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Abstract 
 

IT-projekt har ofta ett bakomliggande syfte att bidra med ökad affärsnytta, ökad flexibilitet, 
effektivare arbetssätt, eller ökad kundnöjdhet. Uppföljning av affärsnytta förpassas ofta till 
förmån för klassiskt definierade framgångsparametrar inom projektledning, tid, budget och 
resultat. Mycket fokus hamnar på tekniska aspekter kring införande av system och affärsnyttan 
glöms bort. Vissa anledningar till att uppföljning av affärsnytta bortprioriteras anses vara att det 
är för svårt, råder oklarhet kring ansvar, och att affärsnyttor är av övervägande ogreppbar 
karaktär. Affärsnyttorna berör ofta flera olika verksamhetsområden vilket medför svårigheter 
gällande identifikation och hög kostnad för att involvera berörda resurser. IT-projekt initieras 
däremot grundat på explicita greppbara värden med tillhörande kostnadskalkyl som visar hur 
verksamheten kommer få igen investerat kapital. När affärsnytta inte är explicit uttryckt, utan har 
en ogreppbar karaktär leder det till låg prioritet, då kunskap kring mätning och styrning saknas. 
IT-projekt innebär en stor investering i tid, pengar, personal och den förväntade affärsnyttan har 
stor genomslagskraft. Uppfyllelse av affärsnytta kan påverka hela företagets lönsamhet. Teorier 
gällande Benefits Management Process (BMP) utgör basen för den vetenskapliga plattformen 
och har kompletterats med relevant forskning vid behov. 
 
Syftet med undersökning är att se vilka aktiviteter som behöver föregå för att möjliggöra 
framgångsrik uppföljning av affärsnytta inom IT-projekt så att måluppfyllelse kan säkerställas. 
Även undersöka om utformning av projektmål kan bidra till att underlätta uppföljnings aktivitet. 
Undersökningen genomförs som en kvalitativ studie där en verksamhet inom små och 
mellanstora företagssegmentet (SMF), undersökts då de bedriver ett aktivt IT-projekt gällande 
byte av affärssystem. Undersökningen resulterade i fem konkreta slutsatser som är av en 
förklarande och upplysande karaktär. 
 
Undersökningen visar att: 

• BMP möjliggör uppföljning av affärsnytta inom IT-projekt, men är inte en förutsättning. 
• BMP kräver ett omfattande åtagande för att bidra till ökat värde för en verksamhet. 
• En genomarbetad målformulering enligt akronymen SMART kan öka en verksamhets 

möjlighet till styrning och kontroll av dess projektmål. 
• Tydligare koppling till identifiering och mätningsmetoder krävs för att maximera värdet 

av att ta sig an BMP. 
• Systemleverantörs och kundrelationen behöver belysas inom BMP i takt med färre egna 

utvecklingsprojekt inom affärssystem initieras. 
 

Brister i teorin rör konkreta metoder för att mäta affärsnytta och hur Key Peformance Indictors 
(KPI) kan användas på ett effektivt sätt. Tillsammans med att forskningen inte redogör för hur en 
verksamhet kan arbeta med uppföljning av affärsnytta i en kund- och systemleverantörsrelation. 
Explicit uttryckt när en verksamhet genomför upphandling av affärssystem ifrån en 
systemleverantör. Detta rekommenderas ligga till grund för framtida undersökningar. 
 
Nyckelord: IT-projekt, Affärsnytta, Benefits Management, SMF, Projektmål, Uppföljning 
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1. Inledning 
Det inledande avsnittet skall ge läsaren en översiktlig uppfattning av domänens problemområde 
och förstå syftet varför c-uppsatsen genomförs. Utläsa vilka undersökningsfrågor som drivit 
arbetet framåt och avses besvaras i slutsatsavsnittet.  Förstå till vilken målgrupp c-uppsatsen 
riktar sig mot och hur de kan dra nytta av det förväntade resultatet. Uppmärksamma vilken 
avgränsning författaren gjort och varför avgränsningen är relevant. 

1.1 Problemområde 
 
Synen på IT-projekt har förändrats enligt Görling (2009), ifrån att betraktas som en kostnad till 
affärsmöjlighet. IT-projekt innebär någon form av finansiell investering genom förbrukande av 
tid eller resurser och resultatet av projektet förväntas uppnå definierade projektmål. Projektmålen 
innebär en ökad affärsnytta i form av exempelvis pengabaserad avkastning, ökad effektivitet eller 
ökad kvalité. Detta innebär att en verksamhet som initierar IT-projekt ofta kräver att en 
beräkningskalkyl över projektet skall presenteras för att påvisa hur verksamheten skall realisera 
affärsnyttan och därmed ge avkastning på investerat kapital.  
 
