15, hvor effekten
pa ‘user satisfaction’ vil kunne karakteriseres som middel. Der eksisterer derimod
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ikke nogen relation mellem ’task compatibilty’ og ’use’. Dette er overraskende i for-
hold til litteraturen, hvor adskillige studier har undersegt denne relation (Agarwal &
Prasad, 1997; Dishaw & Strong, 1999; Klopping & McKinney, 2004). En mulig for-
klaring er, at use’ bedre forklares med ’task significance’ og ’system quality’ end
med ’task compatibility’. *"Task compatibility” har heller ingen effekt p& "use’ (Kappe,
2018). De ovrige ’constructs’ indenfor "task characteristics’ eksisterer der kun fa stu-
dier om. Dermed er ’task compatibily’ den mest studerede ’construct’.

En af hypoteserne er, at der eksisterer en relation mellem ’task signifiance’ og 'user
satisfaction’. Denne hypotese blev bekraeftet i Artikel 3, men ikke i kappen. I henhold
til Petter m.fl. (2013) er der et studie, som bekrafter hypotesen, og et studie, der ikke
bekraefter den. Hvis der méles pa effekten, sa er der ingen relation (Kappe, 2018).
Resultaterne vedrerende relationen mellem ’task significance’ og 'use’ er mere enty-
dige. Relationen er signifikant i begge modeller (Artikel 3, 2018; Kappe, 2018). Som
for naevnt er der lavet fa studier af disse relationer, men Lim og Pan (2005) naede til
samme konklusion, nemlig at jo vigtigere opgaven er for brugerne, des mere bruger
de IS. I denne athandling har ’task significance’ en lav effekt pa 'use’ (Kappe, 2018).
Selvom effekten er lav, bidrager ’constructen’ alligevel til, at determinationskoeffici-
enten for use’ gges.

Ingen af de fire hypoteser, der omhandler relationerne mellem ’task interdependence’,
*task specificity’, 'user satisfacton’ og ’use’, er signifikante (H11, H12, H13, H14).
Et enkelt studie af Karimi mfl. (2004) har fundet en relation mellem ’task interdepen-
dence’ og ’user satisfaction’. Et andet studie fandt en relation mellem ’task signifi-
cance’ og 'use’ (Lim m.fl., 2005). Selvom to studier finder en relation, der ikke findes
i athandlingen, er der fortsat for fa studier til entydigt at be- eller atkraefte, om der er
en relation. Der er en positiv og signifikant relation mellem ’task difficulty’ og ’user
satisfaction’. Flere studier har fundet en relation mellem ’task difficulty’ og user sa-
tisfaction’ (Gelderman, 2002; Yoon m.fl., 1995). Denne relation er i athandlingen
ogsa understottet af, at effekten pa "user satisfaction’ er lav fra task difficulty’. Rela-
tionen mellem ’task difficulty’ og ’use’ er ikke signifikant og har heller ingen effekt.

Som den eneste model blev der inkluderet kontrolvariable i forskningsmodellen i kap-
pen.

Forskningsmodel
H17 Experience -> individual impact Signifikant
H18 Education -> individual impact Signifikant

H19 Job -> individual impact Signifikant
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Forskningsmodel
H20 Gender -> individual impact Ikke signifikant
H21 Age -> individual impact Ikke signifikant

Tabel 33 Kontrolvariable i forskningsmodellen

Relationen mellem "age’ og ’individual impact’ er ikke signifikant. To studier under-
bygger dette fund (Burton-Jones & Hubona, 2005; Zviran, Pliskin, & Levin, 2005).
Desuden er relationen mellem *gender’ og *individual impact’ ikke signifikant. Zviran
m.fl. (2005) fik samme resultat. ’Education’, ’expirence’ og ’job’ er alle tre signifikant
relateret til ’individual impact’. Dette er ikke i overensstemmelse med Petter m.fl.
(2013), hvor der generelt ikke blev fundet nogen relationer. Da jeg malte effekten, var
der heller ikke nogen effekt. I henhold til Hair m.fl. (2018) ber det underseges ner-
mere, hvis der er nogen signifikante relationer mellem kontrolvariable og den af-
haengige variabel, da arsagen kan vare, at der er uobserveret heterogenitet i dataet.
Derfor blev Artikel 4 skrevet. En af konklusionerne i dén artikel er, at der er tre bru-
gere af BI inden for sundhedssektoren. Her kan jeg se, at der er forskel pé alle tre
grupper med henblik pa *education’ og ’experience’. Med henblik pa ’job’ skiller én
brugergruppe sig serligt ud (Artikel 4, 2018). Det skal bemarkes, at der ikke er be-
regnet latent klasseanalyse pa det fulde dataset, men det kan tyde pa, at kritiske suc-
cesfaktorer ikke skal betragtes som varende generiske, men kan athaenge af de for-
skellige brugertyper. Dette betyder ikke, at de kritiske succesfaktorer ikke kan vare
ens, men de kan have forskellige effekter pa Bl-succes. Dette vil blive adresseret un-
der fremtidig forskning, afsnit 7.3. Dette kan ogsa vere en forklaring pa, at meget fa
studier har inkluderet brugerkarakteristika som kritiske succesfaktorer, da de ikke er
succesfaktorer i sig selv, men mere nogle karakteristika, der kan have betydning for
de kritiske succesfaktorer. Desuden er det vaesentligt at bemaerke, at det framework,
der blev anvendt i Artikel 1, har kritiske succesfaktorer, der males pa bade individuelt
og organisatorisk niveau. Derfor er de ovennavnte kontrolvariable kun relevante, néar
Bl-succes males pa individniveau. Andre faktorer kan gere sig galdende, nar der tales
om kritiske succesfaktorer pa organisatorisk niveau.

I nedenstdende Tabel 34 er der en oversigt over R? for de tre kritiske succesfaktorer
’use’, “user satisfaction’ og ’individual impact’:
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Kappe Artikel 2 Artikel 3
’IS success model’ | Forsk- ’IS success = Forsk-
ningsmo- = model’ ningsmo-
del del
Use 0,110 0,224 0,020 0,143
User satisfaction = 0,561 0,655 0,514 0,590
Individual impact 0,630 0,651 0,560 0,560

Tabel 34 Sammenligning af R?> mellem alle fire modeller i afhandlingen

De to ’IS success models’ har en lavere determinationskoefficient pa alle BI-succes-
’constructs’ end de to forskningsmodeller, hvor ’task characteristics’ er inkluderet.
Den storste stigning i determinationskoefficienten sker i *use’, som varierer fra 0,02
til 0,224. Ved at inkludere *task characteristics’ kan "use’ altsa i hgjere grad forklares
end blot ud fra ’information quality’ og ’system quality’ alene. I to andre ’IS success
model’-studier fra Tona m.fl. (2012) er R? pa *use’ 0,110, mens R? hos Iivarli (2005)
var 0,145 og 0,18. Begge studier har en hgjere R? end ’IS success model’ i bdde Arti-
kel 2 og kappen, men de er stadigveek ikke s& hgje som i forskningsmodellen i kappen.
I henhold til Petter m.fl. (2008) har der altid veret en udfordring med at forklare og
maéle "use’, hvilket har fort til noget blandede resultater. Nogle forskere foreslar, at
det ikke er den selvrapporterede brug, men malt brug, som ber laegges til grund. Andre
forskere foreslar, at der skal forskes i nye mader at male brug péa. Burton-Jones og
Gallivan (2007) foreslar, at "use’ males bade pa individuelt og organisatorisk niveau.
Ud fra denne afthandling kan det ikke fastslds, om "use’ skal males pa andre mader,
men ud fra resultaterne fra athandlingen er det essentielt, at *use’ ikke bare skal forstas
ud fra tekniske ’construcs’, nar det handler om obligatorisk systembrug, men at ka-
rakteristika fra brugerens arbejdsopgaver ogsa males. Som det ses i Artikel 4, hvor
’use’ anvendes som den afhangige variabel, er der forskel pa, hvor stor determinati-
onskoefficienten af *use’ mellem de tre brugertyper er. Derfor kan forklaringen ogsa
vaere athaengig af de forskellige brugertyper og derfor ikke en ’construct’, der ned-
vendigvis kan forklares generisk, men som narmere er athengig af brugeren.

’User satisfaction’ er i de fire testede modeller mere ens (Artikel 2, 2017; Artikel 3,
2018; Kappe, 2018). Iivari (2005) har en determinationskoefficient pa 0,57 og 0,58 i
’IS success model’, mens den hos Tona m.fl. (2012) er vasentligt hgjere: 0,79 og
0,794. Forskningsmodellen i kappen har en determinationskoefficient pa 0,665, hvil-
ket er den hgjeste af de fire testede modeller. Derfor er determinationskoefficienten
hgjere i dette studie, hvis *task characteristics’ inkluderes frem for at blive eksklude-
ret. Det ses dog ogsa, at determinationskoefficienterne i Tona m.fl. (2012) er hgjere
end i1 nervarende studie. Derfor kan det ikke nedvendigvis konkluderes, at det er
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bedre at inkludere ’task characteristics’. Dét argument, som kan tale for, at det allige-
vel er bedre at inkludere ’task’, er, at "task compatibility’ og ’task difficulty’ har en
lav effekt pd ’user satisfaction’, mens ’system quality’ har en hej effekt pé ’user sa-
tisfaction’. Idet Tona m.fl. (2012) ikke har beregnet effektstarrelser, er det ikke muligt
at sammenligne studierne pa dette punkt.

