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Sammanfattning

Studiens syfte ar att undersoka om anvandarinvolvering underlattar IT-implementeringar.
Teknikens snabba framvéaxt paverkar organisationer i den grad att de maste implementera IT
forr eller senare. Samtidigt finns det stora utmaningar med IT-implementeringar, de uppfyller
séllan dess fulla potential eller bidrar med den forvantade nyttan. Ett sétt att underlatta IT-
implementeringar ar att involvera anvandare i processen, nagot som kallas for
anvandarinvolvering. Studien riktar in sig pa offentliga och privata organisationer i Sverige
som har genomfort en eller flera IT-implementeringar de senaste 2 aren dar

anvandarinvolvering anvants.

Denna studie ar utformad genom en kvalitativ ansats. Empirin till studien har samlats in
genom sju semistrukturerade intervjuer med respondenter vars roller i sina respektive
organisationer bidrar till ett helhetsperspektiv kring studiens omrade. Fem organisationer
medverkade i studien dar tva av organisationerna verkar inom offentlig sektor och tre inom
privat sektor, varav tre respondenter ar fran samma foretag. Organisationerna ar verksamma

inom finans, halsovard, industrivaror & tjanster, forsakringar och transport.

Artikeldatabaser och bibliotekskataloger anvandes for att ga igenom tidigare forskning som
sedan Iag till grund for den teoretiska referensramen och analysen. De begrepp och teorier
som anvands i studiens teoriavsnitt ar problem och ondédiga kostnader med IT-
implementeringar, system development life cycle, anvéandarinriktad design och

organisationsstorlek & organisationsstruktur.

Studien visar att anvandarinvolvering har stor betydelse pa korta IT-implementeringar som
varar i 0-3 ar. Vid langa IT-implementeringar som stracker sig 3 ar eller langre har
anvandarinvolvering 1ag betydelse. Studien visar att anvandarnas involvering pa
implementeringar skiljer sig fran verksamhet till verksamhet och ar beroende av bade

implementeringen- och organisationens storlek.

Nyckelord: Anvandarinvolvering, IT-implementering, anvandare, anvandarinriktad,

anvandarcentrerad.



Abstract

The purpose of this study was to investigate if user involvement is a crucial factor for the
success of IT implementation. The rapid evolvement of technology affects organizations to
the extent that they need to implement Information Technology (IT) sooner or later. At the
same time, there are big challenges with IT-implementations, they rarely fulfill their potential
or contribute with the expected usage. One way to increase IT-implementation rate of
success is to involve the user in the process, this is called user involvement. This study
focuses on public and private organizations in Sweden who have implemented one or more

IT-implementations in the last 2 years, where user involvement has been used.

This study is designed through a qualitative approach. Empiricism of the study has been
gathered through seven semi-structured interviews with respondents whose roles in their
respective organizations contribute to a holistic approach to this area of study. Five
organizations were involved in this study where two of the organizations work within the
public sector and the other three in private sector, whereof three respondents work in the
same organization. The organizations in this study are active within the work areas of

finance, healthcare, industrial goods & services, insurance and transportation.

Article databases and library catalogs were used to review previous research which then
provided the basis for the theoretical reference and analysis. The concepts and theories
used in the study’'s theory section are problems and unnecessary costs with IT-
implementations, system development life cycle, participatory design and organization size &

organizational structure.

The study shows that user involvement is a key factor on short IT-implementations that lasts
0-3 years. For long IT-implementations lasting 3 years or more user involvement is of less
importance. The study shows that user involvement on implementations differs from

business to business and depends on both the size of the organization and implementation.

Keywords: user-involvement, IT-implementation, user, participatory, user-centred
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1. Inledning

| det inledande avsnittet introduceras studiens bakgrund for att sedan ga igenom
problemdiskussion, problemformulering, syfte och avgransning samt avslutas med en
ordlista.

1.1 Bakgrund

Informationsteknik (IT) och informationssystem ar integrerade i alla delar av samhallet idag
(Flodén 2013). For tusentals ar sedan anvandes lertavlor och papyrusrullar for att halla koll
pa transaktioner forklarar Flodén (2013), idag anvands superdatorer och datacenter for
samma syssla (Flodén 2013). IT-systemets huvudsakliga uppgift ar att oka effektivitet i
organisationer (Fagerstrom 2003). Nar arbetsuppgifter som tidigare utférts manuellt ersatts
av IT-system minskar behovet av méanskliga resurser och verksamhetens effektivitet okar
(Fagerstrém 2003).

UIf Melin har skrivit att:
“informationssystem och IT-system ar medel for att stddja informationshantering och
kommunikation vid ménniskors handlande” (Melin 2002, s. 7).

Internet har revolutionerat kommunikationsmdjligheterna och spridning av information vilket
kan forklaras genom exempelvis att tillgangen till internet globalt har tiodubblats fran 1993 till
2013 (Internet Live stats u.d.). IT-system ar enligt Flodén (2013) en central del av alla
organisationer idag dar ett valfungerande IT-system kan vara avgdrande for organisationens
framgang. Information och kunskapsarbete ar vardefulla tillgangar for organisationer, vilket
gar att urskilja genom att se till Walmart (2016) som redovisar en omsattning per anstalld pa
knappt 210 000 tusen dollar medan Alphabet (Google) (2016) redovisar en omséttning per
anstalld pa drygt 1,3 miljoner dollar, alltsa nastan 6 ganger s& mycket. Det betyder att varje
anstalld pa informationsforetaget Alphabet genererar nastan 6 ganger s@ mycket omsattning

i jamforelse med detaljhandelsféretaget Walmart.

Den statistiska centralbyran (SCB) redovisar att Sveriges produktion vuxit med 750 % fran
perioden 1980 till 2017 samtidigt som dataprogrammering, datakonsulter och

informationstjanster vuxit med 4540 % under samma period (SCB 2017).

Teknikens snabba framvaxt har paverkat organisationer i den grad att de maste

implementera nya IT-system forr eller senare, annars riskerar organisationer att forlora



konkurrensfoérdelar (Fagerstrom 2003). Samtidigt ar IT-systems ekonomiska avkastning
ifrdgasatt och debatterad, vilket forfattarna beskriver mer utforligt i nasta avsnitt.

1.2 Problembakgrund

Fragan ar om IT-implementeringen alltid bidrar till den 6kade kundnyttan och produktiviteten,
Fagerstrom (2003) menar att organisationer har problem med adoption av IT-system samt
att utnyttja systemets fulla potential. Detta var aven ett problem p& 1990-talet da Dahlbom &
Mathiassen (1993) skriver att inférandet av ny teknik eller IT-system i sig inte kommer leda
till okad produktivitet eller forandrat beteende, for att organisationen ska uppnd verklig

forandring behover tekniken forankras i organisationskulturen.

I en studie dar 500 IT-chefer och verkstallande direktorer i varldens 500 ledande foretag
intervjuades, pavisades det att 60 % av IT-satsningar amnade skapa konkurrensfordelar,
men att endast 37 % uppfyllt de forvantningarna (Gulliksen & Goéransson 2010). Detta
betyder att av exempelvis 100 IT-satsningar ar det 60 stycken som &mnar att skapa
konkurrensférdelar, men av dessa 60 IT-satsningar &r det endast 22 stycken som uppfyller

forvantningarna.

Anvandarinvolvering har i Nordamerika sedan 1970-talet setts som en viktig faktor for att IT-
implementeringen ska lyckas (Swanson 1974, Hartwick & Barki 1994, Lin & Shao 1999).
Genom att lata anvandare vara delaktiga tillsammans med utvecklare i hela processen fran
planering till implementering av IT-system bidrar de till att underlatta implementeringen (Lin
& Shao 1999). Anvéandarinvolvering vid utveckling av system kan oka systemets kvalitet
genom att mer exakt identifiera anvandarnas behov (Lin & Shao 1999). Inkludering av
anvandare i utformandet av IT-system kan aven forbattra deras attityd mot systemet och
underlatta acceptansen mot implementeringen (Swanson 1974). Anvéndarinvolvering ar

sarskilt viktigt nar systemet som utvecklas har en hdg teknisk komplexitet (Lin & Shao 1999).

| rapporten Chaos Report som arligen sammanstélls av Standish Group redovisades i 2014
ars rapport en sammanstillning pa frdgan om vilka faktorer som avgoér om |IT-
implementeringar blir lyckade eller inte i amerikanska organisationer (Project Smart 2014).
Sammanlagt 365 IT-chefer tillfrAgades och den storsta anledningen till varfor IT-
implementeringar lyckades var anvandarinvolvering (User Involvement) och en av de
framsta orsaker till varfér projekt misslyckades var just avsaknad av anvéndarinvolvering
(Lack of user involvement). Denna studie gors mer aktuell av faktumet av att Swanson

(1974) redan pa 1970-talet visade pa& anvandarinvolveringens betydelse, och att Chaos



Report fran 2014 fortfarande belyser att avsaknad av anvandarinvolvering ar en av de
framsta orsakerna for att IT-implementeringar misslyckas.

Enligt Gorling (2009) ar bristande kravspecifikationer en av anledningarna till varfor IT-
implementeringar misslyckas, det vill saga formagan att lyckas férmedla och omvandla
vision till verklighet. Kravspecifikationen ar en enkel beskrivning av vad kunden férvantar sig
av leverantéren och vad leverantéren skall leverera till kunden (Gorling 2009). Bade
offentliga och privata organisationer anvander sig av upphandling om de inte skapar
produkter eller tjanster i “egen regi” (Bergman, Indén, Lundberg & Madell 2012), skillnaden
mellan dem &r att offentliga organisationer omfattas av lagen om offentlig upphandling (SFS
2016:1145). Darmed har de privata organisationerna mojlighet att valja leverantor utefter

egna kriterier medan offentliga organisationer begransas av lagen om offentlig upphandling.

Karlander (2001) havdar att Sverige slosar bort 10 miljarder kronor per ar pa misslyckade IT
projekt. Ett exempel ar Arbetsformedlingens misslyckade satsning pa en ny webbplats som
kostat 100 miljoner kronor 6ver 2 ars tid som sedan bara lades ner (Pettersson 2016). Ett
annat exempel ar Forsakringskassans SAP system som skulle ha rullats ut 2007 men blev
uppskjutet till 2011, férseningen tvingade Forsakringskassan att skriva ner vardet med 155
miljoner kronor (Jerrang 2009). Bada exemplen behandlar organisationer inom den offentliga

sektorn.

Har anvandarinvolvering en stor betydelse for att IT-implementeringar ska lyckas i Sverige,
pa samma satt som det haft i nordamerikanska organisationer som Swanson (1974),
Hartwick & Barki (1994), Lin & Shao (1999) och Chaos Report (2014) pavisat. Det ar aven
intressant att undersdka om problemen med misslyckade IT-implementeringar i Sverige som
Jerrang (2009) och Pettersson (2016) pavisat inom offentlig sektor, aven galler for privat

sektor.

1.3 Problemformulering

Problembakgrunden mynnar ut i féljande fraga:
e Vad har anvandarinvolvering for betydelse pa IT-implementeringar?

1.4 Syfte

Studiens syfte ar att understka om anvandarinvolvering underlattar IT-implementeringar.



1.5 Avgransningar

- Studien behandlar endast svenska organisationer, i enlighet med texten som
formulerats i problembakgrunden.

- Data kommer enbart att samlas in i form av intervjuer med personer inom
offentliga och privata organisationer som har genomgatt en eller flera IT-

implementeringar de senaste 2 aren dar anvandarinvolvering anvants.

