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Abstrakt

Denna studie dmnar att skapa en holistisk grund fér bedomning av kvalitet
och acceptans hos informationssystem och astadkommer detta genom att
omfatta ett organisatoriskt, infologiskt och ett socialt perspektiv. Studiens
huvudfréaga lyder:

Vilka slags kriterier dr avgorande for att kunna bestdmma ett
informationssystems kvalitet och acceptans samt hur bor de tillimpas?

Som svar pa studiens huvudfraga kan foljande slutsatser harledas:

* Att det rader en stor likhet mellan teoretiska respektive empiriska
forestéllningar kring de tre formerna av systemacceptans och att
de bedomningskriterier som tillsammans skapar grunden foér
konstruktionen av SAM kan anses vara fullstdndiga.

* Att grupperingen av kriterierna i SAM under organisatorisk,
infologisk respektive social acceptans har skapat en 6verblickbar
och kérnfull forestéllning men ocksa en forstaelse kring varfor
denna gruppering ar viktig.

* Att ett informationssystems kvalitet pdverkar och paverkas av hela
organisationens beteende. Detta innebér att den vanligt
férekommande bedomningen av organisatorisk acceptans kan ses
som en otillricklig faktor for systemacceptans.

Dessa kunskaper har tillkommit genom en systematisk utredningsprocess
dér grunden till utredningen ligger i skapandet av en starkt validerad
modell, vars reliabilitet dock dr begransad med hénvisning till tidsbrist.
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1 Inledning

1 Inledning

1.1 Bakgrund

Under varterminen 2012 fick jag en forfragan om att undersoka forutsittningarna
for vidareutveckling av ett informationssystem &t Tweaky, ett ungt foretag som
erbjod en tjdnst for anvindbarhetstestning av webbplatser. De hade specialiserat
sig pa en metod som kallas "remote unmoderated user-testing” vilken skiljer sig
mot traditionell anviandbarhetstestning genom att testerna sker pa distans och att
testpersonerna inte dr 6vervakade under testets gang. For detta d&ndamal hade de
utvecklat en mjukvara for inspelning av testpersonernas rost och skarmbild samt
en webbtjidnst for administrering av tester och resultat. Den senare skulle
vidareutvecklas for att inkludera ett mer omfattande verktyg for att tilldta vanliga
anvéndare att skapa de forskningsfragor som studierna baseras pa.

Denna vidareutveckling av ett existerande informationssystem dr uppsatsens
utgangspunkt. (Se Bilagor for en bild av Tweakys ddvarande verktyg for att skapa
ett anvindbarhetstest.)

Vid de forsta samtalen med min handledare fick jag klart for mig att uppgiften att
undersoka forutsittningarna for att vidareutveckla ett existerande
informationssystem, eller for att utveckla ett nytt, inte bara giller f6r Tweaky utan
for alla foretag och organisationer. Jag fick ocksa klart for mig att det finns en
mingd teorier och modeller for detta men att den konceptuella modell som bést
skulle beskriva min problematik dnnu inte existerade. Darmed skulle en
undersokning av den existerande kunskapen kring kvalitetsbedémning och
begreppet acceptans gagna fler dn bara en organisation.

1.2 Studiens syfte

Studien syftar till att skapa en empiriskt verifierad teoretisk modell for
kvalitetsbedémning vid utveckling och vidareutveckling av informationssystem.
Genom att uppfylla modellens kvalitetskriterier ska informationssystemets
acceptans kunna sédkras. P4 detta vis vill jag skapa battre forstaelse kring de
forhallanden som rader mellan ett informationssystem och dess organisatoriska,
teknologiska, kognitiva, kontextuella och sociala aspekter.

1.3 Forskningsfraga

For att uppnd ovanstéende syfte har jag tiankt belysa f6ljande problemstillning:
Vilka slags kriterier dr avgérande for att kunna bestdmma ett
informationssystems kvalitet och acceptans samt hur bor de tillimpas?
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1.4 Disposition

Denna rapport foljer i stort den grundstruktur for vetenskapliga rapporteringar
som beskrivs av Patel & Davidson (2011) i boken Forskningsmetodikens grunder.
Undantaget dr metodikavsnittet som &r placerat fore litteraturgenomgangen, for
att 6verensstimma med denna uppsats arbetsgang. Rapportens innehall dr
ddrmed disponerat pa foljande sitt:

Kapitel 2: Metod

Uppsatsens metodbeskrivning forklarar hur denna undersékning har gatt
tillvdga och ger en méjlighet att bedéma resultatens samt tolkningarnas
rimlighet och generaliserbarhet. Jag beskriver den avsedda underscknings-
gruppen, den teknik jag anvint for att samla in information och slutligen en
beskrivning av sjdlva genomférandet.

Kapitel 3: Litteraturgenomgang

Redovisning av litteraturgenomgangen, det vill siga en sammanfattning och
analys av den kunskap som finns inom omradet.

Kapitel 4: Design av modell

Beskrivning av systemacceptansmodellen: 6vergripande modell med relevanta
kvalitetskriterier f6r acceptans, dess forstaelse och kontext.

Kapitel 5: Design av utredningsfragor

Utredningsfragorna som dven askadliggér modellens kvalitetskriterier.
Kapitel 6: Empiriskt resultat

Genomgang och analys av resultaten fran undersékningen.
Kapitel 7: Diskussion

Diskussion och djupare analys av resultaten och deras betydelse f6r studien.
Kapitel 8: Slutsats

Sammanfattning, mina egna reflektioner och forslag till fortsatt forskning.

Utover dessa kapitel tillkommer dels formalia som titelblad, abstrakt och
innehdllsforteckning men ocksa Inledning (detta kapitel), Litteraturforteckning (kapitel
9) samt Bilagor.
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2 Metod

Uppsatsens arbetsprocess beskrivs bast med hjéilp av Backmans “forskningshjul”
som framforallt lyfter fram den iterativa natur som kan anvéndas for att beskriva
de flesta forskningsarbeten.

Mal
T Arbetets relevans
Modellbyggnad & / - ; Arbetets stringens
modellutvardering : \
Huvudfraga
Diskussion & . 2
| Litteraturgenomgang |
slutsatser
‘ / Systematisering av \ ‘ ‘ / Design av modell
~ empiriskt material ~ &utredningsfragor

Empiriska data

Datainsamling

Figur 1: Uppsatsens arbetsprocess féljer i stora dragVB‘;cI;mans traditionella forskningshjul. Efter Backman
(1998).

Ett forskningsarbete inleds alltid med ett upplevt behov formulerat som en fraga.
Vad giller denna uppsats justerades huvudfrdgan flera ganger, framférallt genom
att lyfta problematiken fréan ett specifikt fall till en generell fragestéllning.

Litteraturgenomgdngen visade att det finns generella férutsittningarna fér
informationssystem och att de grundar sig i acceptans fran de olika intressenterna
kring ett sddant. Dessa former av acceptans kan beskrivas i uppfyllandet av ett
antal givna kriterier kring ett informationssystems uppfattade och faktiska
kvalitet.
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2 Metod

Vad som féljde litteraturgenomgangen var skapande av modell och relevanta fragor
som utifrdn ett holistiskt synsatt skulle kunna avgora ett informationssystems
generella acceptans. Modellen dr ddrmed verifierbar utifran existerande kunskap
inom omradet.

For att fa en uppfattning om modellens reliabilitet genomférdes en datainsamling i
form av en enkitbaserad intervjuundersokning mot tre experter inom omradet for
att avgora huruvida kvalitetskriterier, 6vergripande acceptanser och intressenter
kunde anses gilla. Resultaten fran denna undersdkning utgor uppsatsens
empiriska data.

Systematiseringen av de empiriska materialen innebar i detta fall att jag forde in dem i
tabellformat for att ge en tydlig bild av resultaten, utifran vilket jag sedan kunde
gora min tolkning for att belysa vilka synpunkter svaren kan anses styrka.

De empiriska resultaten diskuteras i de sista kapitlen ddr dven slutsatser och
forslag pa vidare forskning stér att finna.

Logisk avgransning

Den bakomliggande tesen for denna studie dr att kvalitativa och kvantitativa
kriterier paverkar ett informationssystems acceptans, Oberg & Bridgwater (2000).

Nedanstaende figur redovisar dessa tre férhéllanden, som tillsammans utgér en
logisk konstruktion av tesen och de tva grundldggande premisser som stoder
denna modell.

Kvalitativa /
och kvantitativa —> Systemacceptans
kriterier /' Paverkar

\é’werkar PéveV

| Utvarderingsprocess |

Figur 2: Modell som beskriver avgransningen.

De kvalitativa kriterierna har en klar paverkan pa utvarderingsprocessen, som i
sin tur har en stark paverkan pa systemacceptans. Utvarderingsprocessen anvinds
som ett samlingsbegrepp for organisatoriska, individuella, sociala och holistiska
bedémningar.
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2.2 Utformning av undersdkningen

Utredningsfragorna syftar till att kontrollera i vilken
. . . 5 | Mycket starkt medhall
grad de teoretiska kunskaperna, med utgangspunkt i

litteraturgenomgéngen, 6verensstimmer med vad 4| starkt medhdll

experter inom omradet anser utgora viktiga

kvalitetskriterier. 3| Mattligt medhdll

Resultatet redovisar hur viktigt respondenterna anser
att respektive kriterium dr for de olika sorternas
acceptans, som tillsammans utgor den 6vergripande

2 | Svagt medhdll

1 | Mycket svagt medhdll

systemacceptansen, pa en skala fran ett till fem vilket
motsvarar en skala fran mycket svagt till mycket Figur 3: Skalan enligt vilken svaren
starkt medhall. Till varje grupp kriterier finns ocksd ~ pa undersokningen kan utlésas.
majligheten att foresla ytterligare kriterier och viardera dessa enligt samma skala
for att tacka upp de fall ddr experter anser att ett kriterium saknas.

Genom att dividera de frén experterna sammanlagda "podngen” med de hogsta
mojliga podngen far vi en kvot som beskriver likhet respektive olikhet mellan teori
och empiri. En stor likhet betyder att experterna samtycker till modellens
antaganden om kriteriernas betydelse for respektive acceptans, medan en lig
likhet antyder att antingen modellens antaganden eller de empiriska resultaten &r
felaktiga.