Anledningen till att en beräkningskalkyl efterfrågas är för att projektmålen och dess behäftade 
affärsnytta har stor betydelse för verksamheten, då de rättfärdigar finansiella och resursmässiga 
satsningarna och skapar trygghet hos de intressenter som investerat i projektet, (Jansson & Ljung 
2004; Coombs 2014). Breese et al. (2015) beskriver att begreppet affärsnytta är tvetydigt mellan 
olika yrkesgrupper, men att en beskrivning som är vedertagen är att:”is a outcome whose nature 
and value are considered advantagous by an organisation” (Thorp 1998, s.254)  
 
Jansson och Ljung (2004) beskriver att benämningen projekt innebär att uppgiften är avgränsad 
med ett definierat resultat, är tidsbegränsat och tilldelad en specifik budget. Ytterst ansvarig för 
ett projekts resultat är aktören Projektbeställare, som ofta är en högre chef inom den ordinarie 
verksamheten. Projektbeställaren har den beslutsfattande makten gällande fortlöpande eller 
avslutande av ett projekt. Samt utser och tilldelar aktören Projektledare det operativa uppdraget 
att driva arbetet emot önskvärt resultat. Den individ som blir tilldelad uppdraget och ansvarar för 
projektets operativa arbete är aktören Projektledaren. Dennes uppgift är att leda en avgränsad 
grupp individer, skild ifrån den ordinarie verksamheten emot ett önskat resultat i samklang med 
ett projekts tilldelande tids, resurs och kostnadsram. 
 
Görling (2009) hävdar att IT-projekt innehåller några ytterligare karaktärsdrag utöver ovan 
beskriven definition av projekt. Ett IT-projekt innefattar ofta någon form av programmering av 
mjukvara alternativt innehåller utveckling eller förvaltning av mjukvara för att kunna 
kategoriseras som ett IT-projekt.  
 
Coombs (2014) anser att uppföljning av projektmål och affärsnytta är viktigt för att möjliggöra 
styrning av verksamheten och säkerställa om den förväntade affärsnyttan uppfylls och om 
investeringen kommer ge önskad avkastning. Begreppet uppföljning är mångfacetterat som har 
en tvetydig innebörd. En definition kan vara uppföljning i en form som inte genererar kunskap 
eller bidrar till lärande och ökad förståelse, utan endast fokuserar på kvantitativa värden som 
exempelvis kostnad. Coombs (2014) använder den engelska termen project benefits realisation 
för att beskriva hur en verksamhet säkerställer att affärsnyttan av projektmålen realiseras. 
 
Problemet enligt Chih & Zwikael (2014) och Bennington och Baccarini (2004)  är att IT-projekt 
ofta begränsas till att bedömas och följas upp gentemot projekttriangels tre parametrar tid, budget 
och resultat, och missar att följa upp på den förväntade affärsnyttan. Jansson och Ljung (2004) 
redogör över att projekttriangelns parametrar konkret innebär att projektet skall genomföras inom 
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den tidsram som var överenskommet, inte överstiga den budget som tilldelats projektet och 
levererat det resultat som specificerats i kravdokumentationen. 
 
Den undersökta verksamheten tillåter idag en subjektiv känsla av måluppfyllelse utgöra en 
legitim mätpunkt för uppföljning och ersätta objektiva mätbara värden, istället för att använda 
befintliga modeller eller metoder som berör uppföljning av affärsnytta. Problem behäftade med 
uppföljning av ett IT-projekts affärsnytta uppstår om en verksamhet saknar möjlighet eller aktivt 
väljer att inte genomföra uppföljningen av olika anledningar. Det skapar då en osäkerhet om 
projektmålens uppfyllelse och om resultatet verkligen genererar den affärsnyttan som förväntats. 
Det kan innebära att investeringen av resurser, tid och pengar kan visa sig vara bortkastade. Om 
säkerställande av uppföljning av måluppfyllelse negligeras, elimineras verksamhetens möjlighet 
att kontrollera om verksamheten har förbättrats på det sätt man önskat efter projektets 
genomförande, alternativt identifiera vilka åtgärder som behöver vidtas för att säkerställa att den 
förväntade affärsnyttan uppnås. I förlängningen kan det leda till misslyckade investeringar och 
satsningar som inte uppfyller de mål som är önskvärda.  
 