Med henblik pé den individuelle *impact’ kan det tyde p4, at der er forskel pa, om der
kikkes pé en organisation eller alle organisationer som i athandlingen. ’Individual Im-
pact’ varierer fra 0,560 i to af modellerne til 0,651 i forskningsmodellen illustreret i
Figur 7. En mulig forklaring er, at den case-organisation, der er anvendt i artiklerne,
har en BI-implementering, der er under to &r gammel, hvorimod de to andre organi-
sationer implementerede BI for over syv ar siden. Dette kan forklare forskellen. De-
terminationskoefficienten er dog hgjere for forskningsmodellen i kappen end de andre
testede modeller. Hvis ’individual impact’ sammenlignes med livari (2005), er der i
dette studie en determinationskoefficient pa 0,350. Tona m.fl. (2012) har en determi-
nationskoefficient pd ’individual impact’ pa 0,548. Dermed er determinationskoeffi-
cienten hgjere i forskningsmodellen med ’task characteristics’ inkluderet, hvis ogsé
der sammenlignes med andre IS-studier. Afslutningsvis er der i modellerne ikke for-
skel pé ’predictive value’, da alle verdierne er over 0. Desuden er SRMR ogsé under
grenseverdien pa 0,08, og derfor har de alle et godt fit. Men forklaringsvaerdien pa
forskningsmodellen er hgjest pa alle tre succesmal og derfor den bedste model at an-
vende til BI-succes, hvis modellerne anskues ud fra et kvantitativt perspektiv.

P4 baggrund af ovenstaende diskussioner kommer her en oversigt over de kritiske
succesfaktorer, der er identificeret i athandlingen. Kategoriseringsmetoden folger den,
der er anvendt i Artikel 1.

Kategori Tilherende kate-  Ikke identificerede Identificerede kri-
gori kritiske succesfak- tiske succesfakto-
torer i afthandlingen = rer

Task Task characteristics | Task interdepend- Task compatibility
ence Task difficulty
Task significance Task specificity
Task variability
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Tilhorende
gori

kate-

User characteristics

Social  characteri-
stics
Project characteri-
stics

Ikke identificerede
kritiske succesfak-
torer i afthandlingen
Attitudes toward
technology
Attitudes
change
Enjoyment
Trust
Computer anxiety
Self-efficacy
User expectations
Age

Gender
Organizational
ure

Subjective norms
Image

Visibility

Peer support

toward

ten-

Relationship with
developers

Third party interac-
tion

Developer skill
Development
approach
IT planning
Project
ment skills
Domain expert
knowledge
Type of IS
Time since
implementation
Voluntariness

manage-
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Kategori Tilherende kate- = Ikke identificerede Identificerede kri-
gori kritiske succesfak- tiske succesfakto-
torer i athandlingen = rer
Organizational cha- Management sup- Competency devel-
racteristics port opment
Extrinsic motivation = Vision and strategy
Management Organizational
processes culture
Organizational Managerial com-
competence patibility
IT infrastructure IS governance
IT investment
External environ-
ment
Organizational size
Technology = Dependent variables = Intention to use System quality
of IS success Information
Quality
Service quality
Use

User satisfaction
Individual impact
Organizational
impact

Tabel 35 Oversigt over kritiske succesfaktorer. Faktorer skrevet med fed er ogsa identificeret

som ’distinkte’ i Artikel 1. Faktorer skrevet med kursiv er nye identificerede faktorer. Egen
tilvirkning pa baggrund af Petter m.fl. (2013)

Ovenstaende tabel viser de identificerede kritiske succesfaktorer i athandlingen. Det
er kun faktorer, som enten har varet signifikante for enten "user satisfaction’, use’
eller ’individual impact’, som er medtaget, eller de faktorer der er kategoriseret i de
foretagne interviews. Dette betyder, at nogle faktorer kan have varet navnt i forbin-
delse med en analyse, der ikke er medtaget som en kritisk succesfaktor. Som det ses,
var der et gap i relationen mellem ’task characteristics’ og Bl-succes, idet "task com-
patibility’, "task difficulty’ og ’task significance’ er identificeret som kritiske succes-
faktorer. Det storste bidrag ved at medtage dem er, at "use’ kan forklares bedre, og
generelt bliver forklaringen af ’IS success model’ hgjere, hvis task characteristics’
inkluderes ved BI. Artikel 1 viste, at user involvement’ var en ’distinct’ faktor, og
derfor er det ikke overraskende, at den blev inkluderet. Der er dog flere ’distinct’ kri-
tiske succesfaktorer, der ikke er genfundet i projektet. De, det drejer sig om, eksem-
pelvis “management support’, befinder sig dog pé et organisatorisk niveau, og derfor
er det ikke overraskende, at de ikke er identificeret. Det betyder dog ikke, at de ikke
er vigtige, men at undersegelsesfokuset skulle have veret pa et andet ’level of analy-
sis’. I alt er der 1 denne athandling tilfajet fire nye kritiske succesfaktorer: compe-
tency development’, ’vision and strategy’, ’organizational culture’ og ’managerial
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compatibility’. Det er ikke overraskende, at ‘constructs’ fra ‘IS success model’ alle er
identificeret som bade distinkte og kritiske succesfaktorer. Den eneste faktor, som
ikke er inkluderet, er ’intention to use’.

Ovenstaende model inkluderer bade de kvalitative og kvantitative identificerede kri-
tiske succesfaktorer. Afthandlingen begyndte dog i en kvantitativ fase, hvorfor det er
naturligt at tegne den endelige succesfaktor-model pa baggrund af de identificerede
relationer.

Kvantitativ studie Kvalitativ studie

System quality

Net bénefits
w
,,,,,,,,,,,,,,, [

Task difficulty g
m ’ Education ‘ ’

Rektanglerne i figuren, der er markeret med en tykkere linjer, er de ‘constructs’, der bdde indgér i ‘IS success model’ samt ‘Forskningsmodellen’.

Age

Figur 20 Opsummeringen af resultaterne fra PLS-korslerne. De ikke-stiplede linjer er dem,
hvor flertallet undersogelser har vist, at der er relationer. De stiplede linjer skal undersoges
neermere. Egen tilvirkning.

Angéende afthandlingens teoretiske bidrag vedrerende kritiske succesfaktorer er der
folgende tilbage at konkludere: Hvis organisationer skal opné succes med BI, er der
utroligt mange faktor, der skal tages hejde for, og som skal spille sammen. Desuden
skal der bade fokuseres pé de kritiske succesfaktorer for den enkelte bruger og de
kritiske succesfaktorer pa organisatorisk niveau. Sidst, men ikke mindst skal der ogsa
fokuseres pé samspillet mellem succesfaktorerne. Som det ogsa ses i athandlingen, er
der ogsé meget ’organizational impact’, nar det sé lykkes. Nar brugerne er engageret
i brugen af BI, er de desuden i stand til at skabe megen nyttig information, som i sidste
ende kommer de forskellige stakeholders til gavn, hvis der bliver truffet beslutninger
pa baggrund af informationen.
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I de ovenstaende afsnit er de kritiske succesfaktorer diskuteret. I de folgende afsnit vil
’organizational impact’ blive diskuteret. I henhold til Trieu (2017) er der tre typer *BI
value’. Den forste vaerdi er relateret til malopfyldelse, herunder oget produktivitet og
indtjening. Den anden type er relateret til tilfredshed, bade kundetilfredshed og med-
arbejdertilfredshed. Den sidste type handler om bedre ressourceudnyttelse. Denne til-
gang gar ogsa igen eksempelvis i Elbashir m.fl. (2008). Forst og fremmest har mélet
i afthandlingen ikke veeret at identificere ’organizational impact’ i monetaere termer.
Som det ogséd konkluderes i Kapitel 6, er det vanskeligt at male effekten, og flere
respondenter giver ogsa udtryk for, at den egentlig ikke er interessant. Det interessante
er, at beslutningstagerne er overbevist om, at BI giver vardi. Det lykkes ikke at kapi-
talisere veerdien af BI, men de talrige eksempler viser, at BI skaber verdi ved at give
adgang til data pd en overskuelig made og ved at kombinere disse. Desuden er sporgs-
mélet ogsa, om verdi nedvendigvis skal kapitaliseres, da mange maélsatninger i den
offentlige sektor ikke nedvendigvis er knyttet til en finansiel malsatning, men naer-
mere en politisk malsetning om eksempelvis at skabe mere verdi for borgerne. Hvil-
ket en af interviewpersonerne ogsa ger opmarksom pd i afsnit 6.3.

