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Sammanfattning  

Bakgrund och syfte: Det finns en ny generation av organisatorisk automatisering kallad hyper-
automation. Till skillnad från klassisk automation omfattar hyperautomation en samordnad tillämpning 
av olika avancerade automatiseringstekniker, såsom RPA, AI och ML, som kan tillämpas för att 
automatisera såväl rutinmässiga som mer kognitivt krävande arbetsuppgifter. Konceptets utformning 
och tillämpning är ännu tämligen outforskade områden, vilket skapar ovisshet gällande dess effekter och 
implikationer inom de sociala kontexter där de skapas och används. Följaktligen finns ett behov av 
ytterligare studier rörande människa och automation i hybrid, varför denna uppsats syftar till att utforska 
hyperautomation i allmänhet, och dess utformning och tillämpning i synnerhet. Särskild uppmärksamhet 
ägnas åt de aktiviteter och implikationer som uppstår i människa-maskin-interaktionerna som 
hyperautomationsprocessen innebär och eftersträvar, samt hur olika organisatoriska aktörer upplever 
och reflekterar kring dessa. Detta uppfylls genom att granska hur ett konsultföretag, som förmedlar 
hyperautomationslösningar, och ett av dess kundföretag, observerar de kort- och långsiktiga effekterna 
av och målen med införandet av hyperautomation.  
Litteraturgenomgång: Uppsatsens teoretiska utgångspunkt underbyggs av tidigare forskning avseende 
fyra väsentliga intresseområden – människa, digital teknik och organisation, hyperautomation, HR och 
digitalisering samt digital innovation. Vidare guidas studiens analys och diskussion av två teoretiska 
ramverk; Distribuerad kognition och Ramverket för ansvarsfull innovation.  
Metod: Uppsatsen utgörs av en kvalitativ fallstudie, med abduktiv ansats, som baseras på insikter från 
både tidigare forskning och empiriska resultat. Empirin genereras genom semistrukturerade intervjuer 
med sju respondenter, varav tre tillhör det studerade kundföretaget och resterande fyra är verksamma 
inom konsultföretaget. Bearbetning av insamlade data sker enligt en tematisk analys, vilken mynnar ut 
i fyra huvudteman och totalt tio underteman.  
Resultat: Resultatsammanställningen struktureras i enlighet med studiens fyra huvudteman; beslutet att 
hyperautomatisera, samordning, processen att hyperautomatisera samt framtidsutsikter. Kortfattat 
baseras hyperautomationsinitiativet på en ambition om att spara tid och pengar, samt att avlasta 
linjecheferna. Vidare identifieras brister avseende samordningen av onboardingprocessens involverade 
moment och aktörer. Beträffande processen att hyperautomatisera beslutas att denna ska ske i iterationer. 
Samtidigt som detta bedöms vara positivt för att komma igång, hinner inte förvaltningen med att hantera 
alla de problem som påträffas under användningen av hyperautomationslösningarna. De studerade 
företagen ser likväl positivt på framtiden och har ambitioner om att utöka hyperautomationen med fler 
avancerade digitala tekniker, såsom AI. Utmaningarna gällande samordning och kommunikation måste 
dock hanteras dessförinnan.   
Diskussion och slutsatser: Hyperautomationen är välkommen och efterlängtad som koncept, men det 
uppstår problem avseende både dess praktiska utformning och tillämpning. Dessa bekymmer härleds till 
bristen på balanserad samordning och kommunikation, med särskild emfas vid avsaknaden av tidiga 
inputs från slutanvändarna.   
 
 
Nyckelord: Hyperautomation, hyperautomationsprocess, organisatorisk automatisering, hyperauto-
mationsflöde, människa-maskin-interaktion, teknologiska ramar, automation-augmentation-paradoxen, 
Distribuerad kognition, Ramverket för ansvarsfull innovation och onboardingprocess.   
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1. Introduktion  

I följande avsnitt presenteras uppsatsens teoretiska och praktiska inramning, med utgångspunkt i den 
kunskapslucka som identifierats under granskningen av den behandlade litteraturen. Skildringen av 
studiens bakgrund och övergripande tema efterföljs sedan av en specificerad problemformulering samt 
syfte och frågeställningar. Sist avhandlas studiens avgränsningar, målgrupp och förväntade kunskaps-
bidrag. 
 

1.1 Bakgrund  
Det finns en slags skräckblandad förtjusning som associeras till framställningen av ny teknik och digitala 
innovationer. Ett tydligt exempel på hur denna dualism kan utspela sig är likväl i fråga om organisatorisk 
automatisering. Tidigare omfattade dessa lösningar främst standardiseringen av regelstyrda och rutin-
mässiga arbetsuppgifter, alltsomoftast med hjälp av mjukvarutekniken Robotic Process Automation 
(RPA), med syftet att avlasta den mänskliga arbetskraften gällande tidskrävande och repetitivt arbete 
(Asatiani et al., 2020; Haleem et al., 2021; Lacity & Willcocks, 2021). Genom att överlåta dessa 
monotona arbetsuppgifter till automatiseringsteknikerna ska de anställda få mer tid över till att ägna sig 
åt kognitivt komplexa och värdeskapande uppdrag, såsom problemlösning eller strategiskt arbete 
(Lacity & Willcocks, 2021, Siderska, 2022).   
 
Automatisering kan och kommer förvisso fortfarande tillämpas för att hantera sådana enformiga och 
tidsödande arbetsuppgifter, men den digitala tekniken har faktiskt blivit så pass sofistikerad att den även 
kan användas i mer intellektuellt krävande aktiviteter framöver (Asatiani et al., 2020). I takt med de 
snabba avanceringar som sker inom områden såsom artificiell intelligens (AI), maskininlärning (ML) 
och robotisering, närmar sig samhället en verklighet där maskiner inte bara erhållit förmågan att utföra 
kognitivt krävande arbetsuppgifter, utan där dessa även kan bli ännu viktigare än maskinerna som är 
avsedda för fysiskt arbete (Brynjolfsson & McAfee, 2014). Denna utvecklingsriktning introducerar 
dessutom en ny generation av automatisering som benämns hyperautomation, alternativt intelligent eller 
kognitiv automation (Lacity & Willcocks, 2021; Madakam et al., 2022).  
 
Hyperautomationskonceptet omfattar en samordnad applicering av olika avancerade digitala tekniker, 
såsom RPA, AI och ML, med intentionen att automatisera verksamheter, arbetsprocesser och uppgifter 
på ett sätt som främjar organisationernas mänskliga förmågor (Haleem et al., 2021; Madakam et al., 
2022). Till skillnad från klassisk automation, med t.ex. enbart RPA, avser hyperautomation en full-
ständig digital transformation genom att ”automatisera allt som automatiseras kan” (Jiménez-Ramírez, 
2021). Detta förfarande syftar bl.a. till att öka människans produktivitet och effektivitet, samt att minska 
riskerna för fel som tidigare kunnat orsakas av den mänskliga faktorn. Dock är dess praktiska utformning 
och tillämpning ännu relativt outforskade områden, vilket skapar utrymme för osäkerheter relaterade till 
fenomenet. I vissa fall leder denna bristfälliga förståelse t.o.m. till diskussioner kring huruvida hyper-
automation helt kan komma att ersätta mänskligt arbete (Arntz et al., 2017).  
 
För många är detta en påtaglig oro som kan tänkas erhålla bränsle från vissa vetenskapliga studier, såväl 
som filmer och annan populärkultur, då dessa tenderar förstärka detta ”människa vs. maskin”-perspektiv. 
Lyckligtvis finns det emellertid belägg för att sådan forskning är skäligen snedvriden och populär-
kulturens illustreringar medvetet överdrivna (Arntz et al., 2017; Brynjolfsson & McAfee, 2014; Wilson 
& Daugherty). Ändå är det inte så konstigt att en digital innovation, såsom hyperautomation, initialt 
framkallar fler frågor än svar (Owen et al., 2013). All typ av innovation präglas nämligen av en 
inneboende ovisshet, just eftersom dessa är nya och ännu oprövade, vilket förstås kan skapa oro på olika 
nivåer inom både organisationer och i samhället överlag (Henfridsson et al., 2018).  
 
Fastän källan till sådan osäkerhet är begriplig, förefaller just denna vara något överdriven i dagsläget. 
Hyperautomation har inte för avsikt att ersätta människan, utan initiativet handlar snarare om att 
komplettera och avlasta den mänskliga arbetskraften (Haleem et al., 2021). För att inte gå miste om 
hyperautomationens fulla potential, bör därför ytterligare uppmärksamhet ägnas åt att granska och förstå 
människa och automation i hybrid (Asatiani et al., 2020).  



 7 

1.2 Problemformulering  
Hyperautomation lovar förvisso stort, i termer av såväl ökad effektivitet och produktivitet som minskade 
kostnader och frigjord arbetstid, men det framgår även att detta ämne för med sig en del ovisshet. Den 
huvudsakliga orsaken till detta framstår vara ett alltför omfattande fokus på uppdelningen mellan vad 
som är ”människo-” respektive ”maskingöra”, vilket hitintills har förstärkt bilden av att digitala tekniker 
främst utgör mänskliga substitut (Arntz et al., 2017). Denna distinktion begränsar likaså vår samlade 
förståelse för de aktiviteter och konsekvenser som uppstår i interaktionerna mellan människa och 
maskin; ett konceptuellt glapp kallat ”the missing middle” (Wilson & Daugherty, 2018).   
 
Följaktligen finns det ett brådskande behov av att undersöka hur hyperautomation faktiskt utformas och 
tillämpas i praktiken; särskilt avseende i vilken grad dessa hyperautomationsprocesser tar hänsyn till 
samspelet mellan människa och automation. Genom att understryka vikten av att både studera och 
beakta sådan samverkan, s.k. människa-maskin-interaktion, främjas även en mer nyanserad bild av 
hyperautomation som koncept. Detta kan i sin tur motivera ett fokusskifte, från det snäva ”människa vs. 
maskin”-perspektivet, till att istället uppmärksamma organisationers möjligheter att dra nytta av båda 
två samtidigt. Snarare än att framkalla oro och ovisshet, bör således introduceringen av hyperautomation 
väcka funderingar kring hur människa och digital teknik bäst kan fungera tillsammans; hur samhället 
ska ”race with the machines instead of against them” (Wajcman, 2017, s. 5).  
 

1.3 Syfte och frågeställningar  
Syftet med denna uppsats är därför att utforska hyperautomation i allmänhet, och dess utformning och 
tillämpning i synnerhet. Därtill ägnas särskild uppmärksamhet åt de aktiviteter och implikationer som 
uppstår i människa-maskin-interaktionerna som hyperautomationsprocessen innebär och eftersträvar, 
samt hur olika organisatoriska aktörer upplever och reflekterar kring dessa.  
 
I avsikt att uppfylla studiens syfte, samt möjliggöra genereringen av såväl empiriskt som teoretiskt 
förankrade insikter, undersöks hyperautomationsprocessens beskaffenhet i praktiken. Specifikt studeras 
hur ett konsultföretag, som förmedlar hyperautomation inom bl.a. onboardingprocesser, och ett av dess 
kundföretag, observerar de kort- och långsiktiga effekterna av och målen med införandet av hyperauto-
mation. Följande frågeställningar avser guida undersökningen:    
 

• Hur kan hyperautomationsprocessen se ut, avseende dess utformning och tillämpning?  
• Hur upplever de involverade aktörerna hyperautomationsprocessen samt de aktiviteter och 

implikationer som denna innebär?   
 

1.4 Avgränsningar  
Studiens främsta avgränsning utgörs av att denna ämnar undersöka hyperautomation ur ett övervägande 
socialt perspektiv. Med detta avses att uppsatsens vetenskapliga fokus centreras till mänskliga aktörers 
upplevelser och reflektioner kring hyperautomationsprocessen, och att mindre uppmärksamhet ägnas åt 
den tekniska aspekten av densamma. Således studeras ingen automatiseringsteknik närmare, mer än att 
dessa konstateras ingå i det nya, digitala arbetsflödet.   
 
Därutöver befinner sig det studerade kundföretaget, med stöd av konsultföretaget, ett par år in i sin 
hyperautomationsprocess, men det bör ändå understrykas att denna fortfarande pågår och förväntas att 
göra det även framåt sett. Detta innebär att diskussionerna kring utformning, implementering och 
förvaltning präglas av omständigheten att dessa moment inte är fullständigt genomförda eller avslutade, 
utan att de fortlöper. Med ”process” avses emellertid en uppsättning återkommande och sammanlänkade 
aktiviteter som utförs för att förändra och skapa nytt värde. Sålunda anses hyperautomationsprocessen 
omfatta de aktiviteter som genomförs i avsikt att möjliggöra hyperautomation inom särskilda arbets-
processer och -uppgifter.  
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Vidare gäller att studien enbart inkluderar aktörer med tydligt inflytande över hyperautomations-
processen i fråga, dvs. utformningen och tillämpningen av hyperautomation inom kundföretagets 
onboarding/introduktionsprocess av nyanställda. Detta urval medför likaså särskilda avgränsningar vad 
gäller både teori och empiri. Det hade exempelvis varit intressant att studera hur denna hyperautomation 
kan uppfattas av dess slutanvändare på olika nivåer; antingen ur ett rutinperspektiv, då den nya tekniken 
lär påverka tidigare arbetsformer på ett betydande sätt (D’Adderio, 2011), eller genom att studera hur 
de nyanställda, som genomgår den hyperautomatiserade onboardingen, upplever sin introduktions-
process ur ett renodlat socialiseringsperspektiv (Chao et al., 1994). Den sistnämnda infallsvinkeln hade 
varit särskilt intressant i förhållande till det svåra i att delvis automatisera en onboardingprocess, 
eftersom denna omfattar en blandning av regelstyrda, administrativa uppgifter samt centrala sociala och 
interpersonella aspekter (Balasundaram & Venkatagiri, 2020; Chao et al., 1994; Lindelöw, 2016).  
 
Därtill utgår uppsatsen från ett utforskande syfte, med en kvalitativ ansats, vilket bl.a. medför 
avgränsningar från kvantitativa data och analysmetoder. I och med formuleringen av såväl syfte som 
frågeställningar, utesluts även fler tänkbara perspektiv på avsedd hyperautomationsprocess; såsom en 
ekonomisk infallsvinkel, IT-strategic alignment, IT-säkerhet eller arbetet med att säkerställa interopera-
bilitet. Istället centreras studien kring digital teknik som ett socialt fenomen, med teoretiska influenser 
från bl.a. digital innovationslitteratur och kognitionsvetenskap.   
 

1.5 Målgrupp och förväntade kunskapsbidrag  
Arbetets innehåll, och de resultat som studien genererar, vänder sig särskilt till aktörer med betydande 
inflytande över hyperautomation i allmänhet, och dess utformning och tillämpning i synnerhet. Detta 
omfattar bl.a. representanter från både IT- och HR-funktionen, olika chefer, processägare inom berörda 
verksamhetsområden och konsulter som arbetar med hyperautomationslösningar. Således utgörs den 
tilltänkta målgruppen av individer inom motsvarande kund- och konsultföretag, liksom de som studeras 
i denna uppsats. Empirin insamlas förvisso från privat sektor, men uppsatsens bidrag bör även kunna 
appliceras inom den offentliga sektorn; dock med betydande skillnader vad gäller t.ex. förutsättningar 
för inköp av hyperautomationslösningar. Lagen om offentlig upphandling (2016) kan nämligen tänkas 
komplicera processen, eftersom hyperautomationen i dessa fall ska finansieras med allmänna medel. 
 
Beträffande uppsatsens förväntade kunskapsbidrag avser denna bidra med en teoretisk översikt avseende 
det praktiska arbetet med att utforma och tillämpa hyperautomation. Därutöver applicerar studien två 
teorier som analysverktyg, Distribuerad kognition och Ramverket för ansvarsfull innovation, i avsikt att 
nyansera den befintliga automationsforskningen samt främja identifieringen av nya infallsvinklar vad 
gäller just organisatorisk automatisering. I dagsläget tycks det nämligen finnas två läger i fråga om 
(hyper)automation, där den ena sidan observerar de avancerade automatiseringsteknikerna som 
mänskliga substitut; människa vs. maskin. I kontrast till detta premierar det andra lägret tillämpningen 
av människa och maskin i hybrid, såtillvida att ingen arbetsuppgift eller -process anses långsiktigt kunna 
gynnas av att automatiseras, utan att allt arbete bör utföras av människa och automation gemensamt; 
s.k. augmentation (Brynjolfsson & McAfee, 2014; Davenport & Kirby, 2016; Wilson & Daugherty, 
2018). 
  
Intentionen med att använda teorin om Distribuerad kognition och Ramverket för ansvarsfull innovation 
är således att lösa upp denna splittring, genom att diskutera möjligheterna, såväl som utmaningarna, med 
att blanda appliceringen av automation- och augmentationstrategin. Distribuerad kognition avser främja 
diskussioner kring hur hyperautomation kan struktureras, avseende uppgiftinnehåll och involverade 
aktörer, för att maximera både kort- och långsiktig måluppfyllelse samt effektivitet, medan Ramverket 
för ansvarsfull innovation ämnar understryka betydelsen av användarnas perspektiv under utformningen 
av hyperautomation.   
 
Ur ett mer praktiskt perspektiv har uppsatsen för avsikt att bidra med insikter gällande utformning och 
tillämpning av hyperautomation, samt att uppmärksamma möjligheter och utmaningar med hyperauto-
mationsprocessen. Sammanfattningsvis inriktas både de praktiska och teoretiska kunskapsbidragen mot 
de aktiviteter och implikationer som uppstår i det komplexa samspelet mellan människa och automation. 
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2. Litteraturgenomgång   
I följande avsnitt presenteras och diskuteras tidigare forskning och befintlig litteratur inom studiens 
huvudsakliga intresseområden; dvs. människa, digital teknik och organisation (IS-disciplinen), hyper-
automation, HR och digitalisering samt digital innovation.  
 

2.1 Människa, digital teknik och organisation  
Alltsedan den industriella revolutionens begynnelse har maskiner och automation, i varierande grad, 
observerats som mänskliga substitut (Orlikowski & Iacono, 2001); initialt som komplement inom 1800-
talets produktionslinjer och numera som kapabla att ensamt ansvara för i princip hela arbetsprocesser. 
Med facit i hand framgår det tydligt att de maskinella och tekniska framsteg som tog oss från jordbruks- 
till industrisamhället, i längden varken försämrade människans arbetsförhållanden eller gjorde den 
mänskliga arbetskraften överflödig; snarare tvärtom. Hur kommer det sig då att samtal om modern 
automatisering präglas av liknande ovisshet nu som då? Dessa osäkerheter skulle potentiellt kunna 
härledas till en märkbar ambivalens vad gäller informatikdisciplinens (IS) identitet, samt menings-
skiljaktigheter i diskussionen rörande ämnets huvudsakliga kärna.   
 

2.1.1 IS-disciplinens identitet och kärna  
Disciplinen som idag är känd som informatik benämndes tidigare ”informationssystem”; ett namnbyte 
som inte framstår vara särskilt dramatiskt, men som väckte starka reaktioner vid dess införande – både 
inom IS-fältet och närliggande forskningsområden (Dahlbom, 1996). En besvärande aspekt är t.ex. att 
svenskans ”informatik” och engelskans ”informatics” används på olika sätt, med skilda innebörder, 
vilket skapar viss förvirring. Inom europeisk forskning tillämpas generellt sett informatics för samtliga 
datorvetenskapsdiscipliner, varför det kan tyckas märkligt att sätta samma etikett på en enskild sub-
disciplin. Detta är dock intressant av två anledningar; dels understryker denna debatt att forskningsfältets 
benämning är av central betydelse för ämnets utvecklade identitet, dels indikerar namnbytet att IS-fältet 
har genomgått en dynamisk utveckling sedan dess tillkomst (Dahlbom, 1996; Goldkuhl, 1996).  
 
Ursprungligen centrerades IS-disciplinen kring studier av enbart informationsteknik (IT), vilket kan 
förklaras av att dåtidens digitala tekniker, och dess tillämpningar, präglades av en tydlig homogenitet 
(Goldkuhl, 1996). Innan persondatorns uppkomst fanns det nämligen ingen utbredd digital teknik-
användning på annat än organisationsnivå, och även inom företagen var de existerande datormiljöerna 
tämligen enformiga. Efter lanseringen av den första hemdatorn gick det emellertid snabbt, och för att 
hålla jämna steg med den tekniska utvecklingen krävdes ett tyngdpunktsskifte inom IS-fältet. 
Informatikämnet kunde inte längre börja och sluta i den studerade digitala tekniken, utan var nu också 
tvunget att intressera sig för dess sociala kontexter och tillämpningar (Dahlbom, 1996; Goldkuhl, 1996).  
 
Sett till dagens omfattande teknikanvändning och -utveckling, framstår IS-disciplinens utvidgande av 
sitt vetenskapliga fokus som ytterst lämpligt, men denna förändring har likaså orsakat en konceptuell 
splittring inom forskningsfältet avseende dess egentliga mittpunkt. Vissa IS-forskare anser att 
informatiken ägnar för lite uppmärksamhet åt IT-artefakten, vilken framhålls som disciplinens huvud-
sakliga kärna (Benbasat & Zmud, 2003; Orlikowski & Iacono, 2001), medan andra istället ser ett behov 
av att expandera IS-fältets fokusområde till att bli ännu mer tvärdisciplinärt (Alter, 2003a; 2003b; 2015; 
Galliers, 2003).  
 
Vid första anblick verkar dessa ståndpunkter vara totala motsatser, men egentligen liknar de varandra 
på flera sätt. Båda förhållningssätten uppmärksammar och erkänner t.ex. förekomsten av de samhälleliga 
och tekniska framsteg som föranlett förändringarna inom IS-disciplinen, samt att de problematiserar 
frekvensen av inkonsekventa och ofullständiga tolkningar av IT. Det råder därtill konsensus kring att 
IS-fältet, utan en tydlig identitet och huvudsaklig kärna, riskerar att vackla vad gäller dess praktiska och 
teoretiska inflytande och relevans (Alter, 2015; Benbasat & Zmud 2003).  
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Enligt förespråkare av IT-artefakten som IS-fältets främsta fokus, leder denna identitetskris till att 
disciplinen antingen ägnar sig åt felaktig exklusion eller felaktig inklusion (Benbasat & Zmud, 2003). 
Felaktig exklusion hänvisar till IS-forskning som utelämnar fenomen med avgörande betydelse för IT-
artefakten och dess direkta omfång. Omvänt avser felaktig inklusion IS-vetenskapligt intresse för sådant 
som ligger utanför IT-artefakten och dess omedelbara kontext. I förhållande till denna distinktion 
konceptualiseras IT-artefakten som ”the application of IT to enable or support some task(s) embedded 
within a structure(s) that itself is embedded within a context(s)”, vilket innebär att denna anses omfatta 
både teknik, uppgifter, uppgiftsstrukturer och uppgiftskontexter (Benbasat & Zmud, 2003, s. 186). En 
IT-artefakt är följaktligen mer än enbart hård- och mjukvara, vilket betonas särskilt i definitionen av den 
som ”bundles of material and cultural properties packaged in some socially recognizable form such as 
hardware and/or software” (Orlikowski & Iacono, 2001, s. 121).   
 
Oppositionen hävdar dock att fixeringen vid IT-artefakten är problematisk av flera anledningar, varför 
IS-disciplinens huvudsakliga kärna bör omvärderas. Den främsta orsaken till detta tycks vara bristen på 
konsekvens rörande begreppets definition (Alter, 2015). Initialt observerades IT-artefakten enbart som 
en teknisk enhet, bestående av hård- och mjukvara, men av ovanstående definitioner att döma förefaller 
dagens begreppsbestämningar inkludera nästintill allt som kan vara av intresse för IS-forskare. Detta 
riskerar således att bli alltför ospecifikt. Dessutom behöver begreppet ständigt omdefinieras, eftersom 
dess innebörd blir inaktuellt allteftersom den tekniska utvecklingen fortskrider (Galliers, 2003). IS-
forskningen måste därför centreras kring mer brukbara ämnen, med praktisk relevans (Alter, 2015). Ett 
förslag är att ersätta IT-artefakten med ”IT-beroende arbetssystem”, vilket avser arbetsprocesser vars 
effektivitet beror på användningen av IT (Alter, 2003b). Detta byte motiveras ytterligare av inställningen 
att IS-fältets egentliga kärna redan präglas av en arbetssystemscentrering (Alter, 2003a).  
 
Visserligen finns det en poäng med att understryka att förekomsten av inkonsekventa definitioner 
adderar till IS-disciplinens redan befintliga ambivalens, men hur pass olika är egentligen de motsatta 
sidornas resonemang? Både IT-beroende arbetssystem och IT-artefakten, som bärare av kulturella 
aspekter samt bestående av flera olika element, tycks ringa in vikten av att ha ett bredare IS-fokus än 
det rent informationstekniska. Egentligen kan dessa skilda uppfattningar tänkas användas gemensamt 
för att analysera riskerna med att uteslutande observera digital teknik som okomplicerade, mänskliga 
substitut.  
 
På så sätt skulle den tidigare berörda ovissheten, relaterad till både automatisering och hyperautomation, 
kunna grunda sig i feltolkningen av IT som rena substitut. I och med denna inställning ”black-boxas” 
nämligen tekniken i fråga, vilket innebär att IT-artefakter, här benämnt automatiseringstekniker eller 
digital teknik, anses vara oproblematiska (Orlikowski & Iacono, 2001). Med detta menas att den digitala 
tekniken och dess effekter antas vara stabila och fixerade oavsett tid, plats och/eller användare. Genom 
att enbart observeras som ett verktyg, reduceras därmed den digitala tekniken till en ingenjörs-
konstruerad produkt som förväntas prestera helt i linje med dess designade syfte. Emellertid riskerar 
detta synsätt att försumma dess sociala implikationer inom de kontexter där de skapas och används 
(Jiménez-Ramírez, 2021; Orlikowski & Iacono, 2001).  
 

2.1.2 IT som ett socialt fenomen 
Med andra ord tycks det finnas ett stort behov av att studera och förstå digital teknik ur ett socialt 
perspektiv. Oaktat sina tekniska, hård- och mjukvarubaserade sammansättningar, är dess syften faktiskt 
främst av det sociala och informativa slaget (Goldkuhl, 2009). Detta blir särskilt påtagligt i dagens 
samhälle och organisationer, då det är ytterst få som utför sina arbeten utan tillämpningen av digitala 
tekniker (Leonardi, 2011). Dessa nyttjas ständigt; om det så är att kolla mailen, hitta HR:s telefon-
nummer via intranätet eller att applicera automatiseringslösningar för att effektivisera arbetsprocesser. 
Då den digitala tekniken ingår i så gott som allt arbete och inom alla organisationer, råder det heller 
inget tvivel om huruvida dessa påverkar organisering eller inte (Orlikowski & Scott, 2008). Digital 
teknik medför onekligen sociala implikationer, varför det behövs mer forskning beträffande just 
skärningspunkten mellan människa, digital teknik och organisation.  
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Denna hållning introducerar exempelvis Sociomaterialitet som analytisk utgångspunkt, vilket är en teori 
avsedd att studera den organisatoriska sammanflätningen av det sociala och det materiella (Orlikowski 
& Scott, 2008). Dock är detta lättare sagt än gjort, eftersom det finns flera olika sätt att närma sig denna 
fråga på. Enligt vissa synsätt går det inte att separera det sociala från materialiteten, medan andra 
infallsvinklar anser att sociomaterialitet uppstår i genomförandet av aktiviteter som sammanför olika 
sociala fenomen, såsom normer och kommunikationsmönster, med materialitet; dvs. en artefakts fysiska 
och/eller digitala material i särskilda former som består över skillnader i tid och plats (Leonardi, 2013).  
 
Oavsett val av teoretiskt perspektiv kommer likväl studier som intresserar sig för sammanslagningen av 
digital teknik och organisering, förr eller senare, behöva dra eller lösa upp en gräns mellan vad som är 
socialt respektive materiellt (Leonardi & Barley, 2008). Även de teoretiker som menar att de sociala och 
materiella faktorerna är omöjliga att separera, och därav är lika viktiga, tenderar ändå att favorisera den 
ena eller den andra i slutändan. Detta kan t.ex. bero på att dessa forskare, medvetet eller omedvetet, 
blandar olika vetenskapsfilosofiska antaganden, såsom determinismen och institutionalismen. I avsikt 
att upprätthålla en analytisk konsekvens finns det därför anledning att tydligt synliggöra och motivera 
dessa val av teoretiska perspektiv och vetenskapsfilosofiska förhållningssätt.    
 
Exempelvis kan det tidigare nämnda, och tillika kritiserade, verktygsperspektivet sägas omfatta en 
deterministisk syn på IT, vilken bygger på idén om att introduktionen av en särskild digital teknik 
oundvikligen kommer med vissa effekter (Markus & Silver, 2008; Orlikowski, 1992; Orlikowski & 
Iacono, 2001). I kontrast till detta synsätt framhåller institutionalismen att digital teknik är en möjlighet 
till förändring, snarare än en agent för detsamma, vilket innebär att människan är den med faktisk agens 
inom organisatorisk förändring (Markus & Silver, 2008). Båda synsätten kritiseras dock; determinismen 
för avsaknaden av tydliga indikatorer på vilka digitala egenskaper som konsekvent leder till antingen 
positiva eller negativa utfall, och institutionalismen för att försumma den digitala teknikens betydelse 
för organisatorisk förändring.  
 
Följaktligen tycks ingen av dessa vetenskapsfilosofiska utgångspunkter enskilt lämpa sig för studier av 
hyperautomation och automatiseringsteknik, då dessa digitala tekniker och tillämpningar både genomför 
och stöttar handlingar som tidigare utförts av enbart människor. Därigenom kan hyperautomation påstås 
omfatta både mänsklig och icke-mänsklig agens (Leonardi, 2011). Denna ståndpunkt kan förvisso 
underbyggas med hjälp av determinismen, men i den här uppsatsen förespråkas snarare ett sociotekniskt 
perspektiv på hyperautomation; där samhället inte bestäms av den digitala tekniken, och den digitala 
tekniken inte heller bestäms av samhället (Bijker, 1999).  
 

2.1.2.1 Distribuerad kognition  
Vad gäller sociotekniska infallsvinklar på samspelet mellan människa, digital teknik och organisation, 
finns det många teorier att välja mellan. Den tidigare nämnda teorin om Sociomaterialitet är ett exempel, 
men det finns även andra teoretiska ramverk som intresserar sig för interaktionen mellan mänskliga och 
icke-mänskliga aktörer; bl.a. Actor-Network Theory (ANT) och Distribuerad kognition (Hutchins, 
1995; Orlikowski & Scott, 2008; Walsham, 1997). Samtliga av dessa tre teorier betonar vikten av att 
studera nätverk, växelverkningar och kontexter, samt att de erkänner icke-mänskliga element, såsom 
artefakter, objekt och idéer, som deltagare i formandet av mänskliga beteenden och upplevelser. Således 
studeras det dynamiska samspelet mellan mänskliga och icke-mänskliga aktörer, samt hur detta påverkar 
det studerade sammanhanget i sin helhet. Trots sina uppenbara likheter, skiljer sig dock de nämnda 
teorierna åt beträffande ett par fundamentala analyspunkter. 
 
Frånsett att det finns olika tolkningssätt av Sociomaterialitet (Leonardi, 2013), fokuserar denna teori 
främst på sammanflätningen av, och den inneboende oskiljaktigheten mellan, det sociala och det 
materiella (Orlikowski & Scott, 2008). ANT och Distribuerad kognition behandlar istället relationer och 
interaktioner mellan olika separata aktörer inom de studerade nätverken (Hutchins, 1995; Walsham, 
1997). Dock förespråkar ANT och Distribuerad kognition skilda sätt att hantera de mänskliga och icke-
mänskliga aktörerna på. Exempelvis tillämpar ANT en princip avseende generaliserad symmetri, vilken 
anför att alla aktörer, mänskliga såväl som icke-mänskliga, ska observeras som likvärdiga; ett 
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förhållningssätt som erhållit mycket kritik eftersom detta reducerar människans status till ”föremålens” 
nivå (Walsham, 1997). I kontrast till detta sätter varken Sociomaterialitet eller Distribuerad kognition 
detta likhetstecken (Hutchins, 1995; Orlikowski & Scott, 2008). Av allt att döma kan visserligen alla tre 
teorier appliceras på studier av hyperautomation, men inom ramarna för denna uppsats förefaller 
Distribuerad kognition vara det lämpligare valet av teoretisk utgångspunkt.   
 
Den första anledningen till detta är att Distribuerad kognition avser undersöka kognitiva processer och 
hur dessa är fördelade över olika individer, artefakter och miljöer (Hutchins, 1995). Denna infallsvinkel 
blir således särskilt intressant i förhållande till hyperautomation, eftersom detta koncept omfattar den 
organisatoriska spridningen av komplexa, kognitiva uppgifter och/eller processer över både anställda 
och olika automatiseringstekniker (Haleem et al., 2021; Madakam et al., 2022). Dessutom har 
Distribuerad kognition fått stor spridning inom forskningsfält rörande Human-computer interaction 
(HCI) och systemdesign (Hollan et al., 2000), vilket passar väl ihop med denna studies inriktning mot 
de sociotekniska dimensionerna av hyperautomation. Slutligen understryker teorin om Distribuerad 
kognition vikten av samordning och fungerande samarbete inom de kognitiva processerna (Hutchins, 
1995), vilket är ytterst viktiga aspekter att beakta även i frågan om hyperautomation (Asatiani et al., 
2020).   
 
Traditionella kognitionsteorier menar att kognitiva processer är något som sker inom, och begränsas till, 
enskilda individer (Hollan et al., 2000). Distribuerad kognition utmanar emellertid detta genom att hävda 
att det som anses vara kognitivt sträcker sig bortom individen till att omfatta interaktioner mellan 
människor, artefakter och yttre miljöer (Hutchins, 1995). Enligt detta perspektiv observeras således inte 
kognition som inre, individuella processer, utan som ett samspel mellan olika sociala och miljömässiga 
faktorer. Därigenom anses både individer och artefakter vara informationshanterade agenter; dvs. att de 
utför kognitivt arbete på ett delat sätt, genom att omvandla indata till mer användbara representationer 
för övriga aktörer att förfina ytterligare (Asatiani et al., 2020; Gillespie, 2014). Värt att understryka är 
dock att detta teoretiska ramverk ändå har människan i fokus, trots erkännandet av andra aktörers 
betydelse för helheten (Hollan et al., 2000).  
 
Vidare kan teorin om Distribuerad kognition sägas omfatta fem huvudsakliga koncept; kognitiva system, 
distribution, koordination, externa representationer samt anpassning och lärande (Hutchins, 1995). De 
kognitiva systemen utgörs som tidigare nämnts av individer, artefakter och yttre miljöer, där 
interaktionerna mellan dessa är det som skapar de studerade kognitiva processerna. Distribution hänvisar 
till att dessa kognitiva processer är spridda över olika aktörer inom de kognitiva systemen. Fördelningen 
av det kognitiva kan förstås ske på olika sätt, men ett lättillgängligt exempel är den delade problem-
lösningen som uppstår när en människa använder en miniräknare för att lösa en räkneuppgift. 
Koordination refererar till behovet av att aktörerna inom de kognitiva systemen är samordnade på ett 
sätt som skapar förutsättningar för effektiva kognitiva processer. Med detta menas t.ex. att informationen 
inom ett kognitivt system ska vara lättåtkomlig och enkel att dela. Därtill avser externa representationer 
de icke-mänskliga elementen, och hur dessa tillåter individer att sprida sina kognitiva uppgifter till den 
yttre miljön. Slutligen refererar anpassning och lärande till idén om att kognitiva system är dynamiska 
och föränderliga över tid, vilket innebär att produkterna av tidigare handlingar kan förändra karaktären 
av senare kognitiva processer (Hollan et al., 2000; Hutchins, 1995).  
 