Om ett IT-projekt gällande byte av affärssystem misslyckas med att uppnå önskade effektivitets, 
informationsutbytes eller användarvänlighets mål, kan det göra att verksamheten blir oförmögen 
att agera och möta efterfrågan ifrån kunderna. Enligt Magnusson och Olsson (2008) kan den 
temporära handlingsförlamning som kan inträffa kan skada kundernas förtroende för 
verksamheten. Detta förtroende kan vara väldigt kostsamt och svårt att återskapa, om det ens är 
möjligt. En möjlig konsekvens kan vara att verksamheten ifråga går miste om eventuellt 
budgeterade vinster som i slutändan kan riskera bolagets likviditet. Enligt Magnusson och Olsson 
(2008) kan ett affärssystem beskrivas som ett standardiserat verksamhetsövergripande 
systemstöd som täcker en verksamhets alla informationssystems behov för alla dess olika 
organisatoriska avdelningar. 
 
Den undersökta verksamheten betonar återkommande vikten av uppföljning av den förväntade 
affärsnyttan, för att i praktiken bortprioritera aktiviteterna på grund av orsaker som brist av tid, 
för omfattande arbete, att kostnaden för att engagera resurser är högre än vinsten av resultatet och 
att det inte går att mäta projektmålens uppfyllelse. Trots att den kunskap som kan tillgodogöras 
vid uppföljning av projektmålen kan vara ytterst värdefull och innebära betydande vinster vid 
framtida IT-projekt. 
 
Ett IT-projekts uppfyllelse av förväntad affärsnytta kan vara komplicerade att säkerställa och 
okunskap råder kring hur man möjliggör uppföljning så att inkrementella förbättringsåtgärder 
kan införas för framtida IT-projekt. Om uppföljning inte är praktiskt genomförbar eller ignoreras 
skapar det en osäkerhet kring projektmålens uppfyllelse och de positiva affärsnyttorna som IT-
projektet skall generera kan utebli. 
 
Den definition som avses i denna C-uppsats är uppföljning som bidrar till att förstå hur 
måluppfyllelse av projektmålen med dess behäftade affärsnyttor kan säkerställas. I denna C-
uppsats undersöks hur en verksamhet inom SMF bör agera som inom ett aktuellt IT-projekt 
gällande byte av affärssystem. Hur möjliggörs uppföljning av projektmål som innebär en eller 
flera förväntade affärsnyttor. SMF innebär enligt Tillväxtverkets definition, ”Sysselsätter mindre 
än 250 personer, har en årsomsättning som inte överstiger 50 miljoner euro eller vars 
balansomslutning inte överstiger 43 miljoner euro per år”(Tillväxtverket 2016)  
Uttryckligen avser C-uppsatsen undersöka vad som möjliggör uppföljning av affärsnytta inom 
IT-projekt. 

1.2 Syfte  
 
C-uppsatsen syftar till att undersöka hur man möjliggör uppföljning av affärsnytta inom IT-
projekt så att en verksamhet kan vidtas åtgärder för att säkerställa måluppfyllelse. 
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1.3 Undersökningsfrågor  
 

• Vilka aktiviteter behöver företas för att uppföljning av affärsnytta skall vara möjlig? 
 

• Hur bör en verksamhet utforma projektmål inom IT-projekt för att möjliggöra mätning 
och uppföljning? 

1.4 Målgrupp 
 
Uppsatsen riktar sig till kollegor inom informatikfältet, projektledare och projektbeställare inom 
SMF-segmentet som driver eller ansvarar för en verksamhets IT-projekt. Kollegorna kommer 
kunna dra nytta av uppsatsen genom att djupare förstå utmaningarna som är behäftade med 
uppföljning av projektmål. Ifrån de insikterna kan fortsatt forskning bedrivas med syfte att 
presentera resultat som möter dessa aktörers reella utmaningar på ett sätt som ökar användandet 
av metoder eller ansatser.  
 
Projektbeställare och projektledarna hos verksamheter inom SMF-segmentet kommer känna igen 
utmaningarna och dra nytta av de slutsatser som det test av befintliga teorier inom empirin 
kommer resultera i. Slutsatserna avser belysa möjligheter och begränsning som ämnar underlätta 
applicering av befintligt teori inom generella IT-projekt. Urvalet av målgrupp grundar sig på en 
fundering om existerande modeller och tekniker som tagits fram av kollegor inom informatik 
fältet har en för stark teoretiskt koppling och om de verkligen svarar emot de utmaningar som 
projektbeställare och projektledare upplever. Målet är att c-uppsatsen skall synliggöra en 
verksamhets konkreta utmaningar och tydliggöra möjligheter och samband till existerande 
modeller och tekniker. Kollegor som ämnar undersöka området i framtiden kan ta lärdom av 
undersökningens insikter för att utveckla framtida forskningsområden.  