I athandlingen bliv der identificeret fem former for *organizational impact’. De forste
to er ’traditionelle rapporter’ og *ad hoc-rapportering’. Disse to kan relateres til tradi-
tionel BI-brug og heraf afledte *benefits’. Til gengeld blev der i athandlingen identi-
ficeret tre overraskende ’organizational impact’. Den forste er ’forbedret forleb’, bade
i relation til patienter og studerende. Det primare formal var at sikre, at borgernes
forlebsprogression skrider frem hensigtsmaessigt og foretage en indgriben, hvis ikke
dette sker. I eksemplet fra kraeftafdelingen ved man, at hurtig behandling kan forbedre
patienternes fremtidsprognoser, og derfor er det essentielt med en hurtig behandling.
Disse forleb kvalitetssikres ved hjaelp af BI, fordi vaerktejet giver et forlabsoverblik-
ket og advarer, hvis forleb ikke gar planmessigt. I tilfeeldet med de frafaldstruede
studerende er der eksempler pa, at nogle studerende ved en indgriben kan fa en ud-
dannelse, fordi de undervejs far den rigtige stotte frem for at falde fra uddannelsen. I
disse tilfelde er effekten ikke kapitaliseret, men de afledte handlinger af BI-brugen
forer i nogle tilfelde til, at borgerne far bedre muligheder. Den anden overraskende
’organizational impact’ er, at BI forbedrer datakvalitet. Pointen er, at BI ikke bruges
og har ’impact’ som et verktej, der skal give overblik til beslutningstagere, men at
IT-systemet i nogle tilfeelde ogsa anvendes pé operationelt niveau i organisationerne
til at forbedre datakvaliteten. I og med at data i kildesystemet bliver rettet, er den
afledte effekt ogsa en bedre data- og informationskvalitet i BI-systemet. Denne ’orga-
nizational impact’ har jeg ikke set beskrevet i litteraturen for. Den sidste *organizati-
onal impact’ er leering, primert i form af at man kan identificere uhensigtsmassighe-
der, lave korrigerende handlinger og felge op herpa. Dette aspekt har jeg heller ikke
set beskrevet i Bl-litteraturen pa trods af, at utallige undersogelser blev kategoriseret
og gennemgéet i forbindelse med udarbejdelsen af speargeskemaet til afhandlingen.
DeLone og McLean (1992) adresserer leringsaspektet som en ’individual impact’,
men ikke som en ’organizational impact’, men i deres undersagelse er det blot som en
af mange méder at male en ’construct’ pa.
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Afslutningsvis har afthandlingen illustreret, at der er mange typer ’organizational im-
pacts’ ved at anvende BI. Dette aspekt kunne selvfolgelig have varet en del af spor-
geskemaundersogelsen, men risikoen havde veret, at de forkerte brugere havde sva-
ret. Arsagen er, at systembrugerne og informationsbrugerne ikke er de samme. En
anden risiko havde ogséd veret, at *forleb’, *forbedring af datakvalitet’ og ’laerings-
aspekt’ var blevet overset, og undersegelsen blot havde be- eller afkraftet mange af
de andre studier. Vaegten har ikke veret pa ’organizational impact’, da det var BI-
brugerne, som var interessante, men det saetter en ramme for de kritiske succesfaktorer
pé individniveau. *Organizational impact’ ber undersgges nermere, men der er skabt
et fundament for at undersege dette aspekt, uden det bliver reduceret til aget indtje-
ning, faerre omkostninger, bedre ressourceudnyttelse, tilfredshed og kvalitet.

7.1.2. METODISK BIDRAG

Det forste metodiske bidrag er en revision og udvidelse af Churchills model *sugge-
sted procedure for developing better measures’ (Churchill Jr, 1979). Churchills model
er funderet i marketingtraditionen og har veret brugt i flere IS-studier, herunder ogsa
BI, eksempelvis (Elbashir m.fl., 2011; Urbach & Ahlemann, 2010). Gennem neesten
40 ér er de statistiske metoder blevet forbedret, og nye er introduceret. Eksempelvis
er PLS-modeller blevet introduceret med dertilherende nye procedurer for reliabilitet
og validitet. Derfor var modellen ikke tidssvarende til min brug. Der er tre vaesentlige
udvidelser af modellen. For det forste er der tilfejet en vurdering af refleksive 'mea-
sures’ med en mere omfattende procedure end at male Cronbach alpha, som det gares
i den oprindelige model. For det andet er der tilfojet en vurdering af formative *mea-
sures’. Dette muligger, at man kan indbygge béade refleksive og formative mal i den
samme undersogelse, hvilket ikke var en mulighed i den oprindelige model, hvis den
skulle folges slavisk. For det tredje er "think-aloud’-testen indarbejdet i modellen. Den
oprindelige model var beregnet til spergeskemaer printet pa papir, men i dag, hvor en
stor del af spergeskemaer foregar online, og brugeren kan tilgd dem via sin browser,
er interaktionsdesign ogsa en vasentlig del for at sikre sa hej en svarprocent som mu-
ligt.

Det andet metodiske bidrag er en operationalisering af ’task characteristics’, s& de kan
anvendes pa tvars af forskellige BI-brugere og arbejdsfunktioner. I den forbindelse
har der varet flere udfordringer. For det forste er der fé artikler indenfor feltet "IS-
succes’, der adresserer dette emne som den uathangige variabel (Petter m.fl., 2013).
Den anden udfordring er, at spergsmalene pa den ene side skal veere s generiske, at
de kan forstas pa tvers af faggrupper, men pa den anden side skal de vere sa speci-
fikke, at det giver mening for brugeren at besvare dem. Specielt spargsmalene om
’task compatibility’ og ’task significance’ har fungeret godt, idet de er refleksive og
har haft en god reliabilitet og validitet (se afsnit 5.1). Dette er endvidere adresseret i
afsnit 7.3.
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7.1.3. PRAKTISK BIDRAG

Afhandlingen har flere praktiske implikationer, som belyses i dette afsnit. En af im-
plikationerne er, at undersegelsen af de kritiske succesfaktorer for Bl-succes kan an-
vendes i forbindelse med udarbejdelse af EU-udbud med henblik pa IT-ydelser i den
offentlige sektor. Udover at skonomien kan veagte ved vurderingen, er der ogsé andre
kriterier, der vaegter, sa athandlingens viden kan anvendes til at lave bedre udbud og
mere hensigtsmassige vurderingskriterier. Kontraktsummen ved et EU-udbud ligger
mellem 200.000 kr. og 350.000.000 kr., med et gennemsnit pa 46.468.182 kr. i hele
kontraktperioden (Hansen, Petersen, Villadsen, & Houlberg, 2017). Derfor er det af
en vaesentlig samfundsmassig betydning, at bedste IT-systemer til den billigste pris
veaelges til at lose den pageldende opgave. Inden for BI i den offentlige sektor har der
veret flere storre udbud bare i 2017, eksempelvis har Undervisningsministeriets Da-
tavarehus, Business Intelligence og ’analytics’ varet i udbud (Styrelsen for IT og Lee-
ring, 2017).

Et andet praktisk bidrag er, at der i organisationer eksisterer mange IS-systemer pa-
rallelt med hinanden. Nogle komplementerer hinanden, mens andre supplerer hinan-
den. I denne athandling er relationen mellem opgavekarakteristika og succes blevet
afdakket. Dette kan anvendes til at sikre, at det er medarbejdere med en bestemt type
opgaver og heraf afledt karakteristika, der far adgang til Bl-systemet. Formélet er at
sikre, at der er en overensstemmelse mellem opgaver og system. Ud fra spergeskema-
undersegelsen kunne jeg identificere, at der var mange flere brugere oprettet i BI kon-
tra de, der faktisk anvendte systemet til at lose deres opgaver. Derfor kan der potentielt
veaere nogle besparelser i form af licenser ved at oprette de rigtige BI-brugertyper i
systemet. I relation til brugertyperne er en anden vigtig implikation ogsd, at der er
afdakket to forskellige brugertyper: systembrugere og informationsbrugere. Derfor er
det ved brugerinddragelse i forbindelse med Bl-projekter og forvaltning vigtigt, at
begge brugertyper inddrages, da de kan have forskellige behov og prioritereringer.

I relation til BI-brugerne er der ogsa et andet tema, der diskuteres meget inden for BI
ude i organisationerne: ’self-service business intelligence’ (SSBI). Dette er karak-
teriseret ved folgende:

The SSBI approach enables users to be more self reliant. It allows all users
to access data and to conduct their own analyses for decision-making,
without the need to engage an IT department and power users (Lennerholt,
van Laere, & Soderstrom, 2018, s. 5055).