1.6 Ordlista
Anvandare: Syftar till en individ som interagerar med ett IT-system for att utfora arbete,
benamns &ven som slutanvandare. (Gulliksen & Goéransson 2010, s. 102)
Anvandarcentrerad design: Involverar anvandarna i hela processen av utformningen av
datorsystem (design). (Gulliksen & Goéransson 2010, s. 102)
IT-implementering: Forfattarnas definition av IT-implementering ar inférandet av ett IT-
system, intranat eller nagon typ av informationsteknik (IT) som amnar att 6ka effektiviteten i
verksamheten eller frigbra ménskliga resurser.

- Kort IT-implementering: 0-3 ar.

- Lang IT-implementering: 3 ar och langre.
Forvantningar vad galler lyckade IT-implementeringar: Forfattarna har definierat
forvantningar vad géller lyckade IT-implementeringar som att organisationens egna uppsatta

mal gallande tid, budget och kvalité uppfylls.



2. Metod

| foljande avsnitt presenteras studiens val av understkningsmetod, urval och genomférande
for att sist avslutas med en metoddiskussion.

2.1 Val av metod

2.1.1 Undersdkningsansats

Studien som bedrivits i denna uppsats har anvant sig av en induktiv ansats dar forfattarna
samlat data till empirin genom intervjuer, men aven en deduktiv ansats har anvants inom
studien da existerande teorier samt tidigare forskning och litteratur har undersokts och stallts
mot empirin. En kombination av induktiv och deduktiv ansats kallas for en abduktiv ansats
enligt Alvesson & Skoéldberg (2008). Den abduktiva ansatsen har valts till studien for att den

bast lampat sig for att svara pa studiens problemformulering.

2.1.2 Undersbdkningsstrategi

Forfattarna har genomfért kvalitativa intervjuer med personer som arbetat pa offentliga och
privata foretag i Sverige dar IT-implementeringar genomférts inom de senaste 2 aren.
Studien har utgatt fran en kvalitativ ansats da forfattarna ansett att kvalitativa ansatsen varit
fordelaktig och att djuplodade svar pa ett specifikt &amne har efterstravats. Intervjuer ar enligt
Denscombe (2013) anvandbara da detaljerade kvalitativa data eftersoks i smaskaliga

studier, vilket passat forfattarnas studie.

Intervjuerna har varit utformade med semistrukturerade fragor for att kunna ge
intervjupersonen mojlighet att ge ett mer Gppet och uttbmmande svar utifrdn hans eller
hennes tankar och perspektiv, i motsats till direkta ja eller nej frdgor som oftast anvands vid
strukturerade intervjuer (Bryman & Bell 2014). Samtliga Intervjuer har genomférts vid moten
ansikte mot ansikte med intervjupersonen dar fragor och svar spelats in for att senare kunna
transkriberas for att inte missa nagonting som blivit sagt och pa sa satt aven oka
tillforlitigheten pa den data som insamlats. Anledningen till varfor foretagen skulle ha
genomfort en IT-implementering inom de senaste 2 aren var for att data som samlades in till
studien skulle vara aktuell samt for att avgrénsa urvalet som undersokts. Studiens syfte har
varit att underséka om anvandarinvolvering underlattar IT-implementeringar, da
anvandarinvolvering inom IT-implementering &r ett specifikt och avgransat omrade ter det

sig naturligt att stréva efter kvalitativa data och inte kvantitativa data for att besvara studiens

syfte.



2.2 Urval

Studien har anvant ett kumulativt tillvagagangssatt da amnet ar outforskat inom svenska
organisationer i jamférelse med nordamerikanska organisationer, vilket beskrivs i
problembakgrunden. Det kumulativa tillvagagangssattet har inneburit att forfattarna pa
forhand inte visste hur stort urvalet skulle komma att bli, antalet intervjuer har saledes
fortsatt tills ytterligare intervjuer inte resulterat i ny information (Denscombe 2016). Urvalets
storlek vaxte tills dess att forfattarna kunde besvara problemformuleringen och uppfylla

studiens syfte.

Ett subjektivt urval har anvants da det givit forfattarna mojligheten att valja vilka
respondenter som varit lampliga att intervjua utifran deras kunskap, kompetens och
erfarenheter inom omradet for att erhalla relevant data till studien (Denscombe 2016).
Forfattarna har teoretisk kunskap om &mnet och ett utbrett kontaktndt inom
undersokningsomradet vilket gett forfattarna storre mojlighet att vélja respondenter utifran
deras position och roll. Det subjektiva urvalet har passat val in pa studiens syfte och
forfattarnas forutsattningar.

Aven ett snobollsurval har brukats vid ett tillfalle d& en respondent ledde forfattarna till tva
andra respondenter. Ett snobollsurval innebar att en respondent tillfrdgas om personen har
kdnnedom om andra potentiella respondenter som kan vara relevanta for studien
(Denscombe 2016). Genom sndbollsurvalet kunde forfattarna bygga en personlig relation
med de tva andra respondenterna och fa tre respondenters perspektiv pa studien utifran

deras olika infallsvinklar.

Respondenterna som intervjuats har haft olika roller vid IT-implementeringar och darmed
olika erfarenheter fran olika delar i en implementeringsprocess. Exempelvis har IT-arkitekten
arbetat langt ifrdn slutanvandaren, IT-arkitekten har designat och utformat IT-
implementeringen till skillnad fran konsulten som har varit hos kunden vid sjalva
implementeringen. Detta for att fa en bredare inblick i problemet samt minska risken att ga

miste om relevant information fran nagon del av hela implementeringsprocessen.



Projektledare IT Solutions Manager Head of IT Services
Digital Management Consultant Produktadgare Verksamhetsutvecklare IT-arkitekt

Nara Langtifran

Figur 1. Respondenternas avstand till anvandaren, egen modell

Totalt har sju respondenter intervjuats fran fem olika organisationer, tre organisationer var
privata och tva var offentliga varav pad en organisation har tre personer med olika roller
intervjuats. Nar fyra intervjuer genomforts bérjade forfattarna se ett monster i den insamlade
data, ytterligare tre intervjuer genomfordes for att uppna informationsmattnad och hogre
tillforlitighet. 1 och med den sjunde intervjun ansag forfattarna att ytterligare intervjuer inte
skulle tillféra nagon ny information. Tva respondenter 6nskade om att vara anonyma och
darfor har forfattarna valt att géra samtliga respondenter anonyma for att respektera deras
integritet och konfidentialitet. Organisationerna och respondenterna har darmed fiktiva namn
i tabell 1 nedan dar aven deras roll och verksamhetsomrade visualiserats.



Organisationsnamn Verksamhetsomrad Respondent | Roll pa

e & sektor organisationen
7.1 Storbanken Finans - Privat Filip IT-arkitekt
7.2 Vard & omsorg Halsovard - Privat Magdalena Projektledare
7.3 Vard & omsorg Halsovard -Privat Erik IT Solutions Manager
7.4 Vard & omsorg Halsovard - Privat Karl Head of IT Services
7.5 Industrivaror & Daniel Digital Management
Teknikkonsulterna tjanster - Privat Consultant
7.6 Forsakringar - Lisa Produktagare
Trygghetssystemet Offentlig
7.7 Trafikforetaget Transport - Offentlig Anna Verksamhetsutvecklare

Tabell 1. Organisation- och respondenturval

Den organisation som &r verksam inom finans ar en av Sveriges fyra storbanker. De arbetar
med bankverksamhet som exempelvis finansiella I6sningar foér privatpersoner, foretag och
institutioner. Vard & omsorg som forfattarna har valt att kalla halsovardsbolaget ar en
ledande aktor inom Norden och ett av Sveriges 5 storsta inom omradet halsovard. Deras
verksamhet bestar av vard for aldre och funktionsnedsatta i Sverige. Den organisation som
verkar inom industrivaror & tjanster ar ett av Sveriges storsta teknikkonsultféretag. De
erbjuder tjanster och ldsningar for industriella processer, infrastrukturprojekt och utveckling
av IT-system. Organisationen som verkar inom forsakringar ansvarar for trygghetslésningar i
Sverige. Den sista organisationen som intervjuades kallar vi for trafikforetaget, de ar
verksamma inom transport och ansvarar for underhall av infrastruktur inom kollektivtrafik

sasom pendeltag, tunnelbana och buss.

2.3 Genomfdrande

En litteraturundersdkning har genomfdrts i bibliotekskataloger och artikeldatabaser som
forfattarna haft tillgang till, for att ta del av information fran tidigare forskning samt utveckla

kunskap om omradet. Den tidigare forskningen ligger till grund for den teoretiska
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referensramen som forfattarna utvecklat. Den teoretiska referensramen har dven anvants for
att skapa en intervjuguide med tillhérande intervjufragor. Lampliga intervjupersoner har
kontaktats via mail dar ett intervjubrev har bifogats for att kortfattat forklara studiens syfte.
Intervjubrevet anvands for att skapa forstaelse for studien och for att ge de lampliga

intervjupersonerna mojlighet att avgora om de ar relevanta for att medverka i studien.

Intervjuerna har varit utformade med semistrukturerade fragor for att respondenterna skall
ges mojlighet att reflektera och tanka fritt kring sina svar vid intervjutillfallet. Respondenterna
har fatt utrymme att fora resonemang kring anvandarinvolveringens betydelse pa IT-

implementeringar for att pa sa satt fa de olika respondenternas perspektiv pa amnet.

En av forfattarna har fort intervjun framat och stallt fragor till respondenten medan den andra
forfattaren tagit anteckningar for att sakerhetsstalla att de svar som erhallits varit relevanta
for studien, och for att reducera risken att respondenten skulle flyta ifran amnet. Samtliga
intervjuer har antecknats och spelats in for att viktig information inte skulle férloras samt
minska risken for missforstand. Intervjuerna har i efterhand transkriberats och

anteckningarna som forts under intervjun har underlattat dataanalysen.

2.4 Metoddiskussion

Tillforlitighet handlar om forskningsprocessens formaga att leverera resultat som inte
fluktuerar om den genomférs vid ett senare tillfalle eller av en annan person (Denscombe
2004). Tillforlitligheten ar aven férenad med en utvardering av metoder som anvéands for att
samla in data och inom kvalitativ forskning &r det viktigt att tanka pa hela
forskningsprocessen, dar tillforlitighet ar en del av den (Denscombe 2004). Denna studies

val av metoder har varit baserad utefter studiens syfte och problemformulering.

2.4.1 Primarkallor
Forfattarna har anvant den insamlade data fran intervjuerna som primarkallor i studien.

Samitliga intervjuer har utforts vid personliga méten dar varje intervju i snitt tagit en timme att
genomfora. Personligt mote har anvants for att kunna lasa av signaler och undvika att missa
viktig information dar kroppssprak och tonlage ar av vikt. For att skapa en god relation till
respondenterna har forfattarna i god tid fore intervjuerna skickat ut intervjuguider, ndgot som

respondenterna aven efterfragat.

Oppna fragor har stallts under intervjuerna vilket givit respondenterna mojlighet att fora ett
resonemang samt undvika ja och nej svar. Alla intervjuer har spelats in och en av forfattarna

forde faltanteckningar under den pagaende intervjun, detta ar fordelaktigt enligt Denscombe



(2016) eftersom den mest relevanta informationen skrivs ner i faltanteckningar, dar personen

som antecknar gor det i intervjuns kontext.