1.5 Avgränsning 
 
Undersökningen avgränsas till att undersöka uppföljning av affärsnyttan inom IT-projekt. 
Observera distinktionen mellan benämningarna uppföljning och utvärdering, trots att det 
engelska ordet evaluation återkommande används inom befintlig forskning.  
 
Undersökningen omfattar inte projektdeltagare, intressenter, externa leverantörer eller övrig 
personal. Detta på grund av att det är en projektledarens uppgift att driva och leda projekt emot 
dess uppsatta mål och projektbeställaren som i slutändan är ytterst ansvarig för ett projekts 
slutgiltiga resultat (Jansson & Ljung 2004). Den verksamhet som valts ut för undersökningen 
uppfyller tillväxtverkets definition av SMF och bedriver för tillfället ett aktivt IT-projekt 
gällande byte av affärssystem. Det aktuella IT-projektet står inför utmaningar kring hur de bör 
agera för att möjliggöra uppföljning av projektmål och dess behäftade affärsnyttor. 
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2. Metod 
Metodavsnittet syftar till att redogöra för vilket vetenskapligt angreppsätt och strategi som 
författaren valt, Förklara hur insamling av data gått till, både gällande primär och 
sekundärdata. Motivera valet av analysmetod. Påvisa hur författaren säkerställt c-uppsatsens 
validitet och reliabilitet och tydliggöra begreppens innebörd i förhållande till valet av 
analysmetod för att minimera riken för feltolkning. Belysa källkritik och påtala eventuella brister 
inom den sekundärdatat som insamlats och vilka begräsningar valet av vetenskapligt 
angreppsätt och strategi har inneburit. Hur författaren har beaktat etiska överväganden och 
motivera för hur dessa har säkerställts. 

2.1 Vetenskapligt angreppsätt 
 
Torts (2005) beskriver att om man är intresserad av att förstå personers sätt att resonera, handla 
och reagera passar en kvalitativ studie. Ovanstående beskrivning sammanfaller väl med 
undersökningens karaktär då den avser undersöka individers beteende, handlingsätt och 
bakomliggande orsaker. Intervjuobjekten innehar den information som eftersöks och kan ej 
tillhandahållas på ett lika innehållsrikt via en kvantitativ studie. Därav lämpar sig 
undersökningen att bedrivas som en kvalitativ studie med fokus på att inhämta primärdata via 
kvalitativa intervjuer och sekundärdata via vetenskapliga artiklar, framträdande forskares böcker 
och inspiration ifrån konsultböcker. Bryman (2011) redogör översiktligt över åtta steg en 
kvalitativ studie innebär. Författaren har följt dessa iterativa steg i en kvalitativ studie enligt 
Bryman (2011) på följande sätt. 
 

1. Generella frågeställningar: 
Utformades utifrån författarens intresseområde och informatik domänen. 
 

2. Val av relevanta platser och undersökningspersoner: 
De generella frågeställningarna testades emot en verksamhet som författaren ansåg passa 
syftet (se bilaga 3)  
  

3. Insamling av data: 
Frågeställningarna konkretiseras i takt med att data samlas in ifrån den valda 
verksamheten (se bilaga 3). 
 

4. Tolkning av data: 
De data som erhållits ifrån bilaga 3 tolkas, analyseras och ligger till grund för 
nästkommande steg. 
 

5. Begreppsligt och teoretiskt arbete: 
En övergripande teoretisk översikt genomfördes för att se om forskningen belyst 
verksamhetens problemområde på något sätt. 
 

6. Specificering av frågeställningar: 
Ytterligare deduktion av frågeställningarna genomförs. 
 

7. Insamling av ytterligare data: 
Ytterligare data samlas in ifrån den undersökta verksamheten. (se bilaga 1.)  
 

8. Iteration: 
Steg fyra och fem upprepas mer djupgående efter inhämtande av ytterligare data. 
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9. Rapport om resultat och slutsatser: 
Ovanstående steg ligger till grund för C-uppsatsen som helhet. 
 

Genom att en kvalitativ metod används i enlighet med Figur 1 skapas en djupare analytisk 
förståelse för vilka utmaningar som respondenterna upplever och hur projektbeställare och 
projektledare hanterar uppföljning av affärsnytta inom IT-projekt.  