Med udgangspunkt i neerveerende afthandling er der flere udfordringer i den offentlige
sektor ved at implementere BI som self-service. Som det ses i athandlingen, er man
lykkes med at implementere web-enabled BI, hvor rapporteringslaget tilgas via brow-
seren. I Artikel 4 blev det konkluderet, at hovedparten af Bl-brugerne inden for sund-
hedssektoren ikke er traditionelle BI brugere med en gkonomisk uddannelse, men
narmere har en kontorfaglig eller professionsbacheloruddannelse. Udfordringen med
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de to brugertyper er, at de ikke nedvendigvis er sa familizere med Excel og pivotta-
beller, at de ogsé vil synes, at BI self-service vil vare let at bruge. En anden udfordring
med disse brugertyper kan vare, at de bagvedliggende datamodeller kan vere en ud-
fordring at forstd. Derfor ber organisationerne overveje, hvem der skal have web-en-
abled BI, og hvem der skal have adgang til BI som self-service, hvis dette skal imple-
menteres i organisationen.

En anden implikation, jeg ensker at adressere, er Bl-arkitektur. I Kapitel 2 prasente-
rede jeg en typisk Bl-artikektur, hvor man ensker at aggregere data i data warehouse,
jf. Tabel 1. Dette har historisk set haft to arsager. For det forste er der en antagelse
om, at BI bruges til at skabe overblik. For det andet har der varet nogle performance-
implikationer med BI-systemet. Det vil sige, at jo mere detaljeret information bru-
gerne har adgang til, des hejere svartider er der i et traditionel data warehouse. I denne
athandling gav brugerne udtryk for, at en del af forretningsverdien i at have BI ligger
i at have adgang til data pa laveste niveau, det vil sige registreringsniveauet. Et ek-
sempel er fortellingen om, at brugerne anvender BI til at forbedre regnskabsregistre-
ringer, at fremdriften i kreeftpatienternes behandling monitoreres, eller nér data mer-
ges’ mellem fagomréader, som det sker i en af case-organisationerne. Derfor ber orga-
nisationer overveje, hvordan de IT-arkitektonisk leser det trade-off mellem perfor-
mance pd den ene side og at gore data fra flere kildesystemer tilgaengelig pa laveste
registreringsniveau pa den anden side.

7.2. BEGRASNINGER

I alle typer forskning er der ogsé begreensninger. Prisen for at kunne gé i dybden med
et emne er ogsd de afgrensninger og fravalg, som der foretages undervejs. Forst og
fremmest er der en begransning, i og med at athandlingen er afgraenset til BI. Det er
ogsa derfor, det er uafklaret, om de tre tilfojede kritiske succesfaktorer i Artikel 1 er
generiske for IS eller specifikke for BI. I relation til denne afgreesning er der ogsa
afgraenset til den offentlige sektor. Indledningsvis i Kapitel 1 argumenteres der for, at
vearktajer og metoder ikke nedvendigvis kan overfores mellem den private og offent-
lige sektor og vice versa. Men dette bliver ogsa til en begrensning i denne athandling,
da forskningen er foretaget inden for den offentlige sektor. Den offentlige sektor er
praeget af at veere en skandinavisk velferdsstatsmodel, og derfor er det ogsa uklart,
om resultaterne direkte er overforbare til andre typer offentlige sektorer, der bygger
pa andre principper. Forudsatningen for, at BI i mange tilfeelde fungerer rigtig godt i
Danmark i den offentlige sektor, er, at alle borgere har et CPR-nummer. Dette funge-
rer som en prima&rnegle mellem alle fagsystemer og er forudsatningen for, at data kan
kombineres pé tvers af fagsystemer og sektorer.

En anden type begraensning er i forhold til ’unit of analysis’. En klar afgraesning i
athandlingen er, at det er BI-brugere, som har adgangsrettigheder til, og som bruger
BI. Dette fremgér af afsnit 1.1. Dette betyder, at "unit of analysis’ er individuelle bru-
gere, og at der kun i et begreenset omfang er taget hejde for, at kritiske succesfaktorer
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bade eksisterer pa brugerniveau og pa organisatorisk niveau. Heraf folger, at nogle
kritiske succesfaktorer kan vere vigtige, nér "unit of analysis’ @ndres. Et eksempel er
’top management support’, som er adresseret i Artikel 1, men ikke i kappen eller de
ovrige artikler. Dette betyder dog ikke, at jeg ikke har vaeret opmarksom pa omrédet,
men det er fortrinsvis pa organisatorisk niveau, at denne kritiske succesfaktorer bliver
adresseret.

En naturlig folge af, at jeg i athandlingen har adresseret systembrugerne, er, at den
fulde *organisazational impact’ kunne afdekkes bedre. Men det er en logisk felge af,
at systembrugerne ikke nedvendigvis er de samme som informationsbrugerne og der-
for ikke har indblik i det fulde omfang af beslutningerne og heraf afledte handlinger,
som bliver truffet pa baggrund af BI. I og med at alle beregninger blev foretaget pa
det hele datasat, er det forudsat, at alle brugere er ens. Det vil sige, at alle kritiske
succesfaktorer gaelder for alle brugertyper. Dette er en gaengs forudsatning, da heller
ingen af artiklerne i litteraturreviewet tager hejde for, at brugerne er forskellige. Men
i og med at der er en relation mellem ’experience’, ’job’ og ’education’, men ikke pa
’gender’ og ’age’, kan det tyde p4, at der godt kan vare noget uobserveret heteroge-
nitet i datasaettet, hvorved kritiske succesfaktorer for forskellige brugertyper kan vere
forskellige eller have forskellig effekt.

7.3. FREMTIDIG FORSKNING

I litteraturreviewet og kappen blev der identificeret tre nye kritiske succesfaktorer, der
ikke har veret identificeret for i relation til IS-succes. De var ’vision and strategy’,
’development of competences’ og ’organizational structure’. Alle tre blev genfundet
i den kvalitative del af athandlingen. Ydermere blev der i athandlingen ogsé identifi-
ceret 'managerial compatibility’. Da de er nye, identificerede kritiske succesfaktorer,
ber fremtidig forskning fokusere pa, om de udelukkende er geeldende for Bl eller ogsé
for andre IS-systemer. Endvidere ber deres rolle i forhold til Bl-succes undersages
narmere. Herudover afdekkede Artikel 1 en reekke kritiske succesfaktorer, der endnu
ikke var blevet undersegt. Disse bar ogsd underseges for at se, om de har nogen be-
tydninger for Bl-succes. Som argumentet for i afsnittet ovenfor, ber kritiske succes-
faktorer undersoges pa forskellige typer af IS og i forskellige kontekster.

Fremtidig forskning ber ogsa forholde sig til, om kritiske succesfaktorer pé brugerni-
veau skal forstds generisk, eller om der er forskel pé forskellige brugertyper. Vi har
allerede taget hul pa diskussionen, idet Artikel 4 er ’research-in-progress’, hvor vi kan
vise, at hvis vi segmenterer brugerne ud fra ’use’, er der store forskelle mellem bru-
gerne pa, hvordan de eksempelvis opfatter ’task compibility’, ’system quality’ m.fl.
Nér brugerne segmenteres, er der ogsé forskelle pa ’experience’, ’job’, education’ og
’gender’, og som beskrevet i Artikel 4, er der meget lidt forskning inden for bruger-
karakteristika ved BI. Vi kan blot konkludere, at opfattelsen af, at BI-brugere er hajt
uddannede, gerne med en lederstilling, jf. Tabel 1, sandsynligvis skal revideres, nar
der er tale om web-enabled BI, der er udrullet til mange forskellige brugertyper. Dette
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er ogsa et omrade, der bor forskes mere i, eksempelvis ved hjelp af latent klasseana-
lyse og kvalitative metoder. Desuden ber der ogsa forskes mere i, hvordan forskellige
opgavekarakteristika méles, og hvilken indvirkning de har pa de forskellige succesers
’constructs’. Der er efterhdnden mange forskellige typer IS i organisationer, hvorfor
det er endnu mere vigtigt at finde ud af, hvilke typer der passer til hvilke opgaveka-
rakteristika. Formalet er at sikre optimal brug.

I afsnit 3.2.1 argumenteres der for, at der er anvendt PLS til de statistiske metoder. 1
Kapitel 5 argumenteres ogsé for, at forskningsmodellen i athandlingen bidrager til
storre forstaelse af IS-succes specielt med henblik pa ’user satisfacition” og 'use’. PLS
er ikke sa udbredt til at teoriteste, selvom Hair m.fl. (2017) argumenterer for, at det
godt kan lade sig gore. En mere anerkendt SEM-model er den covariance-baserede,
da den har adskillige mal for fit indbygget. Derfor ber fremtidig forskning ogsa teste
athandlings forskningsmodel.