2.4.2 Sekundarkallor
Studien bygger framst pa forskningsartiklar, bocker och avhandlingar fran tidigare studier,

vilka ar sekundarkallor. Dessa haller en lagre trovardighet i jamforelse med den tidigare
namnda kategorin priméarkallor. Av nio vetenskapliga artiklar har sju varit vetenskapligt
granskade, vilket starker ftillforlitigheten. Alla nio vetenskapliga artiklar har dessutom
publicerats i valrenommerade journaler eller fran universitet av gott rykte vilket bidrar till
Okad trovardighet enligt Denscombe (2016). Majoriteten av den litteratur som anvants i
studien och som analysen bygger pa bestar av vetenskapligt granskade artiklar och skrivna
bocker. Studien har aven anvant atta elektroniska kallor dar fyra av kallorna &ar antingen
publicerade rapporter, arsredovisningar eller statistik fran SCB. Resterande fyra har lagre
trovardighet da dessa ar nyhetsartiklar och Internetkallor. Dessa fyra elektroniska kallor har

valts med stdrre noggrannhet och fyller sitt syfte i studien.

2.4.3 Metodproblem
Oavsett vilken metod som valjs finns det en risk att den data som forfattarna samlat in inte

motsvarar det som faktiskt undersoks. Denscombe (2016) menar att denna risk alltid
existerar, den viktiga fragan ar hur sannolikt det &r att fynden &r autentiska och med vilken
felmarginal. Forfattarna har valt att i forvag skicka ut intervjufragorna till respondenterna fore
intervjutillfallet. Det finns darmed en risk att respondenten sagt det som han eller hon trott att
forfattarna Onskat hora. Forfattarna har hanterat denna risk genom Oppna fragor dar

respondenten behovt fora ett resonemang for att kunna svara pa fragorna som stallts.

Ett problem med det subjektiva urvalet har varit att forfattarna endast haft teoretisk kunskap
om amnet och inte praktisk. Detta medfor en risk att de respondenter som forfattarna har valt
ut ej motsvarar urvalet. Forfattarna har varit medvetna om detta och har med deras breda
kontaktnat stravat efter att minska risken, men risken kan aldrig helt och hallet uteslutas. Det
kumulativa tillvagagangssattet har dven det vissa nackdelar, bland annat att den empiri som
insamlats bara varit en del av hela verkligheten. For att motverka detta har forfattarna utgatt
fran en egenskapad modell! 6ver respondenternas arbetsroller samt deras narhet till

anvandarna.

1 Se figur 1 Respondenternas avstand till anvandaren s. 7
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3. Teori

Teoriavsnittet borjar med en beskrivning av problem och onédiga kostnader med IT-
implementering. Dérefter presenteras modellerna System development life cycle,
anvandarinriktad design och anvandarcentrerad design. Teoriavsnittet avslutar med en

beskrivning av organisationsstorlek och organisationsstruktur.

3.1 Problem och onédiga kostnader med IT-implementering

Datoranvandandet har 6kat i det dagliga arbetet som genomfdrs inom organisationer, vilket
staller krav pa att IT-systemen fungerar som de &r ténkt och ar ett stod for anvandare i deras
arbetsliv (Gulliksen & Géransson 2010). Men flertalet IT-system anvands séllan till dess fulla
potential eller uppfyller den nytta som férvantas i och med arbetet som genomférs
(Fagerstrom 2003). Gulliksen & Goransson (2010) menar att IT-system som inte stodjer
anvandaren eller inte fungerar som forvantat forsvarar arbetet, och oftast leder till problem
sasom onodiga kostnader for organisationer vare sig det handlar om utbrandhet och
franvaro av anstallda eller att utveckla ett nytt fungerande IT-system. Ett annan onddig
kostnad och problem som organisationer maste sta for ar all den tid som forsvinner i och
med att anvandarna behover l6sa problem som de stéter pA med IT-system under sin
arbetsdag. Gulliksen & Goransson (2010) hanvisar till en studie gjord av Cap Gemini dar
975 personers datoranvandande undersoktes, resultatet var att i genomsnitt 2 timmar och 22

minuter i veckan laggs pa att fixa datorproblem.

Alla IT-implementeringar och projekt genomfors inte med ett lyckat resultat vilket ar nagot
som Standish Groups arliga “CHAOS”-rapport redovisar. Rapporten fran 2015 visar resultat
for hur IT-implementeringar och andra IT-projekt har genomférts runt om i varlden.
Rapporten redovisar om projekt genomforts enligt forvantningar (Successful) alltsa med
lyckat, forandrat (Challenged) eller misslyckat (Failed) resultat. 2015 ars rapport involverade
50 000 projekt stora som sma, och visade pa att andelen projekt som genomforts enligt
forvantningar uppgick till 29 %, andelen férandrade var 52 % och misslyckade 19 % (Hastie

& Wojewoda 2015). Sammanlagt &r det alltsa 71 % eller 35 500 projekt som inte lyckats.
3.1.1 Kravspecifikationer

En kravspecifikation ar ett dokument som innehaller kundens krav gentemot leveranttren
(Christiansson, M-T & Christianson, B 2006). En bestallare har sallan full forstaelse for
samtliga krav som skall stallas pa en slutprodukt, och det ar darfor viktigt att kravstalliningen

arbetas igenom tillsammans med nagon inom organisationen som har en klar bild Gver
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organisationens samtliga krav pa slutprodukten (Gorling 2009). Om kraven inte ar tydligt
formulerade eller felaktiga menar Marie-Therese Christiansson och Bennet Christiansson
(2006) att leverantoren inte kan utveckla ett system utefter kundens forvantningar.

Kund }—» Kravspecifikation = Leverantor

Figur 2. Kravstallningsprocess, egen modell

Att samla in krav for att kunna sammanstélla en kravspecifikation kan till exempel goras
genom intervjuer med anstéllda eller med workshops, och det ar av stor vikt att personen
som genomfor insamlingen har god forstaelse kring omradet och kan lyssna, tolka och
realisera kundens vision till verklighet (Goérling 2009). Det ar ofta en tidskravande process att
skapa en anvandbar kravspecifikation da den bor innehalla flera aspekter fran personer i
olika roller (Christiansson, M-T & Christianson, B 2006). Nar kravspecifikationen blir ett
omfattande arbete finns det en risk att verksamhetens behov tappas bort. En annan faktor ar
att verksamheten standigt forandras, vilket betyder att krav forandras, byts ut till nya eller
slopas (Christiansson, M-T & Christianson, B 2006). Detta @r en av orsakerna till att det

fardigstallda systemet som levereras ar felaktigt eller omodernt vid leverans.

Ett annat problem med IT-implementeringar ar att verksamheten ska skapa krav i en
kravspecifikation pad nagot som &annu inte existerar. Medarbetarna behover forsta vad IT-
implementeringen kan bidra med och samtidigt ha insikt éver vad som ar realistiskt att krava
av en IT-implementering (Christiansson, M-T & Christianson, B 2006). Om kommunikationen
mellan kund och leverantor ar bristfallig sa blir det svart for kunden bevisa att leverantdren

inte har uppfyllt sina ataganden.
3.1.2 Hitta ratt anvandare

Ett problem med IT-implementeringar ar att just hitta ratt anvandare att frdga om deltagande,
vare sig det galler kravstallning eller involvering av nagot slag. Gorling (2009) skriver att det
ar viktigt att identifiera olika slutanvandare och kunna dela in de i anvandargrupper eller
anvandarkategorier. Gulliksen & Goransson (2010) beskriver anvandaranalys som ett satt
att f4 fram anvandarkategorier, dar anvandares olika uppgifter kartlaggs hur de genomfors
och vad for informationsstod som finns tillgangligt och hur det kan forbattras.
Anvandarkategorier ar viktiga att sarskilja vid utveckling av IT-implementeringar pa grund av

deras unika perspektiv.
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Gorling (2009) menar att det &r svart att hitta engagerade anvandare som har forstaelse for
forandring och ar villiga att agera vagledare vid implementering. Anvandarnas attityd mot
systemet ar viktigt enligt Lin & Shao (2000) d& anvandarinvolvering och dess betydelse ar
hogre om anvandarna vill bidra och involveras istéllet for att de blir tvingade av ledningen.
Att utveckla system med ldg engagemangsniva och utan forstaelse fran slutanvandare okar
risken att det misslyckas (Goérling 2009).

3.2 System development life cycle

System development life cycle ar en systematisk metod for att identifiera problem,
mojligheter och mal for att analysera informationsfloden i organisationer (Jirava 2004).
Darefter utformas ett datoriserat informationssystem for att l6sa problemet. System
development life cycle kan delas upp i 3—20 stadier, men vanligast ar att dela in det i 5 steg.

Dessa steg ar enligt Jirava (2004) planering, analys, design, implementering samt drift &

underhall.
Planering
Drift & underhall System Analys
development
life cycle
Implementering Design

Figur 3. System development life cycle, egen modell

Den forsta fasen ar kritiskt for att projektet ska lyckas. Specialister identifierar om det finns
behov for ett nytt eller forbéttrat system. Steget ska klargéra om problemen ska I6sas med
ett nytt system (Flodén 2013). Den andra fasen analyserar de behov som finns pa systemet.
Analysen ger en beskrivning eller forslag pa I6sning till nasta steg, namligen utformningen av
systemet. Designfasen beskriver system och funktioner i detalj, en plan som ligger till grund
for implementeringen (Flodén 2013). | den fjarde fasen skapas systemet, testas och

implementeras. Dokumentation om hur systemet fungerar sammanstalls, anvandare utbildas
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i hur systemet fungerar samt hur den dagliga anvandningen av systemet ser ut (Flodén
2013). | den sista fasen rattas eventuella brister som upptéacks ut. Darefter underhalls
systemet kontinuerligt och det forbattras och byggs férebyggande atgarder (Jirava 2004).

3.3 Anvandarinriktad design

Anvandarinriktad design, eller Participatory design (PD), ar en teori och praktik som
fokuserar pa samverkan mellan anvandare och professionella utvecklare for att skapa och
implementera system som ar enkla att anvanda (Thavapragasam 2003). Anvandarinriktad
design harstammar fran skandinaviska fackféreningar som initierade demokratisering av
arbetsplatser (Zheng & Wanyama 2010). Syftet var enligt Zheng & Wanyama (2010) att
inkludera arbetarens perspektiv vid implementering av nya teknologier. Genom att inkludera
anvandarupplevelse med systemutveckling skapades en battre forstaelse for de behov och
krav som IT-systemet behover uppfylla (Zheng & Wanyama 2010). Néar utvecklarna och
slutanvandarna arbetar tillsammans lar de sig av varandra, genom att dela deras bakgrund

och kultur blir deras involvering i processen djupare (Zheng & Wanyama 2010).

Gulliksen & Goransson (2010) skriver om systemutvecklingsprojekt och namner att det oftast
sker uppdelningar av projekt i mindre delprojekt som ansvarar for olika leveranser. En
ansvarsgrupp som Gulliksen & Goéransson (2010) namner ar referensgruppen vars
ansvarsomrade ar att verklighetsforankra delprojektens resultat till anvandaren eller
bestéllarens verksamhet, ett exempel ar genom en fokusgrupp. Genom att involvera
anvandare och samla in deras synpunkter kan utveckling riktas mot énskemal och resultatet
kan darmed bli forankrat i verksamheten. En metod for att anvanda PD ar User centred

design (UCD) eller anvandarcentrerad design pa svenska.