2.2.1 Undersdkningens urval

Jag valde att utféra min undersokning baserad pa intervjuer av experter inom
omradet for att ge ett matt av reliabilitet at min undersékning. Undersékningen
omfattade sammanlagt tre omradesexperter pa den institution dir jag skrev
uppsatsen. Detta innebdr att urvalet bestod av vad Patel & Davidson (2011)
bendmner en sa kallad "tillgdnglig grupp”, alltsé individer som fanns tillgdngliga.
Gensvaret var stort och jag hade inga bortfall eller problem med att f4 mina fragor
besvarade.

Genom att vinda mig till experter inom omradet sikerstalldes att respondenterna
verkligen forstod fragorna och att undersckningen ddrmed kunde fokuseras pa
utredningens kdrnpunkt som &r systemacceptansens betydelse for ett systems
totala kvalitet.

2.2.1 Datainsamling

Fragorna sammanstélldes i ett dokument som skickades ut via e-post i flera sorters
filformat for att underlitta kompatibilitet mellan datorer. Respondenterna
ombads fylla i sina svar pa datorn och sedan skicka tillbaka svaren via e-post. Som
sista utvag kunde filen skrivas ut och fyllas i f6r hand, men detta behovdes inte
goras da alla kunde 6ppna atminstone ett av filformaten och skriva direkt i dem.
Insamlandet gick smartfritt och jag fick alla svar i digitalt format.
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[ detta kapitel presenteras en 6versikt av modeller fér utvirdering av

informationssystem. Det omfattar dels metodologier for informationssystem och
dels matt for kvalitet.

3.1 Ginzberg

Designer
characteristics

User

characteristics

System
characteristics

Organisation
characteristics

NSNS NS

Quiality of
implementation
process

Individual/
system
fit

Organizational
fit

A\

Implementation
outcomes
- Acceptance/resistance

- Success/failure

Figur 4: Ginzbergs modell for analys av informationssytem, Ginzberg (1980).

Ginzberg (1980) redogér i sin kdnda rapport fér hur kunskaper om

organisationsteori kan kopplas mot kunskaper om implementering av

informationssystem. Sammanstallt i en modell ger den ett kunskapsbaserat

ramverk for analys av informationssystem.

3.2 FEM-model

len

FEM-modellen har utvecklats av Blixt & Svirdstrém (2002) for att vigleda
koordinerad utveckling av verksamheten, kompetenser och informationssystem i

storre organisationer. Den &r intressant for uppsatsen eftersom den ger en

holistisk organisationssyn och en forstaelse for de monster och relationer som

existerar i verksamhetsutveckling dér inforandet av informationssystem ar

centralt.
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Organisationens
struktur

Kontextuella forhallanden

Sociostrukturella
forhallanden

Systemutvecklingsmiljo

Planerade
IT-system
(IT-projekt)

Infologiska
forhallanden

Funktionella Organisationens
forhallanden processer

Intressenter

Existerande
IT-system

Sociokdlturella
forhallanden

Organisationens
kultur, mal &
varderingar

Figur 5: FEM-modellen illustrerar hur en IT-baserad verksamhetsutveckling paverkar de fyra omradena inom
en organisation. | mitten befinner sig framtagandet och forvaltandet av ett informationssystem. De inre
pilarna indikerar relationer mellan organisationen och informationssystemet. De yttre pilarna indikerar
paverkan inom organisationen. (Efter Blixt & Svardstrom (2002) sida 6.)

3.2.1 Modellens bestandsdelar

Intressenter utgor enligt forfattarna grunden for organisationen och de
karakteriseras av sina olika roller och intressen till denna. Det finns interna
intressenter som utmarks av att de kan paverkas av eller paverka ett
utvecklingsarbete. Dessa inkluderar ledning, anvdndare och andra medlemmar
eller instanser inom organisationen som pa olika sitt dr beroende av eller
paverkas av informationssystemet. Externa intressenter behover inte alltid
inkluderas i modellen men omfattar i dessa fall kunder, leverantérer,
fackforeningar och myndigheter. Intressenterna har krav och 6nskemal pa
informationssystemet som tillgodoses genom férhandling. Darutover har de
kunskaper och kompetenser som dr nddvandiga for informationssystemet.

Organisationens struktur preciserar fordelningen av arbetsuppgifter och beslutsrétt.
Vidare bestér den av de regler och rutiner som leder mot genomférandet av
organisationens uppdrag. Organisationsstruktur bidrar till stabilitet i beteendet
och verkar samordnande d& intressenternas beteende koordineras. Genom en
formaliserad struktur 6kar sannolikheten att intressenterna formar ett mélinriktat
team.

10
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Organisationsprocesser omfattar de mélinriktade skeenden som innebir att
produkter och tjdnster férandras och utvecklas i organisationen. Alltsa processer
som omvandlar olika slags input till bestimd output. De kan utféras av maskiner,
ménniskor eller en kombination av bada. Logistik, produktion,
materialanskaffning, marknadsforing liksom administration av dessa ér alla
exempel pa sddana processer.

Organisationens kultur, madl och virderingar representerar intressenternas
forvintningar pa organisationen, saval kort- som langsiktiga. De uttrycker
antaganden om vad som &r "det ritta sdttet” att hantera problem inom
organisationen. Organisationens varderingar och normer innefattas ocksé i detta.
Vidare antas det att kulturella faktorer kan ha betydelse fér hur anstillda i
organisationer tolkar information, handelser och aktiviteter. Organisationskultur
omfattar personliga och sociala férhallanden, alltsé informella férhallanden, som
inverkar pa de anstédlldas beteende.

3.2.2 Bestandsdelarnas inbérdes relationer

Infologiska forhallanden beskriver interaktion mellan informationssystemet och
intressenterna och ar kritiska for s.k. infologisk utveckling.

Strukturella férhdllanden beskriver samspelet mellan informationssystemet och
organisationens struktur och &r kritiska for s.k. sociostrukturell utveckling.

Funktionella forhdllanden beskriver interaktion mellan informationssystemet och
organisationens processer och dr kritiska for s.k. funktionell utveckling.

Sociokulturella forhdllanden beskriver samspelet mellan informationssystemet och
intressenterna och ar kritiska for s.k. sociokulturell utveckling.

Slutligen beskriver de kontextuella forhdllanden de indirekta relationer som rader
mellan modellens alla bestandsdelar och forstas genom att betrakta individer,
grupper och hela verksamhetens "beteende”.

3.3 Kvalitetskriterier & kvalitetsparadigm

En tidigare studie av Petersson (1998) visar signifikanta aspekter av kvalitet och
kvalitetsparadigm. Detta klargors i f6ljande termer: Vad menas egentligen med

kvalitet? Olika perspektiv pa kvalitet, inre & yttre kvalitet samt tre modeller for
att bedéma kvalitet

3.3.1 Vad menas egentligen med kvalitet?

Med paradigmbegreppet menas enligt Petersson en etablerad kultur som
definierar explicit eller implicit sattet att betrakta och studera verkligheten, d.v.s.
sdttet att utforma, utvdrdera och férandra verkligheten etc. I samband med
modellen finns en rad olika paradigm sdsom avbildningsparadigm,
styrningsparadigm, systeminfologisk paradigm, humaninfologisk paradigm,

11
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informationsbehandlingsparadigm etc. (Magoulas och Pessi 1998). Det sa kallade
kvalitetsparadigmet dr ndgot nytt som relateras framst med P-modellen.

Enligt Peterson var kvalitet fran bérjan en fraga om férméagan att anpassa sig till
en standard eller en specifikation. Ndr kvalitet sedan borjade métas av hur nojd
kunden blev borjade kvalitet karaktdriseras efter hur vl informationssystemet
passade anvindaren. Fortfarande dr dessa definitioner vanliga (Fox & Frake, 1997).

3.3.2 Olika perspektiv pa kvalitet

I litteraturen forekommer enligt Peterson minst fem olika perspektiv av kvalitet
som dr processperspektiv, dataperspektiv, kundperspektiv,
felelimineringsperspektiv samt perspektiv pa ledningsteknik.

Processperspektivet, ett av de grundldggande sitten att se och 16sa kvalitetsproblem,
dr att fokusera pa processer istéllet for pa produkter, tjdnster, misstag eller fel.
Kvalitetsparadigm innehaller en vigledning for att kinna igen, definiera, mita,
analysera och forbittra processer. Ett centralt tema i kvalitetsparadigm &r att
processer inte bara maste forbittras utan att de maste forbattras fortlopande.
Mjukvaruorganisationer har pa senare tid visat intresse for denna aspekt av
kvalitet, det vill sdga att flja, definiera, leda och forbéttra sina processer.

Dataperspektivet innebir i grunden att kvalitet utgor ett empiriskt angreppssatt for
problemldsning och ledning. Det &r baserat pa att samla ihop och analysera data.
Det finns tumregler for vilken data som skall samlas ihop, verktyg for att
utvdrdera informationen och att anvinda den fér problemlésning och beslutsstod
och sé finns metoder som anviander denna data for att leda och kontrollera
kvalitet.

Kundperspektivet innebir att kunden dr och forblir den slutliga bedémaren av
utfallet. Kunden &dr den som driver igenom de flesta utvecklingsbesluten och den
som ligger i fokus for all meningsfull utveckling. Idén med kundfokus &r dven
tillimpbar inom ett foretag. Det innebdr att alla anstéllda forsoker att identifiera
och arbeta med sina (interna) kunder for att forbattra kvalitet och produktivitet.

Felelimineringsperspektivet omfattar savil feldetektering som felférutsigelse.
Feldetektering innebdr att leta upp och ta bort felaktigheter efter att en produkt
eller tjdnst dr skapad. Felforutsdgelse innebar att dndra i processen sa att den
producerar mindre fel i bade processer och/eller tjinster, med andra ord dr det en
forebyggande atgird. En grundldggande princip av kvalitetsparadigm &r att det ar
mer effektivt och ekonomiskt att férutse och férhindra fel &n att hitta dem och ta
bort dem i efterhand.

Slutligen innebar perspektiv pd ledningsteknik att kunna acceptera och tillimpa
kvalitetstdnkande och fortldpande forbittra processen och/eller produkten. Detta
kraver ibland férandringar vilket ménniskan oftast motsétter sig. Darfor maste
forsoken att forbattra kvaliteten skétas ordentligt av ledningen, annars finns
risken att de misslyckas.

12
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3.3.3 Inre & yttre kvalitet

Kvalitet kan enligt Peterson betraktas som ett objekts inre respektive yttre
kvalitet. Inre kvalitet kan anges i termer av objektiva egenskaper som ar
oberoende av ménniska, kultur, struktur eller funktion, det vill sdga egna
egenskaper som objektet eller informationssystemet som sddant bar med sig. Ett
exempel dr produkter och deras varudeklaration.

Med yttre kvalitet menas informationssystemets egenskaper som inte
karaktériserar informationssystemet som sddant utan istdllet det inbordes
forhallandet mellan informationssystem och minniska, kultur, funktion samt
struktur.

3.3.4 Tre modeller for att bedoma kvalitet

Det 4r enligt Peterson inte bara svart att definiera vad kvalitet &dr, utan dven att
hitta modeller som kan underlitta vid bedémning av kvalitet. Petersons
undersokning har presenterat tre sddana modeller for kvalitetsbeddmning som
redogdrs for nedan.

3.3.4.1 KVALITET EN PRODUKT AV TEKNISKA EGENSKAPER OCH ACCEPTANS
Den forsta modellen har presenterats av Nurminen (1986). Han sdger att en av
orsakerna till det minskade tekniska avgérandet om kvalitet var den ckade
medvetenheten om vikten av anvidndarens situation med informationssystem.

Kvalitet = (Tekniska Egenskaper *Acceptans)

Figur 6: Definition av kvalitet pa informationssystem efter Nurminen (1986, s 4).

Enligt Petersons tolkning av ovanstdende modell utgors kvalitet av produkten av
interna och externa egenskaper. Med produkt menas att objektets eller
informationssystemets tekniska inre egenskaper och objektens eller
informationssystemets sociala yttre egenskaper dr odelbara. Vidare menas med
tekniska egenskaper de systemegenskaper som vanligtvis brukar specificeras och
finnas i en kravsituation. Exempel pa dessa dr funktionalitet, produktivitet,
robusthet, sikerhet, ekonomi etc. Begreppet acceptans refererar enligt Peterson
till de specificerade och icke specificerade, vanligtvis oskrivna, sociala
férvantningar som tillsammans utgor informationssystemets yttre egenskaper.

Enligt denna modell utgors kvaliteten pa ett informationssystem inte enbart av de
tekniska egenskaperna. Teknisk kvalitet ensamt &r otillrackligt for att avgora
informationssystemets kvalitet. Om anvindaren inte accepterar
informationssystemet sa uppnas aldrig det férvintade resultatet. Om de inre
egenskaperna inte 4r socialt neutrala och inkdpet gors utan uttalad acceptans av
berdrda intressenter, sa kommer kvaliteten att bli lag och informationssystemet
kommer att skapa storningar.
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3.3.4.2

3.3.4.3

3 Litteraturgenomgang

KVALITET EN FRAGA OM KOSTNADER

Den andra modellen f6r att bedéma kvalitet har presterats av Gunton (1988). Enligt
honom utgor kvalitetskostnader summan av felkostnader och férebyggande
kostnader. Utifran Guntons modell, av informationsteknologins anvdndning, kan
manniskan (slutanvandaren) betraktas som en kritisk faktor vid varje form av
forandring. Darfor bor hans/hennes behov tillgodoses pa sitt som framjar
bekvimlighet, attraktivitet, flexibilitet, autonomi etc.

Kvalitetskostnad = Felkostnader + Férebyggande Kostnader

Figur 7: Kvalitetskostnad enligt Gunton. Petersson (1998).

Felkostnader kan réra bade interna och externa felaktigheter. Interna felkostnader
exemplifieras som mingden av defekta produkter, 6vertid, tid for reparation av
defekta produkter, omprévning av defekta produkter. Externa felaktigheter som
kan komma att kosta pengar dr kostnader for att besvara kundens klagomal,
undersokning av kundens garanti, garantiersittning eller reparationer,
reparationer som ligger utanfor garantitiden, kostnader som &r relaterade till
daligt rykte, etc. Forebyggande kostnader kan ses som utbildning, ledning av
forebyggande verksamhet, systemutveckling, processtyrning och leverantérens
tekniska stod.

KVALITET EN FRAGA OM FORBATTRINGAR OCH RESURSFORBRUKNING

Den tredje modellen dr Petersons egna tolkning av Barbara M. Bouldins, Tapiero
samt Magoulas och Pessis syn pa kvalitet, ddr de alla refererar till omgivningen.
Bouldin refererar till begrepp som standard operating environment, paperless
environment, IT-environment, political environment, environment of trust and
confidence, proper environment of change etc. Tapiero refererar till kulturell
milj6 och kommunikationsmiljé. Magoulas och Pessi i sin tur karaktériserar
verkligheten i termer av patologiska informationsmiljéer, sdsom informationsdar,
informationsbyrakratier, informationslabyrinter och attraktiva
informationsmiljcer.

Modellen innebdr att forbattringar kan vara bade kvalitativa och kvantitativa och
dessa reflekteras i skillnaden mellan miljons aktuella tillstdnd och tidigare
tillstand. Dessa kan grupperas till exempel i teknologiska, funktionella,
strukturella, infologiska, sociokulturella termer etc.

Vidare tar modellen ocksé hénsyn till resurser i form av ekonomi, arbetsinsatser,
tidsforbrukning etc. En meningsfull férandring kan innebéra att uppna ett basta
resultat med den minsta resursforbrukningen, att uppna det enklaste resultat med
den minsta resursférbrukningen samt att uppna det storsta resultat med den
minsta resursforbrukningen. Meningsfullhet dr en term som anvinds av
Checkland (1981, 1989) som reflekterar en kinsla av balansen mellan kvantitativa
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3 Litteraturgenomgang

och kvalitativ férbdttringar. Kvoten i modellen har kompletterats av Magoulas och
Pessi.

V=(E'-E)
R

V = Férandringsprocessens virde i termer av meningsfullhet
E'= Informationssystemets aktuella tillstdnd

E = Informationssystemets tidigare tillstdnd

R

Resurser som har forbrukats i tillstdndsforandringen
Figur 8: Kvalitet som en fraga om forbattringar och resursfoérbrukning. Genom Petersson (1998).

Modellen refererar inte bara till positiva vdarden utan den kan ocksa astadkomma
ett negativt varde, alltsd en férsimring. Med andra ord kan vi férbruka resurser
utan att forbattra miljon. Den reflekterar behov for att férandringsprocessen inte
skall styras av slumpmdssiga hdndelser utan i stdllet utifran en sund IT-
managementfilosofi. Modellen visar vikten av att det maste ske en
kvalitetsforbattring, eller atminstone inte nagon kvalitetsforsamring, nér en
forandring gors. Ett ytterligare matt dr att sitta det i relation till de resurser som
har férbrukats.

3.4 1S0O Standard 9126

— Séakerhet

1SO-modellen
Mjukvarukvalitet
[ I I I I ]

| Funktionalitet | | Reliabilitet | | Effektivitet | | Anvéandbarhet | | Underhéllbarhet | | Portabilitet |
—I Andamalsenlighet | Mognadsgrad | Tidsbeteenden | Begriplighet | -I Analyserbarhet | -IAnpassningsfﬁrméga|
—I Noggrannhet | Feltolerans | Resurshantering | Larbarhet | -I Modifierbarhet | -I Installerbarhet |
—| Interoperabilitet | Aterhamtning | Korbarhet | -I Stabilitet | -IC)verensstémmelse|
— Foljsamhet -I Testbarhet | _I Ersattningsbarhet |

Figur 9: Hierarkisk vy 6ver ISO-modellen.

ISO Standard 9126 bestér av tjugoen attribut for att beskriva egenskaperna hos ett
affarssystem. Denna modell samlar dessa attribut inom ramen for sex
huvudattribut som beskriver olika aspekter av produktkvalitet hos mjukvara
(Bache & Bazzana, 1994).

Funktionalitet

Andamélsenligt
Noggrannhet Formaga att ge begdrda resultat.
Interoperabilitet Samverkan med annan mjukvara.
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3 Litteraturgenomgang

Foljsamhet Foljer uppsatta regler.
Sdkerhet Hindrar otillaten atkomst.
Reliabilitet
Mognadsgrad Frekvens av dnnu oupptéckta fel.
Feltolerans Formaga att fungera trots mindre fel.
Aterhdmtning Formaga att aterhdmta efter programstopp.
Anvdndbarhet
Begriplighet
Larbarhet
Korbarhet
Effektivitet
Tidsbeteenden  Svarstider och tider for bearbetning.
Resurshantering Méingd resurser som mjukvaran kréver.
Underhallbarhet
Analyserbarhet  Diagnostisering av fel.
Modifierbarhet  Grad av férdndringar som gar att géra i mjukvaran.
Stabilitet Vilken grad mjukvaran kan dndras utan att fel uppstar.
Testbarhet Att reparationer kan valideras.
Portabilitet
Anpassningsforméga
Installerbarhet
Overensstimmelse

Ersédttningsbarhet
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3 Litteraturgenomgang

3.5 Oberg & Bridgwater

* Ekonomi
* Produktivitet

Acceptans av
systemet

Utvecklings
lamplighet

Organisatorisk
lamplighet

Infologisk
lamplighet

-Enkelhet -Begriplighet

-Flexibilitet -Flexibilitet -Utvecklingshaitighet
-Funktionalitet -Funktionalitet -Genomforbarhet
-Systemsékerhe -Ldmplighet -Underhall

-Enkelhet -Palitlighet -Validering
-Responstid -Responstid -Ateranvandning

-Overblickbarhet -Anvandarvanlighe

-Overblickbarhet

Utvecklare

Organisation IT-system Anvandare

Design

lamplighet

Figur 10: Oberg & Bridgwaters modell fér kvalitetsbedémning och val av informationssystem. (* Markerar
kriterier som forfattarna valt att inte ansluta till sin modell.)

I deras C-uppsats beskriver Oberg & Bridgwater (2000) en modell for
kvalitetsbedomning som kombinerar kvalitetsfaktorer som de definieras av Avison
& Fitzgerald (1988) med formen for acceptans och lamplighet enligt Ginzberg
(1980). Kriterierna beskriver i vilken grad anvindarna tycker att
informationssystemet &r tillfredsstillande och uppfyller deras informationsbehov.
Acceptans av informationssystemet dr i deras modell beroende av fyra kritiska
typer av ldmplighet; organisatorisk lamplighet, infologisk lamplighet,
utvecklingslamplighet och designlamplighet.