Afslutningsvis kan jeg konkludere, at selvom der er foretaget meget forskning inden
for IS angéende kritiske succesfaktorer, eksisterer der fortsat mange gaps. En af arsa-
gerne er, at mange IS-forskere har vaeret fokuseret pa at undersege de samme kritiske
succesfaktorer, hvilket fremgéar af Artikel 1. Dette betyder ikke, at de undersogte kri-
tiske succesfaktorer ikke er vigtige, for det er mange af dem. Der kan dog stadig vere
uafklarede kritiske succesfaktorer, hvis de gaps, der er identificeret, bliver undersogt.
Eksempelvis er "task compatibility’ en meget undersegt *construct’, men der er lavet
fa undersogelser mellem de andre ’task characteristics’ og succesfaktorer som ’use’,
‘user satisfaction’ og ’individual impact’. Samtidig ma jeg ogsa konkludere, at mange
af de samme metoder bliver anvendt til at afdekke kritiske succesfaktorer, blandt an-
det beskrivende statistik, Delphi-metoden og PLS. Mere avanceret brug af PLS, ek-
sempelvis ved rapportering af f2 og Q?, kunne dog bidrage til at prioritere mellem de
kritiske succesfaktorer og afklare, hvilke der er vigtigst. Derfor er der stadigvak en
raekke kritiske succesfaktorer, der kunne forskes mere 1.
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Omdrejningspunktet for ph.d.-athandlingen har veaeret at identificere de kritiske suc-
cesfaktorer for Bl-succes i et systembrugerperspektiv. Desuden er den organisatoriske
’impact’ af Bl ogsa blevet undersggt. Denne har veret undersogt i et ’'mixed methods’-
perspektiv. Det teoretiske fundament har vaeret DeLone og McLeans IS success mo-
del’ samt Petter, DeLone og McLeans framework for uafthangige variable til IS-suc-
ces.

Afhandlingen har flere teoretiske bidrag. For det forste blev der udarbejdet et littera-
turreview. Her blev der identificeret 36 variable, der er relateret til BI-succes i den
eksisterende litteratur. De mest undersegte og identificerede kritiske succesfaktorer er
‘project management skills’, 'management support’, *user involvement’, ’external en-
vironment’ og *'management processes’. I de artikler, hvor Bl-succes var operationa-
liseret, var det ‘system quality’, *information quality’, "use’, ’service quality’, ’user
satisfaction’ og ’net benefits’. P4 baggrund af de undersegte artikler kunne Petter,
DeLone og McLeans framework endvidere udvides med ‘strategy and vision’, ‘orga-
nizational form’ og competency development’. Endvidere blev ‘task characteritisk’
og sammenhangen med Bl-succes blandt andet identificeret som et gap i litteraturen.

Med afseet i litteraturreviewet og det teoretiske fundament er der blevet udarbejdet en
forskningsmodel, som kombinerer en modificeret udgave af ’IS success model’ med
’task characteristics’. Modellen blev bade testet i en organisation og publiceret i ar-
tikler samt pa det samlede datasat i kappen. Bl-succes er blevet malt pa "user satis-
faction’, "use’ og ’indvidual impact’. *System quality’, *information quality’, *task
compatibility’ og ’task difficulty’ er alle positivt og signifikant relateret til ‘user sa-
tisfaction’. ‘System quality’ og ’task significance’ er begge positivt og signifikant re-
lateret til *use’. *User satisfaction’ er positivt og signifikant relateret til ’individual
impact’. Tre ud af fem kontrolvariable er signifikante i modellen. Der er en signifikant
sammenhang mellem ’experience’, ’education’, ’job’ og ’individual impact’. Fire af
de testede variable havde ikke nogen signifikante relationer. Det drejer sig om ’task
interdependence’, ’task specificity’ samt de to kontrolvariable ’ken’ og *alder’. I mo-
dellen blev visse relationer identificeret, der i nogle modeller var signifikante, mens
de i andre ikke var det. Det drejer sig om sammenhangen mellem ’task significance’
og ’user satisfaction’, mellem ’information quality’ og *use’ samt ’task difficulty’ og
’use’. Desuden er resultaterne ogsa blandet, nar relationen mellem "use’ og ’individual
impact’ testes.

Determinationskoefficienten haves pa de tre Bl-succeskriterier ved at inkludere *task
characteristics’. P4 det samlede datasat stiger R? pd *use’ fra 0,11 til 0,224. Det er
over en fordobling af determinationskoefficienten. *User satisfaction’ stiger fra 0,514
til 0,655. Desuden stiger *individual impact’ fra 0,560 til 0,651. Hvis vi ser pa effekten
af relationerne, har ’system quality’ samt ’task significance’ en lav effekt pa "use’.
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’System quality’ har en hej effekt pd "user satisfaction’, mens de to *constructs’, *task
compatibility’ og ’task difficulty’, har en lav effekt pd "user satisfaction’. Afslutnings-
vis har ’user satisfaction’ en hej effekt pé *individual impact’. Dette er understeottet af,
at 'user satisfaction’ ogsa har en mediatoreffekt. Det vil sige, at nar et IT-system er
overvejende obligatorisk at bruge, og man gerne vil méle pa succes pa individniveau,
kan succes bedre forklares, hvis ’task characteristics’ inkluderes i modellen. Med hen-
blik pa ’use’ er der to forhold, som i s&rdeleshed gor sig geldende. Som det ses i den
deskriptive statistik og interviews, finder brugerne den letteste mide at fa lost deres
arbejdsopgaver pa. I tilfeldet, hvor det er lettere at trekke data ud for at bearbejde
dem i et regneark, foretraekker brugerne dette frem for at bruge et system, som er
vanskeligt at anvende, ogsé selvom BI er delvis obligatorisk for at kunne lose deres
arbejdsopgaver. Det andet forhold er, at der ikke er en tydelig relation mellem ’use’
og ’individual impact’. Dette forhold skal fortolkes sadan, at brugerne anvender sy-
stemet til de opgaver, hvor det er en hjalp for dem til at lose deres arbejdsopgaver.
Det skal saledes ikke fortolkes sadan, at det ikke giver nytte at bruge systemet. Men
mere brug giver ikke nedvendigvis mere ’individual impact’, hvis ikke det er me-
ningsfuldt at bruge systemet.

Selvom de kritiske succesfaktorer er undersegt fortrinsvis ved hjelp af kvantitativ
metode, blev der identificeret andre kritiske succesfaktorer i forbindelse med inter-
viewene. Disse var ’service quality’, ’competency development’, *user involvement’,
’managerial compatibility’, ‘strategy and vision’, ‘IS governance’ og ‘organizational
culture’. ‘Competency development’ samt ‘vision and strategy’ er to kritiske succes-
faktorer, der ogsé blev identificeret som nye i litteraturreviewet. En anden ny kritisk
succesfaktor er 'managerial compatibility’. Foruden at Bl-systemet skal passe til bru-
gernes opgave, vil det altsd sige, at det ogsa er vigtigt, at BI passer til den made,
hvorpa organisationen bliver styret. Det vil sige, at der skal vare et *fit’ p et organi-
satorisk og teknisk niveau. Men henblik pé ’service quality’ var denne ’construct’ ikke
med i den modificerede udgave af ’IS success model’, men blev alligevel identificeret
ved hjelp af interviewene. Men servicekvaliteten skal ikke udelukkede forstds som
den hjelp, brugerne kan fa fra IT-afdelingen, som er af teknisk karakter. Den skal
nemlig ogsa forstés i kontekst af, at brugerne gerne vil have hjalp til at forstd BI ud
fra et forretningsmeessigt perspektiv, eksempelvis datagrundlag, de rigtige afgraens-
ninger i filtre mv. Derfor skal begrebet forstds i en mere udvidet betydning, end der
traditionel henvises til indenfor IS-forskningen.

Den organisatoriske *impact’ blev ogsa undersegt kvalitativt i athandlingen. Forst og
fremmest er der et klart skel mellem systembruger af BI og informationsbruger af BI,
da disse ikke altid er ssmmenfaldende. Selvom informationsbrugerne har adgang til
Bl-systemet, er det ikke sikkert, at de anvender det. Dette kan veaere forklaringen pa
forskellen mellem de brugere, som er oprettet, og de brugere, som reelt bruger B
Derfor er analysen af ’organizational impact’ ogsé anskuet ud fra et systembrugerper-
spektiv. Forst og fremmest bruges BI til traditionel rapportering og ad hoc-analyser,
hvor det giver overblik og mulighed for at svare pa faktuelle spergsmal. Denne type
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brug er allerede beskrevet i litteraturen. Men der er tre overraskende organisatoriske
’impacts’; forleb, lering og forbedring af datakvaliteten. Det kan godt virke, som om
der er en diskrepans mellem, at BI kun udger en mindre del af brugernes arbejdsop-
gaver, mens brugerne betragter systemet som varende vigtigt. Forklaringen kan ligge
i den organisatoriske ’impact’, da BI blandt andet bruges til overvagning af forleb,
hvor det er uregelmeessigheder, der dukker op pa listerne, som brugerne sé skal handle
pa. Desuden anvender brugerne ogsa Bl til leering, hvor de eksempelvis evaluerer for-
skellige tiltag og ser, om det har en effekt i BI. Den sidste ting er, at brugerne anvender
BI til at skabe overblik over data, og derfor bruger de det ogsa til at rette data i kilde-
systemet, der slér igennem i Bl-systemet. Dette er opgaver, som brugerne ikke ned-
vendigvis bruger en masse tid pa, men som de opfatter som verende vigtige og som
havende en organisatorisk *impact’. Det er gennemgéende, at det er svart for brugerne
moneteart at udtrykke systemets vaerdi, men de er overbevist om, at der er en effekt,
ndr den bliver italesat.