2.2 Insamling av data 
 
Enligt Patel och Davidsson (2011) delas forskningsarbete in och datainsamling in i primär och 
sekundärdata. Förenklat förklarat är det närheten till de data som samlats in som är avgörande för 
formen primär eller sekundär. Primärdata härrör ifrån förstahandrapportering eller 
ögonvittnesskildringar och sekundärdatabeskrivs som de övriga data som insamlas under arbetets 
gång.  
 
Primärdata består av de kvalitativa intervjuer författaren genomför med utvalda respondenter hos 
den undersökta verksamheten. Sekundärdata härrör ifrån författarens teoristudier av 
vetenskapliga artiklar, framträdande forskares böcker eller publikationer och konsultböcker som 
syftar till att skapa en övergripande förståelse för befintlig forskning och kunskap. De 
vetenskapliga artiklarna har inhämtats via ämnesdatabaserna OneSearch och EBSCO. 
Huvudsakliga sökord har varit Goal setting theory, IT-project evaluation, Benefitsmanagement 
ochTechno-change. 
 
Primärdatan som samlats in via kvalitativa intervjuer har en låg grad av standardisering och är 
ostrukturerade till sin karaktär. Låg grad av standardisering innebär att intervjuerna genomfördes 
med stora variationsmöjligheter att anpassa språket efter intervjuobjektet, ställa följdfrågor 
beroende på tidigare svar och en möjlighet att ta frågorna i den ordningsföljd som passar den 
aktuella situationen. Detta för att skapa ett så innehållsrikt och nyanserat material som möjligt. 
Begreppet ostrukturerade i denna undersökning innebär att respondenternas svarsmöjligheter var 
öppna och inte låsta till fasta svarsalternativ. Anledningen till detta är att stimulera 
respondenterna att redogöra för sina subjektiva upplevelser och inte styras av eventuella 
förutfattade meningar hos författaren i enlighet med Trots (2005).  
 
Trots (2005) beskriver att intervjuerna behöver ett tydligt tema och belyser att termerna 
strukturering och standardisering är tvetydiga och att de inte skall misstolkas som oplanerade och 
avsaknad av fokus. 
 
De kvalitativa intervjuerna genomförs i enlighet med intervjuguiden (se bilaga 4) och 
genomfördes i enlighet med Kvale (2009) och hans sju stadier för att genomföra en 
intervjuundersökning.  
 

1. Tematisering: 
Temat för de kvalitativa intervjuerna härrör ifrån analysmodellen (se Figur 6, s. 21) avsåg 
hur respondenterna hanterar arbetet med uppföljning av affärsnytta inom IT-projekt, vilka 
utmaningar som respondenterna upplever inom det aktuella IT-projekt och de brister 
respondenterna anser finnas med existerande arbetssätt. Intervjuobjekten består av 
projektledare eller projektbeställare ifrån den undersökta verksamheten.  
 

2. Planering: 
De kvalitativa intervjuerna planerades och förbereddes genom utförandet av 
intervjuguiden (se bilaga 4). Samt bokas enligt överenskommet med respondenterna. 
 

3. Intervju: 
Genomfördes och spelades in enligt intervjuguiden (se bilaga 4) och var ostrukturerade 



	   6	  

med låg grad av standardisering beskrivet ovan. 
 

4. Utskrift: 
Alla intervjuer transkriberades. 
 

5. Analys: 
Intervjuerna analyserades och sammanfattades. 
 

6. Verifiering: 
Respondenterna verifierade att sammanfattningen stämde överens med intervjun. 
 

7. Rapportering: 
Intervjuerna återges under empiri och analysavsnittet. 

 
En analysmodell utformas efter insamlandet av sekundärdata, (se Figur 6, s.21). Avsikten med att 
utforma analysmodellen är att försöka förklara eller förstå verkliga förhållanden och presentera 
dessa i form av en bild. En mer detaljerad redogörelse följer i teoriavsnittet. 

2.3 Analysmetod 
 
Enligt Bryaman (2011) kopplas en deduktiv ansats ofta ihop med kvantitativa undersökningar då 
många kvalitativa undersökningar inte genererar någon ny teori, utan befintlig teori används som 
bakgrund till undersökningen. Termerna induktiva och deduktiva strategier är inte fristående och 
bör tolkas som tendenser och inte som entydig distinktion. 
 
En kunskapsteoretisk ståndpunkt finns i undersökningen, vilket innebär att fokus ligger på att 
skapa en förståelse av en social verklighet utifrån hur deltagarna i den miljön tolkar verkligheten. 
Undersökningen har en deduktiv inriktning, där tidigare kunskap inom området härleder 
hypoteser som underkastas en empirisk granskning. De aktiviteter som den deduktiva ansats 
innefattat presenteras i sekventiell ordning nedan i enlighet med Bryman (2011).  
 