3.3.1 Anvéndarcentrerad design
Anvandarcentrerad design eller user-centred design (UCD) &r en arbetsprocess som

anvands for att tidigt involvera anvandare inom utveckling och utformning av en tjanst eller
system (Gulliksen & Goransson 2010). Genom att utforma systemet fran redan kanda
tillvagagangssatt skapas en modjlighet till tidig acceptans och forstaelse (Vilpola 2008).
Thavapragasam (2003) beskriver UCD som en valkand process inom organisationer for att
anpassa arbetssattet utefter de fardigheter som anvandare har men aven for att intressera
anvandarna till att vilja utveckla sina kunskaper ytterligare. Vidare menar Thavapragasam
(2003) att valplanerade implementeringar av UCD-processer ofta leder till hog
anvandarndjdhet inom organisationen, och att det leder till 6kad effektivitet inom

arbetskvalité saval som minskade resurser for utbildning och teknisk support.
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Enligt Vilpola (2008) innefattar UCD fyra principer:

1. Aktiv involvering av anvandare

2. Urskilja anvandarnas uppgifter och teknikens funktion
3. Aterkommande designlésningar

4. Mangvetenskaplig design

Ett satt for utvecklare och anvandare att integrera mer naturligt & genom In-house-
utveckling vilket innebar att ett datastod i form av en IT-avdelning finns inom organisationen
(Gulliksen & Goransson 2010). Dock trycker Gulliksen & Goransson (2010) pa att relevant
information fran ratt anvandare med kompetens och kunskap om arbetet ar viktigare an ett

stort anvandardeltagande.

3.4 Organisationsstorlek och organisationsstruktur

Storleken pé organisationen korrelerar med dess komplexitet, nar storleken pa
organisationen okar, 6kar aven komplexiteten (Szulkin 1989, Child 1973). Denna komplexitet
kan enligt Szulkin (1989) motverkas med o©kad byrakratisering, formalisering och
standardisering av regler och procedurer. Szulkin (1989) skriver att “byrakratiseringen av
stora organisationer &r saledes ett svar pa samordningsproblemet” (s. 35). Eftersom stora
organisationer ar mer komplexa medfor den byrakratiska strukturen stoérre 6verskadlighet
och férutsagbarhet internt inom organisationen (Szulkin 1989).

Child (1973) menar att stora organisationer decentraliserar beslutsfattandet, komplexiteten i
stora organisationer leder till svarigheter for chefer pa ledningsniva att fatta beslut i den
dagliga verksamheten (Szulkin 1989). Darfér delegeras beslutsfattande som berér den
dagliga verksamheten till lagre nivaer i hierarkin. Szulkin (1989) kallar detta for
“decentraliserat byrakratiskt system” (s. 35).

Marshall W. Meyer (1987) skriver att manniskor i organisationer foredrar strukturer och en
forutsagbar varld. Foretag forsoker reducera osakerheten i sin omgivning genom att kdpa
upp andra foretag, genom att bilda oligopol eller att paverka lagstiftning och politiker (Szulkin
1989). Szulkin (1989) menar att effekten av att organisationer reducerar osékerheten ar de
blir mer beroende av varandra och graden av struktur ©Okar. Detta leder till 6kad

centralisering och byrakratisering (Szulkin 1989).
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4. Empiri och Analys

Empiriavsnittet behandlar all data som forfattarna har samlat in. Alla personer som har
deltagit i studien presenteras i enskilda avsnitt. Respondenternas namn och foretag har blivit
ersatta av fiktiva namn for att uppréatthalla deras anonymitet. Strukturen pa empirin ar forst
ett kort avsnitt dar organisationen presenteras och respondentens roll i verksamheten.
Darefter behandlas forfattarnas problemformulering i ett avsnitt dar den insamlade empirin
redogors och presenteras. En kortfattad analys gors efter varje respondents empiri for att
sedan analyseras i en sammanfattning dar all empiri kopplas mot teori men ocksa monster i

respondenternas svar samt likheter och skillnader behandlas.

Organisationsnamn Verksamhetsomrade | Respondent | Roll pa

& Sektor organisationen
7.1 Storbanken Finans - Privat Filip IT-arkitekt
7.2 Vard & omsorg Halsovard - Privat Magdalena Projektledare
7.3 Vard & omsorg Halsovard - Privat Erik IT solutions Manager
7.4 Vard & omsorg Halsovard - Privat Karl Head of IT Services
7.5 Industrivaror & tjanster | Daniel Digital Management
Teknikkonsulterna - Privat Consultant
7.6 Forsakringar - Lisa Produktagare
Trygghetssystemet Offentlig
7.7 Trafikforetaget Transport - Offentlig Anna Verksamhetsutveckl

are

Tabell 1. Organisation- och respondenturval

4.1 Storbanken - IT-arkitekt

4.1.1 Allméant
I Sverige finns det fyra storbanker; Nordea, SEB, Handelsbanken och Swedbank.
Respondenten Filip arbetar pa en av dessa banker som forfattarna har valt att kalla

Storbanken. Filip har arbetat 15 ar pa Storbanken med rollen IT-arkitekt de senaste 4 aren.
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4.1.2 Anvandarinvolvering vid IT-implementering
Anvandarinvolvering anvands for att systemet ska bli battre enligt Filip. Inférséljning av den
nya IT-implementeringen ar svar att formedla till anvandarna da det tillfalliga systemet ar

sdmre &n det gamla under en period tills det nya systemet &ar fardigt. Filip forklarar det som:

“Jag tror att man har sitt “workflow” och det funkar sen sa kommer nagonting som stér det
arbetsflodet och som dessutom kanske objektivt ar sdmre just nu, det har inte samma
funktionalitet, vi vill jobba agilt vi vill ge anvdndaren en “skate-board” vid forsta releasen fa
feedback for att kunna bygga en riktigt, riktigt bra “bil” i slutdndan. Men det é&r ju jattesvart

nar de redan har en “bil” om ens en délig en.” (Filip 2017)

Filip foresprakar att alla utvecklare som arbetar &t honom aker ut och sitter en dag eller tva
med anvandarna for att se hur de faktiskt arbetar. Han menar att oavsett hur mycket som
kravstalls och “User-Stories” som anvands sa ar riktigt referensmaterial fran anvandarna

mycket viktigare och ar mer palitligt.

Storbanken koper in ett nytt system eller utvecklar ett nytt system som ersétter det gamia,
och Filip menar att utvecklarna undviker det gamla systemet och hellre bygger ett nytt da det
ar roligare. Majoriteten pa foretaget vill implementera ett nytt system forutom anvandarna
som garna har kvar det gamla systemet. Filip menar att det &r svart att hitta en I6sning som

passar alla anstéllda.

| de arbeten dar de har anvant sig av en bestéallarorganisation sa blir det genast svarare nar
man inte langre ar ute i verksamheten och far kontinuerlig feedback fran anvandarna. Da
ska bestallarorganisationen ha en produktdgare som ar kompetent och har bra kontakt med
anvandarna och vardefull feedback samlas in som Filip kan ta del av vid utveckling av ett

system.

Det forsta problemet med att arbeta nara slutanvandarna ar att valdigt manga asikter
kommer fram och ett “brus” uppstar dar det kan vara svart att avgéra vad som ar anvandbar
feedback och vad som inte &r det. Alla anvandare har olika asikter om vad som &r av hogsta
prioritet. Det andra problemet &r att om alla anvandares asikter tas med i berakningen sa blir
det nya systemet en exakt kopia av det gamla systemet. Sa Filip foresprékar att ratt

anvandare ska anvandas vid IT-implementeringar och att resten ska sallas bort.
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Det som Filip anser ar bland det viktigaste med IT-implementeringar &r nar en person som
har arbetat i verksamheten i 10-15 ar och darmed har ansenlig kunskap, blir produktagare
som vet vad problemen ar och kan hantera anvandarna pa ratt satt och argumentera for sin
sak. Han poangterar att anvandarnas feedback ar viktig men att det maste sattas i en
kontext. Det &r inte alltid anvandarna vet vad de vill, han uttrycker sig sdhar om anvandare:

“Jag hor vad ni sager, ni vill ha en telefon med ett tangentbord (Blackberry) men sorry ni vill
ha Smartphone’s och Steve Jobs. Men det dr mycket svart att hitta, det finns inte manga
Steve Jobs hér i varlden.” (Filip 2017)

De stora IT-implementeringarna som tar 3-5 ar ar de mest problematiska att genomfora,
detta beror pa att efter tre ar kan det vara sa att en ny VD blir anstalld och nya projekt dras
igAng samt att gamla projektet stoppas. Darefter ska ett nytt IT-system implementeras och
sen sa byggs det pa med fler system som foretaget dras med. Det ar problematiskt for
anvandarna menar Filip dd de maste hoppa mellan de olika systemen for att kunna utféra
arbete. Filip uttrycker sig sdhar om stora IT-implementeringar:

“Déremot nér vi gbr stora 5 ars transformeringar de &r ju supersvéra pa grund av att den
ursprungliga idéen kanske inte ens haller efter 1 ar. Oftast ar det sd att om du behover en
jéttebudget sa ar det en betydligt “fluffigare” idé &n om vi pratar det vi kallar for
‘improvements”. Jag menar hur gér du en kostnadsuppskattning for ett projekt som haéller pa
i 5 ars tid. Jag menar att alla IT-projekt vad géller “improvements” genomférs efter
forvantning, men att ingen vad galler stora transformeringsprogram pa 5 ars tid gar att
férutse.” (Filip 2017)

Det Filip bendmner “improvements” ar kortare IT-implementeringar pa 0-3 ar, vilket har

storre mojlighet att uppna stallda forvantningar i jamforelse med langre implementeringar.

4.1.4 Kortfattad analys

Genom teoriavsnittet gar det att se tydliga kopplingar med varfor Storbanken involverar
anvandaren vid IT-implementeringar. Anvandarinvolvering vid IT-implementering anvands
for att skapa battre och mer anpassade produkter menar Filip, vilket &r i linje med de tankar
Thavapragasam (2003) och Zheng & Wanyama (2010) lagger fram om Anvandarinriktad
design, att inkludera anvandarupplevelse med systemutveckling skapas en battre forstaelse
for de behov och krav systemet behover uppfylla. Filip trycker pa svarigheter med att fa

anvandbar feedback frAn anvandare och menar att ratt anvidndare maste anvandas for att
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implementeringen ska bli lyckad. Detta Overensstammer med det Gulliksen & Gdransson
(2010) skriver om att relevant information och ratt anvandare maste anvandas vid IT-

implementeringar.

4.2 Vard & omsorg - Projektledare

4.2.1 Allmant

Foretaget arbetar inom vard och omsorg i Sverige och har verksamheter genom hela landet,
och aven i delar av Norge. Arbetet genomfdrs i olika avdelningar som tillsammans skapar en
helhetstackande vard och omsorgsverksamhet vilket aven gor foretaget ledande inom
omsorg i Norden. Foretaget har cirka 14 000 medarbetare utspridda pa 6ver 450 enheter,
vilket innebar mycket arbete vid utrullning och implementering inom organisationen.

Var respondent Magdalena arbetar nu som projektledare inom foretaget och hon har varit
anstalld sedan 5 ar tillbaka.

4.2.2 Anvandarinvolvering vid IT-implementeringar

Magdalena anvéander sig utav anvandarinvolvering i form av workshops dar syftet ar att se
anvandarnas perspektiv pa till exempel ett system. Pa Vard & omsorg finns det 450 enheter
och nastan alla anvandare och slutanvandare har en valdigt 1&g IT-vana. For att motverka
detta séager Magdalena att de maste komma ut till anvandarna och forsta de utmaningar som
de upplever. Genom att géra User-Stories kan Magdalena se anvandarnas behov och
omvandlar det till krav som ligger till grund for en kravspecifikation. Kraven som tas fram far
anvandarna se en gang till for att forsékra att de krav som tagits fram faktiskt speglar deras
behov. Att involvera anvandaren i hela processen far Magdalena som projektledare
feedback och input kontinuerligt vilket gor att nyttan som IT-implementeringen ska leverera
har hogre sannolikhet att realiseras. Ett annat problem med IT-implementeringar som
Magdalena tar upp &r att tekniken valdigt snabbt kan forandras, att man binder upp sig pa ett

avtal pa nagonting som ar inaktuellt nar det val ska implementeras.