I afthandlingen er der tre metodiske bidrag. Det forste er, at Churchills model for A
Paradigm for Developing Better Measures for Marketing Constructs’ er udvidet og
tilpasset, sa modellen passer til PLS og online survey. Desuden kan der bade handteres
refleksive og formative ’constructs’ i modellen. For det andet er "task characteristics’
blevet operationaliseret, sdledes at de kan anvendes til at vurdere opgavekarakteristika
pa tvaers af faggrupper og heraf afledte opgavetyper. For det tredje er der i artiklen
”The Importance of End-user segment of Bl-system Use in the Public Health Sector”
et forelobigt arbejde, hvor forskellige brugersegmenter identificeres og sammenlig-
nes. Dette sker ved hjelp af FIMIX-PLS samt Kruskal-Wallis-test.

Udover artiklens teoretiske og metodiske bidrag er der ogsa et praktisk bidrag. Det
primaere bidrag er en udvidet ’IS success model’, hvor det er vigtigt ogsé at kikke pa,
hvilke opgaver som Bl-brugerne, hvis organisationer skal opna succes, har. Desuden
er det veesentligt at huske pa, at der er forskel pé systembrugere og informationsbru-
gere, og begge brugertyper skal involveres i udvikling og drift af systemet. Med hen-
blik pa at hjelpe brugerne er det vasentligt, at brugerne béde har mulighed for at fa
hjelp til den tekniske side af BI, men ogsé med at forsta forretningslogikken, der er
indbygget i systemet. Desuden behaver kompetenceudvikling ikke nedvendigvis at
besta af kurser, men det er vigtigt, at der tages udgangspunkt i brugernes brug af BI,
nar de skal uddannes. Afslutningsvis vil jeg pd organisatorisk niveau fremheeve ele-
menter som ’vision and strategy’, IS governance’ og ’managerial compatibility’.
Disse faktorer er vigtige at veere opmaerksom pa. Séledes er der en vision, ansvaret er
placeret, og BI haenger sammen med den made, hvorpa organisationen styres.
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Appendiks A. Definitioner

Construct

Task compatibility

Task difficulty

Task interdependence

Task significance

Task variability

Task specificity

Attitudes toward
technology
Attitudes toward

change

APPENDIKS A. DEFINITIONER

Beskrivelse

Sammenh@ngen  mellem
opgaven og den IS, der un-
derstetter denne opgave.

I hvilken grad opgaven, der
understgttes af IS, er udfor-
drende for brugeren.

I hvilket omfang opgaven,
som understattes af IS, er
athangig af andre opgaver
eller IS.

Betydningen af opgaven in-
den for forretningsproces-
sen eller organisationen.

Graden af konsistens (eller
mangel pa sammenhang)
mellem opgaver, som en
brugere udferer som en del
af deres samspil med en ar-
bejdsproces og/eller IS.

Niveauet af udspecifikation
i opgaven understottet af IS.

I hvilken grad brugeren har
en positiv attitude overfor
teknologi.

I hvilken grad brugeren har

en positiv attitude overfor
forandringer.
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16)
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Construct

Enjoyment

Trust

Computer anxiety

Self-efficacy

User expectations

Technology

experience

Organizational role

Education

Beskrivelse

Niveauet af forngjelse eller
entusiasme, en person har
med hensyn til brugen af
teknologi.

I hvilken grad individet har
en positiv opfattelse af tek-
nologien med hensyn til den
teknologi, der anvendes i
individets bedste interesse.

Graden af frygt eller be-
kymring, en bruger har med
hensyn til brugen af tekno-
logi.

Brugerens selvtillid anga-
ende deres evne til at bruge
IS eller teknologi

generelt.

I hvilken grad brugerens
opfattelser af IS er i over-
ensstemmelse med

faktisk IS.

Hvor mange tidligere erfa-
ringer en bruger har haft
med teknologi, selvom det
er en anden type teknologi
end den undersggte IS.

Brugerens position inden
for organisationen (dvs.
medarbejder, leder, sekre-
teer, ledende medarbejder).

IS-brugerens uddannelses-

niveau (dvs. gymnasium,
universitet mv.)
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16)

16)

17)



Construct
Age
Gender

Organizational tenure

Subjective norms

Image

Visibility

Peer support

User involvement

Relationship with de-
velopers

Third party interac-
tion

Developer skill

APPENDIKS A. DEFINITIONER

Beskrivelse
Alderen hos brugeren af IS.
Brugerens ken.

Hvor lang tid brugeren har
vaeret ansat i firmaet.

Niveauet for det opfattede
sociale pres relateret til bru-
gen af IS.

Brugerens opfattelse af,
hvordan andre ser vedkom-
mende pa grund af vedkom-
mendes brug af IS.

I hvilken grad andre i orga-
nisationen er opmark-
somme pa, at brugeren bru-
ger IS.

Niveauet af support til bru-
gere fra deres jevnaldrende
til en bestemt IS.

I hvilken grad brugerne del-
tager og er involveret i IS-
udviklingen

og IS-implementeringspro-
cessen.

Interaktionens art eller naer-
hed mellem udviklere og
brugere af IS.

Tredjepartsrolle som leve-
randerer eller konsulenter i

udviklingen af en IS.

Evnerne og kendskabet til
udviklerne, der udvikler IS.
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Kilde

(Petter m.fl., 2013, s.
(Petter m.fl., 2013, s.

(Petter m.fl., 2013, s.

(Petter m.fl., 2013, s.

(Petter m.fl., 2013, s.

(Petter m.fl1., 2013, s.

(Petter m.fl., 2013, s.

(Petter m.fl., 2013, s.

(Petter m.fl., 2013, s.

(Petter m.fl., 2013, s.

(Petter m.fl., 2013, s.

17)
17)

17)

17)

17)

17)

17)

17)

17)

17)

17)
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Construct

Development ap-
proach

IT planning

Project management

skills

Domain expert
knowledge

Type of IS

Time since

implementation

Voluntariness

Management support

Beskrivelse

Den softwareudviklingsme-
tode, der anvendes inden
for projektet, sdsom proto-
type eller systemets livscy-
klus.

Graden af planlegning ud-
fort af IS-afdeling for IT-
projekter og systemer inden
for organisationen.

Projektlederens kompeten-
ceniveau, som overvager
udviklingen og
implementeringen af IS.

Kendskabsgraden for dem,
der leverer ekspertisen ved-
rerende krav til IS.

Formalet med IS, sasom
strategisk IS versus transak-
tionsmaessig IS.

Den tid, der er géet fra im-
plementeringen til undersgo-
gelsen.

I hvilken grad brugerne
ikke skal bruge IS som en
del af deres job.

Den grad, som ledelsen un-
derstatter en IS som cham-
pion, sponsor eller promo-
ter af systemet.
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Kilde

(Petter m.fl., 2013, s.

(Petter m.fl., 2013, s.

(Petter m.fl., 2013, s.

(Petter m.fl., 2013, s.

(Petter m.fl., 2013, s.

(Petter m.fl., 2013, s.

(Petter m.fl., 2013, s.

(Petter m.fl., 2013, s.

17)

17)

17)

17)

18)

18)

18)

18)



Construct

Extrinsic motivation

Management

processes

Organizational

competence

IT infrastructure

IT investment

External environment

IS governance

APPENDIKS A. DEFINITIONER

Beskrivelse

Incitamenter eller belennin-
ger (finansiel, anerken-
dende eller omdemme), der
tilbydes af ledelsen inden
for organisationen for at op-
fordre brugerne til at bruge
et IS.

Politikker og procedurer,
som ledelsen i organisatio-
nen bruger til at opna
IT-alignment eller til at
overvage brugen og imple-
menteringen af IS inden for
organisation.

Den viden, virksomheden
har om brugen, anvendelsen
og operationaliseringen af
informationsteknologi.

Graden af sofistikering af
IT-infrastrukturen 1 virk-
somheden.

Kapitalisering af investerin-
gen, som organisationen
bruger pa IS og teknologi.

Faktorer ud over selve orga-
nisationen, sasom indu-
strien, konkurrencen,
industriens art eller indfly-
delse fra kunder eller leve-
randerer.