1. Teori: 
Utgörs av sekundärdata som samlas in av författaren. 

 
2. Hypotes/er:  

Realiseras genom analysmodellen som presenteras i, (se s.21). 
 

3. Datainsamling:  
Består av att författaren genomför de kvalitativa intervjuerna hos den undersökta 
verksamheten. 

 
4. Resultat: 

Skapas i analysavsnittet då teori och empiri ställs emot varandra. 
 

5. Hypoteserna bekräftas eller förkastas: 
Presenteras i slutsatsavsnittet.  

 
Denna undersökning genomförs enligt en kvalitativ ansats med en deduktiv analysmetod där 
teori gällande utmaningar inom hantering av uppföljning av affärsnytta inom IT-projekt ligger 
till grund för den hypotes(er) som testas emot projektbeställares och projektledares subjektiva 
upplevelser inom området.  
 
Figur 1 visar processen som författaren följt i sin helhet. Kortfattat har de olika stegen i Figur 1 
inneburit: 
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1. Generella frågeställningar: 
Inledande funderingar konkretiserades till generella frågeställningar efter det första 
informella mötet med den undersökta verksamheten (se bilaga 3). Undersökningsfrågorna 
tog form och omfånget avgränsades explicit till projektledares och projektbeställares 
subjektiva utmaningar gällande uppföljning av affärsnytta inom IT-projekt. 
 

2. Val av relevanta platser och undersökningspersoner:  
Ytterligare avgränsning växte fram i samband med att undersökningsfrågorna blev 
tydligare. Den undersökta verksamheten bedömdes ha ett område som var av extra 
intresse och utvalda undersökningspersoner har en plats i den organisatoriska hierarkin 
som innebär stora påverkansmöjligheter. Undersökningspersonerna är direkt eller indirekt 
ansvariga för att aktiviteterna gällande kvalitativa mål utförs på ett tillfredställande sätt 
och att målen uppnås på ett sådant sätt som är godtagbart för verksamhetens ledning. Att 
låta en känsla av måluppfyllelse utgöra en legitim mätpunkt är inte acceptabelt i längden 
(se bilaga 1). 
 

3. Datainsamling:  
Detta steg innebar uttryckligen att sekundärdata inhämtades ifrån vetenskapliga artiklar, 
framträdande forskares publicerade verk och konsultböcker. 
 

4. Hypotes: 
Utifrån sekundärdata som insamlats utformades analysmodellen som visas i Figur 6 och 
ligger till grund för intervjuguiden och den hypotes gällande projektbeställares, 
projektledares hantering av uppföljning av affärsnytta inom IT-projekt.  
 

5. Insamling av primärdata:  
Kvalitativa ostrukturerade intervjuer med låg grad av standardisering, i enlighet med 
Kvale (2009) och de sju stadierna i en intervjuundersökning, (se s.9). 
 

6. Tolkning av primärdata: 
I analysavsnittet tolkas och analyseras teori och empiri tillsammans för att hitta samband, 
begränsningar och möjligheter inom de resultat/kunskaper som införskaffats. 
 

7. Hypoteserna bekräftas eller förkastas:  
Är en del av analys och slutsatsavsnitt där analysmodellen fungerar som ett stöd för de 
hypoteser som testas och bekräftas eller förkastas beroende på resultatet av empirin. 
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8. Rapport om resultat och slutsatser: 
Samlad kunskap ifrån befintlig forskning presenteras och redogörs detaljerat i rapportens 
slutsatsavsnitt som en brygga mellan med utmaningar den undersökta verksamheten 
upplever och de kunskaper som finns i befintlig forskning. 

 

2.4 Validitet och reliabilitet 
 
Både Bryman (2011) och Patel och Davidsson (2011) beskriver att termerna validitet och 
reliabilitet har tvetydig innebörd beroende på om man bedriver en kvalitativ studie eller 
kvantitativ. Enligt Patel och Davidsson (2011) förklaras validitet kort med att säkerställa att 
författaren verkligen undersöker det som avses undersökas.  Reliabilitet däremot handlar om det 
utformade instrumentets tillförlitlighet att få fram samma resultat vid upprepade undersökningar 
och stå emot slumpinflytande. Bryman (2011) hävdar att termernas innebörd behöver förändras 
vid kvalitativ forskning då mätning inte är det primära intresset hos kvalitativa forskare.  Extern 
reliabilitet, Intern reliabilitet, Extern validitet och Intern validitet är fyra begrepp som föreslagits 
av LeCompte och Goetz (1982) och tillämpas i denna undersökning.  
 

• Extern reliabilitet, innebär kortfattat i vilken utsträckning en undersökning kan replikeras. 
Alla kvalitativa undersökningar står inför samma utmaning med oförmågan att frysa en 
social miljö. Strategier som föreslås för att hantera detta relaterar till Intern reliabilitet och 
handlar om att andra forskare skall kunna replikera den ursprungliga forskarens sociala 
roll och tolkningssätt. 
 

• Intern reliabilitet, förklaras med att man bestämmer sig för hur man tolkar det resultat 
man anskaffar via exempelvis kvalitativa intervjuer. 
 

Figur	  1,	  Process	  över	  forskningsmetod,	  (Författaren	  efter	  Bryman	  2011) 
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• Extern validitet, betyder att det skall finnas en tydlig överensstämmelse mellan forskarens 
observationer/material och de teoretiska bidrag som eventuellt utformas vid kvalitativa 
undersökningar. Detta är en stryka då forskaren får en möjlighet att säkerställa att 
begrepp och observationer/material stämmer överens. 
 

• Intern validitet, behandlar i vilken utsträckning undersökningens resultat kan 
generaliseras till andra sociala miljöer. Denna punkt utgör också en utmaning för 
kvalitativa forskare på grund av förkärlek till begränsat urval av studieobjekt eller 
undersökningsmiljö. 

2.5 Källkritik 
 
Den forskningsmetod som används är svår att generalisera och replikera. Om en annan forskare 
skulle följa samma spår råder det stor osäkerhet kring att resultatet blir det samma som i denna 
undersökning. Detta på grund av att endast en verksamhet inom SMF-segmentet undersökts 
vilket gör att undersökningen inte kan anses fullständig. De kvalitativa intervjuerna har en så 
pass låg grad av standardisering som möjliggör omfattande redogörelser eller utsvävningar av 
intervjuobjekten. Tidsaspekten kan göra att resultatet skiljer sig åt då nya insikter hos 
respondenterna kan ha nåtts.   
 
Ward och Daniels forskning kring BM ligger till grund för utvecklandet av analysmodellen (se 
Figur 6). De håller sig okritiska till nyttjandet av BM, dock ha belyser Bennington & Baccarini 
(2004) i sin deskriptiva artikel gällande BM de utmaningarna som existerar. Dock bör det 
teoretiska området anses som relativt omoget och tunt, med stor utvecklingspotential. Detta beror 
delvis på en historisk ovilja ifrån verksamheter att anamma de resultat, metoder och verktyg som 
forskningen frambringat. 
 

2.6 Etiska överväganden 
 
Vetenskapsrådet (2009) hävdar att forskning bidrar till att utveckla samhället och det kan anses 
vara oetiskt att inte bedriva forskning som kan förbättra levnadsvillkor eller bidra till ökad 
kunskap. Utgångspunkten för forskning är att den bedrivs inom relevanta områden och har hög 
kvalité som bidrar till att kunskaper fördjupas och metoder förbättras, detta sammanfattas som 
forskningskravet. Parallellt med forskningskravet löper individskyddskravet som avser skydda 
undersökta individer, myndigheter eller organisationer ifrån otillbörlig insyn inom 
livsförhållanden och skydd emot fysisk eller psykisk skada, kränkningar eller förödmjukelse. 
 
Individsskyddskravet enligt Vetenskapsrådet (2009) delas in i fyra underkategorier som alla 
beaktats under undersökningens genomförande. 
 

• Informationskrav: 
Infattar i stora drag att forskaren tydligt informerar villkoren för medverkan till 
intervjuobjekten. Konkret att medverkan är frivillig, att det uppgifter som lämnas endast 
kommer användas i forskningssyfte och att de har rätt att avbryta när helst de vill. 
Informationen skall redogöra över undersökningens syfte, genomförande, det förväntade 
kunskapsbidrag undersökningen kommer resultera i och hur undersökningen kommer att 
publiceras. 
 

• Samtyckeskrav: 
Betyder att undersökningsobjekten behöver ge sitt uttryckliga samtycke till att deltaga 
och att forskaren noga övervägt huruvida undersökningen kan skapa negativa effekter hos 
den undersökta. Under intervjun kan den undersökta välja att avbryta intervjun utan 
påtryckningar ifrån forskaren. Ett eventuellt totalt utträde ur undersökningen kan göras 
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via anonymisering. 
 

• Konfidentialitetskrav: 
Behandlar problematiken kring identifierandet av undersökningsobjekten. Namn och data 
behöver behandlas på ett sådant sätt att de förblir anonyma och inte kan identifieras av 
utomstående. 
 

• Nyttjandekrav: 
Innebär att data och uppgifter som samlats in i forskningsändamål, inte får eller kommer 
användas i kommersiella eller ickevetenskapliga syften. 

 
De etiska kraven har beaktats genom att via mail boka tid och plats för genomförandet av 
intervjun (se bilaga 2). Mailet innehöll en kortare redogörelse över undersökningens syfte, 
förfrågan om samtycke, information om publicering genom kandidatuppsats, säkerställa 
anonymisering av deras medverkan och upplysa om möjlighet att när som helst avbryta intervjun 
och sin medverkan. Alla intervjuer inleddes även med att utförligare repetera innehållet i mailet.  
Intervjuobjektens namn är utbytta och det kommer endast framgå vilken roll de har, projektledare 
eller projektbeställare. Detta på grund av att deras ansvar och åtagande skiljer sig åt. Läsaren ges 
därmed en tydligare överblick från vilket hierarkiskt sammanhang uttalandena härrör samtidigt 
som de etiska kraven tillgodoses. 
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3. Teori 
Avsnittet inleds med att fastställa den teoretiska referensramen och kort beskriva vilka 
forskningsansatser som givits mest utrymme. Begreppsförklaringarna syftar till att ge läsaren en 
övergripande förståelse kring de begrepp som är kritiska för att tillgodogöra sig innehållet i 
detta avsnitt. Befintlig forskning om uppföljning av affärsnytta inom IT-projekt presenteras på 
det sätt som författaren ansett är relevant i relation till undersökningsfrågorna. Utifrån befintlig 
forskning utformas en analysmodell som utgör en konceptuell bild av de faktorer, aktörer, 
kontexter och relationer som författaren avser undersöka närmare.   

3.1 Referensram 
 
Undersökningen innehåller begrepp som kräver tydligare definitioner och läsaren behöver en 
grundläggande förståelse för att kunna tillgodogöra sig kunskapen som undersökningen 
förmedlar. Förståelsen innefattar en kort introduktion till området projektledningsmetodik, 
uttryckligen inom IT-projekt. Dess aktörer projektledare, projektbeställare och deras olika ansvar 
tillsammans med ett IT-projekts olika faser. Läsaren behöver även en uttryckligare definition av 
begreppen projektmål, affärsnytta och ett tydliggörande av vilket samband som råder mellan 
dessa begrepp. Bennington & Baccarini (2004) deskriptiva artikel och Ward & Daniel (2006) 
forskning inom Benefits management(BM) och Benefits management process (BMP) utgör 
grunden för den teoretiska referensramen och kompletteras med relevant forskning i syfte att 
tydliggöra områden som inte ges tillräckligt fokus.  
 
Det råder en dinstinktion mellan begreppen uppföljning och utvärdering och det är uppföljning 
enligt Coombs (2014) undersökningen avser. Detta på grund av att det engelska ordet evaluation 
återkommande används inom forskningen. Coombs (2014) menar att uppföljning möjliggör 
utvärdering men fastställer inte epitet som misslyckat eller lyckat och att uppföljning syftar till 
att nå kunskap om till vilken grad som projektmålen uppfylls. 
Begreppet grad är i denna kontext subjektivt och definieras enskilt av varje verksamhet.  

 
Enligt Przemysław (2013) kan begreppet utvärdering syfta till att värdera om ett projekt är lyckat 
eller misslyckat och är ofta begränsade till projekttriangelns parametrar tid, budget och resultat. 
Begreppsförklaringar 
 
Begreppen Projekt, IT-projekt, Affärssystem, Projektbeställare, Projektledare, Projektmål, 
Affärsnytta, Projekttriangeln, Mätbarhet och Uppföljning som presenteras nedan kräver en 
tydligare förklaring för att till fullo förstå dess definition och tillgodogöra sig inom vilken 
kontext de bör betraktas. 
 
Projekt: 
Enligt Jansson och Ljung (2004) definieras projekt som att arbetet bedrivs genom en separat 
fristående enhet inom den ordinarie verksamheten där en projektledare leder en grupp individer 
som valts ut ifrån den ordinarie verksamheten emot uppsatta mål. Urvalet av individer baseras på 
deras kompetens eller tidigare erfarenheter av såväl projektarbete som den domän uppgiften 
befinner sig inom. För att klassas som ett projekt skall uppgiftens vara av engångskaraktär, det 
tilltänkta resultatet skall vara definierat och avgränsat, