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Nytt system; Succé eller Fiasko?

En studie av varfor vissa informationssystem inte anvands
pa det satt som avsetts

Sammanfattning. [T-investeringarna i Sverige uppgar varje ar till atskilliga miljarder
och ett mycket stort problem ar att minga av dessa investeringar misslyckas med att
nd sina uppsatta mal. Det dr utifran detta stora resurssloseri ett hogintressant omrade
att studera. Syftet med uppsatsen var att utreda varfor vissa system inte anvdands som
avsetts efter att de blivit utvecklade och/eller implementerade i foretaget. Problemet
studerades med fokus pé aspekterna teknik, anvindarupplevelse och intern
marknadsforing. Var empiriska studie genomfordes pd Saab Automobile AB i
Trollhéttan och sammanlagt undersoktes sex olika system och tretton personer
intervjuades. Enligt resultatet av vdra undersdkningar beror misslyckandena oftast pa
en kombination av flera faktorer som t.ex. bristande direktiv fran ledningshall, internt
motstdnd mot systemet och/eller att drivkrafterna férsvunnit frn projektet. For att
minska andelen system som fallerar &r det viktigt att man fran foretagets hall blir mer
medveten om betydelsen av anvdndarupplevelse och intern marknadsforing vid
inforandet av ett nytt system.
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1. Inledning

Sverige dr det land inom den Europeiska Unionen (EU) som har flest anstéllda inom
IT-sektorn' (Statistiska centralbyrén, 2001) och enligt Nilsson & Pettersson (2000)
uppgick IT-investeringarna i Sverige till mer 4n 100 miljarder kronor ar 1996. De
pastar ocksa att det &r fa foretagsledare som vet vilket ekonomiskt utfall som IT-
satsningarna resulterar i, men deras uppskattning dr att 70 — 80 % av investeringarna
misslyckas med att nd uppsatta mal medan Clegg et al. (1996) talar om siffror dnda
upp till 90 %. Forutsatt att dessa siffror stimmer innebér det att minst 70 miljarder
kronor “’kastas i sjon” varje ar, bara i Sverige. De anser ocksé att det endast ar en
mycket liten del av de misslyckade informationssystemen” som beror pa tekniska
brister, den storre delen orsakas av att man ldgger for lite tid pd ménskliga och
organisatoriska aspekter vid systemutvecklingen. Det dr darfor ett mycket intressant
omrade att studera med tanke pa de enorma resurser, ekonomiska, tekniska och
organisatoriska, som gar till spillo pa grund av misslyckanden och enligt Nilsson &
Pettersson (2000) ar det dérfor oerhort viktigt att man sd fort som mojligt forsoker
forbattra situationen. Om ett system ska lyckas eller misslyckas beror pa nér och hur
det infors i organisationen (Dahlbom & Mathiassen, 1995).

Med misslyckade system avses 1 den hér studien bdde system som avbrutits under
utvecklingsfasen och egenutvecklade/inkdpta system som har implementerats men
inte anvinds pa det sitt som avsetts. Syftet med vér studie dr undersdka orsakerna till
varfor en del system misslyckas vilket har resulterat i féljande huvudfriga;

Varfor anvinds vissa system inte pd det sitt som avsetts efter att de blivit utvecklade
och/eller implementerade?

Bakgrund till den empiriska undersokningen

Vér empiriska studie har genomforts pa Saab Automobile AB i Trollhdttan. Saab ar
idag heldgt av General Motors (GM), vilket innebér att foretaget till viss del méaste
anpassa sig till de gemensamma standarder och system som man inom GM koncernen
forsoker arbeta fram. I likhet med ménga andra foretag har Saab ett antal misslyckade
system som aldrig blivit implementerade eller som inte anvénds pa det sitt man
avsett. Detta dr enligt Nilsson & Pettersson (2000) ett vanligt problem inom foretag
och organisationer. I var undersokning har vi granskat fem olika system som anses
vara misslyckade och som en motvikt till dessa har vi dven tittat pé ett system som
betraktas som lyckat. Vi har valt att inte redogora for vilken typ av system som
undersokts, detta for att garantera respondenternas anonymitet.

" IT= Informationsteknologi. IT-sektorns andel av de sysselsatta i totala foretagssektorn &r ca 6,3 %.

? Vi kommer att anviinda system i betydelsen datorstodda informationssystem som insamlar,
bearbetar, lagrar, 6verfor och presenterar information (Andersen, 1994)
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Avgransningar

Vi kommer i var undersdkning inte att ga in pa tekniska Iosningar for olika system.
Vidare omfattar studien inte heller de olika metoder som finns for systemutveckling,
da vi anser att det ligger utanfor vart problemomrade. Nar det giller marknadsforing
kommer vi endast att intressera oss for den interna marknadsforingen.

Disposition

Fortsittningen av uppsatsen ar disponerad pa foljande sitt. [ nésta kapitel beskriver vi
de metoder vi anvint i vara undersdkningar och varfor. Dérefter tar vi upp det
teoretiska ramverk som utgjort grunden for vdra empiriska studier. I resultatkapitlet
presenteras det resultat vi kommit fram till under vara undersékningar och i det
nistkommande kapitlet diskuterar vi resultatet och ger synpunkter pa detta. I det sista
kapitlet redogdr vi avslutningsvis for vara slutsatser av det arbete vi genomfort.

2. Metod

Metod ar enligt Holme och Solvang (1997) ”...ett redskap, ett sdtt att losa problem
och komma fram till ny kunskap”.

Vér uppsats omfattar en teoretisk litteraturstudie och en fallstudie dir
informationsinsamlingen har skett med hjdlp av intervjuer. Vi har anvint oss av en
hermeneutisk ansats vilket innebér att fokus ldggs pa att tolka och forklara
méinniskors upplevelser och erfarenheter (Wallén, 1996; Thurén, 1991; Dahlbom &
Mathiassen, 1995). Vi har dven anvént oss av deduktiv metod, d.v.s. vi har utgétt frén
flera teorier som vi sedan kopplat den empiriska undersdkningen mot (Easterby-
Smith, Thorpe & Lowe, 2002; Wallén, 1996).

Val
av Litteratur- .
. Intervjuer Analys
forsknings .
studier
fraga

Figur 1:Oversikt av det tillvigagdngssdtt vi anviint oss av under studien.

Litteraturstudie

Vi inledde vart arbete med en explorativ studie av den forskning som finns inom
omradet for att f4 en uppfattning om vilka teorier som vi kunde anvinda i vart arbete
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(Wallén, 1996). Var litteraturstudie har omfattat facklitteratur, artiklar och rapporter.
Det ar alltid viktigt att man &r kritisk till det kéllmaterial man anvénder i en
undersokning och eftersom det &r sa litt att publicera material pa Internet har vi
granskat dessa kéllor extra noga. Véra litteraturstudier har pdgatt under hela
undersokningen och har utgjort en grund for den fortsatta informationsinsamlingen.

Intervjuer

I den empiriska delen av studien valde vi att anvidnda oss av kvalitativa intervjuer av
halvstrukturerad karaktir, detta for att vi ville ta reda pd anvidndarnas egna asikter om
de undersokta systemen. Intervjuer har ocksa den fordelen att frdgorna kan anpassas
efter situationen och det ar tillatet” med f6ljd- och fordjupningsfragor (Wallén,
1996; Holme & Solvang, 1997; Nielsen, 1993). Innan intervjuerna inleddes
utarbetade vi ett antal frdgor, men dessa anvéndes bara ibland och d& mest for att
kunna behélla fokus pa intervjun och for att fa svar pd frigor som vi ansig vara
viktiga for var fragestdllning (Holme & Solvang, 1997). Véar utgdngspunkt for
intervjuerna var att ge de intervjuade tillfdlle att tala ”sé fritt som mgjligt” for att inte
g4 miste om information som kunde vara viktig (Léwgren, 1993). Eftersom de olika
systemen hade kommit olika langt innan de “havererade” hade vi inte mojlighet att f4
svar pa alla fragor fran alla intervjuade. Detta innebar dock inget problem da samtliga
respondenter dndd redogjorde for vilka faktorer de trodde hade orsakat att systemen
fallerade.

Alla intervjuerna genomfordes pa Saab Automobile 1 Trollhéttan, pé stéllen i
respondentens vanliga arbetsmiljo som t.ex. 1 ”fikarum” eller konferensrum. Varje
intervju tog ca 40 - 60 minuter. Vi deltog bada tva vid genomforandet av samtliga
intervjuer och varje tillfdlle inleddes med en presentation av oss sjdlva samt en
redogdrelse for var fragestillning och syftet med véar studie. Vi klargjorde dven for
respondenterna att de kommer att vara helt anonyma i uppsatsen. Intervjuerna
dokumenterades med hjilp av en diktafon eller, i de fall som respondenterna inte ville
bli inspelade, med anteckningar. Samtliga intervjuer skrevs ut, och de som hade
dokumenterats for hand skrevs ut samma dag som intervjun genomforts (Wallén,
1996; Holme & Solvang, 1997) for att inte védsentlig information skulle gldémmas
bort.

Anvandarurval

Urvalet av undersokningspersoner skedde med hjélp av var handledare pd Saab
Automobile AB. Han gjorde ett systematiskt urval (Holme & Solvang, 1997) av
representativa personer som han ansdg ha rikligt med kunskap om de olika systemen.
Under intervjuerna med dessa personer fick vi sedan fler namn pé personer som
deltagit i projekten och dven namnen pd anvindare av systemen. Sammanlagt
intervjuades tretton personer. De personer vi intervjuade arbetade bl.a. som
koordinerare, projektledare och gruppchefer och de intervjuades i egenskap av
anvindare, systemégare, utbildare och funktionsansvariga for systemen.
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Analys av intervjuerna

Av det material vi fatt under intervjuerna gjorde vi en systematisk analys av
materialet for att finna monster, teman och/eller kategorier. Vi valde att till stor del
folja Easterby-Smith, Thorpe & Lowe’s (2002) metod om hur intervjuer kan
analyseras.

Intervjuerna ldstes igenom ett flertal gdnger, vi markerade i texten och diskuterade det
som vi tyckte var intressant utifran den teori vi valt. Sedan forsokte vi hitta
gemensamma begrepp som delades in 1 olika omraden t.ex. intern motstand. Utifrdn
dessa grupperingar framtridde ett monster som vi sedan kunde koppla ihop med
teorin. Dérefter borjade vi sammanstélla analysen. De flesta momenten genomfordes
flera ganger for att i en sa fullstdndig analys som mojligt.

Metoddiskussion

Aven om man forsoker att vilja den metod man sjilv anser vara bist for en
undersokning finns det oftast alternativa tillvigagangssétt och saker som kan
ifrdgasittas t.ex. urval och utformning av fragor. Vi valde t.ex. att gora ett
systematiskt urval av respondenter pa grund av de kunskaper de hade om de system
vi skulle undersoka (Holme & Solvang, 1997). Det dr dock mojligt att fler personer
inom foretaget har kinnedom om systemen och att resultatet hade blivit annorlunda
om vi istillet hade intervjuat dem. Hade undersdkningen gjorts pé ett annat foretag
och med andra system kunde detta ocksé ha lett till ett annat resultat. Eftersom vi
anvinder oss av kvalitativ metod &r svart att fi en hog reliabilitet’, d.v.s. att man med
ett annat urval hade fatt samma resultat. Detta har dock inte sé stor betydelse eftersom
syftet med kvalitativa intervjuer dr fa en béttre och djupare forstélelse for minniskors
olika upplevelser (Holme & Solvang, 1997).

En annan risk med intervjuer &r att frigorna kan bli ledande och att den som
intervjuar kan ha svérigheter med att hélla sig neutral (Wallén, 1996; Easterby-Smith,
Thorpe & Lowe, 2002). Men dé alla respondenterna talade “relativt fritt” och pa sa
sdtt tickte in storre delen av véra frdgor utan att vi behovde stilla dem, tror vi inte att
vi har paverkat dem i nigon stdrre utstrickning, vilket gor att validiteten® blir hogre
(Holme & Solvang, 1997). Hela studiens validitet hade naturligtvis ocksé okat om
fler system hade kunnat undersokas, men p.g.a. att Saab inte hade fler "misslyckade”
system som gick att undersdka, fanns inte denna mojlighet.

3. Teori

De flesta av de undersdkningar, som vi har hittat, om varfor system misslyckas
fokuserar till storsta delen pa ménniska-dator-interaktion (MDI)/anvindarmedverkan
och brister under utvecklingen. Men det har dven framkommit flera andra orsaker sa

3 om olika och oberoende métningar av ett och samma fenomen ger samma eller ungefér samma
resultat (Holme & Solvang, 1997).

* om ett mitinstrument miter det som man avser att mita, d.v.s. frinvaro av systematiska mitfel
(Holme & Solvang, 1997).




Nytt system; Succé eller Fiasko?

som t.ex. motstand bland de anstillda som berors vid inférandet av ny teknik
(Soltesz, 1997; Sommerville, 2001), vikten av att de som ska anvinda systemet
accepterar malet med det (Bjerknes et al., 1990), vikten av utbildning och
ledningsstod (Gronroos, 1990). Det teoretiska ramverk som, enligt oss, ticker alla
dessa aspekter och som bést passar det syfte vi har med studien dr Donald A Normans
(1998) marknadsforingsteori om “The business case”. Denna teori gar ut pa att

framgangen for en produkt vilar pa tre lika viktiga delar; teknik, anvandarupplevelse
och marknadsforing.

Teoretisk metaarkitektur

Normans (1998) grundtanke ir att ett foretag maste ha en filosofi som sétter
ménniskan i centrum, istéllet for tekniken, for att kunna lyckas med en produkt. Han
menar vidare att det krivs flera olika komponenter for att produkten, t.ex. ett system,
ska sl igenom”. For det forsta fordras en ldmplig teknik som kan leverera begérda
funktioner och prestanda. Utover detta bor fokus riktas mot de behov, mojligheter och
tankar som anvidndarna har for att uppna en positiv och effektiv anvdandarupplevelse.
Han pépekar dven att produkten maste motsvara de 6nskemal som kunderna har pa
den och slutligen att det ocksé ar viktigt att den marknadsfors for att bli framgangsrik.

De tre benen kompletterar varandra och &r nadgot ben kortare dn de andra sa faller hela
produkten.

Marknadsféring

(

Figur 2: The business case (Norman, 1998, s.40) éversatt av forfattarna

Norman (1998) menar dock att produkten inte behdver vara helt balanserad tidigt i
livscykeln, eftersom det dr tekniken som inledningsvis driver produkten framat
genom att mojliggora battre funktionalitet och battre kvalitet. Han séger ocksaé att
utan tekniken finns det ingenting, men att produkten till slut kommer till ett stadie nir
det inte enbart ricker med en bra teknisk 16sning. For att na ut till de breda massorna,
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ndr produkten har “mognat”, dr det enligt Norman (1998) hur létt och hur bekvim den
ar att anvénda som &r nyckeln till framgéngen eftersom tekniken tas for givet. Det
andra benet, anvandarupplevelse, innefattar aspekter om hur produkten uppfattas, 1ars
in och anvénds. Viktigast av allt dr dock att den uppfyller de behov som anvéndaren
har. Han menar att det bésta sittet for att skapa en kvalitativ anvindarupplevelse ar att
vinda pa hela utvecklingsprocessen och starta med anvéndarnas behov och sluta med
den tekniska 16sningen.

Det sista benet, marknadsforing, har enligt Norman (1998) till uppgift att positionera
produkten pad marknaden. Misslyckas man att forsta vad kunderna vill ha kommer
produkten att falla. Det racker inte att vara forst eller bast och det riacker inte ens att
ha rétt” produkt om ingen kdper den. Han menar vidare att marknadsféringen spelar
en avgorande roll ndr det géller att skapa en produkt som folk vill képa och att den ar
ett mycket kritiskt ben pa produkten. I det l&nga loppet méste darfor alla benen vara i
balans, annars kommer produkten att misslyckas t.ex. om den ar for langsam, for svar
att anvinda eller for dyr.

Vi anser att denna teori ocksa géller nir man ska introducera ett nytt
informationssystem i en organisation och har darfor valt att anvdnda oss av Normans
(1998) teori om "The business case” som en teoretisk metaarkitektur. Under denna
metaarkitektur kommer vi att fora in teorier om teknikrelaterade aspekter,
anviandarupplevelse och intern marknadsforing.

Teknik

Ett nytt system bor ha utgdngspunkt i verksamheten och dess behov och det ar viktigt
att det finns klara fordelar bade for organisationen och for den anstédllda om det ska
bli framgéngsrikt (Myers, 1997; Dalqvist, 1998; Axelsson, 1998). Teknikens uppgift
ar att underlitta for anvéndaren och de svérigheter som eventuellt uppstér ska ligga i
uppgiften och inte i verktyget/teknologin (Norman, 1998). Mianniskor blir frustrerade
om den teknik de ska anvédnda sig av dr svér att forsta (Myers, 1997) och om ett
system inte underléttar for anvindarna kan de vigra att anvianda det. Ett system
behover inte vara felfritt, men det maste vara tillrackligt bra for att tjéna sitt syfte.
(Sommerville, 2001)

Det ar enligt Nielsen (1993) och Sommerville (2001) viktigt att svarstiderna ar sa
korta som mdjligt och om de dr ldngre dn 10 sekunder ska en indikator visa hur stor
del av processen som &r gjord samt erbjuda mdjlighet att avbryta den. Nilsen menar
vidare att system bor utformas sé att de vid t.ex. ett haveri, kan ge informativ
feedback till anvindaren. Ett exempel: En bankomat &r Ur funktion”. Betyder det att
just denna bankomat inte fungerar (pengabrist) eller att inte ndgon alls fungerar
(systemhaveri). Systemet ska ocksa tillhandahalla positiv feedback allteftersom man
anvander det, t.ex. ska varningsskyltar ”poppa upp” pé skdrmen om anvéndaren &r pa
vig att skriva over en fil.
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Ett system maste enligt Sommerville (2001) vara pélitligt, vilket innebér att det r:
— Tillforlitligt & tillgdngligt — har formagan att leverera de tjdnster som
efterfragas, nér de efterfragas.
— Sikert- har formagan att forsvara sig mot intrdng och operera utan att krascha.

Norman (1998) och Nuldén (1994) menar att datorer aldrig gor fel eftersom de alltid
lamnar samma svar pd samma inmatning, forutsatt att inte nagon del har gétt sonder
eller att det inte finns logiska fel i programmen. De flesta fel som uppstér beror pa
den minskliga faktorn, vilket indikerar att det ar fel pa systemet och inte pa
ménniskorna. De hidvdar ocksa att idag designas teknologin forst och sedan forvéntas
manniskan att anpassa sig. Resultatet av detta ar svarigheter att lara sig teknologin
vilket leder till en hog felfrekvens. Det dr mojligt att bygga system som &r anpassade
efter ménniskor, vilket skulle gora tekniken mer robust och flexibel. Tekniken ska
utformas efter manniskan, inte tvartom. Soltesz (1997) varnar for de s.k.
teknikentusiasterna som &r inriktade pa kortsiktiga satsningar med hjélp av den
senaste tekniken. De far ofta en alltfor stor roll 1 utvecklingsarbetet och for att
forhindra detta maste ledningen ha kunskaper om sambandet teknik- organisation -
mél och sjdlva fatta besluten. Mélet méste vara faststéllt innan den tekniska 16sningen
diskuteras (Andersen, 1994).

Ett system kan vara mer tekniskt komplext 4n man trott fran borjan och att infora hela
systemet samtidigt, i stillet for successivt, kan vara riskabelt (Victorzon, 2001). Men
han sdger dock att en fordel med att infora hela systemet samtidigt dr att personalen
slipper arbeta parallellt i tvd system under dvergangstiden.

Anvandarupplevelse

Ett system maste vara stabilt, det far inte krascha nér det anviands (Fossum, 1996) och
det maste dessutom erbjuda en nytta, d.v.s. ha den funktionalitet som anvindarna
efterfrdgar samt vara anviandbart. Om ett system kommer att anvéndas eller inte beror
till stor del pa anvdndarnas upplevelse av det. Anvéndarupplevelsen har en stark
koppling till begreppet anviandbarhet (Arvola, 2002), da god anviandbarhet, som det
definieras nedan, ger en positiv anvindarupplevelse. Nielsen (1993) definierar
anvandbarhet som:

— Effektivitet - hur effektivt anvindaren kan arbeta med sina uppgifter i
systemet.

— Liétt att ldra - s att anvdndaren snabbt kan borja arbeta med det.

— Létt att minnas - s att sidllananvindaren inte behover léra sig systemet pa
nytt varje gang han/hon ska anvénda det.

— Felhantering - systemet ska ha en l1ag felfrekvens och de fel som uppstér ska
latt kunna réttas till. Katastrofala fel ska inte kunna uppsta.

— Tillfredsstillelse - anvindarna ska tycka att det &r trevligt att arbeta med
systemet och uppleva nytta med det.
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Det finns enligt Allwood (1998) fyra olika faktorer som tillsammans bestimmer ett
systems anvindbarhet: anpassning, anvindarvinlighet, anviandaracceptans och
anvandarkompetens.

Anpassning; innebir att funktionerna i ett system &r anpassade pa ett sitt som foljer
strukturen hos den uppgift som anvidndaren ska 16sa. Verksamheterna inom foretag r
dynamiska foreteelser som fordndras dver tiden (Axelsson, 1998; Findahl et al., 1998)
och dérfor dr det viktigt att inte betrakta utvecklingen av ett system som nagot som
utfors vid ett enda tillfdlle, utan istillet se detta som en aterkommande handling
(Axelsson, 1998). Hon anser ocksé att minga verksamhetsanpassningar sker pd grund
av att systemen, snarare 4n omvérlden, stéller nya krav pd verksamheten.
Informationssystemen tycks ibland inte fungera som verktyg och stdd i verksamheten
utan istéllet vara styrande for hur verksamheten bedrivs. Allwood (1998) menar att
det ofta &r lattare att gora verksamhetsanpassningar i samband med egenutvecklade
system, dn med standardsystem, da dessa utvecklats speciellt for en arbetsplats.

Anviandarvianlighet; innefattar enligt Allwood (1998) ett antal olika aspekter, varav
atkomlighet dr en. Anvéndaren maste t.ex. ha tillgang till en dator att arbeta pd, men
atkomlighet kan ocksa vara hur effektivt man kan forflytta sig fran en del av ett
system till en annan. Ett systemet bor dven stddja anvdndarens sétt att arbeta.
Individualisering dr en annan aspekt, t.ex. om anvéndaren kan paverka vilket sprak
programmet presenterar sin information pa. Han tilldgger emellertid att det inte alltid
ar en fordel med individualisering d& det kan leda till dalig interaktionsmilj6 och
dessutom ge svarigheter for andra i organisationen att anvdnda den aktuella datorn.
Den sista aspekten géller kvaliteten pa de hjdlpresurser som star till forfogande. Nar
anviandaren rakar ut for problem bor det finnas effektiva hjélpresurser tillgingliga,
sasom t.ex. méanniskor (kolleger, experter), pappersdokumentation och
hjilpfunktioner i programmet. Enligt Nielsen (1993) ér det fa anvéndare som ldser
pappersdokumentation och darfor anser han att det finns ett stort behov av bra
hjilpverktyg, manualer och dokumentation online”. Han menar vidare att
anvindarna sjdlva kan vara en stor kélla till information nér det géller att forbéttra
anviandarvénligheten. Anvéndarfeedback har ménga fordelar: den dr initierad av dem,
den fas utan att ndgon behdver samla in den och den visar snabbt forandringar av
anvédndarnas behov, forhallanden och asikter. Nielsen (1993) papekar dock att det ar
de mest missndjda som hors hogst, sa anviandarfeedback representerar inte alltid
majoriteten av anvandarna.

Anvindaracceptans; innebir att anvdndarna dr positivt instéllda till systemet och har
hog motivation for att anvdnda det samt kinner att systemet stodjer deras arbete
(Allwood, 1998; Axelsson, 1998; Lowgren, 1993; Dahlbom & Mathiassen, 1995;
Andersen, 1994). Allwood (1998) sdger vidare att, enligt vissa forskare, dr detta den
viktigaste delen av anvéndbarhet. Men alltfor hoga forvintningar pa systemet, t.ex.
genom ensidig positiv marknadsforing, kan resultera i att oinfriade forvantningar
overgar 1 besvikelse och minskad motivation. Om den nddvédndiga motivationen och
vilviljan saknas, dr risken stor att systemet inte kommer att utnyttjas som det borde.
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Ett datoriserat system innebér enligt Axelsson (1998) en styrning av arbetet, vilken
kan upplevas som antingen positiv eller negativ av anvindarna. Hur styrningen
uppfattas kan beror pé en rad olika faktorer som personlig 1dggning, det sétt den sker
pa, mojligheter att paverka den, upplevd nytta och forstaelse for varfor styrningen
behovs. Styrningen kan t.ex. upplevas som en trygghet, anvdndarna vet att de gor ratt,
kan kontrollera uppgifter etc. eller som kontrollerande eftersom det &r littare att hitta
den som dr ansvarig for ett fel och det gar att se vilka som &r noggranna eller inte.

Allwood (1998), Soltesz (1997) och Sommerville (2001) hdvdar att acceptans av ett
system &r ocksa beroende av i vilken grad anvindaren upplever systemet som ett hot
eller som en tillgang. Anvindaren kan t.ex. kdnna sig hotad om han/hon &r ridd att
forlora sitt jobb, tror att arbetsbelastningen kommer att 6ka eller oroar sig for att inte
klara av de nya arbetsmomenten. Systemet kan didremot upplevas som en tillgdng om
anvindaren tror att arbetsuppgifterna kommer att bli enklare och/eller roligare att
genomfora (Allwood, 1998).

Om anvindarna inte har ndgot inflytande dver hur systemet utformas, anvinds eller
forandras menar Axelsson (1998) att nyttan av det kan ifrdgasittas. En lag
anviandaracceptans kan ta sig olika uttryck; alltifran ett allmint missndje till en ren
ovilja att 6ver huvud taget anvinda systemet. Om det bland anvidndarna finns
personer som véljer att inte anvdnda systemet paverkar detta informationskvaliteten
som forsdmras da viss information saknas i systemet. Det dr darfor viktigt for hela
verksamheten att utforma ett system som accepteras av anviandare och som darmed
utgor ett gott stod for verksamheten.

Ett sitt att hoja anvindaracceptansen for ett system ar att ha anvindarna med i
utvecklingsarbetet (Gronroos, 1990; Lowgren, 1993). Resurser bor enligt Allwood
(1998) och Myers (1997) avsittas till utbildning, stdd- och hjélpresurser av olika slag.
For att undvika att systemet upplevs som hotande, menar de att det ocksa dr visentligt
att utreda dess konsekvenser och informera berérda grupper sé tidigt som mojligt.
Innan de anstéllda har fétt ordenlig information kan det vara svért att bygga upp en
acceptans for systemet, vilket d&ven paverkar deras motivation att ta till sig utbildning
pa systemet. Men Mihring (1996) papekar att det inte dr sdkert att
anvindarmedverkan resulterar i ett system som passar verksamheten.
Foretagsledningen kan t.ex. vara de enda som har en helhetsbild dver foretagets
framtid och om anvéndarna far stort inflytande kan det leda till att man utvecklar fel
sorts system.

Anviéndaracceptans har ett starkt samband med marknadsforing; marknadsforingen
vet vad kunderna fragar efter och anvindaracceptansen vad de verkligen gor
(Norman, 1998).

Anvindarkompetens; som innebir att anvdndaren har tillracklig forstielse och
kunskaper for att kunna anvidnda datorn pé ett effektivt sétt och for att nad detta krivs
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en effektiv utbildning pa systemet (Allwood, 1998). Han hédvdar att det finns fyra
viktiga komponenter nir det géller utbildning: anvéndarna som ska utbildas, det
datorprogram som de skall utbildas pa, informationstexter i utbildningen t.ex.
instruktionsmanual och det sétt som utbildningen bedrivs pa.

Allwood (1998) och Axelsson (1998) podngterar att utbildningen ska vara anpassad
till anvéndargruppens kompetensniva och egenskaper. Det dr oerhort viktigt att alla
anvandare upplever att de har forutsattningar nog att klara utbildningen. Dessutom &r
det bra om anvéndarna dr motiverade infor utbildningen, eftersom dalig motivation
paverkar inldrningen negativt. Anvindarnas motivation kan hdjas genom t.ex.
beloning for utforda aktiviteter eller genom att anvindaren upplever tillfredstillelse
med presterat resultat.

Intern marknadsféring

Ett nytt system séljer inte sig sjdlv, det behdver liksom alla andra produkter nagon
form av marknadsforing, och det kan ta tid innan alla i organisationen accepterar det
(Bark et al., 1997). Den interna marknadsforingen frimsta syfte &r att se till att utbytet
mellan organisationen och dess medarbetare fungerar (Gronroos, 1990). Enligt
Soltesz (1997) bor detta utbyte ske genom:

— Information

— Kommunikation mellan berérda parter

— Delaktighet (pa alla nivier i organisationen) i beslut
— Utbildning

En kritisk framgéangsfaktor dr hur man férankrar ett nytt system i organisationen och
att f4 med personalen nir man sitter igdng systemet i verksamheten ar A och O” for
en lyckad start (Nilsson & Pettersson, 2000).

Inférandet av ett system 1 organisationer dr en process som berdr bade sak- och
personfragor (Nilsson & Pettersson, 2000) och det racker inte med en perfekt teknisk
installation utan IT-16sningen behover dven forankras hos alla berorda parter. For att
lyckas med detta krivs det enligt Bark et al. (1997) att man sprider informationen via
flera olika kommunikationskanaler t.ex. utbildning, personaltidning eller pa
intrandtet. Det dr viktigt att de ménniskor som ska anvinda ett system forstar det och
accepterar malet med det (Bjerknes et al., 1990; Findahl et al., 1998; Arndt & Friman,
1983). Gor de inte det, kommer de aldrig att kunna utnyttja systemet pa bdsta sitt.

Négra av de mekanismer som i studier visat sig vara viktiga ar: foretagsledningens
och organisationens engagemang och stod, forekomsten av eldsjélar, aterkommande
utbildningsaktiviteter och effektiva projektformer for implementering (Nilsson &
Pettersson, 2000).

Enligt Soltesz (1997) pagér det stindigt intressekonflikter mellan olika individer,
grupper och avdelningar inom en organisation eftersom de har olika forutsittningar,
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intressen och mal. En del vill ha tekniskt rationella system eller den senaste tekniken,
andra vill ha kontroll och inflytande och vissa dr mest intresserade av arbetets
innehall.. Darfor bor fragor som ror helheten, t.ex. malet med systemet, hanteras av
ledningen (Axelsson, 1998) som ocksé ska motivera och inspirera de anstéllda (Arndt
& Friman, 1983). Men de anser ocksa att ledningen dven ska styra och kontrollera
d.v.s. ge direktiv och se till att dessa f6ljs. Ledningen maste t.ex. klargora att
anviandandet av ett system ingar i arbetsuppgifterna (Axelsson, 1998; Jacobsen &
Thorsvik, 1998; Dalqvist, 1998), annars kommer systemet sannolikt inte att bli
utnyttjat av alla. Nar ett nytt system ska inforas dr ledningens engagemang en av de
viktigaste framgangsfaktorerna. Axelsson (1998) hédvdar att flertalet foretagsledningar
brister i just engagemang och kontroll, men enligt Wallstrom (2002) héller detta pa
att dndra sig. Allt fler pa ledningsniva intresserar sig for IT-relaterade fragor och vd:n
deltar allt oftare i beslutsprocessen.

Axelsson (1998) menar att en eldsjél kan vara skillnaden mellan ett lyckat och ett
misslyckat system. Denna person kan fungera som en sammanhallande 14nk och
Overtyga den dvriga personalen att de ska anvénda systemet. Men organisationen blir
ocksd mer sérbar, eftersom det alltid finns en risk att denna person lamnar
verksamheten. Av denna anledning dr det bra att sprida ut kunskaper och ansvar pa
flera personer.

Inldrningsprocessen bestér, enligt Allwood (1998), av tre steg; utbildningsfasen,
anviandningsfasen och fullindningsfasen. I utbildningsfasen sker den formella
utbildningen och 1 anvidndningsfasen borjar personen att anvénda systemet 1 sitt arbete
och hitta nya mdjligheter. Men forst i fullindningsfasen forstar anvéndaren fullt ut
hur systemet fungerar och kan utnyttja det effektivt. Denna process pdminner starkt
om Rogers teorier om den s.k. adoptionsprocessen som borjar da en person far
vetskap om systemet och pagér fram till dess att personen beslutar sig for att anvinda
det (Bark et al., 1997).

Findahl et al. (1998) héavdar att utbildning i samband med inférande av nya IT-
16sningar hittills uteslutande handlat om hur man praktiskt anvénder systemen.
Insatserna borde i stillet fokuseras pa att ge kunskap om vad IT -systemen ér till for
och hur anvéndarna kan nyttja tekniken som ett hjdlpmedel. Dé kan all kraft 14ggas pé
de uppgifter som ska utforas istillet for pa hantering av systemet. De anser ocksé att
manga system misslyckas p.g.a. att man inte insag att en stor del av arbetsbordan
ligger i de forberedande faserna, t.ex. utbildning och testning.
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Kalloversikt av den teoretiska metaarkitekturen

For att fa en sa tydlig 6verblick som mojligt av de kéllor vi anvént i vért teoriavsnitt
har vi valt att géra en sammanfattande tabell 6ver dessa.

Teoretisk metaarkitektur

Teknik Anvindarupplevelse Intern marknadsforing

Axelsson Allwood Arndt & Friman
Dalqvist Andersen Bark et al.
Findahl et al. Axelsson Bjerknes et al.
Myers Dahlbom & Mathiassen Findahl et al.
Nielsen Gronroos Jacobsen & Thorsvik
Norman Lowgren Gronroos
Nuldén Myers Nilsson & Pettersson
Soltesz Mahring Soltesz
Sommerville Nielsen Wallstrom
Victorzon Norman

Soltesz

Sommerville

Tabell 1. Sammanstdillning av kdllorna i den metateoretiska arkitekturen.

4. Resultat

Vi har valt att i huvudsak kategorisera resultatet efter de olika delarna 1 vér
metaarkitektur och kommer alltsa inte att redovisa varje intervju separat. Vi har dock
valt att dterge det resultat som ror det lyckade systemet for sig for att om mgjlig

tydliggora de faktorer som gjorde att just detta system lyckades.

Resultat teknik

Bland respondenterna fanns det olika uppfattningar om systemet skulle utvecklas
utifrdn processen eller om processen skulle anpassas till systemet. Nistan alla ansag
att det bista var att utveckla ett system efter det arbetssitt och den process man hade
eller att ”Saabifiera”, d.v.s. anpassa inkOpta system efter Saabs verksamhet. ”For en
lyckad framgéang...méste det finnas en process som stiller krav pd hur systemet
fungerar.” En person trodde dock inte att systemet hade blivit béttre om det utvecklats
efter Saabs behov och processer. ”Det hér ér ett bra verktyg, anpassa verksamheten
efter det... det anvinds ju pa GM totalt och Saab ska ju alltid vara speciella med sina
onskemdl hit och dit va, det dr bara vrangt va”. Nagra andra trodde ddremot att det
skulle vara svart med GM gemensamma system eftersom foretagen jobbar sé olika.
De trodde ocksé att det skulle bli svarare och ta mycket ldngre tid att fa igenom

andringar eftersom Saab da inte skulle dga systemen sjdlva.

Atminstone tva av systemen misslyckades enligt ett par av respondenterna dirfor att
de brast redan i fundamentet, 1 logiken. Nar det géller ett av systemen, sa den ena av
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dem att man var nog pa vag at fel hall och att ’det var nog bra for Saab att man
stoppade det...vi kanske sprang lite for fort, for att snabbt kunna tillgodose
verksamheten”. Angdende det andra systemet sa en annan intervjuperson att ’det kan
ocksé vara sé att systemet inte var tillrackligt bra...och da var det rétt att det gick i
graven liksom”.

Naéstan alla de intervjuade tyckte att de olika systemen hade mer eller mindre tekniska
brister, ”...det var ett jidra skitsystem, vad det géller tekniken”, d4ven om de flesta
inte var fullt sa kritiska som vissa andra. Men det var dock ingen som trodde att
tekniken var den storsta eller enda orsaken till att systemen “gick 1 stopet”. Det som
flera personer i forsta hand nimnde i samband med ett av systemen var “’just den hir
sparandesvédngen, den tar en jddrans tid”. Medan en annan person tyckte att
“verktyget upplevs ju lite trogt va, det dr langsamt tekniskt, jag tror att ndr man
kommer till en viss grad sé ska det vara lite svart”. Vad respondenten menade var att
systemet skulle anvindas pa ett speciellt vilket gjorde att det tog lite ldngre tid, men
att detta var bara var bra, for dd var det svarare att gora fel.

Resultat anvandarupplevelser

Fyra av de sex systemen vi undersokte var utvecklade speciellt for Saab och i
samtliga av dessa fall hade anvindarna varit representerade vid utvecklingen. En
person sa att de basta IT-systemen dr de nédr anvindarna har fatt varit med och drivit
projekten. I det ’lyckade systemet” hade de varit med fran borjan och var fortfarande
involverade nir modifieringar skulle goras. I ett av de dvriga systemen ansag en
person att de skulle ha arbetat mycket hrdare med anvandargruppen, det arbetet
slutade alldeles for tidigt. Nér det giller de dvriga tva projekten medverkade
anvidndarna dnda fram till dess att systemen “’lades pa is”.

Det lyckade systemet” ansdgs vara ldtt att anvinda medan nagra av de 6vriga
systemen fick kritik som t.ex. for detaljerat, trogarbetat, krangligt, oflexibelt och ha
fel funktionalitet. Denna kritik delades dock inte av alla, nagra enstaka tyckte att
systemet var alldeles tillrickligt och ett bra stod i deras arbete. Ibland var meningarna
vildigt delade om samma system, i ett fall beskrev en anvéndare granssnittet som bra
medan en annan tyckte det var ett “fruktansvért anvéndarinterface”.

En person sa att ”Nytt system, alltid besvérligt for anvéindarna. For nagra ar det
vildigt besvérligt. Man ska inte bygga systemen for dem som &r hér uppe, de som kan
allting redan... men det dr inte han man ska vinda sig till utan det ar de dér stackarna
som har lite svarare att komma igédng. Bygger du systemet for de hér, sa fir du de
andra pa kopet”. Flera personer podngterade att systemet inte far vara for krangligt
utan att man maste forstd vad som hénder. ”Om jag puttar in ndgonting dér till hoger
dér, vad kommer ut till vinster d&? Ser jag inte det sa slutar jag att anvinda systemet.
Det ar faktiskt ganska enkelt”. En person papekade att om man inte har nagon
datorvana, sa &r faktiskt allting i datorn en belastning. En annan respondent sa att det
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ar ju alltid 1att att skylla pé ett system nér det kanske egentligen dr ndgot annat som ar
fel.

Négra av de intervjuade personerna upplevde att ett par av systemen hade en viss
kontrollerande funktion. De trodde att detta kunde vara ett av skilen till varfor
systemen inte anvéndes fullt ut, for ”’i samma 6gonblick som du ldgger in det...har du
stralkastaren pé dig” och ménga ménniskor vill inte ha ndgon som flasar en i nacken
och vill ha resultat”. Istdllet vill man, som nagon uttryckte det vara ifred, sitta pa sin
kammare och ta tag i det hdr. Vi fixar det hir, och d& gor man det utan att ndgon fér
veta att det har varit ndgot fel. Det &r mer ett attitydproblem 4n ett problem med
programmet...ménga kan inte forsta att projektledningen ska ha reda pa detta. Det ar
ju mitt problem. Men sé ar det ju inte, det 4r ju en forstdelse for samverkan 1 en stor
organisation ocksa. Klart att projektledaren ar intresserad av vad som hander”. En
annan person sa att har folk inte lagt in uppgifterna i systemet kan chefen inte far en
helhetsbild av dem. En av de intervjuade papekade att man méste klargora vad
systemet ska anvindas till, och att det inte &r ett straffredskap, utan ett hjdlpmedel for
att 16sa de arbetsuppgifter man har.

Resultat intern marknadsforing

I stort sett alla de intervjuade ansag att det fanns klara direktiv fran ledningsniva att
systemen skulle anvéndas, i alla fall fran borjan. Daremot var det mer oklart pa
“mellanchefsnivan” for ett av systemen, dér alla var tillsagda att anvdnda det men
anda tilldts strunta i det. En person uttryckte sig sahér ”...det dr bade piska och morot
som behovs for att det ska anvdndas”. En annan ”Men nir det kom till kritan, gick de
inte ut och gormade och sa att: Nu gor ni banneme;j detta!...utan: Visst har ni mycket
att gora...”. En respondent trodde att de dvriga problem med systemet kanske hade
kunnat 6vervinnas om direktiven varit tillrackligt tydliga. For ndgra av de
“misslyckade systemen” saknades det 1 slutinden tryck pé att de skulle anvindas.

Flera personer ndmnde att det verkade gé trender i vilka system som skulle anvindas,
ena dagen var ett system viktigt och nésta skulle all kraft ldggas pa ett annat. Nagon
papekade att det inte racker med att fatta besluten enbart pa papper utan man maste
folja dem ocksé och skapa ett behov. ”Att skapa ett sug va, det dr det som jag pratar
om. Du ska kénna ett sug, det hér vill jag hélla pad med. Jag klarar mig inte utan XXX,
jag maste till varje pris ha XXX. Det dr det suget man ska skapa”. Flera av
respondenterna pétalade att det var viktigt att ett system “’séljs in” av ledningen och
att de borde visa ett mer aktivt och storre intresse édn vad de gor idag. Men dven har
gick meningarna om samma system isér ibland, en person tyckte att lanseringen av
systemet skottes bra medan ett par andra menade att chefernas stod saknades och att
det hanterades oprofessionellt. Ytterligare en dsikt var att om anvidndarna bara inser
nyttan med ett system s& behdver man inte ’pusha” mer for det.

Flertalet av de intervjuade ansag att de hade forstatt syftet med systemet och att detta
hade forklarats tillrackligt under utbildningstillfdllet, medan ett par personer inte
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tyckte att det hade framgatt alls. ”Det ska ju inte vara en genomgéng om att det hér
g0r si och s, utan sétt det i ett sammanhang, ge det mojligheter och tala om varfor
det finns”. I samband med négra av intervjuerna sa en del av respondenterna att dven
om de sjdlva hade forstatt syftet med systemet, visste de att det fanns andra inom
foretaget som hade svart att se nyttan med det.

For fyra av de undersokta systemen holls det utbildningar for personalen, medan de
Ovriga tva systemen aldrig kom sé langt att det blev aktuellt med utbildning. Lédngden
pa utbildningarna for anvdndarna varierade mellan tva timmar och en halv dag. De
flesta ansag att den praktiska delen av utbildningen, dd de sjdlva fick prova pa att
arbeta i systemet, var tillricklig. En person sa dock att han skulle ha ként sig mer
sdker pd sin sak om den varit mer omfattande, men ocksé att det i slutdndan dnda
alltid fixade sig pa nagot sitt med hjélp av det material de fatt under utbildningen
och/eller den support som fanns tillgénglig. Flera av de personer som sa att
utbildningen var tillricklig ansvarade dock sjdlva for den eller var med och utformade
utbildningsmaterialet.

En av intervjupersonerna berittade om ett system (vilket inte ingick i var
undersokning) som hade anvénts av manga personer under flera ar men fyllts i pa
olika och ibland pa felaktigt sitt, sa darfor anségs det att det behdvdes en
kompletterande utbildning. ”Efterat kom en konstruktdr som jobbat i flera ar med
detta och sa: Aha, nu forstar jag. Manga sitter pd sin kammare och tror att ingen bryr
sig om vad de gor, men alla &r fruktansvirt beroende av att alla gér samma sak”.
”Det fanns ett vildigt stort sug och frustration hos anvidndarna att de ville ha ett
verktyg”. Fyra av systemen var efterfragade bade av foretaget och/eller den personal
som var tankta att anvinda dem. De Ovriga tva var det inte och en person sa att det
inte fanns nagot stort verksamhetsbehov for ett av dem, men att det kanske fanns
fragment av behov 1 verksamheten, det var dock ingen som tog sig tid att koordinera
ihop behoven. Vilket enligt respondenten till stor del kunde ha berott pa att
initiativtagaren fick andra arbetsuppgifter. "Mycket av det som sker pa Saab, sker pé
individuella sétt med eldsjdlar som far igenom saker och ting. Det ligger lite i Saabs
natur...”. Aven for ett av de efterfrigade systemen blev det ett stort problem nir
drivkrafterna forsvann. For ett annat av systemen var det resursbrist och hog
arbetsbelastning som gjorde att det prioriterades bort. Hilften av systemen har aldrig
anvants i ett ’skarpt 1dge” men tva personer ansag att det fortfarande fanns ett behov
av de system som lades pa is och i det ena fallet har man faktiskt pabdrjat en
revidering av systemet. Av de sex undersokta systemen var det bara ett som ersatte ett
redan fungerande system, for de dvriga fanns det antingen inget system alls eller ett
som inte fungerade fullt ut.

Tvé av respondenterna talade om att ett av systemen nog hade varit motarbetat redan
frén borjan, d& de ingick som en del av ett storre paket som infordes pa foretaget i
samband med forhandlingar med GM. En av dem sa ocksa att det formodligen hade
behovts extraordindra marknadsforingsinsatser for att f4 det neutralt redan fran start,
men att det kanske inte insdgs fran foretagets sida. Ett liknade problem fanns dven for
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ett av de andra systemen “det fanns ett motstind redan innan programmet skulle
infOras, att det var ytterligare en palaga”. Flera av respondenterna talade om att det
alltid finns ett stort motstand mot allt nytt, “man kan ju de gamla”. En person som var
med vid utvecklingen av ett av systemen sa dock “om man tror att systemet &r bra, sa
kan man fortsétta driva det och till slut har folk accepterat det”.

Det lyckade systemet

Nér det géller det lyckade systemet ansdg alla vi talat med om det att nyckeln till
framgéngen till stor del berodde pa att man hade utgétt fran processen och sedan
utvecklat ett system med en infrastruktur som stddjer verksamheten. ”...om du ska ha
in ett nytt system eller gora en storre fordndring sé ska man bygga systemen for
anviandarna alltsd”. Innan man inledde arbetet med att utveckla systemet gjordes
studier fOr att titta pa processen och en intervjuperson poédngterade sirskilt att
”verksamheten maste veta sina egna mal...” och att man forst ddrefter kan kopa eller
utveckla ett system. Han menade att det dd kommer att fungera som ett verktyg och
fora processen framét. En annan person ansg att systemet varit framgangsrikt for att
det anvénts dagligen och for att anvéndarna varit involverade hela tiden.

En annan framgangsfaktor ir att systemet hela tiden anpassats efter fordndringar i
verksamheten. ”Det &r ju sd hér att 1 princip att som 1 all annan verksamhet sd gor vi
kontinuerligt improvements, vi for pa hela tiden nya grejer i systemet”. En
verksamhet utvecklas hela tiden och naturligtvis maste dven informationssystemet
forandras. ’Det slutar aldrig att med foréndras, det sker fortfarande. Och det ska man
vara vildigt medveten om att det ar ett levande system...man kan inte sdga att ett
program ar fardigt”.

Men fran borjan var det inte helt sjdlvklart att det skulle bli ett lyckat system. ”De
forsta tva dren var en ganska tung resa, for att f det hér att passa ihop med
verksamheten. Det fanns ett Saabinternt motstand, mot att tinka i nya banor. Det
fanns motstdnd mot att anvédnda det, det finns det alltid. Dé ar det viktigt att ha en
chef som vet vad han vill och som for fram budskapet. Det hér 4r vad som géller nu,
gubbar. Nu kor vi pé det. Det betyder inte att det 4r ritt, men nu kor vi”.

5. Diskussion

Det vi ville uppna med vért examensarbete var att genom litteraturstudier och
empiriska undersokningar fa en djupare och bredare kunskap om orsakerna till varfor
vissa system aldrig har implementerats eller anvéinds som avsetts. Mycket av det som
framkom i empirin stimmer vil med de teorier vi har anvint oss av men det har dven
framkommit andra skél till varfor systemen har ’gatt 6verstyr” som t.ex. resursbrist.
Enligt var uppfattning, som grundas pé de intervjuer vi gjorde, var det ofta en
kombination av flera faktorer som orsakade att systemen fallerade.
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Tankegangar runt teknikrelaterade aspekter

Aven om nistan alla nimnde att det fanns tekniska brister i systemen, s var det i
princip ingen som trodde att det var den direkta orsaken till att systemen
misslyckades. Sommerville (2001) talar ocksd om att det ricker att ett system &r
tillrackligt bra for att tjdna sitt syfte, det behover inte vara helt perfekt. Nér det géller
tekniken var det fraimst de langa svarstiderna som anvindarna retade sig pa och
Nielsen (1993) och Sommerville (2001) betonar att det &r viktigt att svarstiderna ar sa
korta som mgjligt. Sjélvklart kan langa svarstider vara ett irritationsmoment, men det
ar kanske ndgonting som man far ldra sig att leva med ibland, det beror ju pa hur ofta
och hur mycket man anvinder sig av ett system. Om det ett system som anvénds
relativt sillan kostar det kanske mer @n det smakar och dirfor kan foretaget vilja att
inte avsitta pengar for att sdnka svarstiderna. Anvéands det ddremot dagligen och av
ett stort antal personer dr det mer angeldget att atgéirda problemet. Sedan kan man ju
alltid diskutera vad som menas med ldnga svarstider, ar det tva sekunder eller tva
minuter?

Inte ens om det finns ett uppenbart behov av ett system, kan man vara séker att det
kommer att bli framgangsrikt. I var undersokning misslyckades tre av fyra system, av
olika anledningar, trots att de var efterfrdgade. Det géller att kunna identifiera de
behov som finns sa att systemet kommer att motsvara dem och t.ex. Myers (1997)
talar om vikten av att verksamhetens behov styr hur ett system konstrueras. Utifrdn
resultatet av var undersdkning kan vi konstatera att tva av systemen misslyckades,
atminstone delvis, dérfor att de inte klarade att uppfylla de krav som verksamheten
stillde pd dem tillrackligt vél. Det ena av dem hann dock aldrig implementeras
eftersom de ansvariga insdg att det var pd vig “at skogen” och stoppade det 1 tid.
Enligt var uppfattning ar det viktigt att vaga ta beslut om att man ska avbryta ett
utvecklingsprojekt om man hamnat pa fel spar och att inte lata personlig stolthet sta i
vigen eller se det som ett personligt nederlag.

Resonemang kring anvandarupplevelse

Under de senaste dren har det talats mycket om anvindarmedverkan vid
systemutveckling bade i press och facklitteratur. Gronroos (1990) och Lowgren
(1993) pratar om vikten av att ha anvindarrepresentanter med 1 utvecklingsarbetet
och detta verkar vara ndgot som man pa Saab hade tagit fasta pa, dé alla de
egenutvecklade systemen som vi undersokte hade haft anvédndarna involverade. Det
var ju ocksa nagot som speciellt framholls som en av framgangsfaktorerna i samband
med det "lyckade systemet” och som en brist, att anvindargruppen inte fick medverka
tillrackligt lange, for ett utav de dvriga systemen. Enligt Norman (1998) och Nuldén
(1994) bor tekniken utformas efter ménniskan och detta dr ndgot som vi tror att man
bist kan uppna genom anviandarmedverkan. Daremot finns det ingen garanti for att ett
system blir lyckat bara dirfor att de har varit med under utvecklingen. Som vi ser det
bor man ta hjdlp av den sakkunskap som de har men inte lata dem styra hela arbetet,
eftersom de troligen inte har den totala 6verblick som krévs vid systemutveckling,
vilket dven dr ndgot som Soltesz (1997) varnar for.
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Det framkom under nagra av intervjuerna att respondenterna upplevde ett och samma
system pa vildigt olika sétt. Det som nagra tyckte var helt viardelost upplevde flera
andra som ett bra redskap som underlittade det dagliga arbetet. Vi tror att detta till
stor del kan bero pd att de personer vi talat med har vildigt olika erfarenheter och
formodligen helt skilda behov, vilket dven bekriftas av Soltesz (1997). Han anser att
det ndstan alltid forekommer intressekonflikter inom de flesta foretag eftersom de
anstillda har olika perspektiv beroende pé att de har olika arbetsuppgifter. Sedan fér
man ju ocksa tinka pa att alla manniskor redan fran borjan faktiskt &r véldigt olika,
det som passar en passar inte alla. Vilket naturligtvis resulterar i att det oerhdrt svart,
om inte omdjligt, att utveckla ett system som alla &r helt ndjda med.

Personalen kan ocksa, enligt Axelsson (1998), uppleva ett och samma system
antingen som ett stdd i arbetet eller som ett 6vervakningsredskap. Det dr ju sé att
vissa méinniskor faktiskt jobbar bist under press, medan andra enbart kénner sig
stressade av det. Detta var ocksa nagot som framkom véldigt tydligt under
intervjuerna, dir nagra respondenter klart uttryckte hur stor hjdlp de hade av systemet
medan andra pratade om 6kade krav och storre press. Axelsson (1998) menar vidare
att det bl.a. dr hur man fungerar som ménniska som &r avgorande for hur en person
upplever en situation. Vi anser att orsaken till om systemet upplevs som
kontrollerande eller inte delvis kan bero pa om man ser till helheten eller bara sin
egen “lilla bit”. Om anvéndaren av systemet kan ”se sig som en kugge i hjulet”
forstdr han/hon kanske béttre varfor det &r sa viktigt att alla maste bidra med sin del
for att man ska kunna uppné den gemensamma nyttan.

Aven inlidrningen av ett system paverkas av de erfarenheter personalen har sedan
tidigare. En respondent som var med och holl i nagra av utbildningarna sa under
intervjun att en del personer var vildigt ovana vid datorer och att detta blir &nnu en
borda ndr man ska ldra sig ett nytt system. Det dr forvdnande att det pd Saab
fortfarande finns personer med bristande datorkunskaper bland dem som forvintas
anvinda systemen och vi anser att man omgaende bor vidareutbilda dessa personer.
Enligt Allwood (1998) och Axelsson (1998) ér det personalens forkunskaper som ska
bestimma pd vilken niva man ska ldgga ribban under utbildningen. Om déa personalen
inte ens har grundldggande datorkunskaper nar de kommer till en utbildning, sa kan
det inte vara litt att lira dem hur man arbetar i ett system. Atminstone inte inom den
tidsram som avsatts for utbildningen.

Négot som t.ex. Axelsson (1998) talar om é&r att foretag och dess behov kontinuerligt
forindras och hon menar ocksé att systemen méste anpassas efter detta. Aven méinga
av intervjupersonerna ansag att det var just de stindiga anpassningarna av det lyckade
systemet, som var en av forklaringarna till dess framgang. Naturligtvis &r det jéttebra
om man hela tiden kan anpassa ett system efter de arbetsprocesser som finns inom
foretaget, under forutsittning att processerna ir optimala. Men det dr inte alltid det
finns den mdjligheten, t.ex. om det dr ett standardsystem eller om foretaget inte sjdlva
dger systemet. Gar det inte att anpassa systemen méste man gora tvartom och istallet
anpassa organisationen. D4 dr det nddvandigt att man jobbar mer och tidigare med
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den interna marknadsféringen av systemen for att pa sé vis 0ka chanserna for att
personalen ska acceptera systemet. Ett av de undersokta systemen infordes pd Saab
efter forhandlingar med GM och nér det giller foretag inom en stor koncern maste
man ocksé viga in andra aspekter, sa som t.ex. kostnadsbesparingar och
samarbetsvinster, vilka kan uppnas genom att man har gemensamma system.

Tankar om intern marknadsforing

Det riacker inte med att bara sdga att systemet ska anvéndas, utan foretagsledningen
maste dven jobba for att anvindarna ska forsta varfor de ska anvinda systemet och
detta var nagot som flera respondenter pratade om att de saknade fran ledningshéll
idag. Aven méanga forskare t.ex. Bjerknes et al. (1990) pratar om vikten av detta och
hivdar att ett system aldrig kommer att kunna utnyttjas effektivt om inte anvdndarna
har forstétt syftet med det. Darfor ar det viktigt att man fran ledningshéll hela tiden
arbetar aktivt for att tydliggora mél och syfte med det nya systemet. Det dr dven
viktigt att ledningen verkar for att medarbetarna ska fa den dvergripande forstaelsen
for samarbete inom hela organisationen som ar mer eller mindre nédvéndig i minga
situationer.

Under véra intervjuer fick vi den uppfattningen att Saab genomgéende haller
utbildningar nér ett nytt system ska inforas 1 verksamheten. Nér anvindarna sedan
borjar arbeta i systemet har de uppnétt de tva forsta faserna i Allwoods (1998) teori
om inldrning, som bestar av de tre stegen, utbildningsfas, anvindningsfas och
fullandningsfas. Det innebér oftast inget storre problem att uppné de tva stegen, men
att uppna det tredje steget kan vara desto svarare. Det ér forst ddr som anvédndaren
helt till fullo forstar systemet och kan utnyttja det pa rétt sitt. Att det ibland tar lang
tid att nd dit bekrédftades under en av intervjuerna, dir respondenten berédttade om en
konstruktdr som anvint ett system i flera ar innan han nadde fullindningsfasen.

Findahl et al. (1998) pratar om att utbildningar i allménhet mestadels har varit av
praktisk karaktir och det bekréftades ocksa av flertalet av respondenterna som dven
tyckte att denna del av utbildningen varit tillricklig. Daremot har Saab kanske inte
lyckats lika bra nér det giller att formedla syftet med systemet, da inte alla de
intervjuade tyckte att det hade framgatt tydligt. Just det hiar med att forklara hur
systemet kan hjilpa anvdndarna i1 deras arbete dr nagot som Allwood (1998) och
Axelsson (1998) trycker hért pa. Denna snedvridning av fokus beror formodligen till
viss del pé att man tidigare haft ett mer mekanistiskt tinkande som handlat om de rent
tekniskt/praktiska aspekterna ute i foretagen. Det dr ju forst under de senare dren som
man borjat intressera sig for anvindbarhet i system och att se sambanden mellan
organisationen och individen. En annan orsak kan vara att det antagligen ar den
praktiska biten som &r léttast att formedla till anvdndarna, eftersom man da mer
handgripligen kan demonstrera hur det ska ga till, medan de andra delarna &r lite mer
”luddiga” och svarare att ’ta pa”. Néar det géller utbildningen sa ju flertalet av
respondenterna att den var tillrdcklig, men detta resultat kan dock ifragaséttas
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eftersom en tredjedel av dem inte var helt opartiska da de sjdlva holl 1 och/eller
utformade personalens utbildning.

Det finns alltid en risk for att det, av olika anledningar, ska uppsté ett motstdnd mot
ett nytt system (t.ex. Sommerville, 2001). Detta visade sig ocksa i var undersokning
dér det fanns dtminstone tvd system som var mer eller mindre motarbetade redan frdn
start. En av respondenterna sa att manga anviandare upplevde det ena systemet som en
extra arbetsborda och detta var dven ett av de skil som t.ex. Allwood (1998) naimnde
som kan orsaka motstdnd. Respondenten sa d@ven att om man tror tillrdckligt mycket
pa ett system kan man {4 det accepterat, men det kridvs ocksa att man arbetar oerhort
mélmedvetet for att na dit. Just detta nimndes som en av de direkta orsakerna till
varfor det lyckade systemet blev sa framgangsrikt. Vi ser denna malmedvetenhet for
att f4 systemet accepterat i organisationen som en av de stora anledningarna till att det
ena systemet lyckades och inte det andra.

Det lyckade systemet hade ocksé problem i bérjan men dér fanns initiativtagarna kvar
tills systemet var helt etablerat, medan eldsjdlarna i det andra fallet forsvann till andra
uppgifter. Detta bekréftas ocksé av Axelsson (1998) som menar att skillnaden mellan
ett systems framgéng eller fall kan vara just en eldsjil. En annan intervjuperson sa att
det ar typiskt Saab att arbeta pa detta sitt och att en del av Saabs framgang faktiskt
ligger déri. Det ar naturligtvis bra och oerhort viktigt att det finns engagerade och
drivande medarbetare i foretaget, och dessa personer bér man se som en stor tillgdng
och vara rddd om. Men vi anser ocksa att man fran ledningshéll samtidigt maste jobba
aktivt for att sprida ansvaret pa fler medarbetare, annars finns risken att &nnu nagra
miljoner rinner ut i sanden bara for att en eller ett par personer slutar eller far andra
arbetsuppgifter. Aven Axelsson (1998) poingterar vikten av att sprida ut kunskapen
inom foretaget for att minska dess sarbarhet.

Men det riacker inte med att det finns drivande personer om de inte har stdd fran
ledningshall. Nastan alla respondenter tyckte att de inledningsvis hade fatt klara order
uppifrén att de skulle anvdnda systemen, och tydliga riktlinjer 4r ocksa nagot som
t.ex. Jacobsen & Thorsvik (1998) pépekar dr oerhort viktigt for att ett system ska
lyckas fullt ut. Men enligt Axelsson (1998) ér det vanligt att ledningen missar detta,
och under vissa av intervjuerna framkom det att de fran borjan sa klara direktiven mer
eller mindre rann ut i sanden efter ett tag. En respondent talade ju ocksa om att
systemet kunde ha lyckats, trots vissa problem, om bara ledningen haft tydligare
riktlinjer. Sjalvklart dr det sa att man kan inte bara fatta ett beslut och sedan inte se till
att det efterfoljs av alla. Vi tror, i enlighet med McGregor’s teori X (Jacobsen &
Thorsvik, 1998) att manniskan ar relativt lat av naturen, finns det ingen press pa att
man ska anvinda ett system, sa struntar man i det, man gor som man alltid har gjort.
Speciellt om man inte ser nagra fordelar med det eller om det innebér en massa extra
jobb.
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Slutdiskussion

Varfor anvinds dé inte vissa system pa det sétt som avsetts efter att de har blivit
utvecklade och/eller implementerade? Norman (1998) papekar ju i sina teorier att
teknik, anvindarupplevelse och marknadsforing inte behover vara i balans fran borjan
men att det i det 1anga loppet krévs att ’pallen” ska stdr stadigt pa alla tre benen.
Resultatet av de intervjuer vi gjorde pekar pa, som vi tidigare konstaterat, att det
fanns flera orsaker till varfor systemen “gick dverstyr”. Inledningsvis kan det vara
acceptabelt med vissa brister i tekniken, men ndr den vél “mognat” kvarstar det séllan
sa stora problem att den stjédlper systemet, utan det ror sig ofta mer om mindre
irritationsmoment. Forklaringarna finns istillet manga génger att hitta i ”pallens”
Ovriga tva ben, anvdndarupplevelse och marknadsforing.

Det var dven dessa aspekter som visade sig vara otillrdckliga for det undersokta
systemen. En del faktorer dock haft storre inverkan dn andra och var uppfattning ar
att for ett eller eventuellt ett par av systemen har den frimsta anledningen varit
bristande direktiv frdn ledningshall. Hur viktigt det 4r med klara direktiv visade sig ju
ocksé 1 samband med det lyckade systemet dir det initialt fanns ett motstand, men dir
det dnda tack vare en drivande ledning “gick vigen” till slut. Man maste déarfor fran
ledningshall bli battre pa att f6lja upp sina beslut och det racker inte att ’séga” det en
gang eller skriva ner det pa ett papper, utan det maste stdndigt aktualiseras. Ett annat
avgorande skal till ett par av systemens fall var att eldsjilarna férsvann och
déarigenom ocksé de personer som bést kunde och ville infora systemet. Darfor vill vi
ytterligare en gdng understryka hur viktigt det &r att ett foretaget ser till att det inte
blir ”beroende” av en eller ett par nyckelpersoner. Detta géller ju for ovrigt all sorts
kunskap som om mojligt bor spridas sé att fler individer kan ta del av den, for att inte
organisationen ska bli alltfor sarbara da t.ex. nadgon slutar sin anstillning eller byter
arbetsuppgifter. For ett av de dvriga systemen var resursbrist den direkta orsaken till
dess misslyckande, vilket troligen &r ett vanligt problem da ett nytt system ska
inforas. Nér det géller stora system &r det naturligtvis oerhort svért, eller rent av
omdjligt, att forutse allt som kan hénda under ett projekts gang. Det kan ju vara
alltifrdn pengabrist till att en leverantor inte haller det de lovat. Darfor bér man redan
fran borjan avsitta tillrdckligt med resurser, bade for utveckling och for kontinuerliga
fordandringar s att man slipper att avsluta ett system med den pafoljden att bade
kapital och nedlagda arbetsinsatser “rinner ut i sanden”.

Vi har ju endast undersokt sex olika system pa ett och samma foretag samt intervjuat
13 personer och kan darfor inte dra ndgra generella slutsatser utifran vart empiriska
resultat. Det dr mojligt att ndgra av de problem vi har stott pa under studien ar
specifika just for Saab, men vi tror att dem dven dr mer eller mindre vanligt
forekommande nér andra organisationer ska implementera nya system. Det resultat
som vi kommit fram till stods ocksa till stor del av t.ex. Axelssons (1998) forskning
pa omradet. Att problemen till stor del ligger pa anvandarupplevelse och
marknadsforing beror nog till stor del pd att man av “tradition” inom méanga
organisationer forsokt 16sa problem genom att forbéttra tekniken. Det dr ju forst under

-21 -



Nytt system; Succé eller Fiasko?

senare ar som betydelsen av anvindarupplevelse och marknadsforing lyfts fram och
manga foretag har inte hunnit utveckla strategier for hur man ska hantera dessa bitar
annu och detta ser vi som den frimsta anledningarna till att sa stor andel system
misslyckas.

Det ar viktigt att den teori man véljer att anvidnda sig av stodjer det problem man vill
undersoka. For att pa bésta sitt kunna besvara var fragestéllning valde vi en teori som
anviandes som en metaarkitektur. Trots att den ticker in flera olika delomraden fanns
det en direkt avgorande orsak till varfor ett av systemen misslyckades, resursbrist,
som inte omfattades av denna dvergripande teori. Annars har den “tiackt in” alla de
orsaker till varfor de undersokta systemen misslyckades som framkom under var
empiriska studie. Vi anser dérfor att valet av teori stimde vél overens med de mal
som vi hade med vér studie.

Framtida forskning

Ett av de system som misslyckades pa Saab Automobile AB finns och har anvénts pa
ett annat stort foretag. Det skulle darfor i fortsétta studier vara intressant att
undersoka varfor samma system lyckas pé ett foretag men inte pa ett annat. Har
foretagen helt skilda behov? Har man agerat pé olika sétt nar man infort systemen i
organisationen?

Det skulle dven vara intressant folja utveckling och implementering av ett nytt system
frén borjan till slut for att se hur man gér till vdga samt gora en utvirdering av det
sedan. Men det skulle forstas vara svart att gora inom ramen fOr ett examensarbete
eftersom den tid som detta kriaver sillan star till forfogande.
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6. Slutsats

Syftet med vér uppsats har varit undersoka varfor en del system misslyckas och ett av
de viktigaste resultaten utifrén studien &r att det oftast var en kombination av flera
olika faktorer som var orsaken till att de undersokta systemen fallerade.

Vi kan med utgéngspunkt frén bade den teori vi anvint och den empiriska
undersokningen konstatera att det sdllan &r tekniken som ar den felande ldnken, utan
att det snarare handlar om de 6vriga tva delarna anvandarupplevelse och intern
marknadsforing. Foretagets relativt daliga insikt om dessa aspekters betydelse dr, som
vi ser det, en starkt bidragande orsak till att flertalet av de undersokta system
misslyckades. Darfor dr det viktigt att foretaget blir medveten om dessa delars
betydelse och arbetar mer aktivt och tidigare med anvéndarupplevelse och intern
marknadsforing vid inforandet av ett nytt system i en organisation.
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Bilaga 1
Fragor till respondenter

Egenutvecklat eller standardprogramvara?

Om egenutvecklat, har det gjorts ndgon avstdmning mot de krav som fanns?

Om standardprogram; har man forsokt anpassa arbetsrutinerna efter programmen?
Fanns det ndgot annat system innan?

Anvénds systemet idag? Varfor/varfor inte?

Vilka ar tdnkta att anvdnda systemet och till vad?

Har slutanvindarna varit involverade i utveckling/inkop?

Hur ldnge har systemet anvénds inom foretaget?

Hur gick implementeringen till?

Har nagonting gjorts for att motivera personalen att anvdnda systemet?
Har personalen fétt ndgon utbildning pa systemet, i sd fall hur linge?

Vilka direktiv har personalen fétt ifran ledningen?

Anviénder du systemet/programmet? Varfor/varfor inte?
Om nej, anvinder du ndgot annan system istillet? Varfor i sa fall?

Anser du att du behover systemet/programmet?
Vad ér bra/daligt med systemet?

Saknar du niagon funktion i systemet?
Kan systemet bli battre? Hur?

Har du fétt ndgon utbildning? Hur 1ang?
Var utbildningen tillracklig?

Hur gick det till nér ni skulle borja anvdnda systemet?

e Nytt program — anvind det

e Nytt program — utbildning - anvind det

e Forklaring med syfte — klara order — utbildning - anvind det