I hvilken grad IS-afdelin-
gen er centraliseret eller de-
centraliseret, eller hvordan
ansvarsfordelingen er i or-
ganisationen.
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Kilde

(Petter m.fl., 2013, s.

(Petter m.fl., 2013, s.

(Petter m.fl., 2013, s.

(Petter m.fl., 2013, s.

(Petter m.fl1., 2013, s.

(Petter m.fl., 2013, s.

(Petter m.fl., 2013, s.

18)

18)

18)

18)

18)

18)

18)
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Construct

Organizational size

Strategy and vision*

Organisational struc-

ture *

Competency develop-
ment*

Managerial compatibi-

lity

System quality

Information quality

Service quality

Beskrivelse

Organisationens  sterrelse
med hensyn til antal perso-
ner eller omsatningen.

Topledelsens planer om at
opnd resultater i overens-
stemmelse med organisatio-
nens missioner og mal.

Sammens&tningen af orga-
nisatoriske strukturelemen-
ter.

De aktiviteter, der udferes
af organisationen og medar-
bejderen til at opretholde el-
ler forbedre medarbejde-
rens funktionelle kompe-
tencer samt laerings- og kar-

rierekompetencer.
Sammenh@ngen  mellem
organisationens  styrings-

form og den IS, der under-
stetter denne opgave.

De enskvardige egenska-
ber ved et informationssy-
stem.

De enskvardige egenska-
ber ved et informationssy-
stems output.

Kvaliteten af den support,
som systembrugere modta-
ger fra [S-afdelingen og IT-
supportpersonalet.
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Kilde

(Petter m.fl., 2013, s. 18)

(Wright, Kroll, &
Pringle, 1994)

(Dischner, 2015)

(Forrier & Sels, 2003)

(Petter m.fl., 2008, s.
238)

(Petter m.fl., 2008, s.
239)

(Petter m.fl., 2008, s.
239)



Construct

Use

User satisfaction

Net benefit/ individual
impact / organizational
impact

APPENDIKS A. DEFINITIONER

Beskrivelse

Det omfang og den made,
hvorpd medarbejdere og
kunder udnytter evnerne i et
informationssystem.

Brugernes tilfredshed med
rapporter, websteder og
supporttjenester.

Hvorvidt IS bidrager til suc-
ces for enkeltpersoner,
grupper, organisationer, in-
dustrier og nationer.

181

Kilde

(Petter m.fl., 2008, s.
239)

(Petter m.fl., 2008, s.
239)

(Petter m.fl., 2008, s.
239)






APPENDIKS B. KVANTITATIVT STUDIE - SPGRGESKEMA

Appendiks B. Kvantitativt studie -
sporgeskema

I nedenstaende tabeller ses dokumentation vedrerende spergeskemaundersggelsen.

Kolonne 1 angiver, hvilket nummer spergsmalet har i undersegelsen.
Kolonne 2 refererer til, hvilken overordnet ’construct’ der er tale om.
Kolonne 3 refererer til, hvilken kritisk succesfaktor spargsmaélet bidrager til.
Kolonne 4 er det oprindelige inspirationsspergsmal.

Kolonne 5 er det danske sporgsmal. {} angiver en systemvariabel. Eksem-
pelvis er {{hidden bi}} det Bl-system, der refereres til. Dette er athaengig af
organisationen.

Kolonne 6 er den skalering, der er anvendt.

Kolonne 7 er den oprindelige kilde til spergsmalet.
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APPENDIKS C. SPORGESKEMA

Appendiks C. Spgrgeskema

Bruger du [Bl] i dit arbejde?*
1 QOuJa
@ O Nej

Hvilken opgave bruger du mest [BI] til?
) @ Ad-hoc analyser

@ O Dataudtrask

3 O Rapporter

Hvor stor en cirka andel af dine samlede arbejdsopgaver har du brugt [BI] til at lase
indenfor den seneste maned?

@ QO Alle

2 O Over halvdelen

3 O Halvdelen

4 O Under halvdelen

) QIngen

Hvor mange ar har du arbejdet med [BI] ved [Organisation] ?

Hvordan vil du vurdere dit kendskab til [BI]?
) Q1 - Lidt kendskab

2 Q2
3 Q3
@ Q4

) Q5 - Meget kendskab

Hvilke funktioner bruger du i [BI]?
¢y O Drill-down

@ O Filtrere data

@  Q Foretage beregninger
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@ O Formattere layout

) O Merge

® [ Sammenstille data i tabel
@ Q Virsualiseringer

@ O Bruger ikke disse funktioner

Det er nemt bruge Drill-down funktionen i [BI].
@) @ 1-Helt uenig

2 Q2
3 Qs
@ Q4

) @ 5-Heltenig

Det er nemt bruge filtrere data funktionen i [BI].
@ Q@ 1-Helt uenig

2 Q2
3 Qs
@ Q4

5 Q5-Heltenig

Det er nemt bruge foretage beregninger i [Bl].
@ Q@ 1-Helt uenig

2 Q2
3 Qs
@ Q4

55 L 5-Heltenig

Det er nemt bruge formattere layout i [Bl].
@) Q@ 1-Helt uenig

2 Q2
3 Qs
@ Q4

5 Q5-Heltenig
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Det er nemt bruge merge data i [BI].
@ 8 1-Helt uenig

@ Q2
@ Q3
@ Q4

) Q@ 5-Heltenig

Det er nemt at sammenstille data i tabel i [BI].
@ B 1-Helt uenig

@ Q2
@ Q3
@ Q4

5 0 5-Heltenig

Det er nemt at foretage virsualiseringer i tabel i [BI].
@ B 1-Helt uenig

@ Q2
@ Q3
@ Q4

5 0 5-Heltenig

[BI] er let at lere.
@ 8 1-Helt uenig

@ Q2
@ Q3
@ Q4

5 0 5-Heltenig

Samlet set, er [BI] let at bruge.
@ B 1-Helt uenig
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2 Q2
3 Qs
@ Q4

59 L 5-Heltenig

Data i [BI] er let at forsta.
@ @ 1-Helt uenig

@ Q2
3 Q3
@ Q4

55 Q5-Heltenig

Data vises i et ensartet format i [BI].
@ Q@ 1-Helt uenig

@ Q2
3 Qs
@ Q4

59 L 5-Heltenig

I [BI] har data en hgj validitet.
@ Q@ 1-Helt uenig

2 Q2
3 Qs
@ Q4

55 @ 5-Heltenig

Andre medarbejdere ved [Organisation] synes ogsa, at data har en hgj validitet i [BI].
@ Q@ 1-Helt uenig

2 Q2
3 QO3
@ Q4

55 L 5-Heltenig
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Andre medarbejdere ved [Organisation] synes ogsa, at data har en hgj validitet i [BI].
Q 1 - Helt uenig

Q2

Qs

Qa4

) QO 5-Heltenig

2@ 8 3

s e n 2

Data fra [BI] er relevant til udarbejdelse af [opgaver].
@ B 1-Helt uenig

Q2

Qs

Qa4

Q 5 - Helt enig

Den nuvaerende datamaengde i [Bl] er passende til udarbejdelse af [opgaver].
)y 0 1-Helt uenig
)y Q2

)y Q3

y Q4

) 0 5-Heltenig

Data er opdateret i [Bl], sa jeg kan udarbejde mine [opgaver] til tiden.
Q 1 - Helt uenig

Q2

Qs

Qa4

0 5 - Helt enig

o 2 2 8 =

g 2 e r 2

Samlet set, passer data i [BI] godt til udarbejdelse af [opgaver].
@ B 1-Helt uenig
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Q-2
Qs
Q4
Q 5 - Helt enig

[BI] ger det muligt at udarbejde komplicerede [opgaver]

4l
2

)
@
(©]
)
®)

5

Q 1 - Helt uenig
Q2

Qs

Qa4

Q 5 - Helt enig

De [opgaver] jeg udarbejder i [BI] kraever specialistviden.

N =

CHCECEIC

Q 1 - Helt uenig
Q2

Qs

Qa4

Q 5 - Helt enig

De [opgaver] jeg laver i [Bl], har jeg som hovedregel ikke lavet for.

>

CRCECEIC

Q 1 - Helt uenig
Q2

Qs

Q4

Q 5 - Helt enig

Mine [opgaver] er altid definerede, inden jeg udfaerdiger demii [BI].

N =

CHCECECINC

0 1 - Helt uenig
Q2

Qs

Qa4

Q 5 - Helt enig
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Mine [opgaver] i [BI] kan udarbejdes pa mere end en made.
Q 1 - Helt uenig

Q2

Qs

Qa4

) QO 5-Heltenig

2@ 8 3

s e n 2

Jeg laver sjeldent de samme [opgaver] flere gange i [BI].
@ B 1-Helt uenig

Q2

Qs

Qa4

Q 5 - Helt enig

RG]

g 2 e n

De [opgaver] jeg laver i [Bl], kunne lige sa godt havde vaeret udarbejdet i et andet IT-system.
Q 1 - Helt uenig

Q2

Qs

Qa4

Q 5 - Helt enig

CHCEICEICINC

Hvis ikke jeg udarbejder [opgaver] kan en eller flere medarbejdere ved [Organisation] ikke
feerdiggere deres arbejde.