Organisatorisk lamplighet

De kriterier som beskriver forhallandet mellan organisationer och
informationssystem avgor tillsammans den organisatoriska lampligheten.
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3 Litteraturgenomgang

Lattillgdanglighet Att systemet finns tillgdngligt d& anvidndarna
behover det.

Flexibilitet Att det dr mojligt att gora modifieringar i systemet

pé grund av férandringar i organisationen.

Funktionalitet Att tid l4ggs pa att undersoka om det finns
forutsdttningar for ett systemskifte.

Systemsékerhet Hur sdkert systemet dr mot felanvandning.

Enkelhet Hur lattforstaeligt och lattanvint systemet ar.

Responstid Huruvida informationssystemet arbetar optimalt
oavsett arbetsbelastning.

Overblickbarhet Hur vil systemhidndelser kan sparas.

Infologisk lamplighet

De kriterier som beskriver forhéllandet mellan aktorer och informationssystem
avgor tillsammans den infologiska ldmpligheten.

Enkelhet Hur latthanterligt systemet é&r.
Flexibilitet Att det dr mojligt for anvandarna att gora enklare

modifieringar av systemet, som att dndra sprak.

Funktionalitet Att systemet uppfyller de krav som utlovats.

Lamplighet Den vikt som ldggs pa att underscka om det finns
forutsdttningar for ett systemskifte.

Pélitlighet Graden av feltolerans och felmarginaler systemet
accepterar.

Responstid Systemets forméga att fungera pa ett
tillfredsstdllande sétt oavsett belastning.

Anvindarvinlighet Om systemet dr lattanvént i forhallande till
anvindarnas kompetens.

Overblickbarhet Hur vil systemhidndelser kan sparas.

Utvecklingslamplighet

De kriterier som beskriver interaktioner mellan aktérer och utvecklare avgor
tillsammans utvecklingslampligheten.

Begriplighet Om det gar snabbt och litt att ldra sig systemet.

Utvecklingstakt Tiden det tar att fardigstélla systemet.

Genomforbarhet Med genomforbarhet menas om tid 1dggs ner pa att
gora en forstudie innan systemutvecklingen
paborijas.

Underhall Om systemforvaltning dr en viktig del av
systemutvecklingen.

Validering Vikten av att testa systemet innan det tas i bruk.

Ateranvindning Med ateranvindning menas om det finns majlighet

att ateranvinda delar av systemet.
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3 Litteraturgenomgang

Designlamplighet

De kriterier som beskriver férhallandet mellan utvecklare och
informationssystemet utgor tillsammans designlampligheten.

Sammanhallning Hur vél systemets delar dr integrerade med varandra.

Kompatibilitet Hur vil undersystemen passar ihop med de
integrerade globala systemen.

Teknikoberoende Att systemet fungerar pa andra plattformar och
andra avdelningar.

Lag koppling Om det gar att utfora dndringar pa undersystemen
utan att resten av systemet paverkas.

Teknisk sdkerhet Systemets marginaler och tolerans mot fel.

Overblickbarhet Hur vil systemhidndelser kan sparas.

3.6 TAM & TAM2

Perceived
/ Usefulness v
. Behavioural Actual
External AiEE . Intention to —»  System
Variables Towards JEE Use
\ Perceived /
ease of use

Figur 11: Den ursprungliga Technical Acceptance Model.

Fred Davis gav 1985 ett forslag till en modell kallad technical acceptance model
(TAM). Modellen underséker den medlande roll som uppfattad enkelhet vid
anviandande (perceived ease of use) och uppfattad anvindbarhet (perceived usefulness)
har i sin relation mellan vad som kidnnetecknar ett informationssystem (external
variables) och sannolikheten att informationssystemet anvinds (en indikator for
framgéngsrika informationssystem).

Mer nyligen foreslog Davis en ny version av sin modell, TAM2. Denna inkluderar
subjektiva normer och testades genom longitudinella studier'. Legrisa, Ingham &
Collerette (2001) presenterar i sin rapport en kritisk granskning av dessa modeller.

1 Aven kallade kohortstudier.
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Voluntariness

“a

Demonstrability

Figur 12: TAM2.

Sy

Intention
To Use

3 Litteraturgenomgang

Usage

Experience
Subjective \
Norm
Perceived
Usefulness
Image
Job
Relevance Perceived
Ease of Use
Output
Quality
Result

Behaviour

Enligt forfattarna forklarar de bada modellerna i genomsnitt ungefir 40% av

systemanvandningen. Analys av empirisk forskning som anvinder sig av TAM

visar att resultaten inte &r helt konsekventa eller tydliga. Detta visar pa att

signifikanta faktorer saknas i modellerna. Deras slutsats dr att TAM &r en

anvindbar modell men att den maste integreras i en bredare modell som

inkluderar variabler relaterade till bade minskliga och sociala

forandringsprocesser.
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4 Design av modell

4 Design av modell

4.1

Mitt syfte med denna studie dr att klargora ett informationssystems acceptans
genom grundande pa sévil organisatoriska, individuella samt sociala bedomningar
samt en lista av holistiska acceptanser och egenskaper.

Modelloversikt

For att ge en god bild av vilka kriterier som ar kritiska vid inférandet av ett nytt
informationssystem har jag valt att kombinera relevanta kriterier i en
overgripande modell som jag kallar Systemacceptansmodellen, i fortsdttningen
bendmnd som SAM.

~ Systemacceptans
(holistiska kriterier)

4 Organisatoriskacceptans\\ Infologisk acceptans . Social acceptans

(objektiva kriterier) (subjektiva kriterier) . (intersubjektiva kriterier)
Organisation " Informations- / Aktorer& /Organisationens
) / system / _intressenter S malbild
Ut Kkli N i \ i
& J:‘;erlr:]g” ( Operationer ) Design

Figur 13: SAM. Modelrl for bedémning év éystemacceptans; Modellen kombinerar for uppsatsen relevanta
kriterier ur teorikapitlet.

Som det framgar i ovanstdende figur grundas de tre acceptanserna pa harmoni
mellan behov kontra stdd. Den sociala acceptansen definierar harmoni mellan
intressenternas mal och organisationens mal, disharmoni skulle innebéra
motstand mot att anvidnda systemet. Dessa tre harmonier respektive disharmonier
blir grunden for att bedéma den holistiska systemacceptansen.
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4 Design av modell

Den forsta kategorin av utvirdering grundas pa en objektiv, organisatorisk
acceptans. Den andra kategorin grundas pa en subjektiv, individuell aktdrsbaserad
acceptans. Sist finns den kategori av intersubjektiva bedémingskriterier som
skapar grunden for social acceptans. De tre olika typer av ingdende acceptanser
grundas pa skilda kriterier och bedoms med stod av skilda metoder.

De tre formerna av acceptans omfattar fyra doméner och tre underdomaéner:

-Organisation

—Informationssystem
—Utveckling & underhdll
—Operationer
—Design

—Aktdrer & intressenter

-Organisationens malbild

Ovanstdende sitt att betrakta organisationen féljer i stort Oberg & Bridgwaters
modell samt de definitioner som finns i FEM-modellen.

4.1.1 Systemacceptans
Begreppet systemacceptans beskriver huruvida aktérer och intressenter tycker att
ett informationssystem tillfredsstaller och uppfyller deras férvantningar och
behov. Begreppet beskriver ocksa hur vl informationssystemet uppfyller
organisationens mal.

Férhandlad malbild

Social
acceptans
System-
acce pta ns
Organisatorisk Infologisk
acceptans acceptans

Aktorer &
intressenter

Organisation

Figur 14: Forhallandet mellan de olika formerna av acceptans av ett informationssystem. Figuren har vuxit
fram under diskussioner.

Systemacceptans utgor ett holistisk férhallande som paverkas av 6msesidiga
beroenden mellan den organisatoriska, infologiska och den sociala acceptansen.
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4 Design av modell

Systemacceptans reflekterar det tillstdnd ddr de ingdende acceptanserna befinner
sig i harmoni. I princip reflekterar begreppet systemacceptans Ginzbergs
intentioner om informationssystemens kvalitativa acceptans.

Systemacceptans dr beroende av tre kritiska former av acceptans:

—Organisatorisk acceptans
—Infologisk acceptans

—Social acceptans

4.1.2 Organisatorisk acceptans

Organisatorisk acceptans avser i likhet med FEM-modellen och Bridgwater &
Oberg de kvalitativa eller kvantitativa férhallande som rader mellan en
organisatorisk domédn och det informationssystem som skall designas, utvecklas,
anvindas och utvirderas. I de flesta fall tillhor ett informationssystem en sérskild
organisatorisk domin. I resterande fall kan informationssystemen tillhéra
informationsavdelningen. Den organisatoriska acceptansen etableras genom
formella metoder och foljer professionella kriterier.

4.1.3 Infologisk acceptans

Den infologiska acceptansen avser informationssystemets formaga att producera
rdtt information, efter vad FEM-modellen och Oberg & Bridgwater beskriver.
Vidare avser den infologiska acceptansen de férhallande som rader mellan
aktorerna och informationssystemet. Information som motsvarar aktorers krav
och kompetens &r en forutsittning for en framgangsrik integration. Vanligtvis
designas, utvecklas, och utvirderas informationssystemet av de som skall anvdnda
informationssystemet. I andra fall 4r det samma informationssystem som férsdrjer
organisationen med information som dven forsorjer aktorerna. Sammanfattnings-
vis etableras den infologiska acceptansen genom férhandling ddr man stravar efter
att anpassa informationssystemet till den enskilde aktérens kognitiva stilar,
arbetsstilar, kommunikativa stilar och sociala stilar.

4.1.4 Social acceptans

Social acceptans avser de kvalitativa eller kvantitativa férhallande som rader
mellan helheten och delarnas gemensamma malbild, vilket tas upp i FEM-
modellen. Ddrmed avser social acceptans alltid de sociala systemen dir saval
organisationen som helhet och dess intressenter som bestandsdelar har egna
intressen och mal. Ddrmed kan det sociala systemets malbild, vision, mission,
vérderingar, kultur etc. ses som ett harmoniskt tillstdnd mellan dessa tva skilda
intressen.
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4 Design av modell

Delarna saknar egna mal Delarna har egna mdl
Helheten har egna mdl Minniska som system Sociala system
Helheten saknar egna mdl Tekniska system Ekologiska system

Tabell 1: Ackoff's taxonomi av system. Efter Ackoff (1984) sida 296.