Nar foretaget har ett visst avtal med en IT-leverantor, varfor anvands den inte? Magdalena
upptackte med dessa workshops att informationen om att Vard & omsorg bestéller in IT-
utrustning fran ett visst foretag inte existerar, de vill gora ratt men kunskapen om det finns
inte. Magdalena anser att det &r viktigt att géra en ordentlig forstudie infor en IT-
implementering eftersom de oftast ar valdigt komplexa och dras med héga kostnader. Ett
exempel som hon tar upp ar nar foretaget skulle skaffa skrivare till alla verksamheter, de
skickade ut en blankett déar personerna kan fylla i om de behéver en liten, mellan eller stor

skrivare.
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“[...] jag tror att vi glomde bort diversifieringen, och nar alla fick alternativ att vélja sa valjer
alla att ta det storsta. Vi borde ha gjort analysen pa vem som behover vilken typ av skrivare
och dérefter rullat ut det.” (Magdalena 2017)

Svaret blev att alla valde den storsta skrivaren och det blev éverdimensionerat och drog éver
kostnader. Det hade varit battre att analysera vad respektive verksamhet behéver for
skrivare och darefter installera det. Med detta menar Magdalena att de inte utgick fran

anvandaren och behovet.

En lardom frdn den misslyckade IT-implementeringen som namns ovan ar forklarar

Magdalena sahar:

“l...] vi har varit lite fér sena att inse att allting dndras sa jakla snabbt, vi har bundit upp oss
pa avtal som inte &r aktuellt nér vi bérjar implementera det.” (Magdalena 2017)

Upphandlingen ar utdaterad vid tillfallet nar den implementeras pa grund av teknologins

snabba framvaxt.

For att se till att fa ratt feedback fran anvandaren ar det viktigt med intern kompetens, detta
ar enligt Magdalena anledningen till att hon & emot att bara kdpa in konsulter. Detta
eftersom externa konsulter inte har arbetat i verksamheten tidigare och har svart att veta
vilka anvandare som &r vetgiriga och vilka som ar bakatstravare. Ett exempel hon tar upp ar
deras bemanningsverksamhet som endast bestadr 5 % av verksamheten till skillnad fran
aldrevardomsorg och funktionsnedséattning som tillsammans bestdar av 95 % av
verksamheten. En extern konsult skulle inte ta hojd for hur annorlunda deras behov &r

jamfort med deras andra verksamheter. Magdalena utvecklar:

“Min tid kanske jag lagger 40% pa bemanningsverksamheten dven fast dom egentligen star
for 5 % av effekten, just for att dom har helt andra behov, dom har lakare som arbetat dar i
40 ar och fortfarande skriver fakturor pa servetter. Det hade varit jattesvart att komma in som

extern och veta alla dom hér sakerna.” (Magdalena 2017)

Den interna expertisen behdvs for att filtrera genom “bruset” som Magdalena kallar det, att

man arbetar parallellt med externa konsulter och intern kompetens.

De IT-implementeringar som Magdalena varit med pa ger ibland en stor kostnadsbesparing
for foretaget men da pa bekostnad pa anvandarnas upplevelse. Andra implementeringar har
uppskattats av verksamheten men inte levererat ndgon nytta i effektivisering eller pengar.
De mest lyckade IT-implementeringar ar de nadr de avvecklar ett system samtidigt som ett
battre ersétter det, Magdalena menar att forenkla for verksamheten &r nyckeln och att inte
lagga system pa system. En annan viktig punkt hon tar upp ar att man maste avgransa sig,

begréansa antalet funktioner IT-implementeringen ska I6sa eller effektivisera. Har poangterar
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Magdalena dock att de funktioner som inte tas med i den specifika implementeringen inte

ska glémmas bort utan skrivas upp i “backloggen” och tas med vid nasta IT-implementering.

Magdalena anser att ungefar 20 % av deras IT-implementeringar lyckas vad géller kvalité,
budget och tid. Det beror pa flera faktorer, bland annat i de fall dar de inte anvander sig av
nagon modell sa har IT-implementeringen blivit misslyckad. En annan faktor &r att ingen
ordentlig kravanalys och forstudie har gjorts och att man inte har avgransat sig som tidigare

namns.
4.2.4 Kortfattad analys

Vard & omsorg anvander sig i hdgsta grad av ett anvandarcentrerat perspektiv, dar de
arbetar och tar del av feedback fran anvandaren vid IT-implementeringar for att anpassa
dessa efter de som faktiskt ska anvanda systemet. Detta dverensstammer med Participatory
Design som fokuserar pa samverkan mellan anvandare och utvecklare for att skapa
anvandaranpassade system enligt User Centred Design (Thavapragasam 2003, Gulliksen &
Goransson 2010).

Som Zheng & Wanyama (2010) skriver ger en inkluderad anvandarupplevelse av
systemutveckling en béttre forstaelse for de behov och krav som IT-systemet behdver
uppfylla, Magdalena beskriver det som att systemet maste spegla anvandarnas faktiska
behov. Magdalenas estimat att endast 20 % av IT-implementeringar lyckas kan kopplas till
de problem och kostnader som Gulliksen & Goranssons (2010) skriver om som exempelvis
utbrandhet hos anstallda. Detta kopplas aven till organisationens storlek vilket Szulkin
(1989) menar leder till storre komplexitet eftersom Vard & Omsorg ar en organisation med
14 000 anstallda och 450 olika enheter.

4.3 Vard & omsorg - IT Solutions Manager

4.3.1 Allméant

Respondenten Erik ar IT Solutions Manager och arbetar pad samma vard och
omsorgsforetag som Magdalena. Erik har varit anstélld i foretaget sedan 2 ar tillbaka och har
varit involverad vid ett antal projekt under sin anstéallning som bland annat tjinsteansvarig

inom telefoni och mobilitet.

4.3.2 Anvandarinvolvering vid IT-implementering
Erik arbetar med anvandarinvolvering genom direktkommunikation med slutanvandare inom
verksamheten. Vard & omsorg arbetar mot bland annat kommuner och landsting, dar

kunden ligger efter teknikmassigt. Erik menar att det ar en utmaning att implementera nya
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system nar IT-vanan ar 1&g pa arbetsplatser. Detta stéller stora krav pd kommunikation och
att arbeta nara de anstéllda.

IT & nagot som Vard & omsorg forr eller senare maste implementera i storre utstrackning
och da menar Erik att det galler att pavisa fordelarna som kostnadsbesparingar och tkad
anvandarvanlighet. Att 6vertyga ansvarig chef om dessa fordelar for att implementera det
nya systemet ar darfor viktigt, och Erik menar att involveringen underlattar vidare férmedling
av fordelar med implementering till verksamhetens anstéllda. Erik poéangterar aven att alla
olika delar av organisationen maste vilia genomféra implementeringen, fran ledning till

arbetare, att det forankras i organisationskulturen.

Anvandarinvolvering och dess paverkan pa IT-implementeringar &r enligt Erik hdg eftersom
tjanster som anvandarna inte forstar sig pa inte uppfyller nagot syfte eller nytta. Sarskilt pa
ett foretag sasom Vard & omsorg dar deras anvandare har lag IT-vana och
implementeringsarbeten ofta blir langdragna processer. Det kravs mycket arbete med
anvandarna sa de kanner sig bekvama med det nya systemet. Erik forklarar att han i sin roll
som projektledare ofta har en direktkontakt med sina slutanvandare for att kunna lyssna till
de och ta deras asikter i beaktning vid IT-implementeringar. Genom denna kommunikation

levereras en hogre kundnojdhet och storre anpassning efter deras behov.

Eriks erfarenhet av IT-implementeringar ar att ungefar 20 % uppfyller férvantningarna, och
menar att det ofta satts for hdga férvantningar som inte uppfylls &ven om slutresultatet bidrar
med nytta. Med nytta menar Erik att IT-implementeringen skall vara ett stdd for
verksamheten och att det skall underlatta inte férsvara arbetet for anvandarna. En
bidragande faktor som leder till lyckade IT-implementeringar forklarar Erik ar en person pa
leverantdrssidan som ar riktigt kompetent, dar en god relation har byggts upp 6ver tid. Kring
just tid och langre projekt spekulerar Erik att det ar svart att veta vad som kan téankas ske,

Erik formulerar sig pa féljande satt:

“Pa fem a&r sa hander det valdigt mycket framférallt inom IT, teknik och ur ett

samhallsperspektiv saklart.” (Erik 2017)
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4.3.4 Kortfattad analys

Erik poangterar att anvandarinvolvering ar sarskilt viktigt pa Vard & Omsorg eftersom
anvandare har en lag IT-vana, anvandarinvolveringen blir ett satt att fa anvandare att forsta
systemet. Eriks asikter om anvandarinvolvering gar hand i hand med Thavapragasam (2003)
och Gulliksen & Goranssons (2010) teori om anvandarcentrerad design for att intressera
anvandare for systemet. Eriks direktkontakt med slutanvandare underlattar anpassningen av
IT-implementeringen utefter deras behov. Eriks erfarenhet av IT-implementeringar ar att
ungefar 20 % uppfyller férvantningarna, i likhet med Magdalena. Att endast 20% av IT-
implementeringar lyckas kan som tidigare kopplas till organisationens storlek vilket Szulkin
(1989) menar leder till storre komplexitet, Vard & Omsorg &r en stor organisation.

4.4 Vard & omsorg - Head of IT Services

4.4.1 Allmant
Var respondent Karl & Head of IT Services och chef 6ver respondenterna Magdalena och
Erik, och arbetar saledes pa samma foretag. Karl har varit anstalld som chef Gver IT i

foretaget sedan 4 ar tillbaka och har varit med i 6ver 100 olika projekt.

4.4.2 Anvandarinvolvering vid IT-implementering

Karl anvander sig av verksamhetsbesok for att upptacka behov och understka hur
anvandarna konsumerar IT och olika tjanster. Att folla med en arbetare under en hel
arbetsdag ger enligt Karl mojligheten att effektivisera processer och hitta utmaningar som
arbetaren upplever. Ett exempel &r nar lakaren behdver anvanda datorn som sjukskoterskan
anvander, sa sitter sjukskoterskan bredvid och vantar pa att fortsatta sitt arbete. Det ar har
Karl da kan planera att implementera en delad teknikpool dar sjukskéterskan och lakaren

roterar anvandningen av datorn for att effektivisera verksamheten.

Karl pratar om att det galler att kunna identifiera de faktiska anvandarna, verksamhetschefen
med akademisk bakgrund &r ofta inte representativt fér den genomsnittliga anvandaren som
besitter lagre IT-vana menar Karl. For att fa korrekt feedback fran anvandarna maste man
enligt Karl se helheten, bade de som foresprakar implementeringen av ett nytt IT-system och
de som gor motstdnd mot den. Pa sa satt utvecklas en losning som passar hela

verksamheten.

En problematik med IT-implementeringar som inte gar att paverka ar den snabba

teknologiska framvaxten som sker i samhallet, Karl uttrycker sig:
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“Tekniken féréndras under 3 ar, vilket férsvarar om man ér fast i ett avtal som stracker sig
over langre tid t ex 3—5 ar.” (Karl 2017)

Det Karl menar ar att teknologin gar framat opaverkad av de inkép som verksamheten gor,
vilket leder till att verksamheten har utdaterade IT-system.