Q 1 - Helt uenig

Q2

Qs

Qa4

Q 5 - Helt enig

]
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| [BI] kan jeg kun lave [opgaver], hvis en eller flere medarbejdere har lgst en anden opgave
forst.

Q 1 - Helt uenig

Q2

as

Qa4

Q 5 - Helt enig

o 2 88 =

2 2 N 2

De [opgaver] jeg laver i [BI], er en vigtig del af mit arbejde.
Q 1 - Helt uenig

Q2

as

Q4

Q 5- Heltenig

o 2 88 =

2 2 N 2

Jeg traeffer beslutninger pa baggrund af de [opgaver], jeg udarbejder i [BI].
Q 1 - Helt uenig

Q2

as

Qa4

0 5 - Helt enig

CHCECICINC

Jeg er uafthaengig af andre medarbejdere for at udarbejde [opgaver] i [BI]
Q 1 - Helt uenig

Q2

Qs

Qa4

Q 5 - Helt enig

>

CHCECEIC

Mine [opgaver] lavet i [BI] er vigtige for andre medarbejdere ved [Organisation].
@ Q@ 1-Helt uenig

2 Q2

3 Qs
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@ Q4
) O 5-Heltenig

Andre personer tager beslutninger pa baggrund af mine [opgaver] udarbejdet i [BI].
@) Q1 -Helt uenig

@ Q2
@ Q3
@ Q4

59 [ 5-Heltenig

Mine [opgaver] i [BI] er vigtige for samarbejdspartnere udenfor [Organisation].
¢ Q1-Helt uenig

@ Q2
@ Qs
@ Q4

) O 5-Helt enig

Jeg kan lave mine [opgaver] effektivt i [BI].
@ Q1-Helt uenig

@ Q2
@ Qs
@ Q4

) O 5-Helt enig

Jeg kan hurtigt udarbejde mine [opgaver] i [BI].
@ Q1-Helt uenig

@ Q2
@ Qs
@ Q4

59 @ 5-Heltenig
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Jeg kan faerdiggere mine [opgaver] i [BI].
@ Q1-Helt uenig

@ Q2
@ Q3
@ Q4

59 [ 5-Heltenig

[BI] har de egenskaber, jeg forventer systemet skal have.
@ @ 1-Helt uenig

@ Q2
@ Q3
@ Q4

) [ 5-Heltenig

Jeg vil anbefale [BI] til en kollega.
@ B 1-Helt uenig

@ Q2
@ Q3
@ Q4

) @ 5-Heltenig

Samlet set, hvor tilfreds er du med [BI]?
@ B 1-Helt uenig

@ Q2
@ Q3
@ Q4

5 0 5-Heltenig

Hvilken jobtype har du?
)  Q Lenmodtager uden ledelsesansvar

@ O Leder
@ O Elev
@ O Andet
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Hvad er din senest gennemferte uddannelse?
) @ Grundskole

@  Q Erhvervsfaglig uddannelse

@ Q Gymnasium

@ O Akademiuddannelse

(5) Q Professionsbachelor

&) O Universitetsbachelor

@ O Kandidatgrad

® O PhD

© O Andet

Hvad er dit ken?
@ QO Kvinde
@ O Mand

Hvad er din alder?

Q2029 &
@ Q30-39ar
@ O 40-49 ar
@ Q5059 ar
) O 60-69ar
® O Andet
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Appendiks D. Kvalitativt studie — spor-
geguide

ID | Overskrift Forsknings | Interviewsporgsmil Skala | Referenceri/teoreti
porgsmél (1-10) |sk forankring
Navn
Tidspunkt
Forberedelse 1. Lave enaftale med respondenten og (Kvale 1997)
for interview forklar, hvad projektet handler om.

Vigtigt: Spevg respondenten om,
vedkommende vil vinde el
madelokale, hvor vi ikke bliver
forstvivet.

2. Send en e-mail med en bekraefielse af
aftalen, samt ¢n kort beskrivelse af
minrolle, og hvad interviewet handler
om. Formilet er at sikre et informeret
samtykke. (Kvale 1997:118-120)

3. Fer interviewel: Las alle aspekter afl
det kvalitative interview, for at opnd
det rigtige “mentale mindsset. (Kvale
1997:41-42)

1 |Introduktion En kort prasentation af hovedpunkteme: (Kvale 1997)
og interview + Information omkring interviewet:
procedure laengde, det bliver optaget og
anonymitet.

+ Formilet med interviewet samt
forskningsprojektet 1 sin helhed

Frivillig Har du frivilligt besluttet at deltaget i dette | Yes or | (Kvale 1997:118-
deltagelse i interview? Mo 120
interviewet
Har du nogle sporgsmil, inden vi starter? (Kvale 1997:132)
1 |Personlige
data
20 Navn
202 Kon:
203 Alder: (Estimeret af interviewer)
204 Joberfaring (antal &r):
2.05 Arbejdet ved [ORGANISATION] (antal
ér)
206 Arbejdet med Bl (antal dr):
207 Background: uddannelse, arbejdsfunktion
ect.
3 |Opgaver i BI
portalen
3.01 | Opgaver Hvad typer opgaver bruger du BI portalen (Bystrém, 2007,
til? Petter, DeLone, &
s Adhoc analyser McLean, 2013)
e Rapporter
e Dataudtraek
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kompabililtet

2met?

5 opgavemne passer bedre
sammen med BIL vil du sd bruge
det mere?

ID | Overskrift Forsknings | Interviewsporgsmil Skala | Referenceri/teoreti
porgsmil (1-10) |sk forankring
p—
302 [Opgavens sser Bl portalen il de opgaver {(Bystrom, 2007,

Petter et al., 2013)

303

Opgavens
svaerhedsgrad

Hvor udfordrende synes du, de opgaver du
loser med BI portalen er?

(Bystrom, 2007,
Petter et al.. 2013)

Opgave
specificitet

I hvilket omfang er opgaven du leser i Bl
portalen klar/udspecificeret pé forhind?

(Bystrom, 2007,
Petter et al., 2013)

3.05

Opgaveatheng
igheder

Opgaveathengighed:

e Beskriv om der er nogle som er
afhaengige af de opgaver, du
leser i BI portalen

e Beskriv, om duer athengige af
andre med de opgaver du loser 1
BI portalen

e Hvisandre var aftheengige af dine
opgaver fra BI portalen, vil du s&
bruge det mere?

(Bystrom, 2007,
Petter et al., 2013)

3.06

Informationsky
alitet

Hvad er kvaliteten af informationen i
systemet?
e Hvis nejagtigheden var bedre,
ville du sé bruge BI mere?

(DeLone &
MecLean, 1992)

Impact

4.01

Opgavens
vigtighed

Hvor vigtige er de opgaver, du leser i BI
portalen?
e Hvor stor en andel af din tid
bruger du pa BI?

(Petter et al., 2013)

4.02

Opgavens
impact

Hvem er opgaven du leser 1 Bl vigtig for?
e Respondenten

Respondentens kollega

Respondentens chef

En anden chef

Borgere

Afdelingen

Kommunens administration

Kommunens politikere

Staten

Kan man opgere effekten pé en eller

anden méade?

(DeLone &
McLean, 1992;
Rowley, 2011)

4.03

Brug og Impact

Hvis du bruger systemet mere, vil det s&
betyde noget for andre?

(DeLone &
MecLean, 1992)

Abne
sporgsmal

Formélet er at tilvejebringe en mulighed
for at udvide det semistrukturerede
interviews begreensninger.

(Creswell
2007:129-134)

5.01

Er der nogle ting, du geme vil neevne i
relation til vores snak 1 dag?

5.02

Er der nogle spergsmél eller emner, som

du vil sperge eller tale med mig om?
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.]l) Overskrift Forsknings | Interviewsporgsmil Skala | Referenceri/teoreti
porgsmil (1-10) |sk forankring

503 Wil det vaere brugbart tor mig at diskutere
med andre personer omkring det emne,
som vi allerede har diskuteret?

6 |Tak for Forklar den videre proces:
deltagelsen i e Vihar foretaget en
interviewet og sporgeskemaundersogelse, og nu
forklar den et interview. Og det naeste er, at
videre proces. vi nu vil skrive artikler omkring
emnet.
e Gentag betingelserne omkring
anonymitet
7 |Efter Brug mindst 10 minutter pé at reflektere (Kvale 1997:133)
interviewet og skrive essentielle observationer ned.

Figur 21 Egen tilvirkning samt (Svejvig, 2010)






APPENDIKS E. EKSEMPEL PA GRAFISK ILLUSTRATION TIL INTERVIEWS

Eksempel pa grafisk il-

lustration til interviews

Appendiks E.
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