Den sociala acceptansen etableras alltsd genom férhandlingar och deltagande
beslut och informationssystemets effekter forvintas framja dessa intressen.

4.1.5 Domdénen organisation

Den "formella” organisationen. En given organisation kan i enlighet med FEM-
modellen forstas utifran f6ljande termer: organisationens sociala struktur och
organisationsprocesser.

Processerna omfattar olika handlingar som férandrar och skapar produkter och
tjdnster i organisationen. Dess sociala struktur avgor inbordes relationer mellan
och i organisationens verksamhetsomraden. Detta sitt att se till en organisations
struktur innebir ett rationellt sdtt att se pa organisationen (Magoulas & Pessi,
1998).

4.1.6 Doménen informationssystem

4.1.6.1

4.1.6.2

Organisationens informationssystem dr grundldggande i FEM-modellen dir
existerande och planerade informationssystem (i deras modell bendmnda IT-
system) placeras centralt i den s.k. systemutvecklingsmiljon. I Oberg & Bridgwaters
modell upptrider informationssystemet som stédjande organisatorisk lamplighet
med krav pa den infologiska lampligheten. Inom organisationer behéver
informationssystemen anpassas till de processer och aktiviteter som utgor dess
kdrna. De existerar i regel for att gynna eller styra de olika processerna och
verksamheterna inom organisationen och &r ofta fullt integrerade med
ansvarsomraden (Hugoson, 1990). Det kan finnas situationer da ansvaret ligger hos
ledningen, i detta fall &r systemet ett "common informationsystem”, det vill sdga ett
system som kan anvindas av alla. I 6vriga fall krdvs forhandlingar for att fa
information.

UNDERDOMANEN UTVECKLING & UNDERHALL

Utveckling och underhall av informationssystemet omfattar interna och externa
intressenter och de processer som enligt FEM-modellen leder till férandring och
forbattringar.

UNDERDOMANEN OPERATIONER

De operationer som inom informationssystemet underlittar utveckling och
underhall. Omfattar processer som leder mot forbdttrad anpassning mot de
aktiviteter som utgor organisationens kirna.
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4 Design av modell

4.1.6.3 UNDERDOMANEN DESIGN
Under informationssystem faller ocksa designprocesser som stoder de olika
operationer som bland annat framjar att informationssystemet utvecklas och
forbattras.

4.1.7 Domanen aktorer & intressenter

De aktorer och intressenter vilka paverkar och paverkas av savil organisationens
som informationssystemens verksamhet. I Oberg & Bridgwaters modell motsvaras
dessa av bendmningen anvindare medan de i FEM-modellen motsvaras av
intressenter. Intressenter bildar grundstommen i en organisation. De har olika
roller beroende pé vad de utfér och vad de har for intressen till organisationen.
Intressenterna kring ett informationssystem har olika intressen i det och kan
paverka och paverkas av informationssystemet i varierande utstrickning.
Intressenternas kunskap och kompetens ar viktiga faktorer i
verksamhetsutvecklingsarbete.

Samtliga aktorer har krav och 6nskemal pa den information som
informationssystemet skall producera och hur det skall ske. Dessa krav och
Onskemal skall i storsta mojliga man uppfyllas genom férhandlingar.

4.1.8 Domanen organisationens malbild

Organisationens malbild inkluderar mission, vision, varderingar etc.
Organisationens existens motiveras ofta av en 6vergripande malbild, eller
"mission”. Denna malbild representerar framst intressenternas kortsiktiga och
langsiktiga forvantningar. Kulturen i en organisation motsvarar en normerande
foreteelse 6ver vad som dr ett korrekt sétt att hantera problem. Att se till
organisationens kultur innebér ett emotionellt sétt att se pa organisationen
(Magoulas & Pessi, 1998).
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5 Design av utredningsfragor

Utredningsfragorna syftar till att askadliggtra de kvalitetskriterier som tas upp i
modellen och att kontrollera till vilken grad dessa 6verensstimmer med vad
experter inom omradet anser utgdra viktiga kvalitetskriterier for acceptans.

Dessa utredningsfragor dr dmnade att faststdlla hur viktigt respondenterna anser
att respektive kriterium &r for de olika sorternas acceptans. Detta gors genom att
varje kriterium graderas pa en skala fran ett till fem, vilket motsvarar en skala fran
mycket svagt till mycket stark medhall.

5.1 Organisatorisk acceptans

5.1.1 Systemagare / ansvarig aktor

Fraga: 1 vilken utstrickning bor foljande aktdrer betraktas som systemégare? (Med
rdtt att dndra systemets innehall, form eller funktion).

5.1.1.1 KRITERIER ATT GRADERA
—Anstdllda
—Avdelningschefer
—Ledningen
—Kunder
—Leverantorer
—Allmdnheten
—Andra

5.1.1.2 STOD | LITTERATUREN

Aktdrer och intressenter i form av systemédgare har std framst i FEM-modellen
men dr forekommande och ibland helt enkelt antagna i de andra teorierna och
modellerna.

5.1.2 Funktionell kvalitet

Frdga: 1 vilken utstrickning dr nedanstéende grupp av kriterier representativa for
(och dirmed sikrar) den funktionella kvaliteten?

5.1.2.1 KRITERIER ATT GRADERA
—Ldttillgdnglighet
Att systemet finns att tillga ddr anvdndarna behover det.
—Adaptivitet och flexibilitet
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Hur litt det 4r att gora modifieringar i systemet som &r relaterade till
férandringar i organisationen

—Systemsdakerhet
Hur sdkert systemet dr mot felanvindning.
—Enkelhet
Hur littforstaeligt och ldttanvént systemet ar.
—Responstid
Att informationssystemet arbetar optimalt oavsett arbetsbelastning
—Overblickbarhet
Om det dr mojligt att spara systemtransaktioner.
—Funktionalitet
Om tid ldggs pa att undersoka om det finns férutsittningar for ett systemskifte.
—Effektivitet
—Produktivitet
—Annat

5.1.2.2 STOD | LITTERATUREN

Kriterierna for funktionell kvalitet har st3d i Oberg & Bridgwaters modell och 1SO-
modellen medan kvalitetsbegreppet forstas utifran Peterssons redogérelse for
kvalitet och kvalitetsparadigm. Funktionella férhallanden redogérs for i FEM-
modellen mellan organisationens processer och systemutvecklingsmiljon.

5.1.3 Informationsmassig kvalitet

Fraga: 1 vilken utstrickning dr nedanstédende grupp av kriterier hos kvalitet pa
information representativa (och ddrmed sikrar) den organisatoriska acceptansen?

5.1.3.1 KRITERIER ATT GRADERA
—Sdkerhet
—Konsistens
—Redundansfrihet
—Tillgdnglighet
—Integritet
—Annat

5.1.3.2 STOD | LITTERATUREN

Kriterierna har stéd i ISO-modellen och hos Oberg & Bridgwater medan
kvalitetsbegreppet forstas utifran Peterssons redogérelse for kvalitet och
kvalitetsparadigm.
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5 Design av utredningsfragor

5.2 Infologisk acceptans

5.2.1 Aktorsbaserad kvalitet

Frdga: Med hinsyn till médnniskans kognitiva kapacitet och férméga, i vilken
utstrackning dr nedanstdende grupp av kriterier representativa for (och ddrmed
sdkrar) den infologiska acceptansen?

5.2.1.1 KRITERIER ATT GRADERA

—Enkelhet

Hur litthanterligt systemet ar.
—Flexibilitet

Att det for anvdndarna dr enkelt att géra mindre modifieringar i systemet, till

exempel lagga till ett nytt sprak.
—Palitlighet

Hur stor feltolerans systemet har och de felmarginaler som accepteras.
—Responstid

Att systemet fungerar tillfredsstédllande oavsett arbetsbelastning.
—Infologisk lamplighet

Att vikt ldggs pa att undersoka forutsittningarna for ett systemskifte.
—Anvdndarvdnlighet

Om systemet dr ldttanvint i forhdllande till anvdndarnas kompetens.
—Infologisk funktionalitet

Att systemet uppfyller de krav som utlovats.
—Infologisk overblickbarhet

Om det dr majligt att spara systemtransaktioner.
—Bekvamlighet

—Annan

5.2.1.2 STOD | LITTERATUREN

Kriterierna for aktdrsbaserad kvalitet har stéd i Oberg & Bridgwaters modell och
ISO-modellen medan kvalitetsbegreppet forstés utifran Peterssons redogorelse for
kvalitet och kvalitetsparadigm. Infologiska férhillanden redogérs fér i FEM-
modellen mellan intressenter och systemutvecklingsmiljon.

5.2.2 Designbaserad kvalitet

Frdga: 1 vilken utstrdckning dr nedanstaende grupp av kriterier representativa for
(och ddrmed sikrar) den designbaserade kvaliteten?

5.2.2.1 KRITERIER ATT GRADERA

—Integration

De olika delarnas sammanhallning och interoperabilitet.
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5 Design av utredningsfragor

—Ldg koppling
Krav pa flexibilitet och anpassningsbarhet.
—Hdg koppling
—Kompatibilitet
~Overblickbarhet
—Funktionellt oberoende
—Teknologiskt oberoende
—Kommunikativt oberoende
—Andra

5.2.2.2 STOD | LITTERATUREN

Kvalitetskriterierna fér design har stdd i ISO-modellen och Oberg & Bridgwaters
modell medan kvalitetsbegreppet forstés utifran Peterssons redogorelse for
kvalitet och kvalitetsparadigm. Infologiska férhallanden redogors f6r i FEM-
modellen mellan intressenter och systemutvecklingsmiljon.

5.2.3 Utvecklingsbaserad kvalitet

Frdga: 1 vilken utstrackning dr nedanstaende grupp av kriterier representativa fér
(och ddrmed sikrar) den utvecklingsbaserade kvaliteten?