4.4.4 Kortfattad analys

Att identifiera anvandarna anser Karl ar av hogsta vikt, sarskilt i en organisation med 14 000
anstallda och dar majoriteten har lag IT-vana. For att IT-systemen ska kunna vara ett stod
for de anstéllda sa maste det vara anpassat efter anvandarna vilket stammer 6verens med
anvandarinriktad design (PD), att fokusera pa anvandare och skapa anvandaranpassade
system (Thavapragasam 2003). Verksamhetsbesdken som Karl genomfér hjalper honom att
upptacka behov och effektiviseringsmojligheter. Detta kan kopplas till det Vilpola (2008)

forklarar som att urskilja anvandarnas uppgifter och teknikens funktion.

Vard & omsorg har en egen IT-avdelning dar de har tillgang till ett stort utbud av anvandare
vilket Gulliksen & Gdransson (2010) beskriver som In-house-utveckling dar utvecklare och
naturligt interagerar i samma miljo. Karl foresprakar att anvanda sig av anvandare som gor
motstand mot IT-implementeringen och de som vill ha implementeringen, da kan man se
helheten och utveckla en |6sning som passar hela verksamheten. Vilket ligger i linje med det

som Gulliksen & Goransson (2010) skriver, att relevanta anvandare maste anvandas.

4.5 Teknikkonsulterna - Digital Management Consultant

4.5.1 Allméant

Respondenten Daniel arbetar som Digital Management Consultant inom digital business for
ett teknikkonsultféretag. Daniel finns ndra sina kunder och samarbetar med bestéllare och
leverantor for att skapa optimala forhdllanden for god kommunikation och

projektgenomférande.

4.5.2 Anvandarinvolvering vid IT-implementering

Som konsult arbetar Daniel med slutanvédndarna och ar ofta med och hanterar
kravstallningen frdn anvandarnas sida. Daniel upplever att det ar svart for oerfarna
anvandare att vara med och kravstélla, d& de saknar forstaelse for hela verksamhetens
behov vet de inte vilka krav som bor ingd i kravstallningen. Samarbetet mellan bestéllare och
leverantér maste ske somlost anser Daniel och skall fungera utan problem eller

missforstand. Daniel anser att hoga krav maste stallas pa leverantéren och att med det
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menas att leveranttren behover ta till sig kunskap om bestéllarens verksamhet for att kunna
forsta anvandarna som IT-systemet skall utvecklas for och for att kunna vara tydlig med vad
som kan levereras och inte. Genom att skapa en god kommunikation tidigt kan leverantor

och bestéallare enas om en kravstallning som &r rimlig.

Daniel anser att for bestallarverksamhetens skull ar det viktigt att se pa det gamla systemet i
utvecklingssyfte och forsakra sig om att inte spegla det vid systembyte utan att tanka pa vad

som vill uppnas.

Daniel har som uppgift i sin roll att transformera organisationer mot digitalisering, han sager:

“[...] hur kan vi gbra det hdr smartare och béttre, nu kommer det nya teknologier med nytt 5G
nat, IOT allt ar uppkopplat, bilar som kan kora sjalva det blir stor skillnad att hela samhallet
helt plétsligt kan skicka data.” (Daniel 2017)

Organisationer behdver implementera IT for att fortsatta vara konkurrenskraftiga i ett

samhalle dar teknologin sténdigt utvecklas.

Att 6vertyga anstéllda inom en verksamhet som ar néjda med ett existerande IT-system att
ga over till ett nytt IT-system om inte nyttan enkelt gar att pavisa menar Daniel ar svart. Med
nyttan syftar Daniel bland annat till att kunna visa den anstéllde hur ett systembyte skulle
underlatta det dagliga arbetet. For att minska risken for detta menar Daniel att det &r viktigt
att tidigt upplysa och involvera chefer och ledning om den vinning och nytta som ett
systembyte kan ha for verksamheten, och pa sa satt fa informationen att naturligt spridas

inom verksamheten fran ledning och nerat till de andra medarbetarna.

Det galler att veta hur arbetet genomférs inom verksamhetens olika avdelningar och ha
formagan att kunna kommunicera med bade utvecklare och anvandare for att kunna
sammanstélla deras gemensamma krav och onskemal, och kunna filtrera det som ar

relevant och anvandbart i en kravstéllning.

Som konsult arbetar Daniel oftast fram ett tillvagagangssétt eller arbetsmetod tillsammans
med kunden?, varje arbetsmetod skiljer sig nagot fran projekt till projekt men stegen som tas
inom arbetsprocessen &r liknande. Daniel menar att det ar trendigt i nulaget att arbeta agilt

och inom sprintar men att det ar svart att halla isar alla faser och leveranser beroende pa var

2 Kunden ar i Daniels fall anvandaren
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och hur kunden vill lansera om det &r lite i taget eller hela produkten pa en gang. Daniel
klargor att det ar ytterst viktigt enligt honom att det finns en “signoff’ pa krav som satts innan
nasta steg paborjas, och med “signoff’ syftar Daniel till att kunden godkanner det som
planerats och forst darefter kan processen ga vidare for att alltid ge kunden mdjlighet att
vara involverad i arbetet som utfors. De kunder som Daniel kommer i kontakt med har ofta
forstaelse for den teknik som finns tillganglig och ar uppdaterade i vad som gar att gora
vilket gor att Daniel kan involverar kunden vid testfasen inom projekt eller att kunden kan
utse anstallda som kan vara med vid testfaser for att utforma IT-systemet efter vad de

anstallda forstar och ar kapabla att ta till sig.

Enligt Daniel blir inte sarskilt manga IT-implementeringar eller projekt genomférda enligt
forvantan, och Daniel tror att en bidragande orsak ar att det &ar svart att veta vad man kan
forvanta sig av ett projekt som pagar under en langre period. Daniel menar att
anvandarinvolvering ar viktigt for att skapa fungerande IT-system, och eftersom det ar
anvandarna som kommer att arbeta med systemet sa ar det inte mer an ratt att de

involveras under arbetsprocessen for att utforma systemet utefter deras formagor.

4.5.4 Kortfattad analys

Anvandarinvolvering och kravstéllning & omraden som Daniel arbetar med i sitt arbete, och
for att involvera kunden och skapa en relation samarbetar han och skapar tillsammans med
kunden en arbetsmetod som anpassas utefter kunden och verksamhetens behov. Detta ar
den kravspecifikationen som Goérling (2009) forklarar ska skapas tillsammans med en person

som har god forstaelse kring omradet.

Enligt Daniel blir inte sarskilt manga IT-implementeringar genomforda enligt forvantan vilket
ligger i linje med den teori férfattarna tagit del av, dar Standish Group-rapporten visar att

majoriteten av IT-implementeringar misslyckas vilket redovisas i avsnitt 3.1.

4.6.1 Allmént

Lisa arbetar som produktagare inom en trygghetsorganisation i Stockholm, dar hon i nulaget
ar med i ett arbetsteam som ar direkt kopplade till slutanvéandare. Hon ar involverad i arbetet
med IT-implementeringar och har tidigare arbetat som projektledare inom handlaggning av

forsakringsarenden med fokus pa arbetssystem.
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4.6.2 Anvandarinvolvering vid IT-implementering

Trygghetssystemet har tva olika anvandare, en som Lisa kallar fér slutanvandare och den
andra handlaggare. Det ar handlaggarna som arbetar mot slutanvandaren. De anvander sig
av referensgrupper som ar knutna till projektet dér olika scenarios testas for att hitta ratt
I0sning. Lisa anser att Trygghetssystemet bor arbeta &nnu mer med att inkludera
anvandaren i utvecklandet av systemet eftersom de har ett annat perspektiv. Anvandarna
ser forbattringsmojligheter pa ett tydligare satt, men Lisa poangterar dock att man maste se

till helheten, att alla av anvandarnas 6nskemal inte kan uppfyllas.

Trygghetssystemet anvander sig aven av fokusgrupper som bestar av personer som har haft
sjukpenning tidigare, egenforetagare och anstallda med sjuklon, alltsd personer med olika
behov. De testar systemet for att se hur deras upplevelse av systemet ar och genom att ha

en mix av personer menar Lisa bidrar till bred input och feedback.

Om IT-implementeringen ska uppfylla sitt syfte sd bor anvandarna inkluderas i utformningen
av systemet. Lisa forklarar det sa har:

“[...] vill man skapa bra produkter bér man involvera anvandarna. Men det géller att ha lite
tank bakom, att man involverar dom pa ratt satt, man tar hand om dom, s& man kan

maximera nyttan av dom.” (Lisa 2017)

4.6.4 Kortfattad analys

Trygghetssystemet anvander sig utav referensgrupper och fokusgrupper for att involvera
anvandarna vid utveckling av IT-implementeringar for att kunna identifiera problem och hitta
ratt 16sning. Referensgrupper och anvandningen av fokusgrupper skriver Gulliksen &
Goransson (2010) anvands for att f& in synpunkter fran verksamheten och for att utveckla

battre I6sningar.

Lisa ser potential i att inkludera anvandarna annu mer @n vad de gor idag, da det ar dem
som ska bruka systemet. Detta ligger i linje med det Zheng & Wanyama (2010) sager att
involvering av anvandare vid utformning av IT-system skapar en storre forstaelse for de krav

och behov IT-systemet ska uppfylla.
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4.7 Trafikforetaget - Verksamhetsutvecklare

4.7.1 Allmant

Anna arbetar som verksamhetsutvecklare fér en transportorganisation i Stockholm. Hon
arbetar med utveckling tillsammans med ledningsgruppen och &r involverad i de IT-beslut
som tas. Anna arbetar aven med att skapa forvaltningsplaner for organisationen och ér aven

involverad i att se till att anvandarens input tas med vid planeringsarbete och kravstéllning.

4.7.2 Anvandarinvolvering vid IT-implementering

Enligt Anna skedde kravstéallningen vid verksamhetens senaste IT-implementering till storre
del av slutanvéandare. Detta ledde till att representanter fran leverantorens utvecklingsteam
bland annat spenderade tid hos verksamheten tillsammans med anvéandarna, och
genomforde intervjuer med olika anvandartyper inom verksamheten for att kunna fa
information om hur de anvander IT-systemet i det dagliga arbetet. Dock menar Anna att det
kan vara svart att bara lata anvandarna att vara de enda kravstallare, da deras perspektiv pa
krav kanske inte stammer 6verens med ledningens och hela verksamhetens vision och mal

over krav pa ett nytt IT-system. Anna forklarar:

“Men det maste ju finnas en balans i det ibland finns det saker som man som slutanvéndare
kanske inte tanker pa ar viktigt utan man tanker bara pa vad som &ar praktiskt for mig i den
rollen jag har idag. Men det ar inte dar alla beslut ligger, sa att jag har val forsokt att vara lite
mer bvergripande och se till hur det blir om vi gér pa ett visst sétt” (Anna 2017)

Det &@r har som Annas roll involveras i implementeringsarbetet, hennes uppgift blir att se 6ver
och granska anvandarnas kravstéllning och koppla ihop den mot verksamhetens mal och

krav for att skapa en kravstéllning som passar hela verksamheten.

Langa IT-implementeringar pa 6ver 3 ar har storre risker, Anna forklarar:

“l...] men det ar samtidigt en risk nar man haller pa med nagot lange, alltsa kor du ett projekt
pa 4 manader sa ska val inte nagonting sadant paverka men gor du nagonting 6ver 3 ar da
finns det en risk av att nadgonting sadant hander folk slutar eller liknande. “(Anna 2017)

Langa IT-implementeringar loper saledes storre risk for ovantade forandringar som
exempelvis teknologins snabba framvaxt.

Anna anser att anvandarinvolvering ar en av de viktiga faktorerna vid IT-implementering,
men att den maste begransas for att fa ut relevant och viktig information for
implementeringens syfte och mal. Det vill sdga anvandbar information som till exempel gor

att nya IT-system hjalper till att utveckla verksamheten och darmed skapa nytta. Med nytta
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och utveckling menar Anna att informationen som anvéndarna ger inte bara speglar det
existerande IT-systemet utan att informationen visar delar ur det existerande systemet som
gor nytta som kan vidareutvecklas for att bidra med 6kad nytta i framtida IT-system. Anna
har tidigare sjalv suttit som slutanvandare i IT-system och vet av erfarenhet hur svart det kan
vara att acceptera nya system som ledningen beskriver skall forenkla och effektivisera det
dagliga arbetet. Anna menar att det ar viktigt att kunna identifiera olika anvandartyper och
definiera deras anvandarkrav inom IT-systemet for att effektivt kunna utveckla for deras

vinning och darmed kunna skapa nytta.

4.7.4 Kortfattad analys

Anna forklarar innebdrden av att kunna identifiera olika anvandartyper for att kunna skapa
nytta i IT-system, vilket &r nagot som Vilpola (2008) och Gulliksen & Goransson (2010) tar
upp som anvandaranalys dar olika anvandarkategorier definieras och vad for typ av

anvandning och egenskaper som forvantas hos anvandarna inom de olika kategorierna.

Anna anser att anvandarinvolvering ar viktigt men att den maste begransas for att fa ut
relevant och viktig information for implementeringens syfte och mal. Detta Gverensstammer
med det Gulliksen & Goéransson (2010) forklarar som att rétt anvandare med kompetens och

kunskap om omradet &r viktigare an ett stort anvandardeltagande.

4.8 Sammanfattning av analyser

| follande avsnitt kommer studiens empiri att analyseras och sammanfattas. Inledningsvis
analyseras anvandarinvolvering och dess betydelse utifrAn respektive respondent och
darefter summeras detta. Darefter foljer en jamférelse mellan offentliga och privata

organisationer.

Studiens syfte ar att understka om anvandarinvolvering underlattar IT-implementeringar.

Filip anvander sig utav anvandarinvolvering vid IT-implementeringar for att skapa béttre och
mer anpassade produkter, Karl menar att IT-systemen maste vara anpassade for
anvandarna, detta gors genom att involvera anvandarna vid utveckling av system vilket
sammankopplas med det som Thavapragasam (2003) och Vilpola (2008) beskriver som
anvandarcentrerad design. Magdalena beskriver det som att systemet maste spegla
anvandarnas faktiska behov vilket kopplas till det Zheng & Wanyama (2010) skriver att en
inkluderad anvandarupplevelse ger en battre forstaelse for de behov och krav som IT-

systemet behdver uppfylla.
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Lisa anvander referensgrupper och fokusgrupper for att involvera anvandarna vid utveckling
av IT-implementeringar vilket Gulliksen & Goransson (2010) skrivit om inom
systemutvecklingsprojekt, och menar att referensgrupper och fokusgrupper involverar
anvandarna och ger deras synpunkter och asikter mgjlighet att utnyttjas for att skapa
anvandarinriktad design vid utveckling. Lisa ar den enda respondenten i denna studie som
har forklarat anvandandet av fokusgrupper, och menar att det finns 6kad potential och nytta
att fA ut genom att involvera anvandare mer an vad som gors i dagslaget pa

Trygghetssystemet.

Filip pa Storbanken betonar dilemmat att fa anvandbar feedback fran anvandare da deras
asikter om vad som har hogst prioritet varierar. Det Filip syftar till &r att om feedback fran alla
anvandare tas i beaktning riskerar systemet att bli en kopia av det gamla. Daniel styrker
pastaendet och menar att nya system skall utga fran framtida behov och se till utveckling av
verksamheten. Karl fran Vard & omsorg beskriver ett liknande dilemma och menar att
motstandare mot IT-implementeringen och foresprakare av IT-implementeringen maste
anvandas for att se till ett helhetsperspektiv. Anna ar inne pad samma spar och poangterar att
anvandarinvolvering ar viktigt men att man maste vélja anvandare utefter vad de kan bidra
med. Anna menar att man ska identifiera olika anvandartyper for att kunna definiera deras
anvandning av IT-system. Filip, Karl och Annas resonemang om anvandarinvolvering
stammer val 6verens med det Gulliksen & Goransson (2010) skriver gallande att fa ut
relevant information fran ratt anvandare som har kompetens och kunskap om arbetet som
genomfors. Detta kopplas aven till det som Garling (2009) skriver om att hitta ratt anvandare
att fraga om deltagande, vare sig det galler kravstallning eller involvering av nagot slag. Lin
& Shao (2000) papekar att nar anvandare frivilligt engagerar sig och vill bidra vid IT-
implementeringar sa okar kvalitén pa anvandarinvolveringen istallet for att de blir tvingade av

ledningen.

Daniel som ar konsult pa Teknikkonsulterna har en annan roll &n de andra respondenterna,
for Daniel galler det att involvera kunden och bygga langsiktiga relationer dar han
tillsammans med kunden skapar en arbetsmetod som anpassas utefter kundens
malséattningar. Daniel poangterar aven vikten av ett gott samarbete mellan bestéllare och
leverantor for att kunna fa ut nyttan vid IT-implementeringar, nagot som Fagerstrom (2003)
poangterar att flertalet projekt misslyckas med vid IT-implementeringar att potentialen sallan
realiseras. Erik ar inne pd samma spar, han menar att en kompetent person fran

leverantdrssidan och en god dialog leder till battre IT-implementeringar, detta kopplas till det
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Gorling (2009) skriver om kravspecifikationer, att en person med god kunskap och forstaelse
om verksamheten behovs for att skapa anvandbara kravspecifikationer.

Anvandarinvolvering maste sattas i en kontext menar Filip da anvandarna inte alltid vet vad
de vill ha, M-T, Christiansson och B, Christiansson (2006) poangterar att det finns en
problematik med att verksamheter ska skapa krav till en kravspecifikation pa nagot som
annu inte existerar. Anvandarna behoéver ha insikt dver vad som ar realistiskt att kréava av en

IT-implementering.

Teknikens snabba utveckling ar nagot som Magdalena papekar ¢kar risken for att IT-
implementeringar ska misslyckas, nér en upphandling val ar slutford riskerar den att vara
inaktuell nar den val ska implementeras. Marie-Therese Christiansson och Bennet
Christiansson (2006) skriver att verksamheter standigt forandras, vilket betyder att krav
forandras eller slopas, detta leder till att IT-implementeringen blir omodern eller felaktig vid
leverans. Anna forklarar det som att langa IT-implementeringar har storre risk for ovantade
forandringar som till exempel teknologins snabba framvéaxt. Erik och Karl som bada arbetar
pa Vard & omsorg ar inne pa samma spar och menar att det kan handa mycket pa fem ar,
speciellt inom IT och att teknologin standigt utvecklas. Daniel arbetar med att transformera
organisationer mot digitalisering, och menar att utvecklingen standigt gar framat. Filip
papekar att teknologins snabba framvaxt gor det svart for anvandare att greppa vad

teknologin kan astadkomma.

Daniel upplever att det &ar svart for oerfarna anvandare att vara med och kravstélla, da de
saknar forstaelse for hela verksamhetens behov vet de inte vilka krav som bor ingd i
kravstéllningen. Gorling (2009) forklarar att bestéllaren sallan har full forstaelse for samtliga
krav som skall stallas pa en slutprodukt, och det ar darfor viktigt att kravstallningen arbetas
igenom tillsammans med exempelvis en konsult som Daniel, som har en klar bild over
organisationens samtliga krav pa slutprodukten. Kravstallning vid IT-implementeringar sker
till stor del av slutanvandare enligt Anna, men att det galler att det inte bara ar anvandare
som ar de enda som kravstéller, dd det behovs fler perspektiv pd krav an bara fran
slutanvandare. Detta kopplas till det Marie-Therese Christiansson och Bennet Christiansson
(2006) menar att en anvandbar kravspecifikation bor innehalla flera aspekter fran personer i

olika roller.

Modellen System Development Life Cycle (SDLC) som férfattarna skrivit om i avsnitt 3.2
anvands inte av ndgon av de medverkande respondenterna och darmed existerar ingen

empiri pA SDLC och saledes saknas koppling i analysen.
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Anna var den enda respondenten som arbetat bade inom offentlig och privat sektor och
beskrev den huvudsakliga skillnaden genom att ndmna den snabbhet som organisationerna
kunde leverera sina tjanster eller produkter till kund. Enligt Anna krévde privat sektor
snabbare leveranser som darmed kunde oka foretags konkurrenskraft pa marknaden. Till
skillnad fran organisationen Trafiksystemet och offentlig sektor dar beslut enligt Anna oftast

inte tas forran fler personer godkant beslutet, vilket drar ner hastigheten pa leveransen.

De privata organisationer som har intervjuats ar relativt stora organisationer, med i snitt 17
600 anstallda. Organisationens komplexitet 6kar i takt med att organisationen blir storre,
vilket gor att de byrakratiseras for att motverka den dkade komplexiteten (Szulkin 1989). De
privata organisationerna blir darfér mer lika offentliga organisationer, som oftast ar mer
byrakratiska i sin natur. Utifran den insamlade empirin sker arbetet med IT-implementeringar
pa liknande satt inom bade privat och offentlig sektor. | studien har det inte framkommit
nagra vasentliga skillnader mellan de privata- och offentliga organisationer som intervjuats
gallande IT-implementeringar. Skillnader har férekommit men inte i den utstréackning att det
paverkar studiens syfte. Det som istéllet varit framtradande ar organisationernas storlek och
hur de paverkar IT-implementeringar, vilket denna studie inte tagit hansyn till.
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5. Slutdiskussion

| avsnittet diskuteras delar av studien som har forfattarna ansett har varit intressanta, och
som dykt upp under studiens gang. Darefter foljer studiens slutsatser som forfattarna har
kommit fram till.

5.1 Diskussion

Studiens problemformulering ar, vad har anvandarinvolvering for betydelse pa IT-
implementeringar?

Forfattarna har i denna studie identifierat tva faktorer som paverkar graden av
anvandarinvolveringens betydelse. Dessa tva faktorer &r teknologins snabba framvéaxt och
langa IT-implementeringar, som pagar 3 ar eller langre. Teknologins snabba framvaxt gor
det svart for anvandare forsta vad framtiden bar med sig. Anvandare vet vad deras behov ar
idag men har inte formagan att prognostisera deras framtida behov av IT-implementeringar.
Empirin har visat att langa IT-implementeringar ar svara att forutspa eftersom risken for
ovantade forandringar Okar. Langa IT-implementeringar i kombination med teknologins

shabba framvaxt leder till att anvandarinvolveringens betydelse minskar, detta visualiseras

nedan.
Langa IT-
implementeringar
+3ar
Anvandarinvolveringens betydelse pa
IT-implementeringar minskar
Teknologins

snabba framvaxt

Figur 4 Faktorer som paverkar anvandarinvolveringens betydelse, egen modell

Studien visar att anvandarnas involvering pa implementeringar skiljer sig fran verksamhet till
verksamhet och ar beroende av bade implementeringen- och organisationens storlek. Detta
syns tydligt i empirin da det finns fler faktorer an just anvandarinvolvering som paverkar
lyckade IT-implementeringar. Empirin har visat att anvandarinvolvering har stor betydelse,
men att relevanta anvandare maste identifieras och anvandas i ratt kontext. Gemensamt for
den relevanta anvandaren ar att den har genomfért arbete i organisationen och darmed

besitter bade erfarenhet och kunskap om verksamheten.
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Infor studien hade forfattarna som forvantning att det skulle vara storre skillnader mellan
privat och offentlig sektor gallande IT-implementeringar, empirin har dock inte pavisat
skillnader utan snarare likheter. Detta gar hand i hand med det kumulativa
tillvagagangssattet som anvants da det ar outforskade idéer och aktualisering av nya fragor
som soks. Studien visar istallet att skillnader beror p& organisationens storlek och darmed

komplexitet snarare an om organisationen ar privat eller offentlig.

5.2 Slutsatser

De slutsatser som forfattarna av studien har kommit fram till gallande om
anvandarinvolvering underlattar IT-implementeringar bygger pa studiens syfte som har varit
att undersbka om  anvandarinvolvering underlattar  IT-implementeringar, och
problemformuleringen har varit vad anvandarinvolvering har for betydelse pa IT-

implementeringar.

Studien har visat att anvandarinvolvering har stor betydelse pa korta IT-implementeringar
som varar 0-3 ar. Vid langa IT-implementeringar som stracker sig 3 ar eller langre har

anvandarinvolvering lag betydelse.

Anvandarinvolvering anvands for att spegla verksamhetens behov. Genom att involvera ratt
anvandare, som besitter kunskap om hela organisationens krav, kan relevant feedback
erhallas for att pa sa satt strava efter ett helhetsperspektiv som kan prioriteras genom hela
IT-implementeringen. N&r anvandare involveras skapas en hogre acceptans for IT-
implementeringen, vilket leder till att det som ska implementeras kan anammas av
organisationens anvandare pa ett effektivare satt &n om anvandarna inte skulle involveras. |

studien har det framkommit att anvandarinvolvering underlattar IT-implementeringar.

Vidare har studien aven pavisat att privata och offentliga organisationer genomfér IT-
implementeringar pa liknande sétt och att faktorer som paverkar sannolikheten for att en IT-
implementering ska lyckas ar den tid det tar att genomféra IT-implementeringen saval som
organisationens storlek. Studien har visat att ju langre tid en IT-implementering tar att
genomfora, desto storre risk ar det att utomstaende forandringar sker sasom till exempel
teknologins snabba utveckling som darmed forsvarar kravstalining vid langre IT-

implementeringar.
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6. Kritik till studien och forslag till fortsatta studier

Det sista avsnittet innefattar kritik till studien och avslutas med forfattarnas forslag till
fortsatta studier.

6.1 Kritik till studien

Forfattarna har valt att studera anvandarinvolvering och dess betydelse pa IT-
implementeringar, under studiens gang har det framkommit att det finns andra faktorer som
paverkar om implementeringen blir lyckad eller inte som forfattarna valt att inte undersoka.
Det finns en risk att forfattarna overskattar anvandarinvolveringens betydelse, da det &r just
detta som understks. Det kan vara andra faktorer som samverkar och darmed ligger till
grund for att anvandarinvolveringens betydelse &r hog, vilket forfattarna inte valt att studera.
Detta har gjorts i enlighet med avsnitt 1.5 Avgransningar och passar val for att bedriva
smaskalig forskning.

Subjektivt- och sndbollsurval ar icke-sannolikhetsurval vilket betyder att slutsatser inte kan
generaliseras. Studiens syfte ar att undersbka om anvandarinvolvering underlattar IT-
implementeringar, syftet uppfylls genom en djupare forstaelse i det avgransade amnet vilket

ligger i linje med denna studies metod.

6.2 Forslag till fortsatta studier

Under studiens gang har forfattarna upptackt omraden som skulle vara intressanta att
genomfora vidare forskning pda. Forfattarna anser att ett sadant omrade &r
kunskapsatervinning inom organisationer, eller om det kan undersokas ett steg langre kan
det handla om anvandandet av extern kompetens for att brygga kunskapsgap inom

organisationer som darmed kan innebéra forlorad kunskap internt.

Forfattarna har under studiens gang uppmarksammat att offentlig sektor kan ha svarigheter
att konkurrera med privat sektor gallande rekryteringar av toppskiktet av kompetent
arbetskraft, da studien har indikerat att toppskiktet av kompetent arbetskraft foredrar den
privata sektorn. Trafiksystemet som verkar inom offentlig sektor maste anvanda extern
kompetens vid IT-implementeringar just for att kompetensen inte finns internt, och papekade
att det leder till forlorad kunskapsatervinning inom foretaget. Anledningen till varfér Vard &
omsorg inte bara hyr in externa konsulter ar just for att skapa kunskapsatervinning. Om de
offentliga organisationerna inte lyckas attrahera den kompetens som efterstravas leder detta
till forlorad kunskapsatervinning och langsammare arbetsprocesser, ndgot som aven lyfts

upp i avsnitt 1.2 Problembakgrund. Forfattarna anser att langsammare arbetsprocesser kan
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leda till o6kad risk for misslyckade IT-implementeringar, detta visualiseras i figur 5 nedan.

Svarigheter att rekrytera toppskiktet av
kompetent arbetskraft

L Hyra in extern kompetens
L Forlorad kunskapsatervinning
L Langsammare arbetsprocesser

L Langa IT-implementeringar +3ar

L Okad risk for misslyckade IT-
implementeringar

Figur 5. Processkedja 6kad risk for misslyckade IT-implementeringar, egen modell

Forfattarna menar inte anvandning av externa kompetens leder till misslyckande IT-
implementeringar, det som framkommit av studien och empirin ar att endast anvanda extern
kompetens kan leda till 6kad risk for misslyckade IT-implementeringar. Samtliga sju

respondenter har papekat detta.
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For att istéllet 6ka sannolikheten att genomfora lyckade IT-implementeringar har forfattarna
skapat en hypotetisk modell som baseras pa den problembakgrund, teori och empiri denna
studie har visat.

Intern och extern kompetens
L Kunskapsatervinning erhalls
L Snabbare arbetsprocesser
L Korta IT-implementeringar 0-3ar

L Anvandarinvolveringens betydelse okar

L Okad sannolikhet for lyckade
IT-implementeringar

Figur 6 Processkedja 6kad sannolikhet fér lyckade IT-implementeringar, egen modell

DA studiens slutsatser inte ar generaliserbara blir istallet forfattarnas bidrag till forskning
denna egenskapade modell ovan, Figur 6. Det skulle vara intressant att fortsétta undersoka
forfattarnas egenskapade modell, Figur 6 Processkedja ¢kad sannolikhet for lyckade IT-

implementeringar, for att se om framtida studier kan bevisa eller motbevisa modellens
autencitet.
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Bilaga

Intervjuguide:

Infor intervjun kommer vi att halla en kort presentation av oss sjélva och var utbildning. Vi
kommer aven att presentera var studies amne, syfte samt fragestallning som ligger till grund
for var examensuppsats. Vi kommer, innan intervjun inleds, fraga varje respondent om vi far

spela in intervjun. Alla svar kommer att behandlas konfidentiellt. Varje respondent kommer

sjalv fa valja om man vill vara anonym. Vi skulle daremot uppskatta om vi i studien fick
namna om respondenten &r en foretagsledare eller anvandare. Vi anser att det ar av stor
betydelse for var studie. Om respondenten anser att nagot ar oklart under intervjun gar det

bra att avbryta och stélla fragor.

Bakgrundsfakta:
e Kan du beréatta lite vem du ar?
e Vad du arbetar med?

e Vaddin roll ar inom féretaget?

Arbetsinformation:
e Har du varit med vid implementering av nya system (garna IT)?
e Vad ar din roll vid implementeringsarbete?
e Hur ser en implementeringsprocess ut?
e Arbetar du/ni utefter ndgon specifik modell vid implementering? Om ja, vilken?
e Det finns en modell som heter system development life cycle, som bestar utav 5
steg, som ar:
o Planering
o Analys
o Design (av system tex)
o Implementering
o Underhall
e Ardessa steg nagot som du/ni kanner igen och har arbetat utefter? Om inte
sjalva modellen, kanske enskilda steg?
e Vad ar anvandarinvolvering for dig, vid implementeringsarbete? (Participatory
development / user-centred design)
o Vi har hittat studier som visar pa att IT-implementering med hdg
anvandarinvolvering bidrar till 6kad nytta, hur upplever du att det ar i

praktiken?
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o Ar anvandarinvolvering nagonting som du prioriterar vid utformande av

system, eller har i atanke?

e Vad anser du om anvandarinvolvering och dess betydelse i samband med IT
implementeringar?
o Fdljdfraga: om lag/hdg involvering varfor och pa vilket satt?
o  Om involvering sker vid IT implementeringar hur ar involveringen
utformad?

o  Arbetar du/ni med anvandare for att anpassa system?

e Har du arbetat med IT implementering i bade privata och offentliga foretag?
e Omja, skiljer sig processen nar organisationsstrukturen ar annorlunda?

o Aranvéandarinvolveringen annorlunda beroende pa sektor, pa vilket satt?
e Hur manga IT implementeringar anser du blir genomforda pa ett forvantat satt?
T.ex. gallande budget sasom kostnad, resurser och tid?

o Upplever du att det finns klara orsaker till resultat vid

implementeringsarbeten, om ja, vilka och varfor anser du att det ar sa?
o Vad anser du skulle kunna vara en effektiv metod for att motverka

misslyckande?
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Intervjubrev

Hej!

Vi ar tva studenter fran Sodertorns Hogskola som just nu skriver kandidatuppsats om IT-
implementeringar i organisationer med fokus pa anvandarinvolvering. Vi soker information
fran personer som har erfarenhet av implementeringsarbete, antingen som anvandare av ett
nytt system eller i sjalva utvecklandet av systemet, s vi kan skapa en forstaelse for vad som

avgor om ett nytt IT-system utnyttjas till dess fulla potential eller inte.

Syftet ar att undersdéka om anvandarinvolvering ter sig olika ut vid IT-implementeringar i
offentlig kontra privat sektor. Undersokningen amnar aven att svara pa om utmaningar med

IT-implementering kan bero pa organisationsstrukturen.

Detta anser vi ar intressant eftersom det finns forskning som visar pa att inférandet av nya
IT-system ofta misslyckas, inte uppfyller sitt syfte eller dess fulla potential. Med var uppsats

och er hjalp kan vi majligtvis skapa en forstaelse hur dessa utmaningar kan hanteras.

Intervjuns forutsattningar

Alla svar fran intervjun kommer att behandlas konfidentiellt. Vi kommer att be om att fa spela
in intervjun for att sakerstéalla att ingen viktig information féorsummas. Alla respondenter har
ratt att vara anonyma, men det skulle hjalpa var uppsats legitimitet och trovardighet om vi

atminstone far namna respondentens yrkestitel.

Utformning pa intervjun

Till att borja med kommer vi att fraga vem personen &r och vad denne arbetar med. Déarefter
sa anpassas fragorna beroende pa om personen ar har varit med vid det gamla systemet
och inférandet av det nya eller om personen har varit delaktig i utformandet av IT-systemet.
Fragorna gar sedan in pa djupet pa amnet IT-implementering och er syn pa det.

| slutet av intervjun stalls eventuella kompletteringsfragor.

Mycket vanliga halsningar
Albin Tulevall
Carl Linde

Sodertdrns Hogskola
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