2.1.2.2 Samma digitala teknik, men med olika innebörder  
Utöver detta, och att automatiseringsteknikerna har egen agens i givna sammanhang, kommer samma 
digitala teknik att uppfattas på olika sätt av skilda individer och användargrupper (Markus & Silver, 
2008; Orlikowski & Gash, 1994). Ett sätt att förklara detta är genom att studera digital teknik som 
bestående av tre koncept; tekniska objekt, funktionella möjligheter och symboliska uttryck (Markus & 
Silver, 2008). Det förstnämnda konceptet omfattar den digitala teknikens fysiska och/eller digitala 
egenskaper, dvs. dess hård- och mjukvara. De funktionella möjligheterna avser relationen mellan det 
tekniska objektet och en specifik användare, vilken definierar vad användaren kan göra med objektet 
givet användarens egna förmågor och målsättningar. De symboliska uttrycken inbegriper det tekniska 
objektets kommunikativa möjligheter gentemot en given användargrupp. Denna tolkning lämnar således 
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utrymme för både de signaler som avsetts av den digitala teknikens formgivare samt för oavsedda 
meddelanden som enbart kan uppfattas av en specifik användargrupp. Dessa koncept kan förvisso 
framstå som något abstrakta, men i kontexten av en IT-driven, organisatorisk förändring kan de vara 
mycket användbara.   
 
Alla människor har nämligen underliggande antaganden, förväntningar och kunskaper gällande digital 
teknik, som i sin tur ligger till grund för hur vi som teknikanvändare tolkar och tillägnar oss av IT 
(Orlikowski & Gash, 1994). Sådana tolkningar av digital teknik kallas för teknologiska ramar (från eng. 
technological frames), vilka är centrala att beakta för att förstå hur teknisk utveckling, användning och 
förändring fungerar inom olika verksamheter och organisationer. Vidare gäller att individer som liknar 
varandra, när det kommer till de ovannämnda kärnkognitionerna, dvs. antaganden, förväntningar och 
kunskaper, även kan sägas dela teknologiska ramar. Detta innebär t.ex. att anställda inom en särskild 
intressentgrupp tenderar att ha samma relationer till den digitala tekniken i fråga, vilket beror på sådant 
som syfte, makt, kontext och kunskapsgrund. Därigenom påminner detta om ovanstående resonemang 
gällande att digital teknik bl.a. omfattar funktionella möjligheter och symboliska uttryck, som uppfattas 
på olika sätt av skilda individer och användargrupper (Markus & Silver, 2008).  
 
Att en och samma digitala teknik kan uppfattas på varierande sätt inom samma organisation, betonar 
återigen vikten av att studera IT som ett socialt fenomen (Orlikowski & Gash, 1994; Orlikowski & 
Iacono, 2001). Olika organisatoriska aktörer och intressentgrupper kommer ofrånkomligen att tolka och 
tillämpa den digitala tekniken på skilda sätt, vilket kan skapa problem (Orlikowski & Gash, 1994). I de 
fall när de teknologiska ramarna skiljer sig åt inom en organisation, t.ex. mellan olika chefer, ingenjörer 
och andra användargrupper, finns det nämligen risk för att det ska uppstå svårigheter och konflikter 
angående utvecklingen, användningen och förändringen av digital teknik. Med anledning av detta är det 
centralt att synliggöra dessa skillnader tidigt i den IT-drivna förändringsprocessen, och därigenom även 
kunna upptäcka olika och/eller krockande agendor.  
 

2.2 Hyperautomation 
Trots den ovisshet som tycks prägla hyperautomationskonceptet, gör dock organisationerna bäst i att 
automatisera sina verksamhetsprocesser (Brynjolfsson & McAfee, 2014). Detta eftersom den rådande 
marknadskonkurrensen nästintill kräver att företagen ägnar sig åt automatiseringar för att både 
påskynda, effektivisera och kvalitetssäkra leveransen av sina produkter och/eller tjänster (Jiménez-
Ramírez, 2021). Som tidigare nämnts är RPA en av de hitintills mest använda automatiseringsteknikerna 
för detta ändamål, vilket är en mjukvaruteknik som lämpar sig för just automatiseringen av rutinmässiga 
arbetsprocesser (Asatiani et al., 2020; Lacity & Willcocks, 2021). 
 
Kortfattat behandlar RPA strukturerade data för att producera deterministiska resultat, varför sådana 
lösningar appliceras på repetitiva, tidskrävande arbetsuppgifter (Haleem et al., 2021). Intentionen med 
denna typ automatisering är att ”ta roboten ur människan” och istället låta de anställda ägna sig åt mer 
komplexa och värdeskapande uppdrag – såsom problemlösning, planering eller strategiskt arbete (Lacity 
& Willcocks, 2021, Siderska, 2022). I ljuset av de senaste årens tekniska avanceringar har likväl den 
digitala tekniken blivit så pass sofistikerad att den även kan användas i mer intellektuellt krävande 
aktiviteter framöver, vilket introducerar den nya generationen av automatisering; nämligen hyper-
automation (Madakam et al., 2022). 
 

2.2.1 Vad är hyperautomation?  
Begreppet myntades av Gartner (2019), som även konstaterar att hyperautomation är en av de snabbast 
växande trenderna inom digital teknik. Dock saknas ännu en vedertagen begreppsbestämning avseende 
detta koncept, men här tillämpas definitionen av hyperautomation som “the advanced technological 
process for automation of both non/-routine business tasks using advanced intelligent technologies like 
RPA, AI, ML, and NLP etc. by integrating them into a single system for operational efficiency round the 
clock” (Madakam et al., 2022, s. 4). Således hänvisar konceptet till en samordnad tillämpning av nämnda 
digitala tekniker, vilka har för avsikt att gemensamt automatisera verksamheter, processer och arbets-
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uppgifter på ett sätt som effektiviserar, kompletterar och främjar organisationernas mänskliga förmågor 
(Haleem et al., 2021; Madakam et al., 2022).   
 
Till skillnad från RPA, som associeras till standardiseringen av enklare och isolerade arbetsuppgifter, 
kännetecknas hyperautomation som känt av strävandet efter en fullständig digital transformation, genom 
att ”automatisera allt som automatiseras kan” (Jiménez-Ramírez, 2021). Hyperautomation antar således 
ett mer holistiskt perspektiv på organisatorisk automation, varför detta tillvägagångssätt avses tillämpas 
för automatiseringen av både rutin- och icke-rutinmässiga arbetsuppgifter (Madakam et al., 2022). 
Viktigt att understryka är emellertid att hyperautomation inte har för avsikt att ersätta människan helt 
och hållet, utan att denna digitala utveckling snarare handlar om att applicera en adderad intelligens 
genom effektivisering inom de berörda verksamhets- och arbetsprocesserna (Haleem et al., 2021).  
 
För att uppnå syftet med hyperautomation, dvs. att främja av de mänskliga förmågorna genom att tillåta 
dem att utföra sina aktiviteter snabbare, mer effektivt och med färre fel, krävs dock en balans mellan 
nyttjandet av digital teknik som substitut för manuellt arbete och automatisering genom optimeringen 
av invecklade steg (Haleem et al., 2021). Organisationerna måste således både pusha för tillämpningen 
av nya digitala tekniker, samtidigt som de använder sig av dessa för att stärka sina anställda (Asatiani et 
al., 2020). Givet att organisationerna uppnår denna balans tycks hyperautomation kunna medföra många 
fördelar, t.ex. potentialen för ökad effektivitet och produktivitet, samt minskade kostnader. Liksom 
nämns i definitionen ovan, möjliggörs dessa förtjänster bl.a. av automatiseringsteknikernas kapacitet att 
arbeta dygnet runt, året runt, utan att kvalitén på arbetet blir lidande (Anjana et al., 2023; Madakam et 
al., 2022). 
 
Vidare inbegriper hyperautomation, som tillvägagångssätt, en ambition om att minska den mänskliga 
inblandningen så mycket som möjligt i de berörda arbetsprocesserna (Haleem et al., 2021). Detta kan 
tyckas något paradoxalt i förhållande till den nyss nämnda strävan efter balans mellan människa och 
digital teknik, men denna approach frångår faktiskt inte det övergripande syftet med hyperautomation. 
Minskningen av den mänskliga närvaron härleds nämligen till intentionen att frigöra anställdas arbetstid, 
med avsikten att denna ska kunna ägnas åt mer värdeskapande arbetsuppgifter (Jiménez-Ramírez, 2021). 
På så vis står människan i centrum av hyperautomation, eftersom de processer och/eller arbetsuppgifter 
som avses automatiseras tidigare har tillhört just organisationernas mänskliga aktörer. Hyperautomation 
introducerar dessutom en arbetsmiljö där människa och digital teknik ska arbeta tillsammans, sida vid 
sida, vilket ytterligare ringar in behovet av att beakta både människan och den digitala tekniken ihop 
(Haleem et al., 2021).  
 

2.2.2 Hyperautomationens digitala tekniker  
Av dess definition framgår att hyperautomation innefattar systematiska sammansättningar av diverse 
avancerade digitala tekniker; bl.a. RPA, AI och ML (Madakam et al., 2022), men vilka funktioner avser 
dessa egentligen att fylla? Som tidigare nämnts används RPA för att automatisera manuella, regelstyrda 
och repetitiva arbetsuppgifter, med syftet att avlasta den mänskliga arbetskraften. Ytterligare en lösning, 
som också avser minska den mänskliga inblandningen i monotona arbetsprocesser är Application 
Programming Interface (API), som appliceras för att möjliggöra smidiga informationsutbyten mellan 
olika digitala applikationer eller IT-system. Emellertid är det varken tillämpningen av RPA eller API 
som antas framkalla den osäkerhet som präglar hyperautomationskonceptet, utan denna bottnar snarare 
i den omfattande och tämligen missvisande användningen av AI-begreppet (Arntz et al., 2017; Siderska, 
2020; Wajcman, 2017).    
 
AI kan både locka och avskräcka. Begreppets överdrivna tillämpning skapar en bild av att AI uteslutande 
refererar till datorer med förmågan att utföra allt det som det mänskliga sinnet kan, men egentligen är 
de allra flesta av dagens AI-tillämpningar långt ifrån så pass avancerade (Lacity & Willcocks, 2021; 
Madakam et al., 2022). AI är förvisso en digital teknik med förmågan att imitera mänsklig intelligens, 
vilket bekräftas i följande definitioner av AI som ”intelligence displayed or simulated by code 
(algorithms) or machines” (Coeckelbergh, 2020, s. 64) eller “the ability of a machine to perform 
cognitive functions that we associate with human minds” (Rai et al., 2019, p. iii).  
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Dock är ingenjörssamhället långt ifrån att framställa en s.k. stark eller artificiell generell intelligens 
(AGI), som skulle vara kapabel att genomföra samtliga kognitiva uppgifter som vi människor kan göra 
(Coeckelbergh, 2020). Istället anses dagens AI vara svag, vilket innebär att den enbart kan utföra 
kognitiva uppgifter inom specifika domäner (Coeckelbergh, 2020; Madakam et al., 2022). Vidare 
hänvisar ML till en maskins automatiska förmåga att lära sig och utvecklas genom användning; dvs. att 
maskinen blir mer intelligent över tid, baserat på den datamängd som den tränas på (Haleem et al., 2021; 
Madakam et al., 2022). På det sättet kan ML även tillämpas för att underbygga utvecklingen av AI. 
 
Baserat på detta tycks således inte automatiseringstekniker kunna likställas med människan; i alla fall 
inte än. Dock kan både människa och maskin konceptualiseras som informationsprocessorer, om än med 
fundamentalt olika sätt att fungera (Gillespie, 2014). Med detta menas att en AI inte utvecklas och tänker 
som vi människor gör, dvs. med mentala processer, utan att dess beteende istället avgörs av algoritmer 
som är kodade för att omvandla specifika indata till önskade utdata (Wajcman, 2017).   
 
Sådan statistisk abstraktion är likväl aldrig värdeneutral; den motsvarar inte verkligheten, utan är enbart 
en representation av den datamängd som den digitala tekniken tränats på (Coeckelbergh, 2020). Detta 
innebär i sin tur att maskiner bara är så bra som sina skapare, eftersom dess träningsdata de facto 
sammanställts av människor och således innehåller mänskliga bias (Jang et al., 2022). Dock är de 
avancerade digitala teknikerna inte rustade för att upptäcka sådana snedvridningar på egen hand, vilket 
kan ses som ett symptom av ”the alignment problem” som hänvisar till att t.ex. AI saknar den mänskliga 
förståelsen för relevans (Botvinick, 2022).   
 
AI:s oförmåga att identifiera sina egna brister, tillsammans med omständigheten att människor skapar 
och tränar dessa digitala tekniker, understryker således att den mänskliga inblandningen fortsatt är 
oumbärlig (Coeckelbergh, 2020; Mendling et al., 2018). Problemet är dock den befintliga forskningen 
på hyperautomation, och de avancerade digitala teknikerna som dessa omfattar, ägnar alldeles för lite 
fokus åt interaktionerna mellan människa och automation (Asatiani et al., 2020; Krakowski, 2020; 
Wilson & Daugherty, 2018).   
 

2.2.3 Problem med befintlig hyperautomationsforskning  
Ett framträdande problem beträffande studier av hyperautomation är att många av dem genomförs på 
professionsnivå, vilket innebär att diskussionerna tenderar att centreras kring uppdelningen mellan vad 
som är ”människo-” respektive ”maskingöra” (Arntz et al., 2017). Ett tydligt exempel på detta är hur en 
vanligt citerad, men aningen missvisande, empirisk bedömning framhåller att drygt hälften av alla 
västliga industriländers jobb riskerar att automatiseras under de kommande två decennierna (Frey & 
Osborne, 2017). Problemet med denna kalkyl är att den kraftigt överskattar andelen ”automatiserbara” 
arbeten, genom att enbart fokusera på olika yrkesgrupper istället för att intressera sig för uppgifts-
innehållet i enskilda anställningar (Wajcman, 2017).  
 
I och med detta helikopterperspektiv på automation försummas den centrala heterogeniteten av arbets-
uppgifter inom de studerade professionerna. Dessutom förbises de olika arbetenas förmåga att anpassas 
i enlighet med dessa digitala transformationer (Arntz et al., 2017). Visserligen framgår det i original-
studien att dess resultat avser automatiseringar på just professionsnivå, men trots detta sprids gärna 
fynden på ett okritiskt och onyanserat vis genom att presentera dessa som hårda fakta (Wajcman, 2017).  
 
Denna distinktion och inställning, rörande att vissa arbetsprocesser och uppgifter lämpar sig för antingen 
människor eller maskiner, är besvärande av flera skäl (Arntz et al., 2017). Dels orsakar detta att både 
teoretiker och praktiker går miste om förståelsen för de aktiviteter och implikationer som uppstår i 
interaktionen mellan människa och digital teknik; ”the missing middle” (Wilson & Daugherty, 2018). 
Dels förstärker detta bilden av att automatiseringstekniker enbart är mänskliga substitut (Arntz et al., 
2017). Med andra ord överdriver ofta studier av hyperautomation på professionsnivå dess avancerade 
tillämpning och potential för att ersätta människan på bred front.  
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Därav väcker automation och robotisering onekligen många och starka känslor (Siderska, 2020); 
speciellt när avancerade digitala tekniker, såsom AI, adderas till samtalet (Wajcman, 2017). I 
förhållande till detta, och med medhåll från studier av hyperautomation på professionsnivå, är det 
således inte särskilt överraskande att somliga varnar för att få arbeten kommer att finnas kvar när 
maskinerna successivt blir överlägsna människan (Ford, 2015). Dock är det långt ifrån alla som 
instämmer med dessa dystopiska framtidsspaningar. Bland dessa tycks konsensus snarare vara att hyper-
automation främst kommer att innebära anpassningar av befintliga arbeten och arbetsuppgifter, medan 
risken för uppsägningar anses vara betydligt mindre än vad många tror (Lacity & Willcocks, 2021; 
Siderska, 2020; Wajcman, 2017). Emellertid kvarstår frågan rörande hur dessa anpassningar ser ut och 
vilka uppgifter som kan och/eller bör automatiseras.   
 

2.2.4 Automation och/eller augmentation?  
Bevisligen finns det anledning att omarbeta automatiseringsdebatten, t.ex. genom att släppa idén om att 
framtiden för ökad produktivitet och effektivitet ligger i valet mellan antingen människa eller maskin 
(Davenport & Kirby, 2016). Snarare än att observera automatiseringsteknikerna som potentiella 
substitut, bör fokus ligga på att tillämpa dessa på sätt som förstärker den mänskliga arbetskraftens färdig-
heter (Wilson & Daugherty, 2018). I strävan efter detta paradigmskifte görs det likväl skillnad på 
automation och augmentation, där det förstnämnda omfattar förfarandet att ersätta människor med 
maskiner, medan det andra avser samarbeten mellan mänskliga och icke-mänskliga aktörer (Davenport 
& Kirby, 2016; Krakowski, 2020; Wilson & Daugherty, 2018). Trots att denna distinktion syftar till att 
bredda det befintliga automatiseringsperspektivet, från ”människa vs. maskin” till ”människa och 
maskin”, tycks det fortfarande föreligga en underton av ”antingen eller”.  
 
I och med denna uppdelning finns det nämligen en föreställning om att organisationer som vill 
automatisera sina verksamheter, med hjälp av avancerade digitala tekniker såsom AI, måste välja mellan 
att antingen applicera automation eller augmentation (Raisch & Krakowski, 2021). Vid automation 
överlämnar människorna sina arbetsuppgifter till maskinerna, med målet att möjliggöra mer rationella 
och effektiva arbetsprocesser (Davenport & Kirby, 2016). Med augmentation tillåts istället fortsatta 
människa-maskin-interaktioner, inom vilka maskinens förmågor kompletterar människans unika 
kapaciteter (Wilson & Daugherty, 2018). Bland dessa två strategier finns det dock en tendens att 
förespråka augmentation (Brynjolfsson & McAfee, 2014; Davenport & Kirby, 2016; Wilson & 
Daugherty, 2018). Automation framhålls förvisso vara bra till en början, men att de reella och långsiktiga 
vinsterna anses erhållas genom augmentationstrategin (Wilson & Daugherty, 2018). Med stöd i denna 
övertygelse, uppmanas sålunda organisationerna att ”don’t automate, augment” (Davenport & Kirby, 
2016, s. 59).  
 
Sådant synsätt är dock begränsat till enskilda beslutsmoment – där automation och augmentation 
onekligen motsäger varandra, eftersom organisationen väljer att tillämpa den ena eller andra strategin 
för att adressera en särskild arbetsuppgift, vid en specifik tidpunkt (Raisch & Krakowski, 2021). I dessa 
beslutssituationer uppstår således en spänning mellan alternativen, då de bygger på olika logiker, vilken 
kan förstärkas av skillnader i olika organisatoriska aktörers preferenser. Vissa föredrar augmentation, 
pga. att automation kan leda till uppsägningar, medan andra intressentgrupper, som har siktet inställt på 
effektivitetsmått, vill prioritera automation (Davenport & Kirby, 2016). Samtidigt som dessa motsatser 
är verkliga finns det ändå risker med att applicera detta snäva fokus, vilket introducerar automation-
augmentation-paradoxen (Krakowski, 2020; Raisch & Krakowski, 2021).  
 
Enligt paradoxperspektivet går det inte att separera de olika automatiseringsstrategierna, eftersom dessa 
är ömsesidigt beroende av varandra över såväl tid som rum (Raisch & Krakowski, 2020). Detta synsätt 
ämnar ersätta ”antingen eller” med ”både och”, med anledning av att den förstnämnda inställningen inte 
anses reflektera verkligheten. Genom att utöka analysens tidsmässiga och spatiala skala synliggörs att 
dessa strategier inte bara är motsägelsefulla, utan också ömsesidigt beroende av varandra (Krakowski, 
2020; Raisch & Krakowski, 2021).  
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Expandering av den tidsmässiga skalan innebär ett perspektivskifte från att studera automatisering vid 
en specifik tidpunkt till att beakta automatiseringsinitiativets utveckling över tid (Krakowski, 2020; 
Raisch & Krakowski, 2021). Detta understryker att en satsning i den enda änden av spänningen kan 
skapa de förutsättningar som krävs för att kunna applicera den andra strategin på sikt. På liknande sätt 
illustrerar utökningen av den spatiala skalan att förändringsinsatser i en uppgift, kan komma att 
reproducera spänningar på andra håll i den övergripande arbetsprocessen. Detta eftersom arbetsuppgifter 
sällan utförs helt isolerat från andra uppgifter och/eller processer (Raisch & Krakowski, 2021). Således 
samexisterar, och samverkar, automation och augmentation.   
 
Om organisationerna inte vill acceptera att spänningarna är paradoxala finns det därtill en överhängande 
risk att de kommer att prioritera automation i första hand, då denna strategi utlovar snabba kostnads-
minskningar, men som kan leda till kompetensavveckling på lång sikt (Raisch & Krakowski, 2021). 
Även om automation har potentialen att frigöra resurser, innebär det att den mänsklig kompetensen som 
krävdes för att utföra de automatiserade uppgifterna antingen blir överflödiga eller glöms bort när 
människor inte längre bedriver dessa. Bortfall av mänskligt kunnande kan även leda till låsningseffekter, 
såtillvida att kompetensen som krävs för förändringar av arbetsprocesserna saknas när de väl avses 
omvärderas (Asatiani et al., 2020; Raisch & Krakowski, 2021).  
 

2.2.5 Rekommendationer för lyckad hyperautomation  
På så vis kan automation-augmentation-paradoxen anses betona vikten av att dels begrunda de 
potentiella effekterna av att automatisera, positiva såväl som negativa, dels beakta vad som händer med 
de mänskliga aktörerna när deras arbetsuppgifter helt eller delvis automatiseras. För att främja 
förståelsen för människa och automation i hybrid, ”the missing middle” (Wilson & Daugherty, 2018), 
rekommenderas organisationer att uppmärksamma tre huvudsakliga områden när de beslutar om hyper-
automation (Asatiani et al., 2020). Dessa utgörs av arbetsfördelningen mellan människa och automation, 
risken för kompetensavveckling samt hanteringen av den kollektiva kunskapen.    
 
Beträffande arbetsfördelningen mellan människa och automation finns det tre dimensioner att ta hänsyn 
till. För det första bör automatiseringsbeslut baseras på nivån av ”mindfulness”, som relateras till i vilken 
grad genomförandet av en arbetsuppgift anses vara tanklöst eller medvetet (Asatiani et al., 2020). En 
tanklös uppgift utgörs ofta av en rutinuppgift, som inte är särskilt kognitivt krävande att utföra, medan 
en medveten uppgift karaktäriseras av att den kräver mer tankekraft och t.ex. kreativitet. Tanklösa 
uppgifter anses vara bättre lämpade för automatisering, medan utförandet av de medvetna uppgifterna 
passar bättre för människor.  
 
För det andra bör samspelet mellan människa och automation vara av det kompletterande slaget, snarare 
än att maskinerna ses som substitut (Asatiani et al., 2020). Även de mest avancerade automatiserings-
teknikerna kan behöva mänsklig intervention, precis som människor kan dra nytta av standardiserade 
arbetsprocesser. Därför bör människa och automation informera och stötta varandras aktiviteter, och 
således inte arbeta isolerade från varandra. För det tredje krävs en distinktion mellan epistemiska och 
pragmatiska uppgifter, där de förstnämnda omfattar informationshantering och lämpar sig för 
automatisering medan de andra är mer känsliga och kräver mänsklig tillsyn (Asatiani et al., 2020). Dock 
finns det två undantag som tillåter automatisering av pragmatiska uppgifter; antingen om dessa 
kontinuerligt och medvetet kontrolleras av människor, eller om automationen används för att förhindra 
mänskliga fel.  
 
Risken för kompetensavveckling avser emellertid det potentiella problemet med att kunskapen gällande 
utförandet av vissa arbetsuppgifter går förlorad när dessa uppgifter automatiseras (Asatiani et al., 2020; 
Raisch & Krakowski, 2021). Detta kan vara en av de främsta fallgroparna med automation, och ifall det 
uppstår drabbas hela organisationer såväl som enskilda arbetstagare (Asatiani et al., 2020). Vid 
kompetensavveckling riskerar nämligen organisationen i fråga att tappa kontrollen över sitt kollektiva 
intellektuella kapital, medan de individer som förlorar kunskap och insyn i de automatiserade 
processerna riskerar att bli mindre aktuella på arbetsmarknaden. Således är det centralt att automationen 
inte isoleras, eller dess processer ”black-boxas”, i förhållande till människan.  
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I avsikt att motverka kompetensavveckling är det likväl lämpligt att skilja mellan kontroll och utförande 
(Asatiani et al., 2020). Med kontroll avses förståelsen för en arbetsuppgift, beträffande dess olika steg 
och aktiviteter, samt insikt i hur den genomförs. Utförande hänvisar istället till det faktiska verk-
ställandet av arbetsuppgiften. Dessutom gäller att kontroll och utförande har ett underordnat förhållande, 
då det krävs viss grad av kontroll för att kunna utföra en uppgift.  
 
Ett tydligt förfarande för att hantera den organisatoriska risken för kompetensavveckling är emellertid 
genom behandlingen av den kollektiva kunskapen (Asatiani et al., 2020). När det kommer till 
automation innehas inte längre denna av enbart organisationernas mänskliga aktörer, varför det krävs en 
samordning av det totala kunnandet som innefattar både människor och automation. Viktig kunskap och 
information existerar således inom de olika organisatoriska aktörerna, såväl mänskliga som icke-
mänskliga, och dessa insikter måste externaliseras för att inte ”black-boxas”. Detta avser understryka 
vikten av transparens i både uppgiftsinnehåll och genomförande.   
 
Behovet av transparens bidrar även med insikter beträffande hur hyperautomation bör appliceras för att 
på bästa sätt kunna främja både produktiviteten och effektiviteten, inom de automatiserade arbets-
uppgifterna och processerna, samt människorna som arbetar med dessa (Dumas et al., 2018; Mendling 
et al., 2018). Figuren nedan exemplifierar följaktligen hur ett processflöde för hyperautomation kan 
organiseras.   

 
Figur 1. Processflöde för hyperautomation (inspirerad av Madakam et al., 2022).  
 
I det illustrerade scenariot startar arbetsprocessen då det inkommer ett ärendedokument via mail till den 
aktuella verksamheten, vilket kräver en specifik åtgärd (1). Beroende på vad det är för typ av dokument 
kan dess data vara strukturerad, semistrukturerad eller ostrukturerad. I och med detta mail påbörjas ett 
nytt ärende. Denna händelse noteras av en RPA som extraherar informationen i ärendet (2). Sedermera 
behandlas informationen av en ML-modell som verifierar och tolkar innehållet (3). Om ML-modellen 
finner att konfidensgraden är låg, signaleras detta till en mänsklig aktör som får kontrollera det 
identifierade specialfallet (4). Slutligen vidtas åtgärden för ärendet, av t.ex. en RPA (5). Konkreta 
exempel på processer likt denna är ärenden gällande inköpsorderhantering, kundtjänst och hantering av 
traktamenten (Madakam et al., 2022).   
 
Detta processflöde belyser även hyperautomationens effekter på såväl uppgifts- och processnivå som 
implikationer beträffande människors sysselsättningar (Mendling et al., 2018). På den förstnämnda 
nivån görs det emellertid skillnad på tre uppgiftstyper; rutinuppgifter, abstrakta uppgifter och manuella 
uppgifter (Autor, 2015). Rutinuppgifter kan sägas motsvara de tidigare nämnda ”tanklösa” och ”episte-
miska” uppgifterna, då de är explicita, regelstyrda och lätta att standardisera med hjälp av automation 
(Asatiani et al., 2020; Mendling et al., 2018). Abstrakta uppgifter kräver bl.a. problemlösningsförmåga, 
kreativitet och intuition, och kan således liknas vid de förutnämnda ”medvetna” och ”pragmatiska” 
uppgifterna. Manuella uppgifter avser sådant som t.ex. kräver situationsanpassning och personliga 
interaktioner (Mendling et al., 2018). Framväxten av nya automationslösningar och digitala tekniker 
antas påverka samtliga av dessa uppgiftstyper, men i varierande grad.  

1. 2. 3. 4. 5.
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Hyperautomationskonceptet förväntas ha störst påverkan på rutinuppgifterna, eftersom dessa tydligt 
lämpar sig för automatisering (Asatiani et al., 2020; Mendling et al., 2018). Emellertid förmodas även 
att dessa avancerade digitala tekniker kommer kunna tillämpas för att stödja abstrakta uppgifter. I dessa 
fall är det särskilt viktigt med transparens i den helt eller delvis automatiserade arbetsprocessen 
(Mendling et al., 2018). Automatisering av manuella uppgifter omfattar istället att fysiskt arbete, som 
tidigare utförts av människor, såsom att plocka leveranser eller skriva ut postavier, delegeras till 
maskiner.  
 
Utöver effekterna på uppgiftsnivå förväntas hyperautomation ha stort inflytande på mänskliga aktörers 
sysselsättningar (Mendling et al., 2018). Vissa menar att detta kommer att leda till massuppsägningar 
(Ford, 2015), medan andra förvisso medger att somliga arbeten kommer att försvinna eller förändras 
men att detta inte lär ske i särskilt stor utsträckning (Arntz et al., Lacity & Willcocks, 2021). I och med 
dessa förändringar är det dock ytterst viktigt att reflektera över innehållet i de arbetsroller som berörs av 
hyperautomationen. Dessa tjänsters arbetsbeskrivningar och ansvarsområden bör således uppdateras för 
att få ut det mesta av automatiseringsinitiativet (Siderska, 2020). På liknande sätt är det också centralt 
att uppdatera verksamhetens prestationsmått och målsättningar, såsom dess KPI:er, för att kunna mäta 
och tillägna sig av hyperautomationens fulla potential (Jiménez-Ramírez, 2021; Siderska, 2020). Nedan 
skildras hur detta kan tas uttryck i HR-processer, eftersom det studerade fallet omfattar en sådan.   
 

2.3 HR och digitalisering 
När det industriella landskapet, tillsammans med resten av världen, tillåter sig transformeras med hjälp 
av digitala innovationer, måste även HR-funktionen och dess kunskapsintensiva arbetstagare tillgodose 
sig av dessa tekniska avanceringar (Balasundaram & Venkatagiri, 2020; Lacity & Willcocks, 2015). I 
likhet med andra verksamhetsområden har också HR-funktionen mycket att tjäna på automatisering 
inom sina arbetsprocesser. Detta skulle bl.a. möjliggöra bättre service till anställda och chefer, underlätta 
säkerställandet av att arbetsprocesserna utförs i linje med rådande standarder och föreskrifter, samt 
främja snabbare initiering och fullföljande av diverse HR-arbetsuppgifter (Balasundaram & Venkatagiri, 
2020; Ebnezer, 2022). Trots dessa fördelar är det emellertid inte säkert att alla digitala transformationer, 
såsom hyperautomation, tas emot positivt bland organisationers anställda (Fernandez & Aman, 2021).  
 

2.3.1 Människan och digital förändring  
Hitintills har automation, som sätt att frigöra mänsklig arbetskraft, främst diskuterats i positiva ordalag. 
Samtidigt som många arbetstagare gärna överlämnar repetitiva och enformiga arbetsuppgifter till auto-
matiseringstekniker, finns det dock individer som anser att den nya digitala tekniken adderar komplexitet 
till arbetsprocessen (Fernandez & Aman, 2021). Detta beror på att automatiseringarna medför ändringar 
gällande arbetsuppgifter, processer och/eller roller, vilket kan skapa både missnöje och förvirring. Vissa 
anställda som blir av med olika arbetsuppgifter, eller rentav omplaceras till följd av automation, kan 
t.o.m. bli mindre produktiva, vilket är synnerligen kontraproduktivt i förhållande till syftet med hyper-
automationen. Detta kan bl.a. förklaras av att dessa medarbetare har svårt att lära sig och använda 
automatiseringstekniken; somliga vill inte, medan andra snarare är rädda för att bli ersatta. Oavsett 
anledning får detta inte ignoreras, då det påverkar de anställdas välmående negativt. Vidare ringar dessa 
situationer in vikten av att organisationerna måste ha effektiva kommunikations- och förändrings-
strategier, samt att de anställda som berörs av automatiseringen bör involveras tidigt i designprocessen 
(Damodaran, 1996; Fernandez & Aman, 2021).    
 
Idag måste dock alla medarbetare anpassa sig till och acceptera den nya digitala tekniken, eftersom det 
ändå alltid kommer att dyka upp nya automatiseringsinitiativ (Fernandez & Aman, 2021). Samtidigt 
som hyperautomation inte avser ersätta människan (Haleem et al., 2021), sätter denna digitalisering 
onekligen punkt för de traditionella arbetssätten inom exempelvis HR-funktionen (Balasundaram & 
Venkatagiri, 2020). Följaktligen ersätter inte den digitala tekniken människan, men den moderniserar 
föråldrade arbetsprocesser (Ebnezer, 2022). Samtliga processer kan emellertid inte automatiseras hur 
som helst, utan det är viktigt att känna till det specifika arbetsflödet för en viss uppgift innan beslut fattas 
om vilken typ av automatisering som passar bäst för arbetsprocessen i fråga (Anjana et al., 2023). 
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2.3.2 Vilka arbetsprocesser kan automatiseras?  
Beträffande identifieringen av arbetsprocesser som lämpar sig för automatisering finns det ett särskilt 
tillvägagångssätt att anta, vilket omfattar fyra analyssteg; validering, bedömning, utvärdering och 
klassificering (Balasundaram & Venkatagiri, 2020). Det förstnämnda steget omfattar att verifiera HR-
processens mognad för standardisering, vilket avgörs av huruvida arbetsprocessen producerar stabila 
och förutsägbara resultat. Det andra steget innefattar en bedömning av automatiseringspotentialen i den 
särskilda HR-processen, vilken avser den digitala teknikens förmåga att utföra det arbete som tidigare 
genomförts av människor. Det tredje steget går ut på att utvärdera automatiseringsrelevansen inom HR-
processen, med avseende på transaktionsvolym och komplexitet. I det fjärde och sista steget klassificeras 
de arbetsprocesser och/eller -uppgifter som lämpar sig för automation, där en process anses vara 
passande om den både har hög automatiseringspotential (steg 2) och automatiseringsrelevans (steg 3). 
Med utgångspunkt i denna modell klassificeras t.ex. onboardingprocessen som lämplig för automation 
(Balasundaram & Venkatagiri, 2020). 
 

2.3.3 Hyperautomation inom onboarding  
Det tycks finnas flera olika anledningar till att vilja automatisera sin onboardingprocess. Det har t.ex. 
visat sig att ett digitalt första intryck är gynnsamt ur ett employer branding-perspektiv, då det skapar 
bättre förutsättningar för att både rekrytera och tilltala, samt behålla, de nyanställda talangerna (Ebnezer, 
2022). Dessutom innebär detta en effektivisering av processen som ser till att nya medarbetare blir 
värdefulla tillgångar för organisationen (Sambare et al., 2022). Likväl innefattar onboardingprocessen 
många olika steg och arbetsuppgifter, som alla är mer eller mindre lämpliga att automatisera. Liksom 
nämndes i problemformuleringen omfattar onboardingen både formella och regelstyrda inslag, samt 
flera interpersonella aspekter, såsom att den nyanställda ska introduceras till sina kollegor och närmsta 
chefer (Lindelöw et al., 2016). De mer formella delarna av introduktionen delas vanligtvis upp efter 
vilka arbetsuppgifter som ska avhandlas under de första dagarna, de första veckorna eller efter ett par 
månader.  
 
Under de första dagarna måste arbetsgivaren ha ordnat sådant som behövs för att den nyanställda ska 
kunna inleda sitt arbete. Detta omfattar t.ex. arrangerandet av en arbetsstation eller ett kontor, 
förberedelse av passerkort och inloggningsuppgifter till organisationens intranät, samt att se till att den 
nyanställda får all nödvändig utrustning, såsom dator och telefon (Lindelöw, 2016). Under de första 
veckorna bör den nyanställda presenteras för företagspolicyer, regelverk, säkerhetsdokumentation och 
eventuellt utbildningsmaterial. Efter ett par månader, ofta ett halvår in i anställningen, ska resultatet av 
onboardingen följas upp med den nyanställda. Samtidigt som dessa formella aspekter förefaller lämpliga 
att automatisera, är det viktigt att understryka att dessa element även kan behöva individanpassas då alla 
individer har olika behov (Chao et al., 1994; Lindelöw, 2016). 
 
Trots denna svårighet anses ändå automatisering vara det rätta valet för att skapa mer konsekventa och 
kvalitetssäkra introduktioner av nyanställda (Ebnezer, 2022; Sambare et al., 2022). I många traditionella, 
dvs. manuella, onboardingprocesser är uppgifter såsom insamling av person- och kontouppgifter samt 
distribueringen av företagsdokument mycket tidskrävande aktiviteter (Sambare et al., 2022; Lindelöw, 
2016). Risken med detta är att processen inte genomförs på ett korrekt sätt och/eller att onboardingen 
tar för lång tid. På ämnet framhåller en forskningsstudie att så mycket som 41–54% av undersökningens 
respondenter, bl.a. uppgav att administrationen inte var färdig till den första arbetsdagen, att de inte 
tilldelades en arbetsstation vid ankomst samt att de inte erhöll en tydlig uppfattning om företagets 
policyer (Sambare et al., 2022). Slutsatsen av denna undersökning skildrar därför att automation inom 
onboarding har potentialen att både spara pengar och tid samt att främja känslan av säkerhet.  
 
Dock är det viktigt att understryka att utformningen och tillämpningen av automatiseringslösningar 
kräver noggranna förberedelser och kontinuerlig tillsyn, eftersom effekterna av dessa kan vara svåra att 
förutse. Dessa osäkerheter anses likväl vara oundvikliga när det kommer till digitala innovationer, såsom 
hyperautomation.  
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2.4 Digital innovation  
En digital innovation omfattar tillämpningen av digital teknik under innovationsprocessen (Nambisan 
et al., 2017). Detta innebär att begreppet inte uteslutande refererar till renodlade digitala uppfinningar, 
utan att det även kan användas för att beskriva hela eller delar av ett innovationsresultat. Dessa präglas 
emellertid av en egendomlig ambivalens, vilken kan härledas till att digitala tekniker alltid är ”in the 
making” (Kallinikos et al., 2013). Med detta menas att digitala resurser ofta är lätta att redigera och 
omprogrammera, vilket gör att deras värde och funktionalitet kan skjutas upp till användningstillfället 
(Henfridsson et al., 2018). I detta avseende görs det skillnad på s.k. design- och användar-rekombination.  
 
Design-rekombination avser det värdeerbjudande som formgivaren tillskriver sin digitala innovation, 
medan användar-rekombination hänvisar till det individuella värdet som genereras och uppfattas av den 
specifika användaren (Henfridsson et al., 2018). Således introduceras ett nytt, öppet värdelandskap där 
betydelsen av en specifik digital innovation inte bör ses som fixerat, utan som föränderligt över tid. 
Detta kan i sin tur relateras till den tidigare diskussionen om IT som sociala fenomen; att värdet av en 
digital teknik kan inte avgöras av dess designer, eftersom dess funktionella möjligheter och symboliska 
uttryck uppfattas på olika sätt av skilda individer och användargrupper – med olika teknologiska ramar 
(Markus & Silver, 2008; Orlikowski & Gash, 1994).  
 

2.4.1 Ett kollektivt ansvar  
Därtill är dagens organisationer under ökande press på att applicera ny digital teknik för att modernisera 
och transformera sina arbetsprocesser; en tendens som även gäller i frågan om hyperautomation 
(Jiménez-Ramírez, 2021). Parallellt med detta tyder dock forskning på att många företag saknar den 
kapacitet som krävs för att bemöta dessa digitala innovationstrender (Kohli & Melville, 2018). En 
överhängande risk med denna bristande beredskap, utöver rent misslyckade hyperautomationsinitiativ, 
är att automatiseringsbeslutet inte grundar sig i den egna organisationens fakta och detaljer; dvs. att det 
innovativa beteendet faller inom ramarna för ”bandwagon-fenomenet” (Swanson & Ramiller, 2004).  
 
Detta betonar vikten av att skapa eftertänksamma processer kring frågor rörande när, hur och om ett 
företag bör förnya sig med digital teknik (Owen et al., 2013). Många organisationer kämpar nämligen 
med att fastställa planer, visioner och tillvägagångssätt för att tillägna sig av nya digitala koncept, såsom 
hyperautomation (Wolf et al., 2019). Trots vetskapen om att denna digitala innovation har kapaciteten 
att omforma nästintill alla element inom och runtom organisationen i fråga, anses ofta ärenden avseende 
digitala transformationer ligga på IT-verksamhetens bord. Detta är besvärande i förhållande till 
digitalisering i allmänhet, och hyperautomation i synnerhet, då dessa kräver samarbete över samtliga 
organisatoriska funktioner – inte bara IT (Jiménez-Ramírez, 2021). För att främja väsentliga reflektioner 
och kollektiva innovationsprocesser formuleras Ramverket för ansvarsfull innovation, vilket presenteras 
nedan (Owen et al., 2013).  
 

2.4.2 Ramverket för ansvarsfull innovation 
Det är knappast en överdrift att påstå att innovationer är det som driver samhället framåt. Människan 
vänder sig till dessa för att främja ekonomisk tillväxt, miljömässig hållbarhet, individers hälsa och för 
att utforska framtida källor till energi och trygghet (Owen et al., 2013). Trots dessa goda avsikter har 
dock innovation, ny kunskap och nytt värde ofta visat sig få oavsiktliga och oväntade effekter när de väl 
introduceras i samhället. I retrospektiv kan allmänheten med lätthet bedöma effekterna som oönskade, 
eller i värsta fall skadliga, men det bästa vore onekligen att innovera på ett sätt som förekommer risker 
och därigenom skyddar samhället från dessa negativa utfall (Caron et al., 2022; Lajoie et al., 2021; Owen 
et al., 2013). Det finns således ett behov av att både kunna förutse och mildra sådana oförutsedda, 
negativa effekter, varför mer avsiktliga och eftertänksamma innovations- samt forskningsprocesser 
förespråkas. I detta sammanhang kan Ramverket för ansvarsfull innovation tillämpas som vägledning 
(Owen et al., 2013).   
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I detta ramverk definieras ansvarsfull innovation som ”a collective commitment of care for the future 
through responsive stewardship of science and innovation in the present” (Owen et al., 2013, s. 36). 
Gemensamt för många beskrivningar av ansvarsfull innovation är emellertid idén om att detta omfattar 
ett särskilt tankesätt, inom vilket innovation i allmänhet, och digital innovation i synnerhet, behandlas 
som bestående av olika etiska dimensioner (Caron et al., 2022). Emfasen ligger således vid behovet av 
att hantera, bemöta och redogöra för de kort- och långsiktiga effekterna av innovationen i fråga; att ta 
hänsyn till, och ansvar för, både dess fördelar och konsekvenser. Fastän det finns uppförandekoder och 
processer för etikprövning inom både forskning och innovation, krävs en bredare och mer systematisk 
approach för att uppnå ett detta ansvarsfulla förvaltarskap (Caron et al., 2022; Lajoie et al., 2021; Owen 
et al., 2013).  
 
Enligt Ramverket för ansvarsfull innovation uppnås sådan tillsyn genom reflektioner – inte bara över 
produkternas effekter, utan även gällande själva syftet med innovationen (Owen et al., 2013). Istället för 
att börja med frågan ”vilka är riskerna?”, bör nyskapandet således starta med funderingar såsom ”varför 
gör vi det här?”. Denna självkritiska reflektion måste dock sträcka sig bortom den enskilda innovationen, 
till att överväga vad som är rätt respektive fel med världen, och hur denna produkt eller tjänst kommer 
att utmana dessa befintliga orättvisor (Walsham, 2012).  
 
Med dessa eftertänksamma reflektioner hoppas Ramverket för ansvarsfull innovation förekomma främst 
två besvärande faktorer vad gäller innovation och ny kunskap; ansvarsgapet och kontrolldilemmat 
(Owen et al., 2013). Det förstnämnda konceptet hänvisar till avsaknaden av historiska prejudikat när det 
kommer till innovationer såsom ny digital teknik. Eftersom innovationer, på ett eller annat sätt, alltid 
bryter ny mark, saknas ofta juridiska föreskrifter eller tillräckliga riskbedömningsmetoder för att styra 
dess utveckling och framtida effekter. Detta leder i sin tur till oklarheter beträffande vem eller vilka som 
bär ansvaret för aktuell innovation, då den samhälleliga ansvarigheten, som vanligtvis manifesteras i 
och regleras av lagar och föreskrifter, kanske inte täcker alla delar inom innovationsprocessen eller den 
nya produkten. Således refererar ansvarsgapet till bristande förkunskap och förståelse för effekterna av 
en specifik innovation; vilket ofta efterföljs av kontrolldilemmat. Denna problematik avser nämligen 
risken med att en innovation kan vara så pass låst eller integrerad i samhället att den inte längre går att 
justera eller dra tillbaka, när allmänheten väl har fått grepp om de verkliga konsekvenserna av denna. 
Kontrolldilemmat avser sålunda avvägningen mellan att antingen invänta tillräcklig kunskap innan 
innovationen lanseras, vilket kan betyda att någon annan hinner före, eller att innovationen introduceras 
för tidigt och därigenom riskerar låsning trots sina negativa effekter (Owen et al., 2013).  
 
Följaktligen utgör den främsta utmaningen inom ansvarsfulla innovationsprocesser beaktandet av vilken 
framtid som önskas uppnås med innovationen, samt hur dessa bör inrymma en mångfald av bl.a. 
politiska och etiska överväganden (Owen et al., 2013). Detta är nödvändigt då innovationer ofta omfattar 
oundvikliga spänningar och konflikter, t.ex. gällande en nyhet som främjar ekonomisk tillväxt, men som 
är mindre gynnsam ur miljösynpunkt. Sådana dilemman måste identifieras och navigeras på ett 
demokratiskt, rättvist och legitimt sätt, vilket förutsätter ett gemensamt och kontinuerligt engagemang 
för transparenta och interaktiva innovationsprocesser. Vidare omfattar ramverket fyra dimensioner, som 
understryker att en ansvarsfull innovation är:  
 

• Förutseende (anticipatory); att de avsiktliga och potentiellt oavsiktliga effekterna av 
innovationen skildras och analyseras innan implementering. 

• Reflekterande (reflective); att underliggande syften, motiv och potentiella effekter beaktas. 
• Övervägande (deliberative); att olika aktörers visioner, syften och frågor inkluderas och 

behandlas genom kollektiva överläggningar. 
• Lyhörd (responsive); att den kollektiva processen av reflektion både vägleder och påverkar 

den efterföljande innovationsinriktningen och -takten. 
 
För att lyckas med ansvarsfulla innovationsprocesser måste dessa förhållningssätt finnas institutional-
iserade inom och omkring innovationen, där hänsyn till de etiska dimensionerna ses som grundläggande 
snarare än komplementära (Caron et al., 2022; Lajoie et al., 2021; Owen et al., 2013). 
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3. Metod  

I följande avsnitt skildras och motiveras studiens metodval beträffande metodologiska utgångspunkter, 
övergripande design, datainsamlingsmetod och urval, samt bearbetning och dataanalys. Sedermera 
diskuteras även studiens centrala kvalitetskriterier med avseende på hur arbetet har designats för att 
uppfylla dessa. Avslutningsvis avhandlas studiens etiska överväganden och hur dessa förhåller sig till 
frågan om personuppgiftsbehandling.  
 

3.1 Metodologiska utgångspunkter  
Ett av de vanligaste sätten att klassificera forskningsmetoder på är genom att peka på distinktionen 
mellan kvantitativ och kvalitativ forskning (Myers, 2013). Emellertid finns det även andra sätt att 
hantera denna klassificeringsfråga; t.ex. genom att identifiera och granska de underliggande vetenskaps-
filosofiska utgångspunkterna som styr den aktuella forskningen. All forskning, oavsett kvantitativ eller 
kvalitativ ansats, baseras nämligen på särskilda antaganden om vad som räknas som giltig forskning, 
samt vilka forskningsmetoder som förefaller vara adekvata i det givna sammanhanget. Vilka dessa 
antaganden och metodval blir, beror i sin tur på forskarens ställningstagande avseende olika episte-
mologiska och ontologiska överväganden (Bryman & Bell, 2019; Myers, 2013).  
 

3.1.1 Epistemologi och ontologi  
Epistemologiska överväganden avser uppfattningar om vad som är och kan vara känt, samt hur denna 
kunskap kan förvärvas (Bryman & Bell, 2019). I detta sammanhang ingår även frågor om vad som anses 
vara godtagbar kunskap. Ett grundläggande ställningstagande är således huruvida forskningen ska följa 
de principer och metoder som tillhör naturvetenskapen eller inte; dvs. om studien ska guidas av 
positivismen eller interpretivismen. Kortfattat framhåller positivismen att kunskap endast utgörs av 
fenomen som kan bekräftas av mänskliga sinnen, såsom syn eller hörsel. Dessutom bör vetenskapen 
vara objektiv och fri från värderingar, såtillvida att samma studie ska kunna genomföras av andra 
forskare, med potentiellt andra värderingar, och att resultaten ändå blir desamma. I kontrast till detta, 
och i viss mån som en motreaktion på det positivistiska synsättet, har interpretivismen vuxit fram 
(Bryman & Bell, 2019; Thurén, 2007).  
 
Till skillnad från naturvetenskapens jakt på objektiva sanningar anför interpretivismen, även kallat 
tolkningsperspektivet, att samhällsforskarens roll snarare handlar om att upptäcka subjektiva innebörder 
vad gäller människors handlingar (Bryman & Bell, 2019). Detta vilar på ett antagande om att människor 
agerar på grundval av de meningar som de tillskriver sina egna och andras handlingar, vilket onekligen 
aktualiserar behovet av att tillåta subjektivitet i samhällsvetenskapliga forskningsresultat. Följaktligen 
vill interpretivistiska forskare undersöka och förstå människors ageranden och deras sociala värld, ur de 
studerade aktörernas egna perspektiv (Bryman & Bell, 2019; Myers, 2013). Medan positivismen avser 
förklara mänskligt beteende och den sociala världen, ligger interpretivismens emfas vid den empatiska 
förståelsen för och tolkningen av mänsklig existens (Bryman & Bell, 2019).   
 
Denna uppsats antar det interpretivistiska perspektivet, eftersom studiens problemformulering, 
tillsammans med dess syfte och frågeställningar, ämnar undersöka hyperautomationsprocessen och de 
implikationer och aktiviteter som uppstår i interaktionen mellan människa och digital teknik. Istället för 
att söka objektiva sanningar om vilka effekter som oundvikligen kommer av särskilda automatiserings-
tekniker, liksom med det deterministiska verktygsperspektivet (Orlikowski & Iacono, 2001), intresserar 
sig denna studie för att utforska människors subjektiva uppfattningar och reflektioner kopplat till 
hyperautomation. Dessutom baseras uppsatsen på antaganden om att olika människor och användar-
grupper kommer att tolka och ta till sig av den digitala tekniken på skilda sätt, eftersom IT observeras 
som ett socialt fenomen vars innebörd och värdeerbjudande baseras på subjektiva antaganden, 
förväntningar och kunskaper (Markus & Silver, 2008; Orlikowski & Gash, 1994).  
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Dessa epistemologiska utgångspunkter går därtill hand i hand med de ontologiska övervägandena, vilka 
omfattar ställningstaganden avseende främst två debatter. Den första av dessa avhandlas genom att 
reflektera över följande frågor (Bryman & Bell, 2019); har sociala fenomen en objektiv verklighet, 
oberoende av människans uppfattningar? Eller, är verkligheten en uppsättning av mentala 
konstruktioner? Den inledande frågan reflekterar objektivismen, vilken anför att det finns en social 
verklighet som existerar oberoende av människan, medan den andra avser ett konstruktivistiskt 
förhållningssätt. Tvärtom framhåller konstruktivismen att det inte finns någon fakta eller objektiv social 
verklighet, utan att det enbart existerar tolkningar av denna. Vidare omfattar den andra debatten 
ytterligare ett problemkomplex, vilket redogörs för i följande frågor; är den sociala verkligheten lik den 
fysiska världen, dvs. till stor del fixerad och att människor konfronteras med den, men att de har en 
begränsad kontroll över densamma? Eller, är den sociala verkligheten inte fixerad, utan istället skapad 
genom mänskliga handlingar? Återigen innebär ett instämmande svar på den första frågan ett 
objektivistiskt synsätt, medan den andra frågan relateras till konstruktivismen (Bryman & Bell, 2019).    
 
I konceptualiseringen av en organisation anser objektivismen att organisationen är en fixerad verklighet, 
med regler, standardiserade rutiner och hierarkiska arbetsfördelningar, som existerar utanför specifika 
individer (Bryman & Bell, 2019). Därför bedöms även organisationen vara tvingande, på så vis att dess 
strukturer hämmar organisationsmedlemmarna – vilket i mångt och mycket kan ses som det klassiska 
sättet att tolka en organisation på. Dock erbjuder konstruktivismen en alternativ ontologisk ståndpunkt, 
där organisationens ordning och strukturer kontinuerligt skapas och omskapas, samt att dessa inte anses 
vara så begränsande som objektivismen anför. Här erkänner även konstruktivismen att det finns en 
objektiv verklighet, men att denna inte är tvingande då den ständigt skapas och vidmakthålls genom 
sociala handlingar.  
 
Denna uppsats är förvisso till övervägande del konstruktivistisk, men vad gäller den första ontologiska 
debatten krävs ett mellanting, likt det i den senare debatten – dvs. att en objektiv verklighet erkänns, 
men att denna inte anses bestämmande i en deterministisk mening. En sådan kompromiss kallas för 
”mjuk konstruktivism” (Bryman & Bell, 2019) och denna stämmer väl överens med det tidigare nämnda 
sociotekniska perspektivet på hyperautomation; inom vilket samhället inte anses bestämmas av den 
digitala tekniken och att den digitala tekniken inte heller bestäms av samhället (Bijker, 1999). Detta går 
även i linje med ovanstående resonemang gällande att olika individer och grupper kommer att tolka och 
tillägna sig av automatiseringsteknikerna på skilda sätt, samtidigt som dessa digitala tekniker också 
utgörs av tekniska objekt vars existens är oberoende av människors tolkningar av dem (Markus & Silver, 
2008; Orlikowski & Gash, 1994).  
 
Således baseras denna studie på interpretivistiska antaganden och mjuk konstruktivism; två ställnings-
taganden som avgör uppsatsens övergripande undersökningsstrategi och metodval. Med anledning av 
dessa epistemologiska och ontologiska hållningar observeras organisation och organisering som flexibla 
och föränderliga, där både människor och digitala tekniker tillskrivs en roll i skapandet och omskapandet 
av den sociala verkligheten. I och med detta vetenskapliga fokus förefaller därför en kvalitativ ansats 
vara mest lämplig för denna studie.  
 

3.1.2 Kvalitativ studie med abduktiv ansats 
Den kvalitativa forskningsansatsen intresserar sig för nyanserade beskrivningar av olika aspekter inom 
de studerade människornas sociala värld (Bryman & Bell, 2019; Kvale & Brinkmann, 2014; Myers, 
2013). Det är dock viktigt att detta val går i linje med studiens syfte och forskningsfrågor, vilket den 
kvalitativa inriktningen anses göra då uppsatsen intresserar sig för att utforska hyperautomation med 
fokus på forskningsdeltagarnas egna tankar, reflektioner och upplevelser (Bryman & Bell, 2019). 
Dessutom är hyperautomation i allmänhet, och inom HR-processer i synnerhet, ännu relativt outforskat 
(Madakam et al., 2022). Således finns det inte särskilt mycket vetenskaplig litteratur att deducera 
hypoteser ifrån, vilket vanligtvis är en förutsättning för genomförandet av kvantitativa studier (Bryman 
& Bell, 2019). Därtill styrks valet av en kvalitativ ansats av uppsatsens öppna hur-frågeställningar och 
utforskande syfte, pga. dess förutsättningar att generera ny kunskap till det unga forskningsområdet.  
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Kvalitativa studier omfattar alltsomoftast en induktiv ansats, vilken relateras till studier av empiriska 
fall i avsikt att generera generaliserande teorier (Bryman & Bell, 2019; Kvale & Brinkmann, 2014). I 
motsats till detta innefattar kvantitativa studier oftast en deduktiv ansats, som avser formulera hypoteser 
från en befintlig teoribas för att sedan testa dessa empiriskt (Kvale & Brinkmann, 2014). Dock är det 
snudd på omöjligt att genomföra en renodlad induktiv eller deduktiv studie i praktiken, då det alltid finns 
spår av den ena ansatsen i den andra (Bryman & Bell, 2019). Exempelvis har en induktiv forskare mest 
troligt viss förförståelse för teorier som potentiellt skulle kunna appliceras på det fenomen som studeras. 
Resultatet av dessa ömsesidiga influenser blir således att forskning omfattar både induktiva och 
deduktiva inslag, vilket kan beskrivas som en abduktiv ansats (Kvale & Brinkmann, 2014).  
 
Den abduktiva ansatsen innebär att forskaren tillåts designa sin studie på basis av befintlig kunskap och 
förståelse, vilket främjar utforskningen av teoretiska och empiriska mönster i praktiken (Kvale & 
Brinkmann, 2014). I uppsatsen tas detta t.ex. uttryck i att intervjuguiderna utformas utefter existerande 
litteratur om hyperautomation och digital innovation, samt med stöd i studiens teoretiska utgångs-
punkter; Distribuerad kognition och Ramverket för ansvarsfull innovation.  
 
Eftersom den abduktiva ansatsen inte kräver neutralitet avseende sådan förförståelse, möjliggörs denna 
tematisering av intervjufrågorna. Här tydliggörs att den abduktiva ansatsen kan omfatta en växelverkan 
mellan ett induktivt och deduktivt förhållningssätt (Kvale & Brinkmann, 2014). Intervjuguidernas 
utformning, med stöd i tidigare forskning, följer således en deduktiv ansats, men under intervjuerna 
upptäcks likväl nya infallsvinklar, vilka bildar oförutsedda teman, som därefter adderas till litteratur-
genomgången på ett induktivt vis. En förenkling av uppsatsens abduktiva arbetssätt illustreras i figuren 
nedan (figur 2).  
 

 
Figur 2. Studiens abduktiva forskningsansats.   
 

3.2 Studiens design, datainsamlingsmetod och urval 
Liksom ovannämnt avgör studiens syfte och frågeställningar det efterföljande valet av forskningsdesign 
och tillvägagångssätt (Bryman & Bell, 2019). Inom den kvalitativa forskningsansatsen finns det flera 
olika designer och metodval att anta, såsom diskursanalys, intervjuundersökningar, observationer och 
fokusgrupper (Myers, 2013). Då denna uppsats avser undersöka hyperautomation i allmänhet, och dess 
utformning och tillämpning i synnerhet, anses emellertid en fallstudie som centreras kring hyperauto-
mationsprocessens beskaffenhet vara ett lämpligt val av forskningsdesign.  
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3.2.1 En fallstudie 
Samhällsforskningens användning av fallstudier har ofta kritiserats av traditionella, positivistiska 
forskare (Kvale & Brinkmann, 2014). En av de främsta orsakerna till detta förefaller vara frågan om 
generaliserbarhet, men fallstudier ifrågasätts även på fler punkter än så. I det följande avhandlas ett par 
av de vanligaste anmärkningarna; eller missförstånden om fallstudieförespråkarna får bestämma 
(Flyvbjerg, 2006). Den första kritiken utgörs av idén om att en generell, kontextoberoende kunskap är 
överlägsen en konkret, kontextuell kunskap, vilket avslås då kvalitativ forskning de facto värdesätter det 
unika i särskilda praktikkontexter. Det andra anmärkningen omfattar generaliserbarheten, där kritikerna 
hävdar att det inte går att generalisera från ett enskilt fall till ett annat, medan dess förespråkare 
presenterar invändningar (Flyvbjerg, 2006; Kvale & Brinkmann, 2014). Dock är generaliserbarhet inom 
kvalitativ forskning en mångfacetterad debatt överlag, vilken diskuteras mer ingående senare i 
metodkapitlet (se rubrik 3.4.2 ”generalisering”).  
 
En tredje kritik inbegriper att fallstudier endast anses vara användbara för att framställa hypoteser, vilket 
bestrids med anledning av att dessa även kan användas för att exemplifiera extremfall och därigenom 
falsifiera tidigare antaganden; dvs. testa hypoteser (Flyvbjerg, 2006). En fjärde och sista anmärkning 
hävdar att fallstudier är snedvridna till förmån för verifiering. På denna punkt hänvisar dock försvaret 
till det föregående konstaterandet kring möjligheten för fallstudier att falsifiera befintliga antaganden. 
Med detta menas att fallstudier som baseras på förutfattande meningar snarare är en tillgång än en 
nackdel, då dessa snedvridningar synliggörs i och med överraskande fallstudieresultat (Flyvbjerg, 2006; 
Kvale & Brinkmann, 2014). 
 
Värdet av en fallstudie bedöms även av i vilken grad denna lämpar sig för den aktuella undersökningen. 
Generellt sett anses denna vara adekvat inom främst explorativ forskning; antingen i avsikt att upptäcka 
och förklara, eller testa och jämföra (Myers, 2013). Därtill avser fallstudien att använda ”empirical 
evidence from real people in real organizations to make an original contribution to knowledge” (Myers, 
2013, s. 119). Eftersom denna studie har ett utforskande syfte, samt ämnar bidra med ny kunskap till ett 
tämligen outforskat område, anses således fallstudien vara en lämplig forskningsdesign för uppsatsen. 
Nedan följer en specificerad fallbeskrivning och genomgång av de studerade organisationerna.  
 

3.2.1.1 Fall- och organisationsbeskrivningar 
Uppsatsens särskilda fall omfattar att utforska hyperautomationsprocessen, vad gäller dess utformning 
och tillämpning, i praktiken. Detta utreds genom att studera hur ett konsultföretag, som förmedlar 
hyperautomationslösningar, och ett av deras kundföretag, arbetar med att införa hyperautomation inom 
kundföretagets onboardingprocess. Således studeras hyperautomationsprocessen i allmänhet, medan 
den aktuella onboardingprocessen utgör ett praktiskt exempel på hur företag arbetar med att utveckla 
och införa hyperautomation inom arbetsprocesser. 
 
Beträffande fallstudiekontexten, dvs. involverade organisationer och respondenter, är kundföretaget ett 
svenskt industriföretag med omkring 20 000 anställda, som arbetar utspritt över olika kontor runtom i 
Sverige. Organisationen utgörs även av olika verksamheter med skilda arbetsprocesser och behov. Dessa 
interna olikheter visar sig likaså när det kommer till deras verksamhetsspecifika introduktioner av nya 
medarbetare. Visserligen påbörjade kundföretaget sin hyperautomationsprocess för drygt 2,5 år sedan, 
men pga. dess stora omfattning och säregna organisationsstruktur ligger fokus för närvarade främst på 
automatiseringen av företagsgemensamma onboardinguppgifter.  
 
För att kunna genomföra denna digitala transformation tar kundföretaget hjälp av det studerade konsult-
företaget. Detta konsultföretag ingår i en kunskapsbolagsgrupp, vilken arbetar med automatisering och 
digitalisering inom både Sverige och Norge. Konsultföretaget specialiserar sig på automatisering med 
ServiceNow; en cloudbaserad digitaliseringsplattform avsedd att automatisera hela eller delar av olika 
verksamhetsområden. ServiceNow-verktyget avser att effektivisera arbetsprocesser och frigöra 
anställda från tidskrävande, manuella uppgifter. Inom specifikt onboardingprocesser erbjuder Service-
Now, via konsultföretaget, en färdigutvecklad applikation som kan anpassas och utvecklas utefter 
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kundföretagens behov (ServiceNow, 2023). Således står ServiceNow för den digitala plattformen, 
medan konsultföretaget förmedlar denna tjänst och stöttar kundföretaget i anpassningen och implement-
eringen av densamma.  
 
Uppsatsens urval, som diskuteras senare i avsnittet (se rubrik 3.2.3 ”urval av teoretiska utgångspunkter, 
organisationer och respondenter”), omfattar dock enbart respondenter från kund- och konsultföretaget. 
Följaktligen behandlas inte ServiceNow som organisation, utan enbart i egenskap av den hyper-
automationslösning som konsultföretaget implementerar hos kundföretaget. Fallstudien exkluderar även 
kundföretagets nyanställda som introduceras med ServiceNow-tjänsten. Bilden nedan (figur 3) 
illustrerar vilka organisationer och aktörer som ingår i den aktuella fallstudien; där kund- och konsult-
företaget ingår (inom heldragna linjer), medan ServiceNow och nyanställda utelämnas (avskilda från 
fallet med streckade linjer).  
 

 
 
Figur 3. Illustrering av studiens fallbeskrivning samt studerade organisationer och respondenter.  
 
I bilden ovan markeras sju personer särskilt; tre från kundföretaget och fyra från konsultföretaget. Detta 
är uppsatsens intervjupersoner. Respondenternas namn är fiktiva, men deras faktiska arbetsroller 
skildras ovanför dem. Samtliga respondenter från konsultföretaget är Business Analysts och har 
erfarenhet av att arbeta med det studerade kundföretaget, vad gäller specifikt införandet av hyper-
automation inom dess onboardingprocess.  
 
Intervjupersonerna från kundföretaget representerar olika funktioner; IT och HR. Dessa respondenter 
diskuterar även en verksamhet kallad ”styrgruppen”, med aktörer från organisationens olika support-
funktioner, varför denna också inkluderas i figuren. Under styrgruppen syns ytterligare aktörer, som 
likaså kommer på tal under intervjuerna; nämligen kundföretagets olika verksamheters linjechefer. 
Respondenter från både kund- och konsultföretaget anser att dessa utgör slutanvändarna av den 
automatiserade onboardingprocessen. Dock inkluderas ingen linjechefsrepresentant i denna uppsats.  
 
I översikten nedan (tabell 1) sammanställs emellertid central information rörande de intervjuade 
respondenterna; vars fiktiva namn, organisationstillhörighet och arbetsroll återkommer i skildringen av 
intervjumaterialet (se avsnitt 4 ”resultat”). Denna empiri insamlas genom semistrukturerade intervjuer, 
vars upplägg skildras under nästkommande rubrik.   
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Tabell 1.  Sammanställning av respondenternas ”namn”, organisationstillhörighet, roll och erfarenhet.   

 
 

3.2.2 Semistrukturerade intervjuer  
Föga förvånande observeras semistrukturerade intervjuer som ett mellanting mellan strukturerade och 
ostrukturerade intervjuer (Bryman & Bell, 2019). En strukturerad intervju karaktäriseras av oflexibilitet 
avseende intervjuschemat, till följd av kravet på standardiserade intervjuinteraktioner. Tvärtom omfattar 
en ostrukturerad intervju öppna diskussioner om särskilda ämnen, såtillvida att den snarare liknar ett 
vardagligt samtal. Den semistrukturerade intervjun utgår förvisso från en förberedd intervjuguide, som 
omfattar specifika ämnen att avhandla, men intervjufrågorna är likväl öppna och tänkta att utvecklas av 
situationsanpassade följdfrågor. Avsikten med detta är tillåta variationer och oförutsedda riktningar i 
respondenternas svar. Således är det inte heller avgörande huruvida intervjufrågorna ställs i den 
planerade ordningen eller inte, utan intervjun styrs i många avseenden av respondentens svar. Detta kan 
även innebära att olika intervjupersoner erhåller något varierande följdfrågor, men det huvudsakliga 
innehållet centreras ändå kring intervjuguidens förberedda ämnen (Bryman, 2013; Bryman & Bell, 
2019; Myers, 2013).   
 
I och med förberedelserna av uppsatsens intervjuguider (se bilaga 10.1 och 10.2) gör sig den abduktiva 
ansatsen påmind. Eftersom den abduktiva forskaren tillåts ha viss förförståelse för såväl tidigare 
forskning som relaterade teoretiska ramverk, baseras intervjuguiderna på tidigare hyperautomations-
studier, samt andra relaterade forskningsfält, såsom digital innovation, HR och digitalisering. Dessutom 
speglar intervjufrågorna uppsatsens syfte och frågeställningar, utan att explicit innehålla samma 
formuleringar (Bryman & Bell, 2019). Detta möjliggörs genom att de litteraturbaserade forsknings-
frågorna översätts och fördelas mellan intervjufrågorna med avsikt att uppringa tematisk kunskap (Kvale 
& Brinkmann, 2014). Följaktligen tillåter även denna förförståelse att intervjuguiderna kan sorteras i en 
logisk ordningsföljd, för att främja smidiga övergångar mellan frågorna i intervjusituationerna (Bryman 
& Bell, 2019). Därtill beaktar intervjuguiden den semistrukturerade intervjuns öppna karaktär genom 
att varken innehålla ledande formuleringar eller stängda ja/nej-frågor (Bryman, 2013).   
 
Emellertid omfattar innehållet och utformningen av intervjuguiderna, i viss mån, förutfattade meningar, 
som ett resultat av den abduktiva ansatsen. Dessa kan förvisso komma att falsifieras om resultatet av 
fallstudien tyder på annat än vad den tidigare forskningen och de teoretiska ramverken tycks indikera 
(Flyvbjerg, 2006). Sådan ”hypotesprövning” underlättas även av den semistrukturerade intervju-
metoden, då denna både tillåter och tar fasta på förekomsten av oförutsedda ämnen och infallsvinklar 
genom tillämpningen av utforskande och tolkande följdfrågor (Bryman & Bell, 2019).   
 
  

Respondent
(fiktivt namn)

Organisations-
tillhörighet

Arbetsroll (förkortning) Erfarenhet inom aktuell 
organisation

Filip Kundföretag Digital experience manager (IT) 2,5 år 

Sandra Kundföretag Service manager (IT) 5 månader i nuvarande roll 
(15 år totalt)

Josefin Kundföretag HR-specialist & processledare för 
onboarding (HR)

2,5 år i nuvarande roll (9 
år totalt) 

Elin Konsultföretag Business Analyst (BA) 2 år 

Tobias Konsultföretag Business Analyst (BA) 8 månader 

Henrik Konsultföretag Business Analyst (BA) 1 år 

Alicia Konsultföretag Business Analyst (BA) 1 år 
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3.2.3 Urval av teoretiska utgångspunkter, organisationer och respondenter 
Som nämnts har denna uppsats för avsikt att utforska hyperautomationsprocessen, avseende dess 
utformning och tillämpning, vilket är ett relativt outforskat ämne med många potentiella infallsvinklar. 
Detta medför att studiens kunskapsgrund utgörs av tidigare forskning och vetenskapliga teorier från 
blandade, men angränsande forskningsfält (Myers, 2013). Sådan tvärvetenskaplig sammansättning är 
inget nytt inom IS-disciplinen, då denna faktiskt är uppbyggd kring främst ”lånade” teorier (Truex et 
al., 2006). Dessa teorilån är inte problematiska i sig, utan rentav nödvändiga i unga forskningsfält som 
saknar egna kärnteorier, men de måste ske med försiktighet (Hassan, 2017; Truex et al., 2006). Vad 
detta innebär avhandlas mer ingående i samband med diskussionen beträffande generalisering inom 
kvalitativ IS-forskning (se rubrik 3.4.3 ”generalisering inom specifikt IS-forskning”).  
 
Centralt rörande urval av tidigare forskning och teoretiska utgångspunkter är likväl att dessa överens-
stämmer med studiens vetenskapliga inriktning och specifika problemformulering (Myers, 2014). 
Uppsatsens problemställning omfattar ett konceptuellt glapp avseende de aktiviteter och implikationer 
som uppstår i och med människa-maskin-interaktioner (the missing middle), som i sin tur relateras till 
hyperautomationsprocessen. Denna inramning aktualiserar ett antal olika forskningsdiscipliner, ur vilka 
lämplig information och användbara teorier kan inhämtas. Dessa utgörs av forskning gällande människa, 
digital teknik och organisation, hyperautomation, HR, samt digital innovation; dvs. de teman som 
litteraturgenomgången struktureras utefter. Inom hyperautomationsforskningen och den digitala 
innovationslitteraturen identifieras därtill två teoretiska utgångspunkter, Distribuerad kognition och 
Ramverket för ansvarsfull innovation, som också anses lämpliga att applicera som analysverktyg i denna 
uppsats.  
 
Vad gäller urval av organisationer och respondenter, präglas detta förfarande av en lägre komplexitets-
grad än i frågan om litteratur och teorier. Konsultföretagets medverkan är bestämt på förhand, eftersom 
uppsatsen skrivs inom ramarna för ett befintligt forskningsprojekt. På detta företag finns dessutom en 
kontaktperson som förmedlar övriga kontakter inom samma organisation, vilket går i linje med ett s.k. 
snöbollsurval (Bryman, 2018). Detta innebär att forskaren kommer i kontakt med en liten grupp 
människor, vilka är relevanta för studiens ämne och problembild, och att dessa sedermera används för 
att etablera kontakter med andra lämpliga intervjupersoner (Bryman & Bell, 2019). Samma typ av urval 
tillämpas även inom kundföretaget, vars medverkan också förmedlas via forskningsprojektet, där tre 
respondenter förvärvas; jämfört med fyra deltagare från konsultföretaget. Detta förfarande följer även 
ett tvåstegsurval, vilket utmärks av att valet utgår från organisationerna av intresse och att intervju-
personerna sedan identifieras inom dessa företag (Ahrne & Svensson, 2022).  
 
Oaktat att konsultföretaget redan involverats i forskningsprojektet, bedöms detta vara högst passande 
att studera eftersom organisationen arbetar med verksamhetsnära anpassning och implementering av 
hyperautomation, genom att förmedla ServiceNows digitaliseringsplattform. Således är konsultföretaget 
delaktigt under betydande delar av hyperautomationsprocessen, med hänsyn till såväl utformning som 
tillämpning. På liknande sätt framstår även kundföretaget som lämpligt att studera, då detta befinner sig 
en bit in i hyperautomationsprocessen och därav har erfarenhet av både utformning och tillämpning av 
automationslösningar inom sin onboardingprocess. Det förefaller även intressant att få både konsult- 
och kundperspektivet på en och samma hyperautomationsprocess, för att nyansera skildringen av dess 
karaktär och sociala implikationer.   
 
I den initiala kommunikationen, med såväl kontaktpersonerna som de övriga respondenterna, informeras 
de om studiens syfte och generella innehåll, vilket gör det möjligt för respondenterna att avgöra huruvida 
deras perspektiv är relevant för studien eller inte (Bryman, 2018; Bryman & Bell, 2019). Tillämpningen 
av snöbollsurvalet sker dock inte helt problemfritt, då makten att rekrytera fler respondenter främst 
ligger i kontaktpersonernas händer. Således finns det inget lättillgängligt sätt att kontrollera bortfallet av 
andra, potentiellt passande forskningsdeltagare (Bryman, 2018). Utöver det nyss nämnda är det likaså 
högst otroligt att snöbollsurvalet representerar den studerade populationen, då urvalet inte sker helt 
slumpmässigt (Bryman & Bell, 2019).  
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Emellertid är idén om en existerande population i vissa fall problematisk, då denna kan vara otydlig, 
outforskad eller på andra sätt okänd. Sådan ovisshet är till viss del aktuell inom denna studie, eftersom 
det inte finns särskilt mycket forskning beträffande hyperautomationens utformning och tillämpning. 
Baserat på litteraturgenomgången, och det studerade fallet med hyperautomation inom en onboarding-
process, är det dock tydligt att både IT och HR bör representeras inom urvalet, vilket de gör i denna 
uppsats. 
 

3.3 Bearbetning och dataanalys 
Det är lätt att bli överväldigad när det kommer till hanteringen av kvalitativa data. Medan de kvantitativa 
analysmetoderna är väletablerade och regelstyrda har de kvalitativa bearbetningssätten inte uppnått 
samma grad av kodifiering och allmängiltig acceptans (Bryman & Bell, 2019). Emellertid betraktas inte 
detta som ett fullständigt nederlag eftersom de kvalitativa forskningsprocesserna tillåter framväxten av 
nya perspektiv och tolkningar, på ett sätt som inte är möjligt inom kvantitativa studier. Det vanligaste 
sättet att begripliggöra kvalitativa data, som t.ex. utgörs av omfattande och potentiellt röriga intervju-
transkript och/eller kortfattade mötesanteckningar, är likväl genom någon form av tematisering; dvs. 
sökandet efter teman inom de olika transkriberingarna. Dataanalysen i denna uppsats följer således en 
metod kallad tematisk analys (Braun & Clarke, 2006; 2022).   
 

3.3.1 Tematisk analys  
Att tematisera innebörder hos insamlade data är en central del inom samtliga kvalitativa analysmetoder, 
men det saknas tydliga riktlinjer för hur dessa analyser bör går till (Braun & Clarke, 2006). Avsaknaden 
av explicita grundprinciper förstärker dessutom ”anything goes”-kritiken mot kvalitativ forskning, 
vilken avser att flexibiliteten inom tematiska analyser kan sträcka sig till att omfatta i princip vad som 
helst – på sätt som underminerar fyndens relativa relevans (Braun & Clarke, 2006; Bryman & Bell, 
2019). Samma flexibilitet anses dock vara en av analysmetodens främsta fördelar, då den tillåter 
detaljerade och komplexa tolkningar av studiens insamlade data. Således bör kvalitativa forskare ta vara 
på detta, samtidigt som det krävs en balans och uttalad riktning inom den tematiska analysen (Braun & 
Clarke, 2006). I avsikt att formulera tydligare procedurer för sådan tematisering, abstraheras denna från 
andra kvalitativa analysmetoder inom vilka den ingår, såsom grundad teori och narrativ analys, och 
presenteras som en egen metod med preciserade tillvägagångssätt (Braun & Clarke, 2006; 2022).  
 
Den tematiska analysen omfattar ett antal beslut; vad som räknas som ett tema, huruvida analysen bör 
vara induktiv eller teoretisk och på vilken abstraktionsnivå teman identifieras (Braun & Clarke, 2006; 
2022). Ett tema representerar svarsmönster inom datamängden, vilka är tänkta att understryka viktiga 
aspekter i förhållande till forskningsstudiens syfte och frågeställningar. Detta innebär att ett temas 
betydelse inte avgörs av kvantifierbara mått, utan snarare på basis av dess relevans för att besvara den 
övergripande forskningsfrågan. I uppsatsen behandlas fyra huvudteman; beslutet att hyperautomatisera, 
samordning, processen att hyperautomatisera och framtidsutsikter. Samtliga av dessa representerar 
återkommande perspektiv som är av intresse för att besvara studiens syfte och frågeställningar; där de 
två förstnämnda avser utformning av hyperautomation och resterande två relateras till dess tillämpning.  
 
Beslutet kring induktiv kontra teoretisk tematisering, avser förhållningssättet till hur teman och mönster 
identifieras (Braun & Clarke, 2006; 2022). Den induktiva hållningen innebär att temana är starkt 
kopplade till själva datamängden, medan det teoretiska (deduktiva) angreppssättet drivs av forskarens 
analytiska intressen. Således sker induktiv tematisering genom att den data som kodas inte anpassas 
efter befintliga koder, ramverk eller forskarens förkunskaper. Kodningen måste dock fortfarande ske 
inom ramarna för studiens epistemologiska antaganden. Den teoretiska tematiseringen utgör motsatsen 
till föregående approach, då dessa analyser centreras kring förutbestämda teman och därav tenderar att 
generera mindre nyanserade kodningar än den induktiva ansatsen (Braun & Clarke, 2006).  
 
I linje med uppsatsens abduktiva förhållningssätt till teori- och empiriinsamling, sker även den tematiska 
dataanalysen på ett abduktivt vis. Intervjuguiderna (se bilaga 10.1 och 10.2) innehåller tematiseringar 
som baseras på studiens litteraturgenomgång, varför deras innehåll delvis guidar dataanalysen på ett 
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deduktivt vis. Huvudtemat ”Beslutet att hyperautomatisera” är ett exempel på detta, då samma ämne 
återfinns i intervjuguidernas tredje fråga. Parallellt med detta sker också induktiv kodning, vilket 
föranleds av att nya ämnen identifieras i datamängden; t.ex. det andra huvudtemat ”Samordning”.  
 
Valet av abstraktionsnivå omfattar huruvida temana ska identifieras på ett semantiskt eller latent plan 
(Braun & Clarke, 2006; 2022). Den förstnämnda nivån centreras kring vad respondenterna explicit 
uttrycker, vilket innebär att forskaren inte söker efter teman eller meningar som går bortom det som 
intervjupersonen har sagt eller skrivit. I kontrast till detta avser den latenta nivån att identifiera och 
undersöka underliggande innebörder, tankar eller idéer. Emellertid behöver inte forskaren välja mellan 
det ena och den andra, men en av dessa nivåer tenderar likväl att vara den primära (Braun & Clarke, 
2006). Eftersom denna uppsats genomförs i interpretivistisk och konstruktivistisk anda, och således 
premierar subjektiva tolkningar och meningar, identifieras datamängdens teman främst på det latenta 
planet. Detta blir tydligast i studiens åtta underteman, medan de fyra huvudtemana befinner sig på en 
mer semantisk nivå.    
 
Vidare omfattar den tematiska analysen sex faser; bekanta sig med insamlade data, generera initiala 
koder, söka efter teman, utvärdera teman, definiera och namnge teman samt producera rapport (Braun 
& Clarke, 2006; 2022). Således sker uppsatsens tematiska kodning i sex iterationer, där den första avser 
transkriberingar av de genomförda intervjuerna. Efter detta inleds den andra fasen genom att generera 
ett första utkast av koder, vilka deduceras från citat som förefaller vara särskilt intressanta. Tabellen 
nedan (tabell 2) exemplifierar detta förfarande.  
 
Tabell 2.  Fas 2 av tematisk analys: generera initiala koder (inspirerad av Braun & Clarke, 2006).   

 
 
I den tredje fasen sammanställs de initiala koderna i potentiella teman; i detta fall med hjälp av en mind-
map. I den fjärde fasen utvärderas sedan dessa, vilket sker genom att jämföra de tänkbara temana med 
intervjutranskripten (från fas 1) och de identifierade citaten (från fas 2). I detta skede utesluts inget 
huvud- eller undertema, men i den femte fasen kondenseras analysen till att enbart omfatta ämnen som 
understryker det mest väsentliga i datamängden. Slutligen motsvarar skildringarna i resultatavsnittet (se 
avsnitt 4 ”resultat”) den sjätte fasens rapportsammanställning. 
 
Den tematiska analysen mynnar ut i fyra huvudteman, med totalt tio tillhörande underteman (se figur 4 
nedan). Tillsammans skildrar dessa teman de studerade företagens och respondenternas upplevelser och 
tankar rörande hyperautomationsprocessen. Redogörelserna avseende ”Beslutet att hyperautomatisera” 
avhandlar främst kundföretagets syften och målsättningar med automatiseringsinitiativ rent allmänt, och 
inom sin onboardingprocess specifikt. Valet av arbetsprocess ger i sin tur upphov till frågor gällande 
koordinering; vilket förklarar pilen från undertemat ”Onboarding: Är alla med på tåget?” till det andra 
huvudtemat –”Samordning”. Inom detta område skildras vikten av noggranna processkartläggningar, 
hyperautomationsflödets sammansättning samt vilka aktörer som involveras i utformningen av den 
automatiserade onboardingen. Det sistnämnda undertemat, vad gäller samordning, dvs. ”Involverade 
aktörer: Alla förutom slutanvändarna”, förklarar sättet som ”Processen att hyperautomatisera” 
struktureras.  
 
Hyperautomationsprocessen sker i iterationer och den generella uppfattningen är att initiativet anses 
vara välkommet. Emellertid speglas inte detta i samtliga reaktioner från slutanvändarna. Dessutom upp-
står en del problem allteftersom. Dessa huvudbry formar sedermera företagets framtidsutsikter avseende 

Utdrag av citat Initiala koder 

”Det blir ju väldigt lätt för grupper av människor att säga så här… 
men det där behöver inte jag. Det funkar när jag har koll. Jag har en 
rutin, jag har en process.”

Sandra (Kundföretag, IT) 

• Checklistor i huvudet 
• Egna arbetssätt 
• Förändringsmotstånd 
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hyperautomationen i fråga; vilket illustreras med en pil från undertemat ”Problem: Att tänka eller att 
inte tänka” till det sista huvudtemat – ”Framtidsutsikter”.  
 

 
Figur 4. Illustrering av studiens huvud- och underteman samt deras inbördes relationer.  
 

3.3.2 Tillvägagångssätt – från förförståelse till slutsats  
Liksom indikerats ovan, i samband med beslutet att genomföra uppsatsen med en abduktiv ansats, sker 
utvecklingen från förförståelse till slutsats i iterationer – med en blandning av induktiva och deduktiva 
inslag. Tidigt i arbetsprocessen genomförs en ostrukturerad intervju, eller ett informellt samtal, med en 
kontaktperson inom konsultföretaget, i avsikt att få bättre förståelse för företagets arbetssätt och de 
förmedlade hyperautomationerna. Dessutom studeras ett av konsultföretagets webinars, avseende just 
automatisering inom kundorganisationers onboardingprocesser. Dessa inputs guidar den initiala 
litteraturgranskningen och problemformuleringen, vilka i sin tur lägger grunden för intervjuguiderna.  
 
Inför de formella intervjutillfällena genomförs därtill två pilot-intervjuer; en med intervjuguiden riktad 
till kundföretaget och en avseende konsultföretagets intervjufrågor. Efter dessa pilottester görs ett par 
ändringar i avsikt att främja intervjufrågornas tydlighet och substans. Sedan utförs de riktiga intervjuerna 
på ett semistrukturerat vis. Dock sker transkriberingen av intervjuerna på olika sätt baserat på huruvida 
respondenterna samtycker till att bli inspelade eller inte, vilket alla förutom en gör. Samtliga möten 
genomförs via Microsoft Teams och under de intervjuer som spelas in autogenereras tillfälliga 
transkriberingar av samtalen, vilka senare kontrolleras och renskrivs med intervjuinspelningarna som 
stöd. Under den intervju som inte spelas in tas istället mer noggranna anteckningar, vilka renskrivs och 
utvecklas direkt efter avslutad intervju. Detta medför även att denna respondents bidrag är para-
fraseringar, jämfört med de respondenter vars citat finns ordentligt dokumenterade. I resultatet synlig-
görs dock dessa skillnader.  
 
Sammanfattningsvis omfattar denna fallstudie främst semistrukturerade intervjuer som datainsamlings-
metod, men det framgår ändå att grunden för uppsatsen skapas genom en trianguleringslogik. 
Triangulering innebär att forskaren nyttjar mer än en metod för att studera det sociala fenomenet av 
intresse (Bryman & Bell, 2019). Sådan multi-strategi kan omfatta olika förfaranden, men emfas ligger 
vid tillämpningen av olika källor för datainsamling och metodval. Ett tydligt exempel på triangulering 
inom denna studie är att förförståelsen, som senare lägger grunden för uppsatsens övergripande design 
och strategi, produceras i samband med den inledande, ostrukturerade intervjun, samt med stöd i 
webinarets innehåll. Således sker datainsamlingen avseende det studerade sociala fenomenet, dvs. 
hyperautomationsprocessen, via flera olika källor.   
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3.4 Kvalitetsvärdering  
En vetenskaplig undersöknings kvalitetsvärdering baseras på uppfattningen om vad som anses vara god 
forskning inom ramarna för det särskilda arbetet. Detta innebär att studiens epistemologiska ställnings-
tagande avgör vilka kunskapsbidrag och indata som betraktas vara av god kvalitet i det specifika fallet 
(Bryman & Bell, 2019). Som tidigare nämnts genomförs denna uppsats med interpretivismen som 
utgångspunkt, varför arbetets kvalitetskriterier utgår från idén om att verkligheten är socialt konstruerad 
och föränderlig. Resultatet av denna hållning blir således att de studerade aktörernas subjektiva 
förklaringssätt premieras, eftersom interpretivismen framhåller att insikter som främjar en fördjupad 
förståelse för mänskligt beteende och existens är värdefulla och håller god kvalitet (Bryman & Bell, 
2019; Myers, 2013). Detta relateras i sin tur till frågan om generalisering, vilket är ett verktyg för att 
bedöma den allmänna betydelsen av samhällsvetenskapliga forskningsresultat (Bryman, 2013). Dock 
förefaller det lämpligt att först avhandla hur uppsatsen förhåller sig till reliabilitet och validitet, eftersom 
dessa mått lägger grunden för huruvida studiens fynd kan generaliseras eller inte (Kvale & Brinkmann, 
2014).   
 

3.4.1 Reliabilitet och validitet  
Reliabilitet, validitet och generalisering tenderar att vara känsliga ämnen inom kvalitativ forskning, då 
vissa forskare anser att dessa koncept endast tillhör den positivistiska utgångspunkten (Bryman & Bell, 
2019; Kvale & Brinkmann, 2014). Effekterna av detta blir att många kvalitativa forskare antingen tar 
avstånd från dessa frågor, helt och hållet, eller att de försöker kringgå problemet genom att introducera 
mer fogliga begrepp, såsom trovärdighet, pålitlighet och konfirmerbarhet. I denna uppsats tillämpas 
dock de klassiska begreppsbenämningarna, men på sätt som passar den kvalitativa forskningsansatsen.  
 
Frågor om reliabilitet omfattar forskningsresultatens konsistens och tillförlitlighet (Kvale & Brinkmann, 
2014). Med detta avses huruvida resultaten kan reproduceras vid andra tidpunkter och av andra forskare. 
Eftersom uppsatsen baseras på intervjuer, avser detta respondenternas potential att ändra sina svar under 
intervjun samt om deras svar hade sett annorlunda ut om intervjuledaren var en annan. Sådan replikering 
är förstås inte möjlig i detta fall, men inom kvalitativ forskning har dock inte reliabiliteten enbart metod-
ologiska innebörder. Denna hänvisar också till en mer moralisk mening; dvs. om respondenterna, såväl 
som forskaren själv, är tillförlitliga som personer. I uppsatsen testas sådan tillförlitlighet i och med 
intervjuernas semistrukturerade beskaffenhet.  
 
Liksom förutnämnt (se rubrik 3.2.2 ”semistrukturerade intervjuer”) omfattar uppsatsens intervjuguider 
öppna frågor, vilket går i linje med studiens utforskande syfte och frågeställningar. Frågornas öppna 
karaktär tillåter därtill variation i de olika respondenternas svar som i sin tur kan utvecklas med hjälp av 
situationsanpassade följdfrågor (Bryman, 2013; Bryman & Bell, 2019; Myers, 2013). Samtidigt som 
intervjuguiderna i sig inte innehåller några direkt ledande frågor, utöver en generell riktning vad gäller 
de ämnen som avses avhandlas, ställs dock vissa av följdfrågorna på ett ledande vis. Detta kan förvisso 
uppfattas som bristande neutralitet hos forskaren, men ledande frågor kan faktiskt tillämpas för att pröva 
både respondenternas och intervjuledarens tillförlitlighet (Kvale & Brinkmann, 2014).  
 
Genom att ställa ledande följdfrågor testas konsekvensen i respondenternas svar, dvs. om de står fast 
vid sina initiala uttalanden eller ifall de omformulerar sig såtillvida att svaret ändrar karaktär och 
innebörd (Kvale & Brinkmann, 2014). På liknande sätt verifierar en ledande följdfråga även forskarens 
tillförlitlighet, då dessa synliggör och testar dennes tolkningar. Detta visar sig vara ett värdefullt verktyg 
under intervjuerna, då ett par missförstånd reds ut genom just ledande följdfrågor. Kontentan är 
emellertid att det är eftersträvansvärt att stärka intervjuresultatens reliabilitet för att motverka godtycklig 
subjektivitet. Såsom påvisas i fallet med ledande frågor finns det dock en poäng med att inte lägga alltför 
stark tonvikt vid reliabiliteten, då detta både kan hämma kreativiteten och variationsrikedomen i empirin 
(Kvale & Brinkmann, 2014).    
 
När det kommer till validitet avses sådant som giltighet och sanningshalten i ett påstående (Bryman & 
Bell, 2019). I ett bredare, interpretivistiskt perspektiv omfattar en studies validitet frågan om huruvida 
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den tillämpade metoden undersöker det som den avser undersöka (Kvale & Brinkmann, 2014). Således 
bedömer detta mått i vilken utsträckning de observationer som en forskningsstudie genererar, de facto 
speglar de fenomen eller variabler som är av intresse för undersökningen. Inom kvalitativa studier 
handlar dock detta om mer än enbart noggranna begreppsbildningar, vilket är fokus inom positivistisk 
validering. I kvalitativa sammanhang är nämligen validiteten något som måste upprätthållas genom hela 
forskningsprocessen. Detta förfarande kan delas upp i ett antal steg, varav fyra avhandlas här; 
tematisering, planering, intervju och utskrift (Kvale & Brinkmann, 2014).   
 
Validering genom tematisering refererar till att en forskningsstudies giltighet avgörs av hur väl dess 
teoretiska antaganden och forskningsfrågor är motiverade och logiskt härledda (Kvale & Brinkmann, 
2014). Uppsatsens abduktiva ansats möjliggör att problemformuleringen, syftet, frågeställningarna och 
intervjuguiderna, kan baseras på befintlig litteratur, avseende bl.a. hyperautomation och digital 
innovation. Under denna deduktiva litteraturgenomgång identifieras även studiens teoretiska ramverk, 
som avser genomsyra den stundade resultatanalysen. Ur intervjuerna framträder också nya infalls-
vinklar, som induktivt adderas till den befintliga litteraturgenomgången. Därigenom fastställs en 
tematisk validitet inom uppsatsen (Kvale & Brinkmann, 2014).  
 
Planering avser att validiteten hos forskningsfynd beror på hur lämplig intervjudesignen är i förhållande 
till studiens problemområde och syfte (Kvale & Brinkmann, 2014); dvs. om denna undersöker det som 
den ämnar undersöka. Som tidigare konstaterats är den semistrukturerade intervjumetoden adekvat 
eftersom uppsatsens har ett utforskande syfte. Under intervjuerna säkerställs validiteten genom att 
kontrollera respondenternas tillförlitlighet och samtalens övergripande kvalitet, vilket görs med hjälp av 
de nyss nämnda, ledande följdfrågorna (Kvale & Brinkmann, 2014). Vidare framhåller validering via 
utskrift att valet av språklig stil för intervjutranskriberingarna bör matcha studiens syfte och fråge-
ställningar. Eftersom uppsatsen avser utforska hyperautomationsprocessen, med fokus på utformning 
och tillämpning, och t.ex. inte planerar att genomföra någon diskursanalys, omfattar transkriberingarna 
varken respondenternas pauser eller markeringar av specifika betoningar. Istället är utskrifterna mer 
översiktliga och konceptuella, i den bemärkelsen att de lämpar sig för tematisk analys (Braun & Clarke, 
2006; 2022).  
 

3.4.2 Generalisering  
Givet att forskningsresultaten bedöms som reliabla och valida, vilket uppsatsens fynd anses vara, återstår 
frågan kring huruvida dessa går att generalisera (Kvale & Brinkmann, 2014). I detta avseende förefaller 
kvantitativ forskning ha ett försprång, eftersom generaliserbarhet länge har observerats som ett centralt 
kvalitetskriterium inom dessa studier. Dock är generalisering komplext oavsett ansats (Polit & Beck, 
2010). Inom kvalitativ forskning är frågan om generalisering förvisso mer kontroversiell, vilket tas 
uttryck i den vanligt förekommande kritiken avseende att kvalitativa forskningsresultat är för hårt knutna 
till den specifika undersökningskontexten (Bryman, 2013). Generellt sett gäller att kvantitativ forskning 
är lämpligare om syftet med undersökningen är att generalisera till en större population, men detta 
medför inte att generalisering av kvalitativa resultat är en omöjlighet (Myers, 2013; Polit & Beck, 2010).  
 
Detta kritiska förhållningssätt, som underhålls av såväl kvantitativa som kvalitativa forskare, har 
resulterat i en blygsamhet gällande generaliserbarhet inom kvalitativa studier (Bryman & Bell, 2019). 
Sådan överdriven försiktighet syns ofta i fallstudier, då dess legitimitet ständigt ifrågasätts (Tsang, 
2014). Följande citat är ett exempel på detta; “Even though this case study was conducted longitudinally 
and six major IS decisions made over a 17-year period were examined, it is very difficult to generalize 
this study's results to other organizations” (Newman & Sabherwal, 1996, s. 47). Denna självkritik, 
rörande att fallstudiens resultat inte kan generaliseras utanför den studerade organisationen, utgör dock 
ett tämligen onödigt förbehåll. Detta eftersom inga resultat, som genererats inom ett visst sammanhang, 
oavkortat kan generaliseras utanför denna kontext utan att genomgå nya tester (Lee & Baskerville, 
2003).   
 
Emellertid finns det olika metoder för att uppnå generaliserbarhet, men samtliga är inte applicerbara 
inom all typ av forskning (Lee & Baskerville, 2003; Polit & Beck, 2010). Detta kan, som med mycket 
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annat, härledas till olika forskningsstudiers skilda vetenskapsfilosofiska antaganden. Inom IS-
disciplinen centreras dessa avgöranden främst kring positivismen och interpretivismen, vilka kan ses 
som varandras motsatser; speciellt i frågan om generalisering (Lee & Baskerville, 2003). Till skillnad 
från positivismens agenda att framställa allmängiltiga fakta, erkänns sammanhangets betydelse inom 
interpretivismen – varför generaliserbarheten avser denna kontext (Myers, 2013).  
 
Därigenom premieras inte generalisering i största allmänhet, utan intresset ligger snarare i huruvida 
kunskap som genereras i en intervju kan överföras till andra relevanta situationer (Kvale & Brinkmann, 
2014). Detta är särdeles tillämpligt i fallstudier genom s.k. analytisk generalisering, som bygger på 
bedömningen att resultaten från en studie kan ge vägledning för händelseförlopp i andra situationer 
(Kvale & Brinkmann, 2014). Med andra ord omfattar detta en strävan efter att generalisera 
forskningsresultat på detaljnivå till formuleringen av en bredare teori (Lee & Baskerville, 2003; Polit & 
Beck, 2010).   
 

3.4.3 Generalisering inom specifikt IS-forskning  
Följaktligen kan även kvalitativa forskningsfynd generaliseras, vilket sker genom teoribildning (Myers, 
2013). IS-fältet är dock synnerligen tvärdisciplinärt, och utvecklas därigenom med teorilån från 
omkringliggande forskningsfält (Truex et al., 2006). Detta ställer i sin tur krav på att IS-forskningens 
teoriöverföringar sker med eftertanke, då teoriernas beskaffenhet påverkar generaliserbarheten hos de 
genererade fynden (Gregor, 2006; Truex et al., 2006). För att kvalitetssäkra dessa tvärvetenskapliga 
teorilån bör följande fyra rekommendationer beaktas; teorins passform, dess historiska kontext, 
medföljande metodval och bidrag till skapandet av ny teori (Truex et al., 2006). Denna uppsats omfattar 
som känt två teorilån från omkringliggande forskningsfält; dels Distribuerad kognition, från kognitions-
vetenskapen (Hutchins, 1995), dels Ramverket för ansvarsfull innovation, från innovationslitteraturen 
(Owen et al., 2013).  
 
Rekommendationen avseende teoriernas passform, avser huruvida de lånade teorierna är lämpliga för 
att studera fenomenet av intresse (Truex et al., 2006). Teorin om Distribuerad kognition illustrerar hur 
arbetsprocessers utförande är beroende av samverkan mellan olika sociala och miljömässiga faktorer, 
vilket blir ett högaktuellt perspektiv i frågan om hyperautomation. Detta eftersom arbetet inom den 
hyperautomatiserade arbetsprocessen kommer att utföras av människor och automatiseringstekniker i 
symbios, och således behöver samordnas på ett nytt sätt. Vidare passar Ramverket för ansvarsfull 
innovation särskilt bra för att undersöka betydelsen av de reflektioner som görs under utformningen av 
den studerade digitala innovationen; dvs. hyperautomation.  
 
Enligt den andra rekommendationen måste de lånade teoriernas historiska kontext beaktas, eftersom 
dessa kan ha fått utså kritik inom sina ursprungliga forskningsfält som i sin tur riskerar att överföras till 
IS-disciplinen (Truex et al., 2006). Trots att Distribuerad kognition inte likställer människor med t.ex. 
digitala tekniker eller andra artefakter, har dock teorin kritiserats för att underskatta människans centrala 
betydelse inom de studerade kognitiva processerna (Hutchins, 1995; Hollan et al., 2000). I uppsatsen 
beaktas detta genom att placera människan i centrum av hyperautomationsprocessen, vilket tas uttryck 
i intresset för de mänskliga reflektionerna rörande människa-maskin-interaktioner under hyperauto-
mationens utformning och tillämpning. Ramverket för ansvarsfull innovation belyser emellertid sina 
egna brister genom att påpeka svårigheten i att försöka förekomma det oförutsägbara (Owen et al., 
2013), vilket är en viktig poäng som understryks även i denna studie; särskilt i förhållande till digitala 
innovationers inneboende ambivalens.   
 
Rekommendationen gällande beaktandet av de lånade teoriernas eventuellt medföljande metodval, avser 
att vissa teorier tenderar att ha föredragna metoder kopplade till sig (Truex et al., 2006). Teorin om 
Distribuerad kognition nyttjades ursprungligen inom etnografiska studier (Hutchins, 1995), vilka har för 
avsikt att bidra med detaljerade beskrivningar av människor och deras beteenden inom givna miljöer 
(Bryman & Bell, 2019). Detta stämmer således bra överens med uppsatsens kvalitativa, interpretivistiska 
ansats. Ramverket för ansvarsfull innovation avser också mänskliga reflektioner och tolkningssätt 
(Owen et al., 2013), vilket passar denna studie.  
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Den sista rekommendationen omfattar reflektion över hur teorilånet avser bidra till skapandet av ny teori 
(Truex et al., 2006). Detta handlar om att driva det egna forskningsfältet framåt, genom att utmana det 
som är känt och undersöka det outforskade (Hassan, 2017). Tillämpningen av Distribuerad kognition är 
intressant för att testa huruvida denna är gångbar i en (hyper)modern kontext. Tanken är att denna teori 
kan få nytt liv, och eventuellt motbevisa sina kritiker, i ljuset av de nya kognitiva systemen där både 
människor och maskiner har faktisk agens i de gemensamma, kognitiva processerna. Ramverket för 
ansvarsfull innovation tycks i sin tur vara en lämplig teoretisk lins för att bredda det snäva ”människa 
vs. maskin”-perspektivet, genom att ringa in de sociala implikationerna av en digital innovation såsom 
hyperautomation.  
 

3.5 Etiska överväganden och personuppgiftsbehandling  
Området forskningsetik avser frågor om relationen mellan forskning och etik, samt etiska krav på såväl 
forskare som vetenskapliga studiers inriktning och genomförande (Vetenskapsrådet, 2017). Dock är det 
svårt att komma fram till en allmängiltig definition av forskningsetiken, eftersom detta område ständigt 
måste uppdateras för att kunna möta de nya etiska frågeställningarna och övervägandena som uppstår 
allteftersom forskningen fortskrider och utforskar ny mark.  
 
En ytterst viktig del av forskningsetiken är emellertid hänsynstagandet till de personer som medverkar 
i forskningen; dessa ska behandlas med respekt och inte observeras enbart som ”forskningsobjekt” 
(Bryman & Bell, 2019; Vetenskapsrådet, 2017). På så vis omfattar en etisk forskningspraktik omtanke 
och skydd för de personer som aktivt samtycker till att låta sig studeras (Myers, 2013). Med syftet att 
värna om dessa deltagare har ett antal forskningsetiska kodexar formulerats, vilka redogör för vad 
forskare måste göra innan, under och efter genomförandet av en forskningsstudie (Vetenskapsrådet, 
2017).   
 

3.5.1 Innan forskningsstudien  
Inför genomförandet måste den ansvariga forskaren informera samtliga som berörs av studien om dess 
syfte och övergripande tillvägagångssätt, samt vad det finns för potentiella risker och förtjänster med att 
medverka i undersökningen (Bryman & Bell, 2019; Vetenskapsrådet, 2017). Detta görs ofta genom att 
utfärda ett informationsbrev till de tilltänkta forskningsdeltagarna, där det också framgår vilka som 
ansvarar för studien och vad dessa personer har för kontaktuppgifter. Därutöver innehåller vanligtvis 
dessa utskick även en försäkran om konfidentialitet tillsammans med information gällande hanteringen 
av insamlade data (Bryman & Bell, 2019). I den aktuella studien tillgodoses detta genom att de till-
frågade respondenterna får skriftlig och muntlig information, om undersökningens syfte och utförande, 
vid flera tillfällen; skriftligt vid initieringen av kontakt och sedan muntligt igen i samband med intervjun 
(se bilaga 10.1 och 10.2).    
 
I anknytning till bokningen av intervjutider tilldelas även respondenterna ett dokument för informerat 
samtycke (se bilaga 10.3). I detta finns information om, och kontaktuppgifter till, de personer som 
ansvarar för denna studie, tillsammans med en förfrågan om samtycke. Då uppsatsen skrivs inom 
ramarna för ett forskningsprojekt vid Linköpings universitet (Vem gör vad när processer delvis auto-
matiseras?) informeras respondenterna om detta, samt att insamlade data, efter avslutad kurs, kommer 
att behandlas av forskarna i projektet. I och med detta framgår det att informationen som insamlas endast 
kommer att användas i forskningssyfte, men detta förtydligas även i en punktlista i dokumentet 
(Vetenskapsrådet, 2017).  
 
I punktlistan informeras dessutom respondenterna om att de när som helst kan avbryta sin medverkan, 
att informationen som samlas in inte kommer att presenteras på ett sätt som går att härleda till dem 
personligen, samt att denna data kommer att hanteras i enlighet med de riktlinjer som föreligger enligt 
GDPR. Beskyddandet av respondenternas konfidentialitet samt hanteringen av personuppgifter är stora 
frågor inom forskningsetiken (Bryman, 2018; Vetenskapsrådet, 2017), varför särskild emfas tillägnas 
omständigheten att deltagarna är anonyma i denna uppsats och forskningsprojektet som studien ingår i.   
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Med detta utskick, och under den muntliga informationen i samband med intervjuerna, försäkras således 
respondenterna dels om sin konfidentialitet, dels att deras medverkan är frivillig och att de när som helst 
kan avbryta sitt deltagande (Myers, 2013). Eftersom intervjuerna genomförs digitalt inhämtas det 
informerade samtycket skriftligt via mail innan empiriinsamlingen inleds. I och med detta får 
respondenterna även frågan om de är okej med att intervjun spelas in, som ett sätt att underlätta 
transkriberingen. De informeras då om att detta material förstås också kommer att hanteras på ett sätt 
som värnar om deras konfidentialitet. Samtliga respondenter, förutom en, går med på att intervjuerna 
spelas in. Detta samtycke erhålls emellertid igen vid intervjutillfällena för att bekräfta att respondenterna 
fortfarande samtycker. Den respondent som inte samtycker tillfrågas inte igen, utan intygas istället om 
att intervjun inte kommer att spelas in.  
 

3.5.2 Under forskningsstudien  
Under pågående forskningsstudie är det viktigt att forskaren upprätthåller den etablerade respekten och 
omtanken gentemot forskningsdeltagarna (Bryman & Bell, 2019; Vetenskapsrådet, 2017). Ett sätt att 
säkerställa detta är genom att kontinuerligt inhämta samtycke från samtliga respondenter. I denna 
uppsats inhämtas respondenternas samtycke, som tidigare nämnts, skriftligt inför intervjutillfällena, men 
även under intervjuerna då intervjupersonerna återigen upplyses om att deras medverkan är fullständigt 
frivillig och att de när som helt kan avbryta sitt deltagande.  
 
Denna hänsyn omfattar även att respondenternas konfidentialitet ska respekteras under hela forsknings-
studien, från start till slut (Bryman & Bell, 2019; Vetenskapsrådet, 2017). Detta innebär att forskaren 
måste utföra empiriinsamlingen och resultatöversikten på ett sätt som värnar om intervjupersonernas 
anonymitet (Bryman & Bell, 2019). Forskaren bör således undvika risken för att respondenternas 
identitet uppdagas genom att t.ex. exkludera förekomsten av personlig information, inte namnge 
personernas arbetsgivare och undvika att presentera beskrivningar av deras attribut. Därtill bör inga 
frågor framföras på sätt som kan indikera vem den aktuella intervjupersonen är (Bryman & Bell, 2019; 
Vetenskapsrådet, 2017).  Denna studie beaktar respondenternas konfidentialitet genom att inte beskriva 
organisationerna, annat än i generella ordalag, samt att respondenterna tilldelas fiktiva namn i resultat-
avsnittet.    
 

3.5.3 Efter forskningsstudien  
Efter avslutad forskningsstudie måste forskaren förhålla sig etiskt till frågor gällande publicering och 
förvaring av data (Vetenskapsrådet, 2017). Tillåtelse att publicera forskningsfynden måste stämmas av 
med det involverade aktörerna och de specifika respondenterna; särskilt om forskningsstudien innehåller 
någon form av känslig information (Myers, 2013). Beträffande hanteringen av insamlade data utlovas 
vanligtvis skyddande av sekretess, tystnadsplikt, anonymitet och konfidentialitet, vilka inte sällan 
blandas ihop eller felaktigt antas vara synonyma (Vetenskapsrådet). Sekretess avser uppgifter vars skydd 
omfattas och regleras av lagstiftning; tystnadsplikt hänvisar till etiska obligationer för särskilda 
yrkesgrupper; anonymitet hänvisar till den ovannämnda avidentifieringen inom presenterade data; och 
konfidentialitet omfattar den allmänna förpliktelsen att inte sprida uppgifter som erhållits i förtroende 
till obehöriga.  
 
I denna studie är varken sekretess eller tystnadsplikt aktuellt, men däremot ägnas stor uppmärksamhet 
åt att säkerställa forskningsdeltagarnas och organisationernas anonymitet och konfidentialitet; liksom 
beskrivits ovan. Emellertid är det utmanande att lova att ingen utanför den aktuella forskargruppen 
någonsin kommer att få se eller komma i kontakt med det insamlade materialet (Vetenskapsrådet, 2017). 
I vissa fall är det t.o.m. nödvändigt att ge andra insyn i uppgifterna; t.ex. om utomstående forskare önskar 
undersöka tillförlitligheten i forskningsresultaten.   
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4. Resultat  

I följande avsnitt skildras studiens empiriska fynd, som insamlats under semistrukturerade intervjuer 
med totalt sju respondenter från de studerade organisationerna; varav tre tillhör kundföretaget och 
resterande fyra är verksamma inom konsultföretaget. Resultatsammanställningens struktur följer de 
huvud- och underteman som identifierats under den tematiska dataanalysen.  
  

4.1 Beslutet att hyperautomatisera  
Det blåser onekligen starka automationsvindar och, liksom konstaterades i litteraturgenomgången, gör 
organisationerna bäst i att automatisera sina verksamheter. Det krävs effektivare processer och ett ökat 
värdeskapande för att hålla sig konkurrenskraftig idag; både som leverantör av olika produkter och/eller 
tjänster, men också i avsikt att vara en attraktiv arbetsgivare. Följaktligen berör de frågor som återstår 
egentligen bara vad, hur och varför organisationer bestämmer sig för att hyperautomatisera.   
 

4.1.1 Syfte och målsättningar: Tid = Pengar   
Samtliga respondenter framhåller att automatisering överlag, och specifikt hyperautomation, handlar om 
att effektivisera hela eller delar av tidskrävande arbetsprocesser och -uppgifter. Just tidsaspekten trycker 
alla hårt på, med argument i stil med att värdeskapande inte sker i monotona pappersvändaraktiviteter. 
Det råder således konsensus rörande att de anställda behöver frigöras från sådant som ockuperar viktig 
arbetstid, då denna kan ägnas åt mer kvalitativt arbete istället. I detta sammanhang är det förhållandevis 
lätt att dra slutsatsen att intjänad tid, som ägnas åt mer värdeskapande uppdrag, också får positiva, 
monetära effekter. Trots detta är det främst konsultföretagets respondenter som explicit hänvisar till 
sambandet mellan sparad tid och sparade pengar, medan kundföretaget placerar just tidseffektivitet i 
förgrunden.   
 
Den grupp av anställda som de studerade företagen primärt ämnar avlasta är likväl de kraftigt tids- och 
leveranspressade linjecheferna. Respondenter från såväl kund- som konsultsidan understryker att denna 
yrkesgrupp ofta befinner sig i lägen där de fastnar med administrativa uppgifter, vilket sker på bekostnad 
av övriga verksamhetsprocesser. Ett något vanligare scenario, enligt kundföretagets respondenter, tycks 
dock vara att linjecheferna tenderar att försumma dessa rutinmässiga, men tidskrävande arbetsuppgifter. 
Enligt deras redogörelser sker detta mer eller mindre medvetet, men aldrig pga. slapphet; linjecheferna 
har för mycket att göra och då är det lätt att ”tappa vissa bollar”.  
 
Förutom syftet och målsättningen med att spara tid och pengar, samt frigöra arbetstid för linjecheferna, 
menar både kund- och konsultföretaget att hyperautomation avser att skippa mellanleden; vilket förvisso 
kan tolkas som ett sätt att spara just tid. Dock handlar det även om att sänka nivån för vilken ansträngning 
som krävs för att genomföra vissa arbetsuppgifter. Två av konsultföretagets respondenter (Henrik och 
Alicia, BA), framhåller t.ex. att detta kan omfatta sådant som att flytta all kommunikation, avseende 
dessa besvärliga eller tidskrävande arbetsuppgifter, från mailkorgen och istället samla allt i den digitala 
automationsplattformen. Följaktligen syftar hyperautomation till förenkling, vilket konstateras av citatet 
nedan [obs. parafras]:    
 

”Man automatiserar för att göra det som känns tråkigt och jobbigt, lättare.” 
 

Josefin (Kundföretag, HR) 
 

Denna studie intresserar sig som känt för hyperautomationsprocessen, avseende dess utformning och 
tillämpning, som undersöks praktiskt inom kundföretagets onboardingprocess. I det följande skildras 
sålunda de studerade företagens tankar kring beslutet att automatisera just onboardingen.  
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4.1.2 Onboarding: Är alla med på tåget?  
Med siktet inställt på att spara värdefull tid och pengar, samt att avlasta de hårt pressade linjecheferna, 
bestämmer sig kundföretaget för att leta efter lämpliga arbetsprocesser att automatisera. Eftersom det 
tycks vara just den administrativa arbetsbördan som ofta ställer till det för linjecheferna, ska den valda 
processen med fördel ha en hög grad av administration. Samtliga av kundföretagets respondenter är 
eniga om att onboardingprocessen uppfyller detta krav, då denna omfattar många formella och rutin-
mässiga moment som bl.a. rör informationssammanställning, utskrifter och påskrifter, samt beställning 
av utrustning. Därtill är det en process som genomförs kontinuerligt och inte sällan i stor skala, vilket 
motiverar valet av denna process ytterligare.  
 
Förutom den höga administrationsgraden, och dess regelbundna samt omfattande utförande, anser två 
av kundföretagets respondenter (Filip och Sandra, IT) att det finns ännu en omständighet som gör 
onboardingprocessen till den perfekta startpunkten för organisationens övergripande hyperautomations-
initiativ. De menar att onboardingens centrala ställning gör att det är en bra process att inleda med, vilket 
en av dem motiverar med följande citat:   
 

”… det var en bra process att börja med för att skapa ett lighthouse kring digitalisering 
och automation som kan öppna ögonen på väldigt många.”   

 
Filip (Kundföretag, IT) 

 
Kundföretagets tredje respondent (Josefin, HR) kan förvisso se att onboardingprocessen inte fungerat 
som den ska, då saker glöms bort och tenderar att ta för lång tid, varför det bedöms nödvändigt att se 
över och automatisera delar av den. Dock är Josefin inte lika övertygad om att onboardingen var den 
bästa processen att börja med, trots att IT förespråkade detta val. Personligen hade Josefin hellre sett att 
de inledde automatiseringen med en mindre process – förslagsvis interna positionsbyten, vilket också är 
en arbetsprocess som präglas av administrativa uppgifter och som är vanligt förekommande inom det 
studerade kundföretaget. 
 
Emellertid är kundföretagets respondenter eniga om att onboardingprocessen var och är en bra kandidat 
för hyperautomation ur ett employer branding-perspektiv. Samtliga understryker nämligen vikten av att 
ge ett gott första intryck till de nyrekryterade medarbetarna; vilket inte görs genom en papperstung och 
långdragen introduktionsprocess. En av respondenterna (Sandra, IT) refererar dessutom till initiativet 
som rentav nödvändigt för att kunna locka de unga förmågorna, som kommer direkt från universiteten, 
då dessa antas avskräckas av en ”uråldrig” onboardingprocess. Vidare menar Sandra att det nog är få 
som inser den faktiska räckvidden av onboardingen ur en employer branding-synpunkt:  
 

”… det är liksom inte bara den häftiga tekniken i våra kundprojekt som ska locka, utan 
även vår infrastruktur.” 

 
Sandra (Kundföretag, IT) 

 
Likaså respondenterna från konsultföretaget lyfter employer branding-aspekten som en förtjänst av att 
automatisera onboardingprocessen. De kopplar sedermera detta till organisatorisk konkurrenskraft, med 
anledningar som knyter an till föregående undertema; dvs. att ökad effektivitet och produktivitet sparar 
både tid och pengar. Detta samband styrks även av en respondent från kundföretaget (Sandra, IT), som 
skildrar att externa påtryckningar, i form av att organisationen började tappa marknadsandelar, var en 
bidragande faktor till beslutet att hyperautomatisera. Kopplat till valet av vilken arbetsprocess som avses 
automatiseras, menar en respondent från konsultföretaget (Elin, BA) dessutom att deras kunder ofta är 
intresserade av att veta vad andra organisationer har fått hjälp med att automatisera. Således kan besluts-
processen även påverkas av benchmarking.   
 
Av ovanstående framgår att samtliga respondenter pekar på ökad effektivitet och produktivitet för att 
motivera beslutet att automatisera specifikt onboardingprocessen, men vad menar de med dessa termer? 
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I detta avseende relateras effektiviteten till automatiseringens möjlighet att minska ledtider och antalet 
manuella uppgifter. Detta medför uppenbarligen att onboardingprocessen effektiviseras, men detsamma 
gäller även för linjechefernas övriga arbete då de får mer tid över till annat när onboardingen görs mer 
effektiv. Frågan om ökad produktivitet avser emellertid att onboardingen ska vara utformad på så sätt 
att de nyanställda kan komma igång med sitt arbete, på riktigt, redan under sin första arbetsdag.   
 
Fastän skildringarna om ökad effektivitet och produktivitet antyder att onboardingprocessen genomgår 
en kvalitetshöjning av att automatiseras, är det dock enbart kundföretagets HR-respondent (Josefin) som 
lyfter detta explicit. Här framhålls att den automatiserade onboardingprocessen har kapacitet att bidra 
med ökad kvalitet genom sitt främjande av krossfunktionella samarbeten. På ämnet understryker övriga 
två av kundföretagets respondenter (Filip och Sandra, IT) att onboardingen mer eller mindre inbegriper 
alla interna supportfunktioner; en synnerligen krävande omständighet ur samverkanssynpunkt. Brister i 
dessa krossfunktionella samarbeten utpekas därför som en av anledningarna till att onboardingprocessen 
inte har fungerat som den borde hitintills. Just denna problematik bekräftas av samtliga respondenter 
från kundföretaget, vilket bl.a. syns i följande citat:  
 

”Det fanns ingen som hade en helhetsbild för hur onboardingen funkade, för alla har 
sina egna perspektiv på IT.”  

 
Filip (Kundföretag, IT) 

 
Respondenter från både kund- och konsultföretaget konstaterar att det onekligen finns ett behov av att 
se över både onboardingprocessen i sin helhet och de verksamhetsöverskridande samarbetena som krävs 
för dess effektiva genomförande. Detta leder sålunda vidare till hyperautomationens, något oväntade 
men mycket tacksamma, förmåga att samordna arbetsprocessen i fråga. 
 

4.2 Samordning  
Liksom konstaterats finns det ett brådskande behov av att samordna kundföretagets onboardingprocess; 
både avseende dess olika moment och involverade funktioner samt aktörer. Frågan är dock i vilken ände 
detta samordningsarbete ska börja. Avvägningar gällande detta väcker i sin tur funderingar kring vilka 
närliggande processer som de facto ingår i onboardingen, vilka arbetsuppgifter dessa omfattar samt vem 
som ansvarar för vad.  
 

4.2.1 Processkartläggning: Radera eller automatisera?   
Samtliga respondenter är eniga om att det saknas en övergripande förståelse för hur kundföretagets 
onboardingprocess ser ut. Detta påverkar förstås kvalitén på processen negativt, genom t.ex. längre 
handläggningstider och bristfällig compliance. Konsultföretagets respondenter framhåller dock att detta 
blir särskilt problematiskt i ett automatiseringssammanhang, då det krävs explicita och utstakade 
processer för att ens ha en process att automatisera. Följaktligen måste företagen kartlägga och granska 
de processer och arbetsuppgifter som kan tänkas ingå i onboardingen; ett sakförhållande som alla 
respondenter vittnar om. Redan här påpekar dock en av kundföretagets respondenter (Josefin, HR) att 
de springer på problem. Det finns nämligen ingen enskild funktion eller aktör som anses äga onboarding-
processen, eftersom denna omfattar så gott som alla supportfunktioner. Således handlar det snarare om 
många olika ägare, som alla behöver ta ansvar för sina respektive moment, vilket egentligen bara adderar 
till samordningsproblemet.  
 
Med detta i åtanke är ett annat alternativ att inleda hyperautomatiseringen med att granska vilka typer 
av uppgifter som avses automatiseras. På denna punkt är samtliga respondenter överens om att det är 
bäst att inleda med de basala arbetsuppgifterna eller, som en av kundföretagets respondenter uttrycker 
det (Josefin, HR), med de ”långt hängande frukterna”. I det studerade fallet ligger därför fokus på att 
automatisera sådant som egentligen är simpelt, men som tidigare krävt många olika steg för att utföra; 
t.ex. pappersutskrifter, rumsbokningar och fysiska möten. En respondent från kundföretaget belyser hur 
omständliga vissa onboardingmoment var innan de automatiserades, enligt följande:   
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”… efter det (säkerhetsutbildningen) var du tvungen att skriva på en massa avtal som 
vakterna gick och hanterade åt dig. Först efter det kunde du ta foto till ditt passerkort.” 

 
Filip (Kundföretag, IT) 

 
I linje med det övergripande syftet med hyperautomationen, uttrycker samtliga respondenter att denna 
automatiseringsprocess handlar om att kapa onödiga möten och väntetider. Ambitionen är att digitalisera 
onboardingen på ett sätt som tillåter de nya medarbetarna ordna dylika formaliteter hemma, på sin mobil, 
sittandes i soffan. Mer specifikt talar respondenterna om att kundföretaget hitintills har automatiserat 
vissa säkerhetsutbildningar, avtal som ska läsas och signeras, uppladdningsmöjligheter för fotot till 
passerkortet samt formulär för registrering av löne- och kontouppgifter.  
 
I och med denna kartläggning av processer och arbetsuppgifter synliggörs även vilka moment och 
aktiviteter som inte nödvändigtvis måste automatiseras; eller ens genomföras. Alla av kundföretagets 
respondenter, tillsammans med tre från konsultföretaget (Tobias, Henrik och Alicia, BA), menar att 
automatiseringsinitiativet inte handlar om att automatisera allt, utan det snarare skapar tillfällen att 
inventera arbetsuppgifterna och därigenom kunna upptäcka sådant som egentligen är onödigt. De trycker 
således på vikten av att plocka bort överflödiga moment för att effektivisera helheten:  
 

”Vi får inte jobba på ett sätt att vi bara håller på att flytta Word-blanketter in i ett 
system och gör det obligatoriskt, för då har vi liksom inte förenklat.” 

 
Filip (Kundföretag, IT) 

 
På så sätt inducerar automatiseringen av onboardingprocessen en fortsatt verksamhetsutveckling, som 
har potential att sträcka sig bortom den ursprungliga arbetsprocessen. Samtliga respondenter nämner 
detta som en självklar effekt av att olika arbetsflöden granskas, men av kundföretagets beskrivningar 
framgår att de inte hade väntat sig att detta skulle vara så pass påtagligt som det faktiskt blev. Med facit 
i hand är emellertid ingen av dem särskilt förvånade, vilket syns i denna liknelse:  
 

”När man beställer städhjälp första gången. Vad är det första du gör då? Du börjar 
städa. Springa runt och plocka bort […] för att du inte vill att städhjälpen ska se hur 
skitigt det är hemma. Det är samma sak här […] nu ska vi analysera det här och då 

måste vi fixa annat som liksom driver andra verksamhetsmässiga aspekter.” 
 

Filip (Kundföretag, IT) 
 
Detta möjliggör även att kundföretaget kan utföra ordentliga uppföljningar av sådant som tidigare har 
varit utmanande att kontrollera. Onboardingprocessen omfattar nämligen flera obligatoriska moment, 
såsom att den nyanställda måste genomföra vissa säkerhetsutbildningar och läsa igenom viktiga avtal, 
men bara för att dessa är obligatoriska betyder det inte att de görs som de ska. I och med automatiser-
ingen av dessa aktiviteter, samt att de markeras som obligatoriska i den digitala onboardingplattformen, 
skapas chansen att följa upp och påminna om att dessa uppgifter ska genomföras. Samtliga respondenter 
påpekar dock att det inte bara handlar om att se till att alla gör det som de ska, utan att detta också bidrar 
till att medarbetarna de facto lär sig det som de måste kunna.   
 

4.2.2 Hyperautomationsflöde: En definitionsfråga  
Resultatet av denna processkartläggning omfattar likväl det nya, helt eller delvis, automatiserade arbets-
flödet. I diskussioner rörande detta framgår att respondenterna har något skilda uppfattningar av vilken 
automationsgrad som präglar den digitala onboardingprocessen. Vissa framhåller att de flesta momenten 
fortfarande kräver mänsklig handpåläggning, men att några små flöden kan ses som helt automatiserade 
(Filip och Sandra, IT), medan respondenterna från konsultföretaget har en mer inkluderande syn på vad 
som kan anses vara helt automatiserat:   
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”När du lägger in kontouppgifter eller annat för att få din lön så skickas det direkt till ett 
annat system där de hanterar själva lönechecken […] och det går ju med automation 

direkt.” 
 

Alicia (Konsultföretag, BA) 
 
Egentligen skiljer inte kund- och konsultföretaget sig nämnvärt åt i sina kommentarer kring hyperauto-
mationsflödets beskaffenhet, utan det verkar snarare handla om att uppfattningen av automationsgrad är 
lite av en definitionsfråga. Det tycks finnas en gråzon mellan vad som är att betrakta som helt eller delvis 
automatiserat. En anledning till detta anges dock vara att kundföretagets processer omfattar flera 
säkerhetskänsliga moment, som kräver mänsklig tillsyn och tydligt ansvarstagande. Vad gäller dessa 
aktiviteter måste det gå att härleda besluten till en människa; de måste veta vem som ”okejade” vad.  
 
Till dessa diskussioner hör även frågan om vilka digitala tekniker som ska tillämpas inom hyper-
automationsflödena. Majoriteten av respondenterna uppger visserligen att de inte vet exakt vilka 
automatiseringstekniker som används i dagsläget, men de med mer insyn framhåller att det främst rör 
sig om API:er. Samtliga bekräftar dock att ServiceNow-plattformen omfattar lösningar med bl.a. AI, 
ML och RPA. Kundföretaget använder sig av RPA i andra arbetsprocesser, men denna digitala teknik 
problematiseras likväl av en av organisationens egna respondenter (Filip, IT). Filip förklarar att dessa 
lösningar snabbt tenderar att bli inaktuella pga. att de baseras på befintliga gränssnitt som ofta upp-
dateras.     
 

4.2.3 Involverade aktörer: Alla förutom slutanvändarna  
Ett huvudbry när det kommer till samordning i allmänhet, och vad gäller kundföretagets onboarding-
process i synnerhet, är vilka aktörer som ska bjudas in till att delta i utformningen av hyperautomationen. 
Kundföretagets respondenter skildrar att det finns en styrgrupp, bestående av chefsrepresentanter från 
de supportfunktioner som är inblandade i onboardingen, och att denna koalition ansvarar för det primära 
beslutsfattandet avseende automatiseringsinitiativet. I denna grupp ingår chefer från t.ex. IT, HR, 
fastighet och inköp. En av kundföretagets respondenter (Filip, IT), som själv agerat projektledare för 
styrgruppen, motiverar dess sammansättning med att den måste utgöras av aktörer som har mandat nog 
att fatta beslut. Detta bekräftas av ytterligare en av kundföretagets respondenter (Sandra, IT), men 
Sandra ser även vissa problem med att styrgruppen utgörs av dessa chefer eftersom de redan är tungt 
arbetsbelastade:  
 

”Man gör ofta det här utöver sitt ordinarie arbete, vilket gör det svårare att verkligen gå in i 
sitt affärsområde och ta fram en kravställning som är relevant för just affärsområdet. Det blir 

oftast inte så som man hade hoppats på, utan det kanske blir mer utifrån den här individen 
eller individens bästa och vad de tror är bäst…” 

 
Sandra (Kundföretag, IT) 

 
Detta riskerar i sin tur att leda till lösningar som endast passar en liten del av verksamhetsområdet. 
Bristerna i kravställarnas helhetsbild kan förvisso bero på att det inte är tydligt vilken ambitionsnivå 
som kravunderlagen bör utgå ifrån, vilket ibland kan tas uttryck i att kravsammanställningarna snarare 
liknar ”önskelistor” (Sandra, IT). Två av kundföretagets respondenter (Filip, IT och Josefin, HR) 
skildrar ett särskilt tillfälle när kravinsamlingen blev lite väl ambitiös, då önskan var att automatisera så 
mycket som möjligt och att be de nya medarbetarna att genomföra allt detta innan den första arbetsdagen, 
varpå facket blandades in.  

 
”Vad bra, allt det här kan du (den nyanställda) göra innan du börjar. Det är ju en del 

av onboardingen. Då kommer facket in […] sådär får ni inte göra. Ni får inte kräva att 
folk ska göra saker innan de börjar…” 

 
Filip (Kundföretag, IT) 
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Här flaggar facket för att arbetsgivaren inte kan kräva att dessa uppgifter ska genomföras utan att arbets-
insatsen avlönas. Således fick kundföretaget omformulera denna kravställning, och istället presentera 
dessa onboardingaktiviteter som frivilliga. En av kundföretagets respondenter (Josefin, HR) menar dock 
att omkring 80–90% av alla nyrekryterade ändå gör dessa förberedelser.  
 
Vidare skildrar både kund- och konsultföretaget att linjecheferna, vilka de hänvisar till som den hyper-
automatiserade onboardingens faktiska slutanvändare, också får komma med inputs vid utformningen 
av hyperautomationslösningen. Enligt konsultföretagets respondenter tenderar emellertid detta att ske i 
ett alltför sent skede av processen. Två av dessa menar att linjecheferna egentligen involveras först när 
det uppstår problem med de automatiserade onboardingmomenten (Henrik och Alicia, BA). Detta 
grundar sig dock i en problematik som respondenter från båda företagen understryker; nämligen att man 
inte kan involvera alla som berörs av hyperautomationsprocessen personligen. Kundföretaget skapade 
följaktligen styrgruppen med syftet att se till att åtminstone varje iblandad supportfunktion företräds, 
men samtidigt som konsultföretagets respondenter förstår denna avgränsning förmedlar de ändå att 
linjechefernas perspektiv med fördel skulle kunna ges större utrymme:  
 

”… blanda in så många som möjligt i diskussionerna, skulle jag säga. Sen är det inte 
bra med för många kockar heller, men hellre på det sättet än att man liksom skapar ett 

arbetssätt utifrån bara någon grupperings tycke.” 
 

Elin (Konsultföretag, BA) 

4.3 Processen att hyperautomatisera  
När beslutet väl är fattat, och de processer och arbetsuppgifter som ska automatiseras är kartlagda, är 
det dags att implementera dessa digitala onboardinglösningar. Emellertid råder det delade meningar om 
hur denna process bör se ut och gå till. Respondenter från kundföretaget skildrar att det förekommer 
påtryckningar från styrgruppen gällande att hyperautomationen ska genomgå storskaliga tester innan 
den implementeras, då de inte vill introducera lösningen förrän man är helt säker på att denna fungerar 
som tänkt. Denna ståndpunkt visar sig dock vara problematisk eftersom onboardingen sträcker sig över 
flera månader, upp till ett halvår, vilket medför att sådana tester skulle ta alldeles för lång tid att genom-
föra. Lösningen blir istället att arbeta med flera mindre pilottester, för att samla in så mycket feedback 
som möjligt, och sedan introducera produkten i iterationer.  
 

4.3.1 Iterationer: Gas och broms 
I denna studie är samtliga respondenter överens om att den hyperautomatiserade onboardingprocessen 
behöver utvecklas och introduceras i iterationer. Det anses ohållbart att släppa hela lösningen som en 
”big bang” (Filip, IT), varför kund- och konsultföretaget kommer överens om att arbeta iterativt i detta 
avseende. Trots att respondenterna är överens på denna punkt, finns det dock skilda meningar om hur 
dessa iterationer bör gå till, vad de ska innehålla samt i vilken ordning saker och ting ska ske. Exempelvis 
skiljer sig respondenterna åt i frågan om påvisad nytta.  
 
En av kundföretagets respondenter (Filip, IT) menar att nyttan uppstår och framträder allteftersom 
företaget automatiserar, eftersom det inte går att få alla att förstå de positiva effekterna av hyperauto-
mationen innan den införs och tillämpas. I kontrast till detta hävdar övriga två av kundföretagets 
respondenter (Josefin, HR och Sandra, IT), tillsammans tre av konsult-respondenterna (Elin, Henrik och 
Alicia, BA), att den förväntade nyttan måste förmedlas till de berörda aktörerna för att ens få med dem 
på tåget:  
 

”… vi har ju gjort flera digitaliseringsprojekt inom andra områden innan, dels inom 
ekonomi som inte såg vitsen med det alls. Så det självdog.” 

 
Sandra (Kundföretag, IT) 
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Kundföretagets respondenter tycks förvisso vara överens om att beslutet att hyperautomatisera onboard-
ingprocessen var gynnsamt, för att kunna förmedla den generella nyttan med automatisering, men att 
det tog ett tag att uppnå denna genomslagskraft. Två av konsultföretagets respondenter (Henrik och 
Alicia, BA) menar dock att kundföretaget går miste om viss potential med lösningen, genom att inte 
utforska och tydliggöra all potentiell nytta. Ett exempel på en tämligen outnyttjad funktion är att 
linjecheferna kan lägga in mötesbokningar åt den nyanställda, med personer som de ska träffa under sin 
första tid på arbetsplatsen, direkt i plattformen. Inom konsultföretaget anses det således märkligt att 
denna funktion inte används mer, vilket de har för avsikt att ändra på.   
 
Det iterativa arbetssättet medför emellertid att nya mål och syften med automatiseringsinitiativet uppstår 
allteftersom. Alla respondenter tycks vara av denna uppfattning, men en av kundföretagets respondenter 
(Filip IT,) problematiserar därtill avsaknaden av tydliga målsättningar. Tidigt i utvecklingsprocessen 
kunde de enbart gissa vad lösningen skulle få för utfall och mottagande. Det var först efter ett halvår, 
uppemot ett år, som kundföretaget började titta på att mäta de faktiska effekterna av produkten och sedan 
sätta mål med hänsyn till dessa resultat.  
 

”… jag tänker att ofta sker sådana här processer med vetskapen om vad man inte vill ha 
[…] men det är just det här med att våga ställa mål och utforma och prioritera därefter.” 

 
Filip (Kundföretag, IT) 

 
Vad gäller just målsättningar och prioriteringsordning, framhåller konsultföretagets respondenter att de 
arbetar med att både driva på och bromsa sina kundföretag. Alla fyra vittnar om att de ofta måste avråda 
somliga aktörer i kundföretagen från att genomföra vissa av verksamheternas egna idéer, men att det 
trots deras varningar förstås inte är säkert att företagen väljer att avstå från sina ursprungliga planer; och 
då är kundens ord, konsulternas lag:  
 

”… då kan man egentligen behöva säga att nej, det här borde ni absolut inte. Men, jag 
menar, om de i slutändan säger bygg det, då bygger vi den för att det är vårt ansvar.” 

 
Henrik (Konsultföretag, BA) 

 
En annan effekt av det iterativa upplägget, är att det är lätt att hamna i otakt med organisationens olika 
verksamheter:  
 

”… vi insåg det under projektets gång, att det gick snabbare att skapa och rulla ut den 
här typen av digitala lösningar än vad verksamheterna kunde ta emot.” 

 
Filip (Kundföretag, IT) 

 
Detta, tillsammans med omständigheten att de automatiserade aktiviteterna enbart genomgår mindre 
pilottester innan de implementeras, har föranlett en mer reaktiv problemhantering inom kundföretaget. 
Således identifieras brister i hyperautomationsflödet främst under användning, varpå dessa problem 
sedan åtgärdas allteftersom de påträffas. Två respondenter (Sandra, IT och Tobias, BA), en från 
respektive företag, menar dock att det finns problem med denna struktur. Dessa framhåller att de ofta 
har för mycket att göra för att kunna gå tillbaka och rätta till något som redan införts. Tobias menar att 
det bör tillsättas mer tid och resurser för underhåll och förvaltning, vilket Sandra håller med om. Det 
finns förvisso även andra sätt att förklara denna situation på:  
 

”Kanske att vi hamnar här när man väl har byggt en lösning, och lagt över den i 
förvaltning, så blir det ju väldigt lätt att fokusera på vad vi kan göra för något nytt och 

spännande nu.”  
 

Sandra (Kundföretag, IT) 
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Frånsett detta är båda företagen eniga om att det inte går att springa på alla bollar samtidigt. De flesta 
respondenter menar vidare att det är mängden felrapporteringar, eller s.k. incidentrapporter, som avgör 
om ett problem måste prioriteras eller inte. En av konsultföretagets respondenter (Tobias, BA) har dock 
noterat att vissa aktörer, med större inflytande än andra, ofta får sina problem åtgärdade först – fastän 
det funnits andra problem som fler personer anmärkt på. Utöver detta understryker en respondent från 
kundföretaget (Sandra, IT) att det även har blivit tydligt att olika personer har olika stort behov av hjälp 
när det kommer till att ta sig an nya, digitala lösningar.  
 

4.3.2 Reaktioner: Mer jobb eller mer koll?   
Det råder konsensus bland respondenterna om att beslutet att hyperautomatisera onboardingprocessen 
tas emot med öppna armar av verksamheternas medarbetare. Båda företagen är av uppfattningen att 
detta besked anses vara välkommet, skönt och efterlängtat – speciellt av linjecheferna. Samtidigt som 
förändring förnöjer, vittnar dock alla respondenter om att många linjechefer tycker sig fått mer att göra 
till följd av automationen. Detta förklaras emellertid som en effekt av processkartläggningen inför 
automatiseringen; dvs. att de alltid har haft dessa arbetsuppgifter att göra, men att de helt enkelt inte har 
haft koll på dem. Denna ökade tydlighet uppges falla somliga i smaken, medan andra plötsligt känner 
sig mer stressade.  
 
Dessutom har vissa av kundföretagets medarbetare och kravställare uttryckt att de digitaliserade flödena, 
och hyperautomation överlag, visserligen känns spännande, men också upplevs som mycket abstrakta:  
 

”… det var någon som sa att varje gång vi har workshops är det som att hoppa lite längre 
ner i Alice i underlandet.” 

 
Filip (Kundföretag, IT) 

 
Två respondenter från konsultföretaget (Elin och Tobias, BA) lyfter även förekomsten av konservativa 
tendenser och tillgjord entusiasm kopplat till beslutet att hyperautomatisera. Elin har t.ex. varit med om 
att anställda på olika kundföretag säger en sak, men att de egentligen tycker något annat:  
 

”… hon satt med hela mötet och var liksom positiv […] och jag frågade henne direkt 
också såhär, hur känner du nu? […] Hon sa ja, det låter absolut som en bra lösning. Men 

sen sa en annan anställd att hon hade varit superpessimistisk i efterhand.” 
 

Elin (Konsultföretag, BA) 
 
På det stora hela menar ändå respondenterna att den hyperautomatiserade onboardingprocessen har 
tagits emot väl av kundföretagets medarbetare. En av kundföretagets respondenter (Sandra, IT) har dock 
uppmärksammat att linjecheferna känner sig mer vilsna när uppstår problem i arbetsflödet idag, än vad 
de har gjort innan. Både Sandra och Tobias (BA), från konsultföretaget, framhåller att linjecheferna inte 
riktigt vet vart de ska vända sig med sina problem, och eftersom de redan har så mycket att göra finns 
inte heller tiden till att ta reda på detta. Enligt Tobias indikerar denna omständighet att automatiser-
ingarna fortfarande är för krångliga.  
 
Två respondenter från konsultföretaget (Henrik och Alicia, BA) skildrar ytterligare en dimension av 
denna osäkerhet; nämligen att vissa incidenter har gjort att linjecheferna ifrågasätter automations-
lösningarnas tillförlitlighet. Alicia berättar om ett möte med en linjechef, som hade gjort det han skulle 
för att fixa ett passerkort till en nyanställd men att passerkortet ändå inte fanns att hämta under dennes 
första arbetsdag:  
 

”… (citerar linjechefen) jag har gjort mina uppgifter, men ändå är det inte där. Kan jag 
lita på systemet? Vad händer egentligen i bakgrunden? Vad ska jag göra då?”  

 
Alicia (Konsultföretag, BA) 
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4.3.3 Problem: Att tänka eller att inte tänka  
Kundföretagets HR-respondent (Josefin), och två från konsultföretaget (Henrik och Alicia, BA), tolkar 
de ovan skildrade reaktionerna som att för lite uppmärksamhet ägnas åt hyperautomationens 
slutanvändare; dvs. linjecheferna. Konsultföretagets respondenter menar att kundföretagen ansvarar för 
att identifiera och involvera de aktörer som berörs av automatiseringsinitiativet, men att det ofta slutar 
med att det ändå är konsulterna själva som får ”jaga människor” (Alicia, BA). Alla respondenter 
observerar dock detta samordningsproblem och bedömer att det orsakats av bristfällig kommunikation; 
både internt inom kundföretaget och i samarbetet mellan kund- och konsultföretaget.  
 
Då kundföretagets verksamheter främst verkar isolerat från varandra, kompliceras även frågor rörande 
ägande och ansvar. Enligt Henrik och Alicia (BA) har sådana silo-strukturer t.o.m. resulterat i att man, 
i vissa fall, har råkat bygga bort funktioner för varandra då det saknas en ordentlig inblick i varandras 
verksamheter. Respondenter från kundföretaget skildrar dock att de arbetar med att stärka transparensen 
och insynen inom de olika processerna, t.ex. genom dashboards som uppdateras i realtid.  
 
Utöver detta lyfter respondenterna vissa svårigheter som kommer av att det fortfarande finns manuella 
vägar kvar för många av de automatiserade uppgifterna. Å ena sidan kan detta vara en bra försäkran om 
att det finns alternativ att falla tillbaka på (s.k. fall-backs) om den digitala onboardingplattformen fallerar 
på något sätt. Å andra sidan möjliggör detta manuella workarounds när användarna t.ex. springer på ett 
problem som de varken kan eller har tid att hantera på rätt sätt; dvs. med en incidentrapport. Dessutom 
beskriver Tobias (BA), från konsultföretaget, att sådana workarounds är mycket kontraproduktiva, 
eftersom uppgifterna som utförs manuellt ändå ligger kvar, och ser ut att vara oavslutade, i det digitala 
systemet.  
 
Detta leder i sin tur till att dessa användare vill att IT ska gå in och justera sådant i efterhand, vilket både 
skapar problem med specialbehandling och belastar de som förvaltar hyperautomationen ytterligare.  
Beslutet att hyperautomatisera onboardingprocessen aktualiserar även risken för kompetensavveckling, 
eller s.k. ”deskilling”. En av kundföretagets respondenter (Josefin, HR) uttrycker att automationsgraden 
därför inte får göras så pass hög att linjecheferna slutar tänka. Josefins ena kollega erbjuder dock ett 
annat sätt att betrakta samma fråga:  
 

”Det är ju en risk att vi tappar kompetens i våra flöden, precis som jag inte vet hur jag 
gör betalningar på banken. Jag har inte en aning om hur Swedbank-appen och Mobilt 

Bank-ID funkar […] om de skulle gå ner är jag lost. Då skulle jag gå ner till 
bankkontoret, som min mormor...” 

 
Filip (Kundföretag, IT) 

 
Trots att hyperautomationslösningen har för avsikt att avlasta de mänskliga aktörerna, genom att ta över 
visst ansvar och kontroll, skildrar dock en av konsulterna (Tobias, BA) att systemet ännu inte är 
tillräckligt avancerat för att upptäcka eller signalera vid fel som orsakats av den mänskliga faktorn. Ett 
exempel på detta är att linjecheferna initierar onboardingen med att ange ett startdatum för den ny-
anställda samt att de anger personens privata mailadress. Onboardingplattformen autogenererar sedan 
ett välkomstmail, som skickas ut ett par veckor innan den nya medarbetarens första arbetsdag. Men om 
linjechefen skulle skriva eller stava fel i personens mailadress upptäcks inte detta förrän någon inser att 
detta välkomstutstick inte har kommit iväg. 
 

4.4 Framtidsutsikter 
Som känt befinner sig kundföretaget, med stöd av konsultföretaget, 2,5 år in på sin hyperautomations-
resa, men enligt samtliga respondenter är detta bara början. Under processens gång uppstår det förvisso 
problem och utmaningar som företagen måste hantera gemensamt, varav några belystes ovan, men trots 
dessa prövningar förefaller alla vara eniga om att möjligheterna med hyperautomation är värda att kämpa 
för. 
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4.4.1 Utmaningar: Back to basics  
De problem som respondenterna identifierar tycks vara mångfacetterade. Med detta menas att ett och 
samma bekymmer potentiellt kan förklaras av flera olika, mer eller mindre samverkande, faktorer. Något 
som bekräftas av samtliga är likväl att kundföretaget har höga automationsambitioner, men att dessa är 
utmanande att realisera eftersom det ofta saknas distinkta arbetsprocesser. Enligt konsultföretagets 
respondenter är detta en grundläggande förutsättning för att automatisering överhuvudtaget ska kunna 
ske. Utöver det generella samordningsproblemet framhåller en av kundföretagets respondenter (Josefin, 
HR) att detta kan förklaras av att det är svårt att sammanställda de anställdas tysta kunskap rörande 
onboardingprocessens struktur och utförande. Därtill kan det vara utmanade att ens motivera varför en 
processkartläggning, och kunskapsinventering, är aktuell:  
 

”Det blir ju väldigt lätt för grupper av människor att säga så här… men det där 
behöver inte jag. Det funkar när jag har koll. Jag har en rutin, jag har en process.”  

 
Sandra (Kundföretag, IT) 

 
Ytterligare en försvårande aspekt gällande detta uppges vara att nyckelpersoner, med viktig kunskap 
beträffande den aktuella processen, ibland faller bort under automatiseringsprojektets gång; t.ex. till 
följd av interna positionsbyten. Detta adderar till det befintliga problemet avseende samordningen av 
onboardingprocessens skilda aktörer och moment. Samtliga respondenter menar dock att detta åtgärdas 
genom att fortsätta att granska processen och ta bort överflödiga uppgifter. Därutöver anför Josefin (HR) 
och Filip (IT), från kundföretaget, att de måste minska antalet system med samma funktioner – bl.a. 
genom att avlägsna de manuella vägarna. Deras fall-back-rutiner bör istället omfattas av noggranna 
beskrivningar och dokumentation avseende processernas beskaffenhet.  
 
Vidare påpekar alla respondenter att det krävs mer och effektivare kommunikation för att lyckas med 
dessa åtgärder. Både kund- och konsultföretaget framhåller att det också handlar om att prata med ”rätt 
personer”, där vissa (t.ex. Filip, IT) anser att dessa utgörs av de med mandat för beslutsfattning, medan 
andra (t.ex. Josefin, HR och Alicia, BA) understryker behovet av att etablera en tidigare och mer 
kontinuerlig kontakt med linjecheferna. Vad gäller kommunikationen mellan de studerade företagen, 
föreslår en av konsult-respondenterna (Elin, BA) att det borde formuleras tydligare rollbeskrivningar för 
att klargöra vilka aktörer som faktiskt ansvarar för vad.  
 
Ännu en utmaning, som respondenter från båda företagen vittnar om, är tendensen att bli alltför detalj-
specifika i ett för tidigt skede. I bästa av fall kan detta fokus omdirigeras, men andra gånger leder det 
till skräddarsydda utbyggnationer av plattformen som sedan är besvärliga att underhålla. Tobias (BA), 
från konsultföretaget, menar att man bara målar in sig i ett hörn genom att skapa sådana speciallösningar. 
Innan beslut gällande specifika detaljer och funktioner fattas, är det därför viktigt att fundera kring vad 
kundföretaget vill att de nyanställda ska få göra och veta under sin digitala onboarding:   
 

”… vad är det viktigaste att prioritera för oss? Hur kan vi förmedla det? […] Så 
egentligen tillbaka till mål och syfte, och verkligen reflektera en extra vända där.” 

 
Tobias (Konsultföretag, BA) 

 

4.4.2 Möjligheter: Siktet inställt på AI 
Fastän kund- och konsultföretaget har ett par utmaningar att ta itu med, ser samtliga respondenter ljust 
på den hyperautomatiserade framtiden. De är visserligen medvetna om att mycket måste göras innan AI 
kan spela en stor roll i onboardingprocessen, men möjligheterna med dessa lösningar anses ändå vara 
många. Konsultföretagets respondenter menar t.ex. att AI kan tillämpas inom ServiceNow-plattformen 
för att effektivisera supportfunktionen, eliminera den mänskliga faktorn, se till att mänsklig inblandning 
främst blir aktuellt vid specialfall och potentiellt även främja en mer personifierad onboarding.  
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Även Josefin (HR), från kundföretaget, understryker möjligheten att så småningom kunna fokusera på 
att nyttja dessa automatiseringstekniker i mer relationsbyggande syften, t.ex. genom att skapa kross-
funktionella och internationella nätverksgrupper, eller att sammanlänka olika nyanställda som kan stötta 
varandra under onboardingprocessen.   
 
Inom en något snarare framtid nämner emellertid respondenterna att de planerar att automatisera fler 
arbetsprocesser och onboardingaktiviteter; t.ex. interna positionsbyten, introduktion för sommarjobbare 
och uppsatsskrivande studenter samt off-boarding inför föräldraledighet. En av de mest betydelsefulla 
möjligheterna med hyperautomation i allmänhet, framhålls likväl vara avlastningen beträffande de 
anställdas arbetsbörda. Genom hyperautomatiserade arbetsflöden kan kundföretagets medarbetare 
fokusera på det som de gör bäst:  
 

”Vi kan välja vad det är för typ av kunskap som vi ser som viktigast […] resten av 
kompetensen kan vi faktiskt köpa. Då behöver vi bli duktiga kravställare istället.” 

 
Sandra (Kundföretag, IT) 

 

4.5 Resultatsammanfattning  
Respondenter från båda företagen skildrar att beslutet att hyperautomatisera syftar till att spara tid och 
pengar, samt att avlasta linjecheferna från tidskrävande och monotona arbetsuppgifter. Kundföretaget 
väljer att inleda detta initiativ med att automatisera delar av onboardingprocessen. Dels för att främja 
organisationen ur ett employer branding-perspektiv och därigenom bli mer konkurrenskraftiga. Dels för 
att onboardingen omfattar så gott som alla av företagets supportfunktioner, men att det trots detta saknas 
en helhetsbild av arbetsprocessen. I och med detta hyperautomationsinitiativ identifieras således ett stort 
behov av att samordna onboardingprocessens olika moment och aktiviteter, såväl som de verksamheter 
och aktörer som omfattas av denna.  
 
Med avsikt att koordinera dessa aspekter ägnar sig kund- och konsultföretaget åt processkartläggningar, 
under vilka de befintliga onboardinguppgifterna och arbetsflödena granskas. Detta förfarande anses i sin 
tur främja en fortsatt verksamhetsutveckling, som har potential att sträcka sig bortom onboarding-
processen. Detta eftersom beslutet inte handlar om att automatisera allt det som redan finns, utan att 
också ta bort och omvärdera sådant som bedöms vara onödigt. Vidare resulterar detta i ett hyperauto-
mationsflöde för onboardingen, som involverar både mänskliga och icke-mänskliga aktörer. Det råder 
visserligen något delade meningar om automationsgraden i detta flöde, men samtliga respondenter 
menar att i princip alla uppgifter fortfarande kräver någon form av mänsklig handpåläggning. Båda 
företagen är likaså överens om att linjecheferna anses vara hyperautomationens slutanvändare, men 
konsultföretaget menar att dessa spelar en för liten roll i utformningen av den nya onboardingprocessen. 
Istället ansvarar en koalition kallad styrgruppen för det primära beslutfattandet avseende 
automatiseringen, vilket motiveras av att denna omfattar chefrepresentanter från samtliga inblandade 
supportfunktioner och att dessa därav har mandat för beslutsfattande.  
  
Emellertid avgörs att hyperautomationsprocessen ska ske i iterationer, vilket motstrider styrgruppens 
initiala önskan om storskaliga tester innan implementeringen av dessa lösningar. Konsultföretagets 
respondenter uppger att de guidar sina kunder genom att driva på och bromsa där det behövs, men att 
det i slutändan alltid är upp till kundföretaget att avgöra vilka idéer som ska realiseras. Under processens 
gång observerar likväl kundföretagets respondenter att det ofta går snabbare att skapa och introducera 
de automatiserade aktiviteterna än vad verksamheterna är beredda att ta emot dem. Detta, tillsammans 
med resursbrister i förvaltningen av hyperautomationen, orsakar en mer reaktiv problemhantering än 
vad kund- och konsultföretaget haft för avsikt.  
 
Respondenterna är förvisso överens som att den hyperautomatiserade onboardingprocessen anses vara 
efterlängtad, speciellt av linjecheferna. Dock menar de att många linjechefer upplever sig ha fått mer att 
göra till följd av automatiseringen. Denna omständighet härleder visserligen kund- och konsultföretaget 
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till den inledande processkartläggningen. De skildrar att linjecheferna alltid har haft lika mycket att göra, 
men att de inte har uppfattat alla moment och måsten tidigare.  
 
Dessutom menar respondenter från båda företagen att linjecheferna känner sig mer vilsna när de 
påträffar problem under den automatiserade onboardingen. De tycks sakna vetskap om vart de kan vända 
sig med dessa bekymmer, vilket förstärks av att de inte heller har tid att ta reda på detta. En respondent 
från konsultföretaget framhåller vidare att brister i hyperautomationsflödet kan påverka automationens 
tillförlitlighet.  
 
Somliga respondenter anser att dessa problem har att göra med att linjecheferna inte involveras mer och 
tidigare i automatiseringsprocessen. Företagen är dock överens om att de övergripande svagheterna kan 
relateras till bristfällig kommunikation och samordning. Ytterligare en aspekt som diskuteras är att det 
fortfarande finns manuella vägar kvar för flera av de automatiserade arbetsuppgifterna, vilket har 
aktualiserat frågor om rutiner för fall-back, potentiella workarounds och specialbehandling. Därtill 
skildrar kundföretagets respondenter något varierande syn på den eventuella förekomsten av kompetens-
avveckling, även kallat deskilling.  
 
Beträffande framtidsutsikterna menar samtliga respondenter att kundföretaget har höga automations-
ambitioner, men att det i många fall saknas tydliga processer att faktiskt automatisera. Detta avser 
företagen åtgärda genom fortsatta processkartläggningar samt mer och bättre kommunikation. Dessutom 
uppmanar en av konsult-respondenterna till ett tydligare fokus på syftet och målsättningarna med 
hyperautomationen, snarare än att direkt ägna alltför mycket uppmärksamhet åt detaljerna. Slutligen ser 
respondenterna positivt på framtiden, bl.a. genom att understryka potentialen med att nyttja avancerade 
automatiseringstekniker, såsom AI, för att kvalitetssäkra såväl onboardingen som andra verksamhets-
processer.   
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5. Diskussion och analys 

I följande avsnitt granskas och diskuteras de empiriska resultaten i förhållande till studiens litteratur-
genomgång och dess huvudsakliga intresseområden; människa, digital teknik och organisation, hyper-
automation, HR och digitalisering samt digital innovation. Sist följer en sammantagen diskussion om 
hur de empiriska observationerna förhåller sig till Distribuerad kognition och Ramverket för ansvarsfull 
innovation. 
 

5.1 Resultatdiskussion  
I avsikt att spegla resultatets skildringar struktureras resultatdiskussionen utefter de huvudteman som 
behandlats ovan; dvs. beslutet att hyperautomatisera, samordning, processen att hyperautomatisera 
samt framtidsutsikter. Koncepten från litteraturgenomgången återkommer, i något varierande grad, 
under samtliga teman.  
 

5.1.1 Beslutet att hyperautomatisera 
Både kund- och konsultföretaget framhåller tre tydliga syften och målsättningar med hyperautomations-
initiativet; de avser att spara tid och pengar, samt avlasta linjecheferna. Dessa aspekter hänger onekligen 
ihop, men att döma av respondenternas redogörelser tycks beslutet att hyperautomatisera främst utgå 
från en förväntan om att tidseffektivisera arbetsprocesserna. Konsultföretaget understryker emellertid 
sambandet mellan sparad tid och sparade pengar, vilket härleds till att linjechefernas frigjorda arbetstid 
kan ägnas åt mer värdeskapande aktiviteter. Detta är intressant i förhållande till litteraturens skildringar 
avseende syftet med hyperautomation, eftersom dessa placerar människan i centrum (Jiménez-Ramírez, 
2021). Frågan är dock om det ens går att separera tids- och kostnadseffektiviteten från de fördelar som 
inbegriper människan i direkt bemärkelse.   
 
Hyperautomationskonceptet har för avsikt att automatisera verksamheter, arbetsprocesser och uppgifter 
på ett sätt som effektiviserar, kompletterar och främjar de mänskliga förmågorna (Haleem et al., 2021; 
Madakam et al., 2022). Dessa aspekter omfattar ambitionen att tillåta organisationernas anställda att 
utföra sina aktiviteter snabbare, mer produktivt och med färre fel; effekter som tycks gynna 
verksamheterna och dess medarbetare på ett synkroniserat vis. Således går kund- och konsultföretagets 
rapporterade syften och målsättningar i linje med den tidigare forskningen, trots att tidseffektiviteten 
premieras och framstår vara företagens utgångsläge. Dock är det viktigt att poängtera att uppfyllandet 
av syftet med hyperautomationen avgörs av organisationens förmåga att balansera nyttjandet av auto-
matiseringsteknikerna som substitut respektive komplement (Haleem et al., 2021). Det förefaller 
nämligen vara en fin gräns mellan att uppmuntra tillämpningen av ny digital teknik genom att applicera 
denna för att stärka sina anställda, och att driva på digitalisering- och automatiseringsinitiativ i avsikt 
att enbart effektivisera (Asatiani et al., 2020).  
 
Utöver dessa tre, primära intentioner, skildrar kundföretagets HR-respondent att de likaså eftersträvar 
att förbättra den allmänna kvalitén på de hyperautomatiserade arbetsprocesserna. Dessa kvalitetshöjande 
aktiviteter avser dels att kapa onödiga mellanled, för att snabba på och förenkla processerna, dels att 
underlätta en organisationsövergripande stringens vad gäller de automatiserade processerna och arbets-
uppgifterna. Detta kan i sin tur relateras till potentialen med automation inom specifikt onboarding, då 
dessa satsningar anses främja såväl tids- och kostnadseffektivitet som tryggare processer för både nya 
och befintliga medarbetare (Sambare et al., 2022).  
 
Beträffande valet av vilken arbetsprocess som skulle hyperautomatiseras går det att urskilja två infalls-
vinklar; behovet av att effektivisera kundföretagets verksamheter, genom att avlasta linjecheferna, samt 
att hantera de brister som identifierats i den befintliga onboardingprocessen. Det sistnämnda motivet 
knyter förvisso an till ovanstående resonemang om kvalitetshöjande insatser. Avseende effektivisering 
genom avlastning, framgår det dock att linjecheferna antingen fastnar med, eller försummar, sina 
administrativa arbetsuppgifter. Med denna omständighet i åtanke ämnar kundföretaget automatisera en 
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arbetsprocess som präglas av hög administrationsgrad. Utan vidare konstaterar sedan kundföretagets 
respondenter att onboardingprocessen, med sina formella och rutinmässiga moment, lämpar sig för detta 
ändamål. Dessutom framhålls dess kontinuerliga och ofta storskaliga genomförande som fördelaktigt i 
sammanhanget. Trots att respondenterna inte yttrar det explicit, tycks likväl kundföretaget ha bedömt 
onboardingprocessen som passande i linje med de, tidigare nämnda, fyra analysstegen avseende 
identifieringen av automatiserbara HR-processer (Balasundaram & Venkatagiri, 2020).   
 
Genom att intressera sig för arbetsprocesser med hög grad av administration, validerar kundföretaget 
onboardingens mognad för standardisering. Vidare bedöms processens automatiseringspotential som 
hög, på basis av dess rutinmässiga och informationshanterande karaktär. Därtill kan kundföretaget sägas 
utvärdera onboardingprocessens automatiseringsrelevans, eftersom denna beskrivs som fortlöpande och 
omfattande; dvs. präglad av en hög transaktionsvolym och komplexitet. Då kundföretaget anser att sin 
onboardingprocess både har hög automationspotential och klar automationsrelevans, klassificeras denna 
således som lämplig för automation; vilket överensstämmer med tidigare forskning (Balasundaram & 
Venkatagiri, 2020).  
 
Samtidigt som alla av kundföretagets respondenter bedömer att onboardingprocessen uppfyller kraven 
för automation, råder det dock något delade meningar om huruvida denna process var optimal att utse 
till initiativets startpunkt. HR-respondenten observerar nämligen onboardingens omfattning, avseende 
involverade verksamheter, aktörer och moment, som besvärande, varpå alternativet att inleda 
hyperautomationen med en mindre, intern process presenteras. Detta förslag går visserligen att styrka 
ur en samordningssynpunkt, då det är centralt att känna till det faktiska arbetsflödet för särskilda 
arbetsuppgifter och processer innan de automatiseras (Anjana et al., 2023). Denna anmärkning bekräftar 
även konsultföretaget genom att påpeka avsaknaden av tydliga processer att automatisera.  
 
Dock finns det två omständigheter som talar för att onboardingprocessen ändå var lämplig att inleda 
automationssatsningen med. För det första gjorde onboardingens centrala ställning inom kundföretaget 
att denna skapade ett s.k. ”lighthouse” kring automatisering. Med tanke på respondenternas skildring av 
tidigare digitaliseringsprojekt som misslyckats pga. otillräckligt engagemang, förefaller det således 
otroligt att automatiseringen av en mindre process hade fått samma genomslagskraft som onboardingen 
bevisligen fick. För det andra kunde samtliga av kundföretagets respondenter därtill enas om fördelarna 
med att automatisera onboardingprocessen ur ett employer branding-perspektiv, vilket även bekräftas 
av tidigare forskning (Ebnezer, 2022).  
 
Genom att uppmärksamma att det inte räcker med spännande teknik i samband med det studerade 
företagets kundprojekt, utan att den egna infrastrukturen också måste locka, styrks betydelsen av ett gott 
(digitalt) första intryck. Detta observeras följaktligen främja förutsättningarna för att tilltala och 
rekrytera, samt behålla, de nyanställda medarbetarna (Ebnezer, 2022). Emellertid bör det tilläggas att 
detta endast är möjligt om den automatiserade onboardingprocessen håller vad den lovar; både externt 
och internt. En smidig och effektiv onboarding, ur den nyanställdas perspektiv, kommer absolut att 
främja kundföretagets employer branding utåt sett, men för att behålla ny såväl som befintlig personal 
måste arbetsgivaren leva upp till sin externa image även inom företaget. Exempelvis motsvarar den 
andra sidan av detta mynt vad linjecheferna tycker om att arbeta inom den automatiserade onboarding-
processen.   
 
Detta relateras vidare till behovet av att främja den organisatoriska konkurrenskraften, vilket en av kund-
företagets respondenter också intygar genom att framhålla att externa påtryckningar, i from av förlorade 
marknadsandelar, bidrog till beslutet att hyperautomatisera. Denna omständighet bekräftar således att 
den rådande marknadskonkurrensen uppmanar till automatisering, i avsikt att förnya, effektivisera och 
kvalitetssäkra organisationers verksamhetsprocesser (Jiménez-Ramírez, 2021). I ljuset av denna ökade, 
externa press gör visserligen kundföretaget rätt i att automatisera (Brynjolfsson & McAfee, 2014), men 
detta val bör även sättas i relation till forskningen som indikerar att många företag saknar kapaciteten 
att tillägna sig av digitala innovationstrender – såsom hyperautomation (Kohli & Melville, 2018).  
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Det faktum att en av konsultföretagets respondenter framhåller benchmarking som en bidragande faktor, 
till valet att hyperautomatisera just onboardingprocessen, aktualiserar likaså risken för ”bandwagon-
fenomenet”; dvs. att beslutet att applicera den digitala innovationen inte baseras på det egna företagets 
förutsättningar (Swanson & Ramiller, 2004). Emellertid kan det studerade kundföretaget sägas basera 
sitt hyperautomationsinitiativ på interna fakta och detaljer, då de validerat, bedömt, utvärderat och 
klassificerat sin onboardingprocess som lämplig att automatisera (Balasundaram & Venkatagiri, 2020).  
 
Ett återkommande tema utgörs likväl av avsaknaden av en fullständig överblick av kundföretagets olika 
arbetsprocesser, vilket anges som ytterligare ett skäl till att beslutet att hyperautomatisera föll på just 
onboardingprocessen. Trots motstridiga åsikter om detta inom kundföretaget, är samtliga respondenter 
överens om att det krävs en ökad samordning vad gäller onboardingen; dels för att åtgärda bristerna i 
processen, dels för att överhuvudtaget kunna automatisera denna.  
 

5.1.2 Samordning   
Utöver de rent praktiska och tekniska automatiseringssvårigheterna, avseende frånvaron av explicita och 
välavgränsade arbetsprocesser, synliggörs den strategiska problematiken då denna situation observeras 
ur ett Distribuerad kognitions-perspektiv. Istället för att se kognitiva processer som något som sker inom 
och begränsat till enskilda individer, anför denna teori att dessa processer fördelas över olika individer, 
artefakter och miljöer (Hollan et al., 2000; Hutchins, 1995). Genom denna uppdelning betonas således 
vikten av samordning och fungerande samarbeten inom dessa kognitiva system, vilket även kan förklara 
varför kundföretaget har uppmärksammat brister i den befintliga, eller icke-automatiserade, onboarding-
processen; eftersom denna inte har varit ordentligt samordnad.   
 
Utan tillräcklig insyn i onboardingens olika sammanhängande arbetsprocesser och moment, saknas den 
helhetsbild som krävs för att främja välkoordinerade kognitiva system. Detta skapar i sin tur brister i de 
kognitiva processerna, som utgör kundföretagets onboardingprocess, vilka de kognitiva systemens 
mänskliga och icke-mänskliga aktörer avser utföra gemensamt. Ett exempel på detta kan vara de långa 
handläggningstiderna som kundföretagets respondenter vittnar om; när en funktion lämnar över en på-
börjad uppgift till en annan verksamhet är det inte tydligt varför det tar så lång tid att komma vidare i 
processen. Här är det lätt för den första funktionen att tycka att den andra verksamheten brister, samtidigt 
som de långa ledtiderna lika gärna kan bero på att den första funktionen inte skapar de bästa förut-
sättningarna för en snabb ärendehantering pga. otillräcklig transparens i sina egna aktiviteter.   
 
Ytterligare en försvårande omständighet är att ingen enskild aktör eller funktion anses ha oinskränkt 
ägandeskap över kundföretagets onboardingprocess. Respondenterna skildrar att denna process omfattar 
så gott som samtliga av organisationens supportfunktioner, vilket betyder att onboardingen har många 
olika ägare som måste ta ansvar över sina respektive moment. Vidare innebär detta att alla dessa aktörer 
ingår i det kognitiva systemet som samfällt ska möjliggöra onboardingens genomförande (Hollan et al., 
2000; Hutchins, 1995). Detta belyser följaktligen vikten av att observera digitalisering och 
automatisering som ett kollektivt ansvar (Owen et al., 2013). Eftersom alla dessa supportfunktioner 
omfattas av onboardingprocessen, kommer hyperautomatiseringen av denna, på ett eller annat sätt, att 
omforma och påverka samtliga verksamheter inom kundföretaget (Wolf et al., 2019). Därav krävs ett 
verksamhetsöverskridande samarbete och gemensamt ansvarstagande för att möjliggöra en effektiv 
onboardingprocessen (Jiménez-Ramírez, 2021).    
 
I och med svårigheterna avseende ägarskap och ansvar inleds dock hyperautomationsinitiativet med att 
identifiera vilka typer av uppgifter som avses automatiseras. Samtliga respondenter hänvisar till de valda 
momenten som ”basala arbetsuppgifter”, vilka omfattar sådant som säkerhetsutbildningar, avtal, foto till 
passerkort samt registrering av löne- och kontouppgifter. Både kund- och konsultföretaget motiverar 
dessa val med att fokus initialt bör ligga på att automatisera sådant som egentligen är enkelt, men som 
innefattar onödigt många steg och aktörer att utföra. Att döma av respondenternas exempel på basala 
arbetsuppgifter förefaller dessa omfatta s.k. rutinuppgifter, vilka är högst lämpliga att automatisera 
(Asatiani et al., 2020; Lacity & Willcocks, 2021; Medling et al., 2018).   
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Genom att starta med dessa, kan båda företagen tänkas ha övervägt nivån av ”mindfulness” i sina beslut 
och därav landat i att automatisera ”tanklösa” uppgifter först (Asatiani et al., 2020). Exempelvis är det 
inte särskilt kognitivt krävande att registrera den nyanställdas kontouppgifter, varför det anses onödigt 
att t.ex. en administratör ska behöva be om och erhålla dessa, för att sedan skriva in dem manuellt i 
lönehanteringssytemet. Med den automatiserade registreringen kan den nya medarbetaren istället fylla 
i dessa uppgifter på egen hand, direkt i onboardingplattformen, varefter dessa adderas till kundföretagets 
löneregister automatiskt (obs. egen förenkling). Dessutom kan dessa basala arbetsuppgifter anses vara 
epistemiska, eftersom de omfattar informationshantering, vilket också främjar deras lämplighet att 
automatiseras (Asatiani et al., 2020).  
 
Vidare menar respondenterna att denna stegvisa processkartläggning även synliggör vilka uppgifter och 
aktiviteter som inte behöver automatiseras, eller ens genomföras. Detta är intressant att uppmärksamma 
i förhållande till hyperautomationskonceptets uppmaning till fullständig digital transformation genom 
att ”automatisera allt som automatiseras kan” (Jiménez-Ramírez, 2021). En av kundföretagets respon-
denter skildrar att de enbart avser automatisera sådant som förenklar helheten, vilket skapar tillfälle att 
ta bort onödiga moment samt att låta de uppgifter som utförs bäst manuellt förbli manuella. Innehållet i 
ett Word-dokument kan med lätthet automatiseras, men bara för att det kan automatiseras betyder det 
inte att det bör automatiseras. Således finns anledning att justera anmaningen att ”automatisera allt som 
automatiseras kan” till att ”automatisera allt som förenklar helheten”.    
 
Detta främjar i sin tur en verksamhetsutveckling som inte bara skapar mer samordnade kognitiva system 
och processer beträffande onboardingprocessen, utan som även underlättar för framtida automatiserings-
initiativ. Därigenom styrks likaså automation-augmentation-paradoxens skildring av automatiserings-
strategier och -beslut som ömsesidigt beroende över såväl tid som rum (Krakowski, 2021; Raisch & 
Krakowski, 2020), vilket diskuteras mer ingående senare.   
 
En sista fördel med denna processkartläggning, och den efterföljande automatiseringen, uppges vara 
möjligheten för ordentliga uppföljningar. Kundföretagets respondenter skildrar att de nu kan kontrollera 
att obligatoriska och viktiga moment genomförs, vilket både skapar mer konsekventa och kvalitetssäkra 
onboardingprocesser (Ebnezer, 2022; Lindelöw, 2016; Sambare et al., 2022). Detta bidrar även till att 
de nyanställda lär sig det som de måste kunna för att genomföra sitt arbete på ett korrekt och säkert sätt, 
vilket kan kopplas till frågan om organisationens kollektiva intellektuella kapital.  
 
Vanligtvis beskrivs hanteringen av den kollektiva kunskapen som en av de främsta utmaningarna när 
det kommer till automation inom arbetsprocesser och uppgifter (Asatiani et al., 2020). Den främsta 
riskfaktorn anses utgöras av att automatiseringen kan leda till kompetensavveckling, eller s.k. deskilling, 
då de mänskliga aktörerna som tidigare genomfört de aktuella uppgifterna inte längre ansvarar för dessa 
(Raisch & Krakowski, 2021). Emellertid illustrerar kundföretagets ökade möjligheter för uppföljning en 
automatiseringssituation som de facto främjar den kollektiva kunskapen, genom att se till att alla 
nyanställda lär sig det som de ska och behöver. Denna diskussion kan likaså relateras till automations-
graden inom det aktuella hyperautomationsflödet.  
 
I dagsläget förefaller kundföretaget främst ägna sig åt s.k. klassisk automation (Jiménez-Ramírez, 2021), 
med tanke på att arbetsinsatserna centreras kring standardiseringen av de basala rutinuppgifterna; men 
å andra sidan skildras detta blott som början vad gäller deras övergripande hyperautomationsinitiativ. 
Företagens respondenter är dock något oense om automationsgraden avseende de automatiserade 
arbetsuppgifterna. Ur kundföretagets perspektiv är bara några få processer helt automatiserade, då 
majoriteten av flödena fortfarande kräver någon form av mänsklig inblandning, medan konsultföretagets 
respondenter anser att automationsgraden är högre än så. Detta kan i sin tur tolkas som en effekt av att 
IT observeras som ett socialt fenomen, då företagens olika aktörer bevisligen upplever samma digitala 
tekniker på skilda sätt (Markus & Silver, 2008; Orlikowski & Gash, 1994). Ändå är samtliga 
respondenter överens om att de skulle kunna kapa vissa mellanleder, eller handpåläggningar, eftersom 
de faktiskt förtar lite av poängen med hyperautomationskonceptet.   
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Hyperautomation syftar ju till att effektivisera och komplettera de mänskliga förmågorna, för att dessa 
ska får mer tid över till värdeskapande aktiviteter (Asatiani et al., 2020; Haleem et al., 2021; Madakam 
et al., 2022). Att döma av kundföretagets skildringar nyttjas dock inte denna potential fullt ut, eftersom 
linjecheferna fortfarande måste vara inne och godkänna, eller kontrollera, majoriteten av uppgifterna 
som genomförs i den digitala onboardingplattformen. Således främjas inte det eftersträvade, sömlösa 
hyperautomationsflödet, inom vilket mänsklig intervention blir nödvändig först vid påträffade special-
fall eller problem (Madakam et al., 2020). Visserligen framhåller kundföretagets respondenter att deras 
säkerhetsläge kräver mänsklig tillsyn och kontroll i särskilda processflöden, men vad gäller genom-
förandet av de moment och aktiviteter som för närvarande automatiserats är detta inte aktuellt.   
 
Liksom konstaterades ovan är sådant som uppladdning av foto till passerkort och registrering av löne- 
och kontouppgifter epistemiska uppgifter, vilket innebär att de med fördel kan präglas av en hög auto-
mationsgrad inom den hyperautomatiserade onboardingprocessen (Asatiani et al., 2020). Dock omfattar 
de processer som kundföretaget beskriver som känsliga, ur säkerhetssynpunkt, s.k. pragmatiska 
uppgifter. I regel bör sådana moment utföras av människor, men det finns två undantagsfall som tillåter 
automatiseringen av dessa; antingen om de ständigt kontrolleras av mänskliga aktörer, eller om de till-
ämpas för att motverka fel orsakade av den mänskliga faktorn (Asatiani et al., 2020). 
 
Vad gäller automatisering av pragmatiska uppgifter appliceras således en augmentationstrategi; dvs. att 
människa och maskin arbetar tillsammans för att stärka och informera varandras aktiviteter (Krakowski, 
2021; Raisch & Krakowski, 2020). Detta tillvägagångssätt kan även sägas prägla kundföretagets 
onboardingprocess i dagsläget, trots att de främst ägnar sig åt klassisk automation, då arbetsflödet 
fortfarande kräver linjechefernas inblandning i stor utsträckning. Sådan överflödig mänsklig närvaro 
skulle förvisso kunna förklaras av den något missvisande tendensen att förespråka augmentation framför 
automation (Brynjolfsson & McAfee, 2014; Davenport & Kirby, 2016; Wilson & Daugherty, 2018), 
men eftersom båda företagen uttrycker en strävan efter högre automationsgrad tycks de inte luta sig mot 
denna feltolkning.  
 
Tvetydigheten inom onboardingprocessens hyperautomationsflöde kan emellertid relateras vilka aktörer 
som involveras i dess utformning. Som känt ansvarar den s.k. styrgruppen över det primära besluts-
fattandet avseende denna utvecklingsprocess, vilket till viss del kan sägas gå i linje med behovet av att 
observera hyperautomatiseringen som ett kollektivt ansvar – eftersom denna består av representanter 
från samtliga supportfunktioner. Dock finns det vissa skäl till att ifrågasätta hur pass medräknande och 
representativ gruppens sammansättning de facto är. Tanken att involvera de olika supportfunktioners 
perspektiv är visserligen god, men samtliga av koalitionens medlemmar är chefer. Detta är besvärande 
av två anledningar. Dels uppges dessa chefsrepresentanter vara så pass arbetsbelastade att de inte alltid 
har tid att prioritera ordentliga kravsammanställningar, som tillgodoser och motsvarar sina respektive 
affärsområdens faktiska behov. Dels kan deras gemensamma befattningsgrad innebära att de liknar 
varandra i för stor utsträckning och således delar teknologiska ramar (Orlikowski & Gash, 1994).  
 
För att styrgruppen ska kunna främja nyanserade och inkluderande automatiseringsbeslut krävs det att 
denna utgörs av medlemmar med olika perspektiv på IT. Detta möjliggörs genom att låta aktörer med 
skilda kärnkognitioner, dvs. antaganden, förväntningar och kunskaper om digital teknik, involveras i 
utvecklingen av hyperautomationen. Samtidigt som styrgruppen bjuder in representanter från kund-
företagets olika supportfunktioner tillhör ändå dessa samma typ av intressentgrupp, dvs. chefer. Detta 
blir problematiskt eftersom chefernas relation till digital teknik avgörs av faktorer såsom makt, syfte 
och kontext (Orlikowski & Gash, 1994). Här kan paralleller även dras till idén om att automatiserings-
teknikerna kommer att uppfattas olika av skilda individer och användargrupper, med anledning av att 
dessa består av tekniska objekt, funktionella möjligheter och symboliska uttryck som förmedlar 
varierande signaler beroende på vem eller vilka som tillämpar dem (Markus & Silver, 2008).  
 
Kundföretagets respondenter har förvisso rätt i att det inte går att inkludera exakt alla aktörer som 
påverkas, eller kommer att påverkas, av onboardingprocessens digitala transformation. Av allt att döma 
finns det dock belägg för att åtminstone blanda in linjecheferna – de påstådda slutanvändarna – i ett 
tidigare skede av utvecklingsprocessen. Detta är även synnerligen centralt i förhållande till Ramverket 
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för ansvarsfull innovation, eftersom detta understryker vikten av kollektiva överläggningar där olika 
aktörers visioner, syften och frågor inkluderas (Owen et al., 2013). Dessutom förefaller det inte otroligt 
att det krävs en mångfald av perspektiv, befattningar och maktnivåer för att kunna överväga de avsiktliga 
och potentiellt oavsiktliga, eller rentav oönskade, effekterna av hyperautomationen på ett reellt och 
förutseende sätt.  
 
Här aktualiseras även exemplet, som två av kundföretagets respondenter skildrade, angående ett tillfälle 
när styrgruppens kravsammanställningar blev lite väl ambitiösa. I denna situation ville man automatisera 
allt som automatiseras kan, och dessutom be de nyanställda medarbetarna att utföra dessa uppgifter inför 
den första arbetsdagen, vilket resulterade i att facket kom med invändningar. Detta kan återigen relateras 
till problemet med styrgruppens homogena sammansättning; utifrån perspektivet att dess medlemmar är 
chefer och således kan tänkas dela teknologiska ramar (Orlikowski & Gash, 1994).  
 
Emellertid finns det likaså spår av skillnader med hänsyn till olika organisatoriska aktörers preferenser 
beträffande valet av antingen automation eller augmentation. Styrgruppens önskan om hög automations-
grad kan eventuellt förklaras av att dessa chefsrepresentanter främst motiveras av effektivitetsmått 
(Davenport & Kirby, 2016). Detta är inte bara besvärande ur perspektivet av automation-augmentation-
paradoxen, utan även i avseendet att denna automationstillvändning till viss del försummar människan 
genom att varken placera linjecheferna eller de nyanställda i centrum av hyperautomationen (Jiménez-
Ramírez, 2021). Således ringar denna situation även in vikten av att balansera nyttjandet av auto-
matiseringsteknik som substitut respektive komplement, i avsikt att stärka organisationens anställda och 
inte enbart för att effektivisera dess verksamhetsprocesser (Asatiani et al., 2020; Haleem et al., 2021).  
 

5.1.3 Processen att hyperautomatisera  
Vad gäller hyperautomationsprocessen beslutas att denna ska ske i iterationer, vilket förvisso går emot 
styrgruppens initiala önskan om storskaliga tester men som samtliga av studiens respondenter anser vara 
lämpligast. Dock är de inte helt eniga gällande hur dessa iterationer ska se ut och struktureras, vilket blir 
särskilt synligt i fråga om påvisad nytta. En av kundföretagets respondenter menar att det inte går att 
förmedla nyttan med hyperautomationen i förväg, medan andra respondenter, från både kund- och 
konsultföretaget, beskriver denna aktivitet som väsentlig för att ens få med alla på tåget. Betydelsen av 
att presentera nyttan med hyperautomationen, innan dess realisering, understödjs dessutom av ett 
exempel om tidigare digitaliseringsplaner som misslyckats just eftersom värdet med dessa projekt inte 
lyckats förmedlas till de berörda funktionerna. Frågan är dock hur mycket nytta som de facto kan utlovas 
och presenteras, när det inte går att fullständigt förutse det exakta värdet av digitala innovationer pga. 
deras till synes ofrånkomliga ambivalens och ofärdiga karaktär (Kallinikos et al., 2013).  
 
Fastän kund- och konsultföretaget har en idé om vad de vill att den hyperautomatiserade onboarding-
processen ska tillföra inom organisationen, ett värdeerbjudande genom design-rekombination, uppstår 
det faktiska värdet först vid användningstillfällena, med användar-rekombination (Henfridsson et al., 
2018). Då det individuella värdet avgörs under användning understryks således att nyttan av en digital 
innovation inte kan ses som fixerad eller på förhand bestämd. Detta kan i sin tur relateras till den tidigare 
diskussionen om IT som ett socialt fenomen; dvs. att olika individer och användargrupper kommer att 
uppfatta och tillämpa den hyperautomatiserade onboardingprocessen på skilda sätt (Markus & Silver, 
2008; Orlikowski & Gash, 1994). Med bakgrund till detta tycks det följaktligen ligga viss sanning i att 
det är svårt att påvisa eller förmedla nyttan med hyperautomationen innan dess faktiska värde uppstår.  
 
Med det sagt är det dock viktigt att förmedla vilka funktioner som omfattas av den digitala onboarding-
plattformen. I detta avseende poängterar respondenter från konsultföretaget att kundföretaget inte tycks 
nyttja all potential med hyperautomationen, såsom funktionen att boka möten åt de nyanställda direkt i 
ServiceNow-applikationen. Detta är besynnerligt eftersom en stor farhåga med automatisering inom 
HR-processer gäller risken att denna ska ske på bekostnad av de social och interpersonella aktiviteterna, 
då dessa beskrivs som mindre lämpliga att automatisera (Balasundaram & Venkatagiri, 2020; Chao et 
al., 1994; Lindelöw, 2016). Emellertid avser denna mötesbokningsfunktion att främja en av onboarding-
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processens främsta interpersonella aspekter; nämligen att den nyanställda ska introduceras till sina 
kollegor och närmsta chefer (Lindelöw, 2016).  
 
En omständighet som samtliga respondenter skildrar är likväl att det iterativa arbetssättet leder till att 
nya målsättningar och syften uppstår allteftersom, vilket bl.a. kan härledas till den tidigare diskussionen 
om att hyperautomationsinitiativet främjar en fortsatt verksamhetsutveckling. Dessa kontinuerliga 
förändrings- och förnyelseprocesser får dock inte bara effekter på uppgiftsnivå, utan även vad gäller 
organisationsmedlemmarnas sysselsättningar (Mendling et al., 2018). Parallellt med det som uppstår 
längs vägen, är det således viktigt att reflektera över, justera och uppdatera, de berörda arbetsbeskriv-
ningarna och prestationsmåtten (Jiménez-Ramírez, 2021; Siderska, 2020).  
 
Detta kan i sin tur relateras till det som en av kundföretagets respondenter avsåg med sin problem-
atisering kring bristen på tydliga målsättningar. När nya mål och avsikter gradvis uppstår, förefaller det 
nämligen svårt att applicera digitala innovationer, såsom hyperautomation, på ett ansvarsfullt sätt. 
Kundföretagets respondent menar därtill att det är viktigt med tydliga målsättningar för att hyperauto-
matiseringen inte enbart ska drivas av vetskapen om vad man inte vill ha. Detta stämmer väl överens 
med Ramverket för ansvarsfull innovation, som framhåller att eftertänksamma innovationsprocesser 
utgår från syftet med innovationen (Owen et al., 2013). Med tanke på svårigheten att förutse vilka 
effekter en digital innovation kommer att få, är det således essentiellt att kundföretaget tydliggör sina 
intentioner med hyperautomationen. 
  
Utöver detta uppmärksammar kundföretagets respondenter att dess verksamheter har hamnat i otakt, då 
det går snabbare att skapa och introducera de automatiserade onboardinglösningarna än vad funktion-
erna kan ta emot dem. Detta skulle kunna förklaras av brister i organisatorisk beredskap och kapacitet, 
avseende appliceringen av digitala innovationer (Kohli & Melville, 2013), men det kan även röra sig 
om en resursfråga.  
 
Det andra förklaringssättet kan t.ex. observeras i kundföretagets reaktiva problemhantering, då det 
saknas tillräckligt med tid och mänskliga resurser för att kunna hantera alla inkomna incidentrapporter. 
Denna omständighet kan dessutom kopplas till problematiken med ansvarsgapet och kontrolldilemmat 
(Owen et al., 2013). Då kundföretagets hyperautomationsinitiativ inleds inom dess onboardingprocess 
saknas en organisatorisk erfarenhet beträffande de tänkbara effekterna av dylika projekt. Således hamnar 
kundföretaget i ett läge där de antingen kan välja att insamla tillräcklig information om potentiella 
konsekvenser och innebörder innan de introducerar hyperautomationen, eller att initiera processen dess-
förinnan – men att detta görs med risken att skapa en låsning som de sedan har begränsad förmåga att 
justera. Eftersom kundföretaget implementerar hyperautomatiseringen i iterationer, med vetskapen om 
att detta arbetssätt får fungera som ett stresstest för de digitala onboardinglösningarna, kan de sägas välja 
det senare alternativet. Dessutom blir kontrolldilemmat lite av ett faktum när respondenterna beskriver 
att förvaltningen inte hinner med att åtgärda alla problem som uppstår.   
 
Ändå framhåller respondenterna att linjecheferna välkomnar hyperautomationsinitiativet på det stora 
hela. Somliga menar förvisso att de har fått mer att göra, medan andra uppskattar den adderade tydlig-
heten som kom av processkartläggningen. Parallellt med att linjecheferna gärna lämnar ifrån sig sina 
administrativa onboardinguppgifter, framgår det dock att de känner sig mer vilsna när problem väl 
uppstår. Detta indikerar att den digitala onboardingplattformen är för krånglig i dagsläget, vilket en av 
konsultföretagets respondenter också påpekar. Dessutom kan denna omständighet även tolkas ur 
perspektivet avseende olika organisatoriska aktörers skilda teknologiska ramar (Orlikowski & Gash, 
1994). De aktörer som varit med och designat hyperautomationen tolkar och förstår bevisligen denna på 
ett annat sätt än vad linjecheferna gör. Oavsett orsak måste emellertid linjechefernas svårigheter tas på 
allvar, eftersom dessa bl.a. kan påverka deras välmående negativt (Fernandez & Aman, 2021).   
 
I detta avseende blir det således särskilt viktigt med transparens; både mellan olika verksamheter och 
arbetsprocesser samt inom det hyperautomatiserade onboardingflödet. De svårigheter som linjecheferna 
upplever när de uppstår problem i den digitala onboardingplattformen är en aspekt av det hela, med den 
förvirring och frustration som uppstår därav, medan ytterligare en dimension synliggörs i exemplet med 
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det uteblivna passerkortet. Två av konsultföretagets respondenter berättar om ett möte med en linjechef 
som ifrågasatte hyperautomationslösningens tillförlitlighet, då linjechefen hade gjort allt som han skulle 
för att ordna ett passerkort till en nyanställd men att detta ändå inte fanns att hämta under den nya 
medarbetarens första arbetsdag. Denna linjechef tycktes hänga upp mycket av sin frustration på att det 
inte gick att följa vad som hade hänt i systemet, vilket onekligen indikerar att det saknas tillräcklig 
transparens i denna process. Trots kund- och konsultföretagets ansträngningar att öka insynen inom och 
mellan de olika verksamhetsprocesserna, bl.a. genom dashboards som uppdateras i realtid, tycks vissa 
av onboardingens moment likväl präglas av problemet med ”black-box” (Orlikowski & Iacono, 2001).  
 
Detta är även intressant i förhållande till det förutnämnda bekymret med att majoriteten av de hyperauto-
matiserade onboardinguppgifterna fortfarande kräver mycket mänsklig inblandning – vilket i sin tur kan 
relateras till skillnaden mellan kontroll och utförande (Asatiani et al., 2020). När linjecheferna ständigt 
måste gå in i den digitala onboardingplattformen och manuellt godkänna aktiviteterna för att processen 
ska kunna fortlöpa, kan det tolkas som att de spelar en stor roll i dess utförande. Detta eftersom deras 
intervention möjliggör verkställandet av de aktuella momenten. I exemplet med passerkortet blir det 
dock tydligt att linjecheferna saknar kontroll över denna aktivitet, såtillvida att de inte har fullständig 
insyn i hur denna genomförs. Bristen på kontroll framstår emellertid som något paradoxal, med tanke 
på att denna aspekt antas ha ett underordnat förhållande till utförande; dvs. att det krävs viss grad av 
kontroll för att kunna utföra en uppgift. Detta kan förvisso förklaras av att linjecheferna har kontroll 
över passerkortsprocessen, i den mån att de förstår arbetsuppgifterna och vilka aktiviteter som ingår, 
men att de inte ser exakt vad som händer i respektive moment.  
 
Trots att respondenterna emellanåt har något varierande syn på de problem som de lyfter och diskuterar, 
förfaller de ändå vara överens om de främsta orsakerna till dessa bekymmer. Exempelvis understryker 
respondenter från såväl kund- som konsultföretaget att slutanvändarna, dvs. linjecheferna, inte får 
tillräckligt stort utrymme i processen att hyperautomatisera onboardingen. Detta problem tycks dock 
bero på de övergripande svårigheterna avseende samordning och kommunikation; både inom och mellan 
de studerade företagen. Frågan är dock vilken av dessa aspekter som bör åtgärdas först – samordningen 
eller kommunikationen, såvida dessa ens går att separera? I denna avvägning framstår både teorin om 
Distribuerad kognition och Ramverket för ansvarsfull innovation tillämpliga, vars relevans motiveras 
och tydliggörs mer ingående senare (se rubrik 5.1.5 ”distribuerad kognition på ett ansvarsfullt sätt”).  
 
Mer konkret diskuterar respondenterna problemet med att det fortfarande finns manuella vägar kvar för 
flera av de hyperautomatiserade onboardinguppgifterna, vilket skapar möjligheter för workarounds som 
i sin tur både bidrar till mer förvirring och belastar förvaltningen ytterligare. Samtidigt som de tycks 
vara eniga om behovet av att minska antalet system med samma funktioner, framhåller emellertid en av 
respondenterna att det finns en risk för kompetensavveckling, även kallat deskilling, om alltför många 
processer skulle automatiseras (Asatiani et al., 2020; Raisch & Krakowski, 2021). Detta är förvisso en 
reell risk kopplad till hög automationsgrad, men precis som en annan av kundföretagets respondenter 
anför kan detta också ses som en naturlig del av att automatisera. Poängen med hyperautomation är ju 
att avlasta den mänskliga arbetskraften, vilket kan innefatta att överföra, eller distribuera, visst 
intellektuellt kapital till automatiseringsteknikerna (Haleem et al., 2021; Hutchins, 1995).  
 
För att främja en sådan ”naturlig deskilling”, som är tänkt att avlasta och underlätta för organisationens 
mänskliga förmågor, måste dock hänsyn tas till den ovannämnda diskussionen rörande transparens och 
dess relation till kontroll och utförande (Asatiani et al., 2020). De hyperautomatiserade onboarding-
uppgifterna bör således präglas av transparens i den bemärkelsen att linjecheferna upplever sig ha 
kontroll över dessa, tack vare möjligheten att följa och förstå hur de olika momenten genomförs – trots 
att utförandet i sig potentiellt hanteras av automatiseringsteknikerna. Genom att främja sådan insyn 
motverkas följaktligen risken för kompetensavveckling, då kunskapen rörande både uppgiftsinnehåll 
och utförande finns representerade inom det aktuella hyperautomationsflödet.  
 
Ytterligare en viktig aspekt i förhållande till detta är dock problemet med att den studerade, digitala 
onboardingplattformen ännu inte är tillräckligt avancerad för att upptäcka och/eller signalera vid fel. En 
av konsultföretagets respondenter exemplifierar detta genom att skildra hur en felstavad mailadress inte 
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upptäcks förrän någon mänsklig aktör inser att det avsedda autogenererade välkomstmailet inte har gått 
iväg som det ska. Därigenom påminner även detta exempel om problemet med det uteblivna passer-
kortet, vilket återigen understryker avsaknaden av tillräcklig transparens i dagsläget.   
 

5.1.4 Framtidsutsikter  
Både kund- och konsultföretaget ser positivt på hyperautomationsinitiativet, men samtliga respondenter 
vittnar ändå om ett par utmaningar som avses åtgärdas. En av de främsta svårigheterna skildras vara 
avsaknaden av tydliga processer att automatisera, som förvisso är en effekt av det generella problemet 
med samordningen. Emellertid uppges detta också bero på förekomsten av tyst och bortfallen kunskap, 
vilket likaså aktualiserar frågan om hur de hanterar kundföretagets kollektiva kunskapskapital samt 
undviker risken för kompetensavveckling. I detta avseende är förstås processkartläggningen oumbärlig, 
för att samla in och sammanställa det totala kunnandet, men för att den samordnade kunskapen inte ska 
falla bort krävs dessutom tydliga processer för att förvara, underhålla och fördela insikterna (Asatiani et 
al., 2020).  
 
I och med hyperautomationen sprids central kunskap, avseende sådant som uppgiftsinnehåll och 
utförande, över både mänskliga och icke-mänskliga aktörer (Asatiani et al., 2020; Hutchins, 1995). För 
att motverka kompetensavveckling måste således hyperautomationsflödena präglas av transparens, 
liksom diskuterats ovan, vilket i sin tur kräver att all den kunskap som möjliggör onboardingprocessens 
genomförande måste externaliseras; motsatsen till ”black-box” (Orlikowski & Iacono, 2001). Två av 
kundföretagets respondenter är inne på detta genom att betona vikten av att skapa ordentliga fall-back-
rutiner med hjälp av noggrann dokumentation angående processernas beskaffenhet. Detta blir särskilt 
viktigt ur perspektivet att samtliga aktörer inom den hyperautomatiserade onboardingprocessen, såväl 
människor som automatiseringstekniker, är informationshanterande agenter som utför detta kognitiva 
arbete gemensamt (Gillespie, 2014).   
 
Ovanstående leder likväl in på nästa utmaning; nämligen kommunikationen. Samtliga respondenter 
påpekar att det handlar om att prata med ”rätt personer” i avsikt att lyckas med den nödvändiga 
informations- och kunskapssammanställningen. Problemet är bara att det råder delade meningar om 
vilka dessa personer är; styrgruppen eller slutanvändarna. Såsom avhandlats ovan förespråkar 
Ramverket för ansvarsfull innovation en mångfald av perspektiv i de kollektiva överläggningarna som 
bestämmer strukturen av en innovation (Owen et al., 2013). Således talar detta för att åtminstone 
involvera linjecheferna i ett tidigare utvecklingsskede än vad som görs idag. Detta främjar även 
formuleringen av mer inkluderande mål och syften med hyperautomationsinitiativet, vilket potentiellt 
kan resultera i att det blir enklare för kundföretaget att hålla sig till ett helhetsperspektiv under 
utvecklings- och implementeringsprocessen snarare än att bli alltför detaljspecifika direkt.  
 
Problem är dock till för att lösas, vilket är en inställning som samtliga respondenter tycks dela. Målbilden 
skildras vara att utöka repertoaren av avancerade automatiseringstekniker genom att applicera AI för att 
bl.a. främja ytterligare effektivitet, minska antalet fel och skapa förutsättningar för att mänskliga aktörer 
endast ska behöva agera på specialfall. Följaktligen förefaller dessa ambitioner innehålla den balans som 
krävs för att uppfylla syftet med hyperautomationen; dvs. att det finns en tanke om att nyttja de digitala 
teknikerna som både substitut och komplement (Haleem et al., 2021).  
 
Strävan efter ökad effektivitet och kvalitetssäkrade arbetsprocesser, genom t.ex. färre fel, kan kopplas 
till automation, där de mänskliga aktörerna oavkortat överlåter sina arbetsuppgifter till maskinerna 
(Davenport & Kirby, 2016; Raisch & Krakowski, 2021). Den tredje målsättningen avser snarare 
tillämpningen av augmentationstrategin, då människa och maskin tillåts komplettera varandra (Wilson 
& Daugherty, 2018). Kombinationen av automation och augmentation främjar således ett hyperauto-
mationsinitiativ som både stärker och avlastar de mänskliga förmågorna (Asatiani et al., 2020; 
Krakowski, 2020; Raisch & Krakowski, 2021). Denna inställning uttalas även då en av kundföretagets 
respondenter framhåller att de hyperautomatiserade arbetsflödena ämnar tillåta deras anställda att ägna 
sig mer åt det som de gör bäst.   
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Tillämpningen av ytterligare avancerade automatiseringstekniker, såsom AI, kommer emellertid med 
andra utmaningar; speciellt om dessa avser hantera mer abstrakta arbetsuppgifter (Mendling et al., 2018; 
Wajcman, 2017). Trots att både mänskliga och icke-mänskliga aktörer bör studeras som informations-
processorer inom de hyperautomatiserade arbetsflödena, finns det betydande beteendeskillnader mellan 
dessa. Exempelvis saknar AI förståelsen för relevans, vilket bl.a. orsakar ”the alignment problem”, som 
hänvisar till dess oförmåga att upptäcka snedvridningar och fel som härstammar från sin träningsdata 
(Botvinick, 2022; Coeckelbergh, 2020; Jang et al., 2022). Således understryker även detta vikten av att 
fortsatt balansera nyttjandet av digitala tekniker som både substitut och komplement; automation och 
augmentation.  
 

5.2 Distribuerad kognition på ett ansvarsfullt sätt   
Med stöd i såväl litteraturgenomgången som empiriinsamlingen och -analysen kan två aspekter utrönas 
som särskilt centrala beträffande hyperautomationsprocessens utformning och tillämpning; nämligen en 
fungerande samordning och kollektiv kommunikation. Dessa fynd är intressanta i förhållande till 
studiens två teoretiska utgångspunkter, eftersom Distribuerad kognition uppmanar till samordning, kring 
uppgiftsstruktur och utförande aktörer, och Ramverket för ansvarsfull innovation understryker vikten av 
kommunikation och gemensam reflektion (Hutchins, 1995; Owen et al., 2013). Nedan relateras därför 
innehållet i dessa teorier till den studerade hyperautomationsprocessen inom kundföretagets onboarding.    
 
Distribuerad kognition har för avsikt att undersöka kognitiva processer och hur dessa fördelas över olika 
individer, artefakter och miljöer, som tillsammans bildar kognitiva system (Hutchins, 1995). En kognitiv 
process kan dock vara mer eller mindre omfattande. I litteraturgenomgången skildras ett exempel på en 
tämligen välavgränsad kognitiv process – problemlösning gällande en räkneuppgift – vilken beskrivs 
genomföras av ett kognitivt system bestående av en människa och en miniräknare; kanske även penna 
och papper om uppgiften avses redovisas.  
 
I denna studie diskuteras visserligen några separata arbetsuppgifter som utförs inom kundföretagets 
onboardingprocess, t.ex. registrering av löne- och kontouppgifter samt framställningen av ett passerkort, 
men hitintills har onboardingen främst avhandlats som en sammantagen arbetsprocess. Således kan 
denna både ses som en enda omfattande kognitiv process, som utförs av ett stort kognitivt system, eller 
som bestående av många olika kognitiva processer, och system, där sammanställningen av löne- och 
kontouppgifterna samt passerkortet utgör två av dessa. Situationen med det uteblivna passerkortet 
framhäver dock att frågor om koordinering och fungerade samarbeten är besvärliga även i avgränsade 
arbetsprocesser, vilket understryker hur utmanande samordningsaspekten måste vara i en så pass stor 
kognitiv process som kundföretagets onboarding de facto utgör.  
 
Dock ligger inte fokus på att studera onboardingprocessen som den är, utan uppsatsen ämnar utforska 
hyperautomatiseringen av denna kognitiva process. Detta innebär att onboardingprocessen genomgår en 
omfattande digital transformation, vilken ställer ännu högre krav på samordning eftersom dess innehåll 
måste kartläggas, externaliseras och därtill omfördelas över olika aktörer inom de uppdaterade kognitiva 
systemen. De kognitiva processer inom vilka hyperautomation appliceras, kommer alltså att genomgå 
förändringar vad gäller både uppgiftsstruktur och utförande. Sådant om tidigare har utförts av t.ex. 
administratörer i Excel-ark ska istället hanteras av andra mänskliga aktörer och automatiseringstekniker.  
 
Som tidigare nämnts omfattar teorin om Distribuerad kognition fem huvudsakliga koncept, varav de två 
förstnämnda just avhandlats; kognitiva system, distribution, koordination, externa representationer samt 
anpassning och lärande (Hutchins, 1995). Koordination refererar emellertid till behovet av att kognitiva 
system samordnas på ett sätt som främjar effektiva kognitiva processer, t.ex. genom att informationen 
inom ett kognitivt system är lättåtkomlig och enkel att dela. Detta ringar återigen in vikten av transparens 
i de hyperautomatiserade arbetsflödena. I det studerade fallet utgör hyperautomationens digitala tekniker 
s.k. externa representationer, som på ett påtagligt vis tar över delar av de mänskliga aktörernas kognitiva 
uppgifter. Därtill rymmer anpassning och lärande en idé om att kognitiva system är dynamiska och 
föränderliga över tid, vilket kan kopplas till automation-augmentation-paradoxen (Krakowski, 2020; 
Raisch & Krakowski, 2021).  
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Den automation som sker inom kundföretagets onboardingprocess idag, uppges främja fortsatt verksam-
hetsutveckling genom kartläggning och justering avseende både uppgiftinnehåll och utförandestruktur. 
Därigenom skapar detta hyperautomationsinitiativ spänningar över såväl tid som rum, pga. förändringar 
inom både onboardingens kognitiva processer och system. Således understryker Distribuerad kognition 
även betydelsen av att beakta människa-maskin-interaktionerna inom de kognitiva systemen, eftersom 
det är dessa mänskliga och icke-mänskliga aktörers samverkan som möjliggör de kognitiva processerna.  
 
Ett sätt att lyckas med denna samordning, samt att ta hänsyn till samspelet mellan människa och auto-
mation, kan vara att eftersträva en ansvarsfull innovationsprocess. Medan Distribuerad kognition 
uppmanar till samordning i avsikt att effektivisera utförandet av kognitiva processer, kan Ramverket för 
ansvarsfull innovation snarare anses förespråka samordning som ett sätt främja reflektion och kollektiv 
kommunikation (Owen et al., 2013). Detta ramverk baseras på idén om att de kort- och långsiktiga 
effekterna av en innovation måste utforskas, bemötas och hanteras innan denna lanseras; dvs. tänka först 
och innovera sen. Syftet med detta förfarande är att förekomma de potentiellt oväntade och oönskade 
effekterna som den aktuella innovationen kan medföra. Det är även essentiellt att dessa förberedande 
reflektioner präglas av en mångfald gällande inkluderade perspektiv, vilket motiverar inbladningen av 
många olika aktörer med skilda syften och drivkrafter i dessa samtal. 
 
Detta ramverk är synnerligen intressant att applicera på den studerade hyperautomationen, då det tycks 
finnas betydande skillnader mellan teorin och praktiken. Samtidigt som kundföretagets styrgrupp 
illustrerar ett försök att främja ansvarstagande och mångfald inom utformningsprocessen, uppges 
avsaknaden av tidiga inputs från linjecheferna vara ett problem. Dessutom introduceras hyperauto-
mationslösningarna i iterationer, vilket inte riktigt går i linje med idén om att ”tänka först, innovera sen”. 
Dock är detta ett medvetet val, eftersom det bedöms vara ohållbart att vänta med implementeringen till 
dess att hela hyperautomationen genomgått storskaliga tester. Trots att detta resulterar i en mer reaktiv 
problemhantering än vad som avsetts, kan tillvägagångssättet förklaras av en avvägning avseende 
kontrolldilemmat (Owen et al., 2013). Externa påtryckningar uppges nämligen bidra till beslutet att rulla 
ut de automatiserade onboardinglösningarna tidigt, för att främja konkurrenskraft, varför kundföretaget 
inte har ”råd” att vänta (Jiménez-Ramírez, 2021).    
 
Därav tycks den studerade hyperautomationsprocessen präglas av reflektioner avseende de långsiktiga 
effekterna av initiativet, medan de kortsiktiga effekterna istället upptäcks och hanteras mer reaktivt. 
Oaktat att vissa respondenter ser problem med detta upplägg, eftersom det saknas resurser nog för att 
kunna hantera alla identifierade problem, kan detta lika gärna observeras som ett sätt att inkludera slut-
användarna genom att få deras feedback direkt kopplat till tillämpningen av produkten; bl.a. i form av 
incidentrapporter. Detta styrks ytterligare med tanke på att hyperautomationen är en digital innovation, 
vars faktiska värde uppstår först vid användningstillfällena samt att denna kommer att uppfattas olika 
av skilda individer och användargrupper (Henfridsson et al., 2018; Markus & Silver, 2008; Orlikowski 
& Gash, 1994). Fastän Ramverket för ansvarsfull innovation tycks sakna den flexibilitet som krävs vid 
utformningen av digitala innovationer, är det ändå ett värdefullt perspektiv att anta inom processen att 
hyperautomatisera. Detta eftersom båda idéerna ändå placerar människan i centrum (Haleem et al., 2021; 
Owen et al., 2013). Således bör hyperautomationsinitiativ sträva efter att tillfredsställa ramverkets fyra 
dimensioner, genom att vara förutseende, reflekterande, övervägande och lyhörd.  
 
I och med det iterativa arbetssättet är den studerade hyperautomationsprocessen inte särskilt förutseende, 
annat än att den drivs av långsiktiga målsättningar. Vidare tycks dess utformning präglas av reflektion, 
men främst inom styrgruppen. Denna koalitions sammansättning kan tolkas vara övervägande, såtillvida 
att representanter från kundföretagets olika supportfunktioner inkluderas, men det finns onekligen 
incitament att nyansera denna ytterligare genom att inkludera linjecheferna i större utsträckning. Därtill 
kan den aktuella hyperautomationsprocessens utformning och tillämpning klassas som lyhörda i viss 
mån, då avsikten är att hantera problemen allteftersom de uppstår. Dock saknas resurser i förvaltningen 
för att lyckas med detta till fullo. Sammantaget finns det utrymme att göra dessa ansvarsfulla reflektions-
processer mer centrala i det studerade fallet, genom att se till att dessa genomsyrar hela dess utformning 
och tillämpning. 
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6. Slutsatser och kunskapsbidrag  

I följande avsnitt sammanställs studiens huvudsakliga fynd och insikter. Dessa relateras sedermera till 
uppsatsens övergripande problemformulering och syfte, med avsikt att besvara frågeställningarna som 
guidat undersökningen. Därefter presenteras studiens teoretiska och praktiska kunskapsbidrag.  
 

6.1 Slutsatser avseende problemformulering, syfte och frågeställningar  
I litteraturen skildras hyperautomation som den senaste generationen av organisatorisk automatisering, 
vilken kommer med löften om ökad effektivitet och produktivitet, samt minskade kostnader och frigjord 
arbetstid. Allt detta avses uppnås genom att automatisera på ett sätt som både kompletterar och stärker 
de mänskliga förmågorna. Dock är dess praktiska utformning och tillämpning ännu relativt outforskade 
områden, varför denna studie syftat till att utforska hyperautomation i allmänhet, och dess utformning 
och tillämpning i synnerhet. Intressant nog tycks teorin och praktiken befinna sig i ungefär samma läge. 
Hyperautomation utforskas fortfarande inom både akademin och organisationer, där mycket av den 
samlade kunskapen och ambitionerna ännu befinner sig på en tämligen konceptuell nivå.  
 
Utöver detta samförstånd omfattar de två främsta fynden behovet av såväl en fungerande samordning 
som kollektiv kommunikation; dels för att ens ha några arbetsprocesser att införa hyperautomation inom, 
dels i avsikt att placera och behålla människan i centrum av hyperautomationsprocessens utformning 
och tillämpning. Dessa aspekter behandlas dock mer ingående i redogörelserna av studiens teoretiska 
och praktiska kunskapsbidrag, men inledningsvis avses uppsatsens frågeställningar besvaras: 
 

• Hur kan hyperautomationsprocessen se ut, avseende dess utformning och tillämpning?  
• Hur upplever de involverade aktörerna hyperautomationsprocessen samt de aktiviteter och 

implikationer som denna innebär?   
 
Hyperautomationens utformning baseras på en önskan om att spara tid och pengar, samt att avlasta 
människan. Trots att tidseffektiviteten förefaller vara den primära drivkraften i det studerade fallet, 
främjas ändå hyperautomationskonceptets huvudsakliga syfte genom en önskan om att stötta den 
mänskliga arbetskraften; dvs. linjecheferna. Samtidigt som siktet är inställt på en samordnad tillämpning 
av olika avancerade automatiseringstekniker, avsedda att hantera både rutinmässiga och mer abstrakta 
arbetsuppgifter, inleds initiativet med klassisk automation. Detta observeras emellertid inte som något 
nederlag, eftersom det finns en initial, och senare bekräftad, övertygelse om att hyperautomationen 
måste få växa fram; vilket inte heller är särskilt märkligt med hänsyn till den ovisshet som präglar denna 
digitala innovation.  
 
Ytterligare en central dimension gällande hyperautomationsprocessens utformning är frågan om 
samordning, eller snarare underskottet av en fungerande sådan. Detta aktualiserar således aktiviteter 
såsom processkartläggning och fortsatt verksamhetsutveckling, vilka i sin tur understryker vikten av att 
ha transparenta arbetsprocesser och uppgifter vid införandet av hyperautomation. Här uppmärksammas 
även ett perspektiv som anses uppmana till en omformulering av tidigare forsknings beskrivning av 
hyperautomation; dvs. att det avser en fullständig digital transformation genom att ”automatisera allt 
som automatiseras kan”. Med människan i centrum av hyperautomationsprocessen tycks det dock mer 
passande att guida dess utformning och tillämpning med hållningen att ”automatisera allt som förenklar 
helheten”. Vidare gäller att denna samordning, som hyperautomationsprocessen kräver, bör eftersträva 
en mångfald av involverade perspektiv och aktörer; dock upplevs slutanvändarna delvis försummas i 
det studerade fallet. Sammantaget framstår likväl hyperautomationsprocessens utformning omfatta 
beslutet om att hyperautomatisera, med stöd i både syfte och målsättningar med initiativet, såväl som 
samordning avseende berörda arbetsuppgifter och aktörer, genom processkartläggning, strukturering av 
hyperautomationsflödet samt användarinvolvering.  
 
Beträffande tillämpningen av hyperautomation, inom den studerade onboardingprocessen, rullas denna 
ut i iterationer med idén om att hantera dess eventuella problem allteftersom de uppstår. Detta reaktiva 
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arbetssätt behöver inte nödvändigtvis vara något dåligt, men för att ett sådant förfarande ska fungera bör 
det finnas resurser nog att de facto hantera de problem som t.ex. linjecheferna rapporterar om. Utöver 
ett identifierat behov av mer omfattande förvaltning, understryks även vikten av att uppdatera arbets-
beskrivningar på både uppgifts- och processnivå. I denna omarbetning ingår även att våga sätta mål, 
eftersom explicita målsättningar och syften är avgörande för att ge hyperautomationsprocessen en tydlig 
och ansvarsfull riktning.  
 
I detta sammanhang åskådliggörs även omständigheten att olika individer och användargrupper ofrån-
komligen tolkar och applicerar samma digitala tekniker på skilda sätt. Följaktligen utgör detta ännu ett 
incitament till att involvera fler aktörer i besluten som fattas under hyperautomationens utformning. 
Ovanstående skildrar sålunda att hyperautomationsprocessens tillämpning inbegriper avvägningar 
gällande i vilken takt och omfattning hyperautomationen bör implementeras, hanteringen av reaktioner 
och problem som uppstår i användning, samt betydelsen av att arbeta utefter tydliga, kort- såväl som 
långsiktiga, syften och målsättningar.   
 
Sammanfattningsvis drivs hyperautomationsprocessens utformning och tillämpning av en önskan om 
att främja den mänskliga arbetskraften, genom att automatisera för att effektivisera, komplettera och 
stötta de anställdas arbete. Dock tycks människan hamna i kläm emellanåt; t.ex. i det studerade fallet då 
de automatiserade onboardingaktiviteterna anses rullas ut snabbare än vad dessa kan tas emot och/eller 
förvaltas. Tendensen att försumma människan, och framförallt slutanvändarna, i hyperautomations-
processen är en upplevelse som majoriteten av de involverade aktörerna uppfattar och problematiserar. 
Samtidigt som hyperautomationen upplevs som efterlängtad och övervägande positiv, noterar samtliga 
respondenter brister i såväl dess utformning som tillämpning. Dessa tillkortakommanden relateras till 
en otillräcklig förståelse för de människa-maskin-interaktioner som hyperautomationen medför, vilket i 
sin tur uppfattas bero på knappa resurser i förvaltningen tillsammans med en ofullständig användar-
involvering. Således finns det fortfarande utrymme att ägna mer uppmärksamhet åt de implikationer och 
aktiviteter som uppstår i samspelet mellan människa och automation.  
 
Viktigt att poängtera är likväl att detta konceptuella glapp, ”the missing middle”, inte förstärks av ett 
”människa vs. maskin”-perspektiv i det studerade fallet. Tvärtom understryks möjligheterna med att 
nyttja båda delar samtidigt, genom att balansera tillämpningen av automatiseringsteknikerna som både 
substitut och komplement; automation och augmentation. De identifierade problemen, och det stundtals 
bristande intresset för hyperautomationens medföljande människa-maskin-interaktioner, härstammar 
snarare från brister vad gäller samordning och kommunikation. Således bör kundföretaget, tillsammans 
med konsultföretaget, eftersträva en balanserad samordning, genom kollektiv kommunikation.   
 

6.2 Teoretiska och praktiska kunskapsbidrag  
Utöver att bidra med en teoretisk översikt avseende hyperautomation i praktiken, har denna studie likaså 
utforskat huruvida teorin om Distribuerad kognition är gångbar även i en hypermodern kontext. Denna 
visade sig vara mycket tillämplig för att understryka vikten av såväl samordning som transparens inom 
de arbetsprocesser som präglas av hyperautomation. I vissa avseenden kan detta teoretiska perspektiv 
även uppfattas som enklare att applicera i en automationskontext, än i exemplet med räkneuppgiften, 
eftersom en hyperautomatiserad arbetsprocess innehåller flera ”aktiva” icke-mänskliga aktörer. En 
miniräknare avlastar förvisso dess användare vad gäller beräkningskraft, men den mänskliga aktören 
måste ändå aktivt söka sig till miniräknaren för att ta hjälp av denna. I en hyperautomatiserad arbets-
process, såsom onboarding, kommer de kognitiva processerna fördelas över mer självgående sociala och 
miljömässiga aktörer istället, som dessutom utför kognitivt arbete på ett sätt som efterliknar mänsklig 
kognition; vilket (återigen) ställer högre krav på både samordning och insyn.  
 
Ytterligare en intressant infallsvinkel är att studera hur tillämpningen av hyperautomation inom arbets-
processer förändrar de kognitiva processer och system som omfattas av denna digitala transformation. 
Hyperautomationsprocessen sporrar bevisligen processkartläggningar, som skiljer mellan vad som ska 
automatiseras, behållas manuellt eller raderas helt och hållet. Detta medför att de berörda kognitiva 
processerna, avseende sådant som uppgiftsinnehåll och utförandestruktur, samt sammansättningen av 
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de kognitiva systemen, som utför dessa arbetsprocesser/-uppgifter, kommer att förändras. Således anses 
detta vara ett relevant teoretiskt bidrag, som i sin tur kan tänkas motivera ansträngningar att nyttja 
hyperautomation i avsikt att effektivisera kognitiva processer genom att uppdatera de kognitiva 
systemen som gemensamt utför dessa uppgifter.   
 
Ett av de främsta praktiska kunskapsbidragen som denna studie genererat, framstår vara den uppmärk-
sammade vikten av samordning för att ens kunna utforma och tillämpa hyperautomation. I det studerade 
fallet tycks det faktiska behovet av att koordinera onboardingprocessens moment och aktörer ha 
tydliggjorts först när hyperautomationsprocessen skulle påbörjas. Således understryks den praktiska 
implikationen att inleda hyperautomationen med just ansträngningar avseende samordning.  
 
Därutöver erbjuder Ramverket för ansvarsfull innovation en vägledning gällande kollektiva reflektioner, 
som både främjar samordning samt skapar bättre förutsättningar för framgångsrika appliceringar av 
hyperautomation. Emellertid tycks detta ramverk kräva viss modifikation för att passa i en hyperauto-
mationskontext. Istället för att uppmana till ansvarsfulla reflektioner avseende detaljer inom och över 
hela hyperautomationsprocessen, kan detta perspektiv tillämpas för att skapa förutseende, reflekterande, 
övervägande och lyhörda iterationer.  
 
Både de teoretiska och praktiska kunskapsbidragen antas likaså kunna appliceras och prövas i en vidare 
kontext än den som studerats här. Samtidigt som dessa fynd och perspektiv relateras till hyperauto-
mationsprocessens utformning och tillämpning inom en specifik onboardingprocess, anses likväl 
betydelsen av fungerande samordning och kollektiva kommunikationsprocesser vara centrala även i 
andra hyperautomationsinitiativ samt förändrings- och digitaliseringsprojekt. Med det sagt behöver dock 
uppsatsfynden genomgå ytterligare tester, i sina nya sammanhang, för att kunna bekräfta huruvida dessa 
är tillämpliga även där. Exempelvis förefaller det inte otroligt att utformningen och tillämpningen av 
hyperautomation inom mindre och mer välavgränsade arbetsprocesser, än den som avses här, kan lida 
av de identifierade bristerna i en annan utsträckning, men frågan om samordning och kommunikation 
lär vara essentiella även i dessa fall. Dessutom kan det studerade fallet tänkas kompliceras pga. behovet 
av krossfunktionella samarbeten, vilket ändå betonar fallstudiekontextens påverkan på resultaten.  
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7. Metodkritik och reflektion  

I följande avsnitt presenteras självkritiska reflektioner avseende studiens generella arbetsprocess och 
resultat. Detta görs i form av en metoddiskussion, vilken avser att kritiskt granska metodval och utfall 
med utgångspunkt i arbetets tidigare nämnda kvalitetskriterier. I avsikt att främja kärnfulla reflektioner, 
och undvika upprepning av sådant som redan har avhandlats, centreras metoddiskussionen till frågor 
beträffande mättnad, processens påverkan på resultatet samt uppsatsens begräsningar gällande såväl 
teori som empiri. 
 

7.1 Mättnad  
En av uppsatsens främsta svagheter omfattar att denna med största sannolikhet inte har uppnått empirisk 
mättnad, vilket är en målsättning inom kvalitativ forskning som har centrala implikationer för tolkningen 
av resultaten (Myers, 2013). Sådan mättnad uppstår när datainsamlingen inte längre genererar ny 
information eller nya insikter (Bryman & Bell, 2019). I detta avseende är det således centralt att notera 
att denna fallstudie underbyggs av semistrukturerade intervjuer med enbart sju respondenter; varav tre 
tillhör kundföretaget och resterande fyra är verksamma inom konsultbolaget. Detta är en synnerligen 
begränsad storlek på undersökningsgruppen, både i största allmänhet och särskilt i förhållande till 
omfattningen av de studerade organisationerna.  
 
Dessutom tycks respondentgruppen präglas av en besvärande homogenitet. Exempelvis intervjuas 
endast en HR-representant från kundföretaget, trots att studien avser undersöka hyperautomation med 
empiri rörande en HR-process. Vidare har samtliga respondenter från konsultföretaget samma arbetsroll; 
dvs. business analysts. Emellertid utsågs konsultföretagets respondenter på grundval av deras 
verksamhetsnära hyperautomationserfarenheter, som bedömdes vara relevanta för att besvara studiens 
syfte och frågeställningar.   
 
Eftersom konsultföretagets respondenter delade många insikter och upplevelser kan det förvisso 
argumenteras för att mättnaden tillfredsställdes i detta avseende. Detta togs uttryck i att dessa intervjuer 
omfattade ungefär samma teman och idéer. Beträffande kundföretagets respondenter upptäcktes dock 
nya infallsvinklar och motiv under varje intervju; t.ex. var det mycket tydligt att IT och HR inte alltid 
delar samma uppfattning av den digitala teknikens påverkan på människan. Därav hade det onekligen 
varit intressant att intervjua fler respondenter från både IT- och HR-funktionen.  
 
Ytterligare en aspekt som är central att belysa, vad gäller konsult-respondenternas likheter, är att ingen 
av dessa har varit involverade från start i projektet att implementera hyperautomationen i kundföretagets 
onboardingprocess. Detta initiativ inleddes för drygt 2,5 år sedan och konsultföretagets respondenter har 
enbart arbetat inom företaget mellan 8 månader och 2 år. Detta kan således ha påverkat resultatet i den 
mån att konsultföretagets respondenter återgav andrahandsinformation vid intervjufrågorna som 
behandlade beslut som fattats tidigt i hyperautomationsprocessen.    
 
Dock kom intervjuerna att handla om ungefär samma koncept och tankar, med viss variation, vilket ändå 
talar för någon form av empirisk mättnad. Visserligen är det värt att tillägga att intervjuguiderna bygger 
på innehåll från tidigare forskning och teorier. Med hänsyn till denna teoretiska tematisering är det 
kanske inte särskilt anmärkningsvärt att respondenterna talar om nästan samma saker.  
 
Trots att denna studie inte anses uppfylla fullständig empirisk mättnad, bör dess genererade resultat och 
insikter inte förkastas helt och hållet. Fortsatt datainsamling hade absolut bidragit med en mer nyanserad 
och detaljerad bild av det studerade fenomenet, men uppsatsens fynd anses ändå vara värdefulla insikter 
i relation till den specifika undersökningskontexten. Eftersom interpretivismen erkänner samman-
hangets relevans, tycks det således överflödigt att ursäkta studiens bristande generaliserbarhet utanför 
det studerade fallet (Lee & Baskerville, 2003; Polit & Beck, 2010). Detta innebär att de resultat och 
insikter som denna uppsats genererat endast avser generaliseras till den studerade kontexten, men att de 
specifika fynd som identifierats här potentiellt kan överföras även till andra relevanta situationer (Kvale 
& Brinkmann, 2014; Myers, 2013).    
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7.2 Processens påverkan på resultatet  
Utöver urvalsprocessens diskuterade effekt på den empiriska mättnaden, finns ytterligare en metodvals-
aspekt som kan tänkas ha påverkat resultatet. Denna avser en befintlig skillnad gällande vetenskapligt 
fokus mellan intervjuguiderna och de faktiska resultaten (se bilaga 10.1 och 10.2). Uppsatsens 
ursprungliga syfte var nämligen att undersöka specifikt utformningen av hyperautomationsprocessen. 
Denna fas ansågs omfatta de reflektioner som sker inför den praktiska framställningen och implementer-
ingen av hyperautomation. Exempel på sådana reflektioner är bl.a. hur organisationer kommer fram till 
beslutet att hyperautomatisera, vilka arbetsuppgifter som ska automatiseras och varför. Dock visade det 
sig att intervjuerna kom att behandla mer än så; både utformning och tillämpning. Detta har dels att göra 
med att kund- och konsultföretaget befinner sig 2,5 år in i hyperautomationen, dels att respondenterna 
tenderade att fokusera på områden som de kände sig mest hemma i. Med tanke på att respondenternas 
perspektiv bevisligen blivit fläckade av deras nuvarande erfarenheter och insikter, bedömdes det vara 
nödvändigt att utöka studien till att omfatta mer än enbart utformningsfasen. Detta bekräftades även 
under intervjuerna när respondenterna påtalade det svåra i att återge händelser i retrospektiv.   
 
I ljuset av detta hade det varit mycket fördelaktigt med en till iteration av intervjuer, vilket den abduktiva 
ansatsen hade tillåtit (Kvale & Brinkmann, 2014). Genom att utföra ytterligare en intervjuomgång skulle 
intervjuguiderna kunnat justeras i enlighet med det utvidgade vetenskapliga perspektivet och därigenom 
främjat mer fokuserade och relevanta diskussioner under intervjuerna. Dessutom hade den andra 
iterationen av intervjuguider kunnat baseras på de teman som framkom ur den första intervjuomgången, 
vilket likaså skulle bidragit med ett tydligare fokus. Dessvärre fanns inte tiden att åtgärda detta under 
uppsatskursens gång.  
 
Diskrepansen mellan intervjuguiderna och resultaten kan även diskuteras ur ett validitetsperspektiv; dvs. 
om den tillämpade metoden de facto undersökt det som avsetts undersökas (Kvale & Brinkmann, 2014). 
Liksom nämnts i metodavsnittet (se avsnitt 3.4.1 ”reliabilitet och validitet”) upprätthålls validitet inom 
kvalitativa studier genom ett antal steg, varav fyra behandlats i denna uppsats; tematisering, planering, 
intervju och utskrift. Tematiseringen avser hur väl en forskningsstudies teoretiska antaganden och 
forskningsfrågor är logiskt härledda och motiverade, vilket denna uppsats tillgodoser genom 
tillämpningen av en abduktiv ansats. Eftersom den initiala litteraturgenomgången, som intervjuguiderna 
formulerades utefter, omfattade teoretiska insikter gällande hela hyperautomationsprocesser, anses 
intervjuguidernas frågor ändå vara valida – trots skiftet från utformningsfasen till både utformning och 
tillämpning. Således uppfylls även planeringsaspekten, vilken avser intervjudesignens relevans för 
studiens problemområde och syfte.  
 
Det som dock framstår som något besvärande är själva intervjusituationerna, eftersom respondenterna 
instruerades att hålla sina skildringar till beslut och reflektioner som gjorts under specifikt utformnings-
fasen. Intervjuerna kom förvisso att behandla ett större perspektiv ändå, men det finns en risk att denna 
uppmaning begränsade respondenterna i sina intervjusvar. Emellertid förefaller den semistrukturerade 
intervjudesignen ha främjat detta fokusskifte redan under intervjutillfällena. Vad gäller det sistnämnda 
steget, utskrift, anses det ovannämnda inte ha påverkat utseendet av intervjutranskripten.  
 

7.3 Uppsatsens begränsningar  
Relaterat till ovanstående diskussion om bristerna avseende empirisk mättnad, förefaller en av studiens 
främsta begränsningar avse det faktum att hyperautomationens s.k. slutanvändare (linjecheferna) inte 
involverades i fallstudien. Samtidigt som denna användargrupps perspektiv representeras inom 
resultatet, i relativt stor omfattning dessutom, sker detta endast genom andrahandsinformation. Genom 
att inte involvera linjecheferna personligen går studien således miste om insyn i de utmaningar, 
möjligheter och lösningar som dessa chefer upplever under tillämpningen av hyperautomationen. Inputs 
från denna användargrupp skulle även ha berikat förståelsen för de aktiviteter och implikationer som 
uppstår i människa-maskin-interaktionerna som hyperautomatiseringen innebär.  
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På liknande sätt hade en dialog med respondenter från ServiceNow bidragit med mer systemrelaterade 
insikter. Detta skulle bl.a. kunnat generera en djupare förståelse för plattformens tekniska aspekter, 
bakomliggande designbeslut och avsedd funktionalitet. Ur ett digitalt innovationsperspektiv, och med 
utgångspunkten att IT är ett socialt fenomen, hade det t.ex. varit intressant att undersöka ServiceNows 
avsedda värdeerbjudande (s.k. design-rekombination) och därefter jämföra detta med linjechefernas 
upplevda värde (s.k. användar-rekombination). Inkluderingen av dessa perspektiv hade inte bara främjat 
en grundligare förståelse för hyperautomationsprocessen i fråga, utan även bidragit till utvecklingen av 
mer nyanserade och tillämpliga rekommendationer för praktiken.  
 
Ytterligare en begränsning utgörs av det faktum att kundföretaget befinner sig i ett så pass tidigt stadie 
av sitt hyperautomationsinitiativ, att det kan ifrågasättas huruvida uppsatsens fynd och insikter skiljer 
sig från annan, mer klassisk, automationsforskning. Detta bemöts dock i och med att automations-
ambitionerna går i linje med hyperautomationskonceptets syfte; dvs. att främja den mänskliga arbets-
kraften, samt att nyttja automatiseringsteknikerna som både substitut och komplement.   
 
Därutöver omfattar studiens val av teoretiska utgångspunkter vissa begräsningar, som kan relateras till 
kritiken beträffande både teorin om Distribuerad kognition och Ramverket för ansvarsfull innovation. 
Liksom tidigare nämnts kritiseras Distribuerad kognition för att underminera människans centrala 
ställning inom de kognitiva processer som studeras. Detta är en produkt av teorins antagande om att 
kognition inte begränsas till och inom enskilda individer, utan att det kognitiva arbetet fördelas mellan 
olika mänskliga och icke-mänskliga aktörer (Hutchins, 1995; Hollan et al., 2000). Ambitionen med att 
tillämpa detta perspektiv var dels att främja diskussioner rörande samordningen av hyperautomations-
processens skilda uppgifter och aktörer, dels att understryka teorins relevans i en hypermodern kontext. 
I förhållande till uppkomsten av diverse avancerade automatiseringstekniker förutsattes Distribuerad 
kognition vara ett lämpligt verktyg för att åskådliggöra hur kognition kan fördelas mellan människa och 
automation.  
 
Samtidigt som uppsatsens applicering av denna teori bedömdes vara värdefull, väcker dock detta val 
flera vetenskaps- och begreppsfilosofiska frågor som inte direkt bemöts i denna studie. Exempelvis 
utmanar Distribuerad kognition den generella uppfattningen av vad kognition är; dvs. något som sker 
inom det mänskliga sinnet. Emellertid omfattar hyperautomationslösningar digital teknik som är avsedd 
att efterlikna mänsklig kognition, eller intelligens, vilket i sig kan observeras som ett incitament till att 
utöka den allmänna förståelsen av kognition. Problematiken ligger likväl i konceptualiseringen av 
kognitionsbegreppet, vilket ger upphov till frågor rörande vad som de facto kan tolkas som kognition 
och intellekt. Räcker det t.ex. med att en icke-mänsklig aktör efterliknar mänsklig kognition för att denna 
ska attribueras kognitiva förmågor, eller är kognition något som enbart kan tillhöra människan?   
 
Beträffande Ramverket för ansvarsfull innovation kan appliceringen av detta tyckas något ologisk inom 
denna studie, eftersom ramverket syftar till att guida beslutsprocesser som sker inför lanseringen av 
innovationer. Initialt var likväl tanken att analysera kund- och konsultföretagets utformningsprocess ur 
detta perspektiv, för att bedöma i vilken utsträckning processen att hyperautomatisera präglades av 
eftertanke och hänsyn. Utöver den redan diskuterade problematiken, avseende ramverkets oflexibilitet 
och vacklande passform till de iterativa utformningsprocesserna, var nivån av ansvarstagande svår att 
avgöra i efterhand pga. risken för efterkonstruktioner. Eftersom intervjuguiderna utformades utefter de 
tillämpade teorierna förekommer en generell bias i den insamlade empirin, såtillvida att samtalen styrdes 
i linje med dessa teoretiska utgångspunkter. Detta kan således ha påverkat resultatet i den mening att 
respondenterna uppfattade vilka svar som betraktades vara fördelaktiga, och därigenom uttryckte sig på 
ett skönmålande vis, vilket kan ha fått tydliga effekter i fråga om just ansvarsfull innovation.  
 
En avslutande reflektion avser omständigheten att kundföretaget visserligen hyperautomatiserar sin 
onboardingprocess för att spara tid och pengar, men att dessa insparade resurser inte beror på personal-
nedskärningar. I det studerade fallet handlar den digitala transformationen om att snabbt få igång de nya 
medarbetarna samt att avlasta linjecheferna. Därav bör det understrykas att andra hyperautomations-
processer potentiellt kan styras av målsättningen att kapa personal; ett sakförhållande som hade inneburit 
väsentliga skillnader vad gäller tolkningen av det insamlade empiriska materialet.   
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8. Förslag till fortsatt forskning   

Med utgångspunkt i uppsatsens slutsatser, teoretiska och praktiska kunskapsbidrag, samt de avhandlade 
begränsningarna med studien, formuleras fem huvudsakliga förslag till fortsatt forskning. Dessa avser 
fördjupade studier av hyperautomationsprocessen, användarinvolvering och kommunikation inom 
hyperautomationsprocessen, hyperautomationens olika faser med Distribuerad kognition, ansvarsfull 
beslutsfattning inom hyperautomationsprocessen och krossfunktionella samarbeten mellan IT och HR.  
 
Fördjupade studier av hyperautomationsprocessen. Denna studie har behandlat hyperautomation 
som koncept, men inte undersökt dess olika steg och faser i någon närmare bemärkelse. Följaktligen 
finns ett behov av att utforska hyperautomationsprocessen i detalj avseende dess planering, utformning, 
implementering, tillämpning och förvaltning. Mer djupgående studier har potential att utforska hur dessa 
faser, samt deras respektive moment och aktiviteter, kan optimeras i avsikt att främja hyperauto-
mationens övergripande effektivitet och produktivitet.  
 
Användarinvolvering och kommunikation inom hyperautomationsprocessen. Ett centralt fynd i 
denna uppsats omfattar den konstaterade betydelsen av att involvera slutanvändarna i utformningen av 
hyperautomationslösningar. Detta är likaså essentiellt i förhållande till behovet av en fungerande 
samordning och kollektiv kommunikation. Således behövs fler studier som behandlar frågan om hur 
användare av hyperautomationen kan involveras mer och effektivare i dessa processer. Dessutom kan 
denna forskning inriktas mot att utveckla metoder avsedda att främja kommunikation och engagemang 
bland de aktörer som omfattas av hyperautomationsinitiativ. Sådan användarcentrering aktualiserar även 
frågeställningar avseende mänsklig interaktion och påverkan, samt hur människor förstår och tillämpar 
dessa avancerade automatiseringstekniker.   
 
Hyperautomationens olika faser med Distribuerad kognition. Liksom poängterats i denna uppsats 
omfattar hyperautomationsprocessen olika faser, vilka skulle vara intressanta att studera med hjälp av 
teorin om Distribuerad kognition. I skildringen av uppsatsens teoretiska kunskapsbidrag diskuteras idén 
om att hyperautomation skapar förändringar inom såväl kognitiva processer som system, eftersom dessa 
interventioner är digitala transformationer som genererar verksamhetsutveckling i flertalet led. 
Emellertid finns det ytterligare en dimension av detta, vilken studerar de kognitiva systemen mer 
grundligt; nämligen att undersöka hur distribueringen av de kognitiva uppgifterna skiftar under hyper-
automationsprocessens olika faser. Exempelvis initierar mänskliga aktörer ett hyperautomations-
initiativ, avseende en viss arbetsprocess, vilket leder till processkartläggningar och justeringar av både 
uppgiftsinnehåll och utförandestruktur. I nästa fas lär dock distribueringen av kognitiva arbetsuppgifter 
se annorlunda ut, men på vilka sätt? Detta kan i sin tur väcka frågeställningar avseende initiativtagande 
i påföljande faser av hyperautomationsprocessen – kanske initieras nästa steg av icke-mänskliga aktörer.  
 
Ansvarsfull beslutsfattning inom hyperautomationsprocessen. Den ursprungliga idén med denna 
studie var att utforska speciellt utformningsfasen av hyperautomation inom arbetsprocesser, men detta 
perspektiv kom att vidgas. Detta lämnar dock utrymme för framtida forskning att studera den besluts-
fattning som sker inom ramarna för hyperautomationsprocessen. Sådana studier kan utföras med hänsyn 
till beslutsprocessernas formella struktur, men med inspiration från denna uppsats anses det även vara 
intressant att studera denna beslutsfattning ur ett ansvarsfullt innovationsperspektiv. Detta skulle 
potentiellt kunna bidra till ytterligare fokus på vikten av samordning och kollektiv kommunikation. 
Dessutom kan detta föranleda en anpassning av Ramverket för ansvarsfull innovation, såtillvida att dess 
dimensioner blir mer applicerbara i en iterativ hyperautomationsprocess.  
 
Krossfunktionella samarbeten mellan IT och HR. I det studerade fallet synliggörs interna skillnader, 
främst inom kundföretaget, vad gäller synen på hyperautomationsprocessen, vilket potentiellt kan 
förklaras av olika aktörers skilda teknologiska ramar. Emellertid omfattar inte dessa enbart avvikande 
sätt att tolka den digitala tekniken på, utan det finns även anledning att studera huruvida skillnaderna 
mellan IT och HR beror på sådant som syfte, makt och kontext. IT utvärderas på basis av kvantifierbara 
mått, såsom kostnad och tid, medan HR snarare arbetar för att skapa värde; vilket är svårare att mäta. 
Således finns en inneboende diskrepans i detta samarbete, vilket förefaller intressant att studera närmare.  
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10.  Bilagor    

I följande avsnitt presenteras bl.a. studiens intervjuguider, där bilaga 10.1 omfattar de frågor som ställs 
till kundföretagen och bilaga 10.2 skildrar frågorna till konsultföretaget. Intervjuerna följer en semi-
strukturerad insamlingsmetod, men centreras kring detta innehåll. Bilaga 10.3 utgörs av dokumentet 
som tillämpas för att inhämta respondenternas samtycke till att delta i studien samt forskningsprojektet 
inom vilket denna uppsats ingår.  
 

10.1  Intervjuguide (kundföretag)  
 
Kort om min uppsats; det är ett problem att för lite vetenskaplig uppmärksamhet ägnas åt människa-
teknik-interaktionen inom hyperautomation av arbetsprocesser. Därför vill jag undersöka hur man 
förhåller sig till detta i praktiken, specifikt i utformningsprocessen av automation inom onboarding.  
 
Syftet med min uppsats är utforska hur utformningsprocessen av hyperautomation inom 
onboardingprocesser beaktar den kommande samverkan mellan mänskliga aktörer och de tillämpade 
automatiseringsteknikerna. Fokus ligger på reflektioner kring de kort- och långsiktiga effekterna av 
och målen med en digital onboardingprocess.  
 

- Din medverkan i studien är frivillig och du kan när som helst avbryta ditt deltagande. 
- Dina personuppgifter kommer enbart att hanteras av mig och individerna som ingår i det 

forskningsprojekt som min uppsats är en del av.  
- I studien anonymiseras all empiri; med detta menas att varken du eller ditt företag kommer att 

nämnas vid namn, eller på annat sätt avslöjas i min uppsats. Dina svar kommer inte att kunna 
härledas tillbaka till dig.   

 
Den empiri som jag samlar in kommer endast att användas i forskningssyfte – först i min uppsats, och 
sedan i det forskningsprojekt som jag skriver min uppsats inom. Detta avhandlades i det informerade 
samtycket som jag delade med dig inför intervjun.  
 
Fråga en gång till om inspelning. Några frågor innan vi sätter igång?  
 
 
1. Kan du berätta lite kort om dig själv och vad du gör på [företagets namn]?  

 
- Vilken roll har du?  
- Hur länge har du arbetat på företaget?  

 
 
2. Kan du beskriva [företagets namn] onboardingprocess och i vilken utsträckning automation 

kommer att nyttjas inom denna process?  
 

- Vilka typer av uppgifter automatiseras och varför?  
- Hur automatiseras dessa uppgifter (dvs. vilka lösningar har valts)? 

 
 
3. Hur kom ni fram till beslutet att implementera automation i er onboardingprocess?  
 

- Vad är syftet/målet med denna automatisering?  
 
 
4. På vilka sätt tror du att automationen kommer att påverka er onboardingprocess, både på kort och 

lång sikt?  
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- Positiva, önskade effekter? 
- Oönskade och/eller oväntade effekter?  
- Hur kan det tänkas se ut över tid?  
- Vilka åtgärder vidtas för att hantera potentiella problem och oavsiktliga konsekvenser 

relaterat till automationen?  
- Vilka är med och diskuterar dessa frågor i organisationen?  

 
 
5. Hur kommer arbetsfördelningen mellan människa och automation att se ut i er automatiserade 

onboardingprocess? Ge exempel.  
 

- Vilka uppgifter automatiseras helt och hållet (dvs. utan mänsklig inblandning)? 
- Vilka uppgifter kommer att utföras av människor och automation gemensamt? Hur? 
- Föredrar ni något av dessa automatiseringsalternativ, om så varför?  

 
 
6. Kan du dela med dig av några insikter/tankar kring hur de anställda som arbetar med 

onboardingprocessen uppfattar beslutet att automatisera delar av den?  
 

- Vad kommer automationen innebära för deras fortsatta arbete?  
- Hur påverkas de anställdas kontroll över (och insyn i) de automatiserade 

arbetsuppgifterna?  
 
 
7. På vilka sätt förväntas automationen påverka samordningen av arbetet inom 

onboardingprocessen?   
 

- Hur hanteras den kollektiva kunskapen gällande arbetsuppgifterna mellan människor 
och automation? I en automatiserad arbetsprocess är kontrollen och ansvaret uppdelat 
mellan dessa aktörer.  

 
 
8. Hur resonerar ni kring den framtida betydelsen av automation inom ert företag?  
 

- Fler automatiseringsinitiativ? Utöka automationen inom onboardingprocessen?  
 
 
9. Vilka utmaningar har ditt företag ställts inför vad gäller automationen inom er 

onboardingprocess?  
 

- Insamling och sammanställning av data?  
 

 
Är det något du vill tillägga som vi inte har diskuterat? Har du några frågor till mig? 
 
 
Stort tack för din medverkan!  
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10.2   Intervjuguide (konsultföretag)  
 
Kort om min uppsats; det är ett problem att för lite vetenskaplig uppmärksamhet ägnas åt människa-
teknik-interaktionen inom hyperautomation av arbetsprocesser. Därför vill jag undersöka hur man 
förhåller sig till detta i praktiken, specifikt i utformningsprocessen av automation inom onboarding.  
 
Syftet med min uppsats är utforska hur utformningsprocessen av hyperautomation inom 
onboardingprocesser beaktar den kommande samverkan mellan mänskliga aktörer och de tillämpade 
automatiseringsteknikerna. Fokus ligger på reflektioner kring de kort- och långsiktiga effekterna av 
och målen med en digital onboardingprocess.  
 

- Din medverkan i studien är frivillig och du kan när som helst avbryta ditt deltagande. 
- Dina personuppgifter kommer enbart att hanteras av mig och individerna som ingår i det 

forskningsprojekt som min uppsats är en del av.  
- I studien anonymiseras all empiri; med detta menas att varken du eller ditt företag kommer att 

nämnas vid namn, eller på annat sätt avslöjas i min uppsats. Dina svar kommer inte att kunna 
härledas tillbaka till dig.   

 
Den empiri som jag samlar in kommer endast att användas i forskningssyfte – först i min uppsats, och 
sedan i det forskningsprojekt som jag skriver min uppsats inom. Detta avhandlades i det informerade 
samtycket som jag delade med dig inför intervjun.  
 
Fråga en gång till om inspelning. Några frågor innan vi sätter igång?  
 
 
1. Kan du berätta lite kort om dig själv och vad du gör på [företagets namn]?  

 
- Vilken roll har du?  
- Hur länge har du arbetat på företaget?  

 
 
2. Kan du beskriva er automationsprodukt/-portal för onboarding?  
 

- Vilka arbetsuppgifter kan och brukar automatiseras? Varför?  
- Vilka tekniker omfattas av er portal (RPA/ML/AI)?  

 
 
3. Hur kommer era kunder fram till att de vill automatisera sina onboardingprocesser (med hjälp av 

er och er produkt)?  
 

- Vad brukar kundföretagen ha för syfte och mål med automatiseringen?  
- Vilka är era främsta syften och mål med automation av onboardingprocesser?  

 
 
4. Hur reflekterar ni, tillsammans med kundföretagen, kring de kort- och långsiktiga effekterna av 

en automatiserad onboardingprocess?  
 

- Positiva, önskade effekter? 
- Oönskade och/eller oförutsedda effekter?  
- Hur kan det tänkas se ut över tid?  
- Vilka åtgärder vidtas för att hantera potentiella problem och oavsiktliga konsekvenser 

relaterat till automationen?  
- Vilka roller och aktörer är delaktiga i arbetet och diskussionerna om vad som är lämpligt 

att automatisera?  
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5. Hur tenderar arbetsfördelningen mellan människa och automation att se ut i onboardingprocesser 

som automatiserats med hjälp av er och er produkt? Ge exempel.  
 

- Vilka uppgifter automatiseras helt och hållet (dvs. utan mänsklig inblandning)? 
- Vilka uppgifter kommer att utföras av människor och automation gemensamt? Hur? 
- Hur avgörs vilka kombinationer som är lämpliga? För- och nackdelar med olika 

arbetsfördelning mellan människa-maskin?  
 
 
6. På vilket sätt förväntas automationen påverka kundföretagens samordning av arbetet inom 

onboardingprocesserna?   
 

- Hur tänker kundföretagen hantera den kollektiva kunskapen gällande arbetsuppgifterna 
mellan människor och automation? I en automatiserad arbetsprocess är kontrollen och 
ansvaret uppdelat mellan dessa aktörer. 

 
 
7. Kan du dela med dig av några insikter/tankar kring hur de anställda som arbetar med onboarding 

på kundföretagen uppfattar beslutet att automatisera delar av denna arbetsprocess?  
 

- Vad tänker de att automationen kommer att innebära för deras fortsatta arbete?  
- Hur väl tenderar deras reflektioner att stämma överens med er uppfattning om detta?  

 
 
8. Hur resonerar ni kring den framtida betydelsen av era automationslösningar?  
 

- I kundföretagen?  
- På samhällsnivå?  

 
 
9. Vilka utmaningar ställs ni inför vad gäller utformningsprocessen av onboarding?  
 

- Nulägesanalys, datainsamling, kartläggning, intervjuer m.m.  
- Vilka typiska fällor går kundföretagen i? 
- Vilka förutsättningar krävs för att det ska bli bra automationslösningar?  

 
 
Är det något du vill tillägga som vi inte har diskuterat? Har du några frågor till mig? 
 
 
Stort tack för din medverkan!  
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10.3   Dokument för informerat samtycke  
 
Informerat samtycke 
 
Jag medverkar som informant i en intervjustudie som genomförs av Matilda Axelsson, student vid 
mastersprogrammet IT och management, Linköpings universitet.  
 
Intervjustudien ingår i Matildas masteruppsats (kurs 725A33). Efter avslutad kurs ingår intervjun i 
forskningsprojektet ”Vem gör vad när processer delvis automatiseras?”. Projektet genomförs av 
forskare inom informationssystem och digitalisering vid Linköpings universitet och finansieras av AFA 
Försäkring. Ansvarig forskare och projektledare är biträdande professor Ida Lindgren.  
 
Jag har blivit informerad om att  

• jag kan välja att avbryta intervjun när helst jag vill,  
• informationen som samlas in kommer att användas i forskningssyfte, 
• informationen som samlas in kommer att presenteras på ett sådant sätt att jag som person inte 

kommer att kunna identifieras, samt 
• informationen som samlas in kommer att hanteras enligt de riktlinjer som föreligger enligt 

GDPR. 

 
Datum: 
 
 
Namnteckning: 
 
 
Namnförtydligande: 
 

 
Telefon: 
 

 
E-postadress: 
 
 

 
Ansvarig forskare: 
Ida Lindgren, PhD 

Biträdande professor och forskningsledare, 
Informationssystem och digitalisering, Institutionen 

för ekonomisk och industriell utveckling,  
013–28 26 69, ida.lindgren@liu.se 

Mastersstudent: 
Matilda Axelsson, 

Mastersprogrammet IT & Management, Institutionen 
för ekonomisk och industriell utveckling,  
076-876 27 40, matax863@student.liu.se 

 
 