5.2.3.1 KRITERIER ATT GRADERA

—Begriplighet

Att det dr latt att ldra sig hur systemet fungerar.
—Utvecklingshastighet

Tiden det tar att fardigstilla systemet.
—Genomforbarhet

Att tid investeras i en férstudie innan utvecklingen inleds.
—Underhall

Om systemforvaltning dr en viktig del av utvecklingsprocessen.
—Ateranvindning

Att det finns majlighet att dteranvédnda delar av systemet.
—Andra

5.2.3.2 STOD | LITTERATUREN

Kriterierna for utvecklingsbaserad kvalitet har std i Oberg & Bridgwaters modell
och 1SO-modellen medan kvalitetsbegreppet forstas utifran Peterssons redogérelse
for kvalitet och kvalitetsparadigm. Infologiska forhéllanden redogors for i FEM-
modellen mellan intressenter och systemutvecklingsmiljon.
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5.3 Social acceptans

5.3.1 Intressenter / ansvariga aktérer

Fraga: 1 vilken utstrickning bor foljande intressenter medverka till definition,
design, utveckling och underhall av informationssystemet?

5.3.1.1 KRITERIER ATT GRADERA
—Anstdllda
—Chefer
—Ledningen
—Kunder
—Leverantorer
—Allmdnheten
—Designer
—Konsulter
~Utvecklare
—Andra

5.3.1.2 STOD | LITTERATUREN

Ansvariga aktorer och intressenter har direkt stéd i FEM-modellen men ar
férekommande och ofta antagna i de andra teorierna och modellerna.
Sociokulturella férhallanden redogérs fér i FEM-modellen.

5.3.2 Kontextuell kvalitet

Fraga: 1 vilken utstrickning dr kontextuella egenskaper relevanta for (och ddrmed
kan forstarka) den kontextuella acceptansen?

5.3.2.1 KRITERIER ATT GRADERA
—Sprakvariation
—Variation i arbetsstilar
—Variation i sociala kontakter
—Variation i kommunikationsstilar
—Variation i beslutsstilar
—Variation i kognitiva stilar

—Annan

5.3.2.2 STOD | LITTERATUREN

Kontextuell kvalitet har sitt framsta stéd i FEM-modellen dar savil sociokulturella
som sociostrukturella férhallanden redogors for. Kvalitetsbegreppet forstas
utifrdn Peterssons redogérelse for kvalitet och kvalitetsparadigm.

30
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5.3.3 Sociala forvantningar

Fraga: 1 vilken utstrackning &r sociala férvantningar relevanta for och ddrmed kan
forstdrka den sociala acceptansen?

5.3.3.1 KRITERIER ATT GRADERA
—Bittre produktivitet
—Hdégre effektivitet
—Bdttre kommunikation
—Fler nojda kunder
—Fler nojda intressenter

—Annat

5.3.3.2 STOD | LITTERATUREN

Kriterierna for sociala forvantningar har sitt fraimsta stod i FEM-modellen dér
savél sociokulturella som sociostrukturella férhallanden redogors for.
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6 Empiriskt resultat

6 Empiriskt resultat

Jag har valt att inte rdkna ut eller redovisa

medelvirden, vilket dr vanligt forekommande i studier 5 |Mycket starkt medhall

liknande denna, eftersom resultaten omfattar tre .
4 | Starkt medhadll

respondenter och en sddan foérenkling hade riskerat att

dolja eventuella variationer snarare dn att fortydliga 5| Mattligt medhall
dem. Istdllet har jag lagt till summan av de olika

poidngen i en extra kolumn vilket ger en battre 2 | Svagt medhdll
Gverblick.

1 | Mycket svagt medhall

Efter varje tabell féljer en kortare analys for att
askadliggora de individuella svaren samt eventuella Figur 15: Skalan enligt vilken

avvikelser. svaren p& undersékningen kan
utlasas.
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6 Empiriskt resultat

6.1 Organisatorisk acceptans

6.1.1 Systemadgare / ansvarig aktoér

Frdga: 1 vilken grad bor f6ljande aktorer betraktas som systemdgare? (Med ritt att
dndra systemets innehall, form eller funktion.)

E,| E;| E; Tot.
Anstdllda [1-5] 5/ 5] 4 14
Avdelningschefer [1-5] 50 5| 4 14
Ledningen [1-5] 50 5| 3 13
Kunder [1-5] 5/ 3] 3 11
Leverantérer [1-5] 50 3] 1 9
Allmdnheten [1-5] 1| 1| 1 3
Andra [1-5]

6.1.1.1 ANALYS AV SVAREN

Alla tre experter ger ett mycket starkt medhall till att anstdllda och avdelningschefer
ska betraktas som systeméigare. Starkt medhall ges ocks4 till att ledningen ska anses
vara systemdgare, med tva experter eniga om ett mycket starkt medhall. Att
kunder ska betraktas som dgare far mattligt medhall av expert 2 och expert 3,
medan expert 1 ger ett mycket starkt medhall. Leverantdrer, som enligt FEM-
modellen 4r en extern intressent och inte alltid har méjlighet eller ritt att paverka
ett informationssystem, far mycket riktigt varierande medhall fran experterna
fran mycket svagt till mycket starkt. Slutligen &r alla tre experter helt eniga om att
allmédnheten inte bor betraktas som systemégare.
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6.1.2 Funktionell kvalitet

Fraga: 1 vilken utstrackning dr nedanstdende grupp av kriterier representativa for
(och didrmed sikrar) den funktionella kvaliteten?

E; | E; | E; | Tot.

Ldttillgdnglighet [1-5] 515 5] 15

Att systemet finns att tillga ddr anvdndarna behover det.

Adaptivitet och flexibilitet [1-5] 3| 5| 5| 13

Hur ldtt det &r att gora modifieringar i systemet som &r
relaterade till fordndringar i organisationen.

Systemsdikerhet [1-5] 5015 4 14

Hur sékert systemet dr mot felanvindning.

Enkelhet [1-5] 5055 15
Responstid [1-5] 5141 3| 12
Att informationssystemet arbetar optimalt oavsett
arbetsbelastning
Overblickbarhet [1-5] 51 4] 4| 13

Om det dr mojligt att spara systemtransaktioner.

Funktionalitet [1-5] 21 5| 4| 11

Om tid ldggs pa att underscka om det finns
forutsittningar for ett systemskifte.

Effektivitet [1-5] 51 5| 3| 13
Produktivitet [1-5] 5/ 5| 3| 13
Annat [1-5]

6.1.2.1 ANALYS AV SVAREN
I stort sett alla kriterierna for funktionell kvalitet far ett 6verlagt starkt eller
mycket starkt medhill fran experterna, med bara ett undantag. Expert 1 varderar
funktionalitet som svagt representativt for den funktionella kvaliteten, vilket dr
intressant men vicker fragan om denna expert tolkat kriteriet annorlunda &n de
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tva andra och i sé fall pa vilket sitt. Kriterierna lattillgdnglighet respektive enkelhet
utmaérker sig genom att alla tre experter dr eniga om ett mycket starkt medhall.

6.1.3 Informationsmassig kvalitet

Fraga: 1 vilken utstrdckning dr nedanstaende grupp av kriterier hos kvalitet pa
information representativa for (och ddrmed sikrar) den organisatoriska

acceptansen?

E,| E,| E; Tot.
Sikerhet [1-5] 31 5] 3 11
Konsistens [1-5] 5|1 4| 4 13
Redundansfrihet [1-5] 5| 4| 3 12
Tillginglighet [1-5] 3] 5| 5 13
Integritet [1-5] 1| 4| 5 10
Annat [1-5]

6.1.3.1 ANALYS AV SVAREN
Expert 1 ger bara svagt medhall at integritet som ett kriterium for kvalitet pa
information, medan expert 2 och 3 ger starkt respektive mycket starkt medhall.
Eftersom detta svar dr avvikande vicker det fragan om det representerar en
annorlunda tolkning av kriteriet och vad denna tolkning i s fall innebdr. Kriteriet
kan eventuellt tolkas i beméarkelsen personlig integritet istdllet for dataintegritet,
vilket skulle kunna vara en férklaring dé de avser tva helt olika begrepp. Ovriga
kriterier ges ett Gverlag starkt eller mycket starkt medhall.

6.2 Infologisk acceptans

6.2.1 Aktorsbaserad kvalitet

Frdga: Med hdnsyn till médnniskans kognitiva kapacitet och formaga, i vilken
utstrackning dr nedanstdende grupp av kriterier representativa for (och ddrmed
sikrar) den infologiska acceptansen?
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El Ez E3 Tot.

Enkelhet [1-5] 51 51 5] 15

Hur litthanterligt systemet ar.

Flexibilitet [1-5] 2| 4| 5| 11

Att det for anvidndarna &r enkelt att géra mindre
modifieringar i systemet, till exempel ldgga till ett nytt
sprak.

Pdlitlighet [1-5] 2| 5| 4| 11

Hur stor feltolerans systemet har och de felmarginaler
som accepteras.

Responstid [1-5] 1| 4| 4 9

Att systemet fungerar tillfredsstédllande oavsett
arbetsbelastning.

Infologisk ldmplighet [1-5] 4| 5| 4| 13

Att vikt ldggs pa att undersoka forutsittningarna for ett
systemskifte.

Anvindarvanlighet [1-5] 50 4| 5| 14

Om systemet dr lattanvént i férhallande till anvdndarnas
kompetens.

Infologisk funktionalitet [1-5] 31 5] 4| 12

Att systemet uppfyller de krav som utlovats.

Infologisk 6verblickbarhet [1-5] 50 3| 4| 12

Om det dr mojligt att spara systemtransaktioner.

Bekvdmlighet [1-5] 1| 4| 4 9

Annan [1-5]

6.2.1.1 ANALYS AV SVAREN
Svaren dr Overlag starka men med vissa avvikelser. Flexibilitet och pdlitlighet ges
svagt medhall av expert 1 men fér starkt respektive mycket starkt medhall av
Gvriga tva experter. Responstid och bekvimlighet ges mycket svagt medhall av
expert 1 men far starkt medhall av de andra.
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6.2.2 Designbaserad kvalitet

Frdga: 1 vilken utstrackning nedanstéende grupp av kriterier dr representativa (och
darmed sikrar) den designbaserade kvaliteten?

El EZ E3 Tot.

Integration [1-5] 51 5| 5 15

De olika delarnas sammanhallning och interoperabilitet

Ldg Koppling [1-5] 50 5| 5] 15

Krav pa flexibilitet och anpassningsférméga

Hég Koppling [1-5] 1| 3| 3 7
Kompatibilitet [1-5] 31 4| 3 10
Overblickbarhet [1-5] 5|1 4| 5 14
Funktionellt oberoende [1-5] 3] 5| 3 11
Teknologiskt oberoende [1-5] 5| 5] 5 15
Kommunikativt oberoende [1-5] 31 5| 4 12
Andra [1-5]

6.2.2.1 ANALYS AV SVAREN

Kriterierna integration, ldg koppling och teknologiskt oberoende far mycket starkt
medhdll av alla tre experter. Till kriterier med mycket starkt medhall réknar jag
ocksa kriterierna éverblickbarhet och kommunikativt oberoende med tva av tre
experter eniga om ett starkt eller mycket starkt medhall. De andra kriterierna far
alla mattligt medhall och &dr ddrmed fortfarande intressanta for designbaserad
kvalitet. Ett avvikande svagt medhall far kriteriet hig koppling ddr en av experterna
dr ifrdgasdttande med ett mycket svagt medhéll medan 6vriga tva experter ger ett
mattligt medhall.
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6.2.3 Utvecklingsbaserad kvalitet

Fraga: 1 vilken utstrackning dr nedanstdende grupp av kriterier representativa for
(och ddrmed sikrar) den utvecklingsbaserade kvaliteten?

El EZ E3 Tot.

Begriplighet [1-5] 50 5| 5] 15

Att det dr latt att ldra sig hur systemet fungerar.

Utvecklingshastighet [1-5] 2| 4| 4 10

Tiden det tar att fardigstilla systemet.

Genomforbarhet [1-5] 5| 4] 5 14

Att tid investeras i en forstudie innan utvecklingen
inleds.

Underhdll [1-5] 4| 4| 5 13

Om systemforvaltning dr en viktig del av
utvecklingsprocessen.

Ateranvindning [1-5] 50 4| 3 12

Att det finns mojlighet att dteranvinda delar av
systemet.

Andra [1-5]

6.2.3.1 ANALYS AV SVAREN

Experterna ger dvervagande starkt medhall at alla kriterier, med ett undantag for
utvecklingshastighet, ddr expert 1 ger ett svagt medhall. De tva andra experterna
ger ddremot ett starkt medhall.
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6.3 Social acceptans

6.3.1 Intressenter / ansvariga aktérer

Fraga: 1 vilken utstrickning bor foljande intressenter medverka till definition,
design, utveckling och underhall av informationssystemet?

E, | E;| E; | Tot.
Anstdllda [1-5] 51 5| 5 15
Chefer [1-5] 31 5] 5 13
Ledningen [1-5] 51 5| 3 13
Kunder [1-5] 50 4| 3 12
Leverantérer [1-5] 51 4| 3 12
Allmdnheten [1-5] 1| 1] 1 3
Designer [1-5] 51 5| 2 12
Konsulter [1-5] 31 3| 2 8
Utvecklare [1-5] 31 5| 2 10
Andra [1-5]

6.3.1.1 ANALYS AV SVAREN
Experterna ger liknande medhall f6r néstan alla svarsmajligheter. Att designer ska
medverka till definition, design, utveckling och underhéll av informations-
systemet far tva mycket starka medhall, i kontrast mot ett svagt medhall fran
expert 3. Ett mer spritt resultat med svar pa hela skalan far utvecklare, dock
overvigande positivt med ett svagt medhall fran expert 3 i kontrast mot ett
mycket starkt medhall fran expert 2.

6.3.2 Kontextuell kvalitet

Frdga: I vilken utstrackning kontextuella egenskaper &r relevanta med och ddarmed
kan forstarka den kontextuella acceptansen?
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E, | E; | E;| Tot.
Sprékvariation [1-5] 51 5| 5 15
Variation i arbetsstilar [1-5] 4| 31| 5 12
Variation i sociala kontakter [1-5] 21 3| 4 9
Variation i kommunikationsstilar [1-5] 3| 4] 5 12
Variation i beslutsstilar [1-5] 21 4| 4 10
Variation i kognitiva stilar [1-5] 5| 4] 5 14
Annan [1-5]

6.3.2.1 ANALYS AV SVAREN

Variation i sociala kontakter far av expert 1 ett svagt medhall men kan anses vigas
upp av expert 2 som ger ett starkt medhall. Variation i beslutsstilar far av expert 1
ett svagt medhall medan 6vriga tvé experter ger ett starkt medhall.

6.3.3 Sociala forvantningar

Fraga: I vilken utstrackning sociala férvantningar dr relevanta med och ddrmed
kan forstdrka den sociala acceptansen?

E, | E; | Es| Tot.
Bdttre produktivitet [1-5] 3 5| 4 12
Hagre effektivitet [1-5] 31 5 5] 13
Bittre kommunikation [1-5] 51 5| 5 15
Fler néjda kunder [1-5] 21 5| 3 10
Fler ndjda intressenter [1-5] 21 5| 4 11
Annat [1-5]

6.3.3.1 ANALYS AV SVAREN
Kriteriet fler ndjda kunder har ett avvikande medhall fran expert 2 som ger ett
mycket starkt medhall, till skillnad fran expert 1 och expert 3 som ger svagt
respektive mattligt medhall. Kriteriet fler ndjda intressenter far ett avvikande (svagt)
medhall av expert 1 medan de tva andra experterna ger starkt respektive mycket
starkt medhall.
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7 Diskussion

7 Diskussion

Malet med denna uppsats var att klargéra och tydliggdra de kriterier som bor
tillimpas for att bedoma ett informationssystems kvalitet och darmed sékra dess
acceptans. Jag har forsokt att uppfylla denna malbild genom att belysa uppsatsens
huvudfraga:

Vilka slags kriterier dr avg6rande for att kunna bestdimma ett informationssystems
kvalitet?

Belysningen av ovanstdende fragestillning har baserats pad modellen som har
skapats for detta &ndamal. Tillsammans med enkatfragorna, som kan hérledas ur
modellen, har en sund teori som beskriver verkligheten skapats (Bubenko, 1977).

7.1.1 SAM:s uppkomst & praktiska varde

SAM:s uppkomst kan forklaras i form av en systematisk destillering av nuvarande
modeller och teorier om systemacceptans (Popper, 1979). Enligt SAM finns det tre
distinkta former av systemacceptans: organisatorisk acceptans, infologisk
acceptans och social acceptans. Modellen definierar systemacceptansens tre
former pé foljande vis:

Den organisatoriska acceptansen etableras genom bedomningskriterier som tédcker
fragor om systemigande och ansvarsférhallanden samt fragor om funktionell
respektive informationsmaéssig kvalitet. De kriterier som tacker den
organisatoriska acceptansen dr objektiva. Darmed forutsitter etableringen en
procedur som maéste foljas for att bedoma och etablera denna form av acceptans.

Den infologiska acceptansen etableras genom beddmningskriterier som refererar till
en aktorsbaserad kvalitet samt fragor som klargor olika aspekter av designbaserad
respektive utvecklingsbaserad kvalitet. Den infologiska acceptansen paverkas av
systemoperationer, systemdesign, systemutveckling och systemunderhall. De
kriterier som ticker den organisatoriska acceptansen &r subjektiva eller
intersubjektiva. Darmed férutsitter etableringen att en prototyp anvinds for att
anpassa informationssystemets operationer, utformning och utveckling efter de
aktorer som skall bedéma och férhoppningsvis acceptera informationssystemet
(Langefors, 1983).

Slutligen etableras den sociala acceptansen genom férhandlingar mellan de berérda
intressenterna. Darmed baseras acceptansen forst pa de kriterier som klargor
informationssystemets intressenter, det vill sdga de som paverkar och paverkas av
informationssystemet. Darnést pa de kriterier som avgor informationssystemets
kontextuella kvalitet och slutligen pa de kriterier som tydliggor de sociala
férvantningar som skall tillgodoses av informationssystemet. De kriterier som
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tdcker den sociala acceptansen dr politiska eftersom de etableras genom
férhandlingar mellan de berérda intressenterna.

Enligt SAM utgdr systemacceptans ett holistiskt begrepp, vilket innebér att det
beskriver en helhet av egenskaper som tillsammans utgor grunden for acceptans.
Det innebdr ocksa att systemacceptans kan etableras forst ndr alla tre former av
acceptans har etablerats.

7.1.2 SAM:s logiska varde

SAM klargor studiens roda trad genom att etablera ett logiskt forhallande mellan
de publicerade kunskaperna, i form av modeller och teorier om systemacceptans,
och de mentala modeller som hirleds fran aktorernas existerande uppfattningar
och erfarenheter kring systemacceptans. Darmed belyser samma fragor
systemkvalitet och systemacceptans utifran tre olika kunskapsbaser; den
objektiva, den subjektiva och den sociala.

SAM utgar fran premissen att samma informationssystem bor tillgodose olika
sociala forvdntningar och informationsbehov. Detta leder till att det krdvs en
arkitektur som tillater informationssystemet att verka pa ett objektiv sitt for att
tillgodose den organisatoriska acceptansen och samtidigt lamna utrymme for
systemanpassningar och ddrmed tillgodose den infologiska acceptansen. ANSI-
SPARC 4r ett sddant exempel pé en kédnd arkitektur som etablerar svaga
kopplingar mellan informationssystemet, verksamheten och aktérerna.

7.1.3 SAM:s férhallande till empiri

7.1.3.1

Genom att dividera de frin experterna sammanlagda "podngen” med de hogsta
mojliga podngen far vi en kvot som beskriver likhet respektive olikhet mellan teori
och empiri. En stor likhet betyder att experterna samtycker till modellens
antaganden om kriteriernas betydelse for respektive acceptans, medan en lag
likhet antyder att antingen modellens antaganden eller de empiriska resultaten dr

felaktiga.
DEN ORGANISATORISKA ACCEPTANSEN
Teori Empiri Likhet/olikhet
Systemdgare/ % o Mattlig likhet
ansvarig aktor (71,1%)
Stor likhet
Funktionell kvalitet 135 119
(88,1%)
Informationsmdssig - 5 Stor likhet
kvalitet (78,7%)

Figur 16: Organisatorisk acceptans. Stor eller mattlig likhet mellan de teoretiska och de empiriska bilderna.
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7.1.3.2

7.1.3.3

7 Diskussion

For den organisatoriska acceptansen visar kvoten av teori och empiri att
systemdgare/ansvarig aktor har en mattlig likhet med en grad av 71,1%. For den
funktionella kvaliteten och den informationsmdssiga kvaliteten rader en stor liket pa
88,1% respektive 78,7%.

DEN INFOLOGISKA ACCEPTANSEN

Teori Empiri Likhet/olikhet

Aktorsbaserad Stor likhet

, 135 106
kvalitet (78,5%)
Designbaserad Stor likhet

_ 120 99
kvalitet (82,5%)
Utvecklingsbaserad Stor likhet

. 75 64
kvalitet (85,3%)

Figur 17: Infologisk acceptans. Stor likhet mellan de teoretiska och de empiriska bilderna.

For den infologiska acceptansen visar kvoterna en genomgéende stor likhet, dér
kriterierna for aktorsbaserad kvalitet visar pa en Gverensstimmelse mellan empiri
och teori pa 78,5%, kriterierna for designbaserad kvalitet visar pa 82,5% och
kriterierna for utvecklingsbaserad kvalitet en Gverensstimmelse pé 85,3%.

DEN SOCIALA ACCEPTANSEN

Teori Empiri Likhet/olikhet
Intressenter / Mattlig likhet
. . 135 98
ansvariga aktérer (72,5%)
Stor likhet
Kontextuell kvalitet 90 72
(80,0%)
e Stor likhet
Sociala forvintningar 75 61
(81,3%)

Figur 18: Social acceptans. Mattlig och stor likhet mellan de teoretiska och de empiriska bilderna.

For den sociala acceptansen visar kvoten mellan teori och empiri en mattlig likhet
for kriterierna for intressenter/ansvariga aktérer (72,5%) medan kriterierna fér
kontextuell kvalitet och sociala forvintningar uppvisar en stor likhet (80% respektive
81,3%).
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7 Diskussion

7.1.3.4 DEN HOLISTISKA SYSTEMACCEPTANSEN

Teori Empiri Likhet/olikhet
Organisatorisk Stor likhet
300 242
acceptans (80,7%)
, Stor likhet
Infologisk acceptans 330 269
(81,5%)
, Stor likhet
Social acceptans 300 231
(77,0%)

Figur 19: Systemacceptans, ett holistiskt perspektiv pa systemkvalitet. Stor likhet mellan de teoretiska och de
empiriska bilderna.

En sammanstéllning av de sammanlagda "podngen” for respektive acceptans
kriterier ger att systemacceptans som ett holistiskt begrepp har en genomgaende
stor likhet mellan teori och empiri. For organisatorisk acceptans rader en stor likhet
(80,7%) mellan teori och empiri, for infologisk acceptans rader en stor likhet (81,5%)
och f6r social acceptans rader en stor likhet (77%).

Slutsatsen ar att det rader en stor likhet mellan teori och empiri for alla tre former
av acceptans och ddrmed ocksa for systemacceptans och fér SAM som helhet.

7.1.4 SAM:s vetenskapliga varde

Utifran ett vetenskapligt perspektiv bor SAM tillgodose tvéd grundldggande krav,
kraven pé praktisk relevans och kravet for vetenskaplig "rigor” (Hevner, March,
Park & Ram, 2004).

Det forsta kravet kan anses vara uppfyllt eftersom denna studie kommer att hjilpa
systemkonstruktorer att forsta de kriterier som dr avgdrande for systemacceptans
och hur dessa kriterier bor tillimpas. Det andra kravet syftar till att tillgodose
férvintningarna for vetenskaplig rigor. Dessa férviantningar motsvaras av
modellens validitet respektive modellens reliabilitet. Med hinsyn till dessa tva
aspekter kdnnetecknas SAM av en hog grad av validitet medan graden av dess
reliabilitet (det vill siga den empiriska trovardigheten) dr begrinsad.

Modellens validitet dr hog eftersom den kunskap som har tillimpats vid saval
design av utredningsfragorna som modellkonstruktion har direkt referens till de
publicerade kunskaper som ar tillgéngliga inom informatikomradet. Vidare bygger
den empiriska kunskapen pé de svar som har kommit fram genom en systematisk
utredningsprocess med hjilp av utredningsfragorna (Bubenko, 1977).

Modellens reliabilitet d4r ddremot lag eftersom denna kunskap kan bekrifta eller
forkasta modellens trovardighet. Darmed skulle varje forsok till generalisering av
svaren som kunde hérledas ur modellen vara bade orealistiska och ohallbara.

Sammanfattningsvis har SAM tillrdcklig validitet men mycket begrinsad
reliabilitet.
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8 Slutsats

Denna studie &mnar att i form av SAM skapa en holistisk grund f6r bedémning av
kvalitet och acceptans hos informationssystem och astadkommer detta genom att
omfatta ett organisatoriskt, infologiskt och ett socialt perspektiv. Styrkan i SAM
ligger i en jimforbar framstdllning av de teoretiska forestdllningar (explicit
kunskap) respektive empiriska forestdllningar (tacit kunskap) som samexisterar
och péverkar varandra. Studiens huvudfraga lyder:

Vilka slags kriterier dr avgérande for att kunna bestdmma ett
informationssystems kvalitet och acceptans samt hur bor de tillimpas?

Som svar pa studiens huvudfriga kan féljande slutsatser hirledas:

* Att det rader en stor likhet mellan teoretiska respektive empiriska
forestdllningar kring de tre formerna av systemacceptans och att de
bedémningskriterier som tillsammans skapar grunden for konstruktionen
av SAM kan anses vara fullstindiga, da inga nya kriterier tillkommit genom
den empiriska studien och eftersom de har fatt just en empirisk
bedémning.

* Att grupperingen av kriterierna i SAM under organisatorisk, infologisk
respektive social acceptans har skapat en 6verblickbar och kidrnfull
forestdllning men ocksé en forstéaelse kring varfor denna gruppering ér
viktig. Varje grupp av kriterier representerar olika slags kunskaper som
kraver olika metoder och tekniker for att stodja bedomning av respektive
form av systemacceptans.

* Att informationssystemets kvalitet paverkar och paverkas av hela
organisationens beteende. Detta innebdr att den vanligt forekommande
bedémningen av organisatorisk acceptans kan ses som en otillrdcklig
faktor for systemacceptans. Att min studie redovisar stora likheter mellan
de teoretiska och empiriska bedomningskriterierna kan tolkas som att en
holistisk bedomning bestdende av organisatoriska, infologiska och sociala
kriterier utgdr en nédvéndig forutsittning fér bedomningen av
systemacceptans.

Det 4r min Gvertygelse att denna studies resultat i form av SAM kan utgéra en bra
grund for nyutveckling och vidareutveckling av organisationers informations-
system overlag, och dirmed dven for foretaget Tweaky. De tre formerna av
acceptans som tillsammans utgor systemacceptansen, samt sitten att klargora
dessa, utgor en unik skillnad mellan denna studie och andra férekommande
studier av systemacceptans.
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8 Slutsats

8.1 Reflektion

Denna modell for systemacceptans har tillracklig validitet men begrénsad
reliabilitet, pd grund av en till antalet begransad svarsgrupp, vilket hédrrér ur den
tidsbrist som dr en gemensam faktor for alla kandidatuppsatser. Darmed dr ndgon
form av generalisering av slutsatserna inte hallbar.

Studiens resultat har tillkommit genom en systematisk utredningsprocess dar
grunden till sjdlva utredningen ligger i skapandet av en modell som &r valid
gentemot den publicerade explicita kunskapen inom omradet. Modellen kan
bekriftas eller forkastas genom ytterligare empiriska data, med invdndningen att
om det skulle finnas stora skillnader mellan SAM och ny empirisk data kan det
ocksa betyda att modellen bor provas i en annan social kontext.

Det finns givetvis likheter mellan SAM och de modeller som refereras i
litteraturgenomgangen, men skillnaderna dr vad som avgor. Mellan SAM och FEM-
modellen 4r den avgérande skillnaden att ddr tyngdpunkten i FEM-modellen
ligger i att beskriva de férhallande som rader mellan informationssystem som
tillhor olika ansvarsomraden sa ligger tyngdpunkten hos SAM i att beskriva
forhallandet mellan informationssystemet och det ansvarsomrade som det tillhor.
Oberg & Bridgwaters modell har till skillnad frén SAM inte som syfte att férklara
hur de ingdende kriterierna kan forstas eller tillimpas. Aven TAM bdr nimnas
eftersom den beskriver en acceptansmodell, men med den viktiga skillnaden att
den dr en teknisk acceptansmodell. P4 liknande satt fokuserar Ginzbergs modell pa
kunskaper medan SAM vill lyfta fram medbestimmande, kunskaper 4r en nédvandig
forutsdttning men racker inte ensamt for att sdkra acceptansen av ett
informationssystem (Hedberg & Jonsson, 1982).

8.2 Forslag till fortsatt forskning

Da detta arbete tillkom utifran en fragestdllning fran ett féretag vore mitt forsta
forslag till fortsatt forskning att testa modellen mot faktiska verksamheter och
utvecklingsprojekt for att se i vilken man den har ett praktiskt varde i dessa
sammanhang. Det vore ocksa en mgjlighet att undersdka i vilken utstrackning
SAM ér tillimpbar i andra studier, som till exempel vid anskaffning av
"standardsystem”, det vill sdga ERP-system eller affarssystem. Fortsatt forskning
kunde framférallt framja battre alighment mellan teori och empiri.
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Bilagor

Tweakys verktyg for att skapa ett anvandbarhetstest

Verktyget som utgdr en mindre del av ett storre informationssystem bestar av ett
webbaserat formuldr uppdelat i tre logiska delar (steg 1: Information om testet,
steg 2: Uppdrag och steg 3: Fragor).

SKAPA TEST

Skopa ditt test i ndgro enklo steg

Steg 1: Information om testet

Titel

URL Antal test
http:ff 1
Scenario

Mlustration 1: Oversta delen i Tweakys verktyq for att skapa ett anvindbarhetstest.

48



Bilagor

Steq 2: Uppdrag

Uppdrag 1

Uppdrag 2

Uppdrag 3

Uppdrag 4

Uppdrag 5

Hlustration 2: Mellersta delen av Tweakys verktyg for att skapa ett anvindbarhetstest.

Steqg 3: Fragor

Fr&ga 1

Fraga 2

Fr&ga 3

Fréga 4

Fr&ga 5

Illustration 3: Nedersta delen av Tweakys verktyg for att skapa ett anvindbarhetstest.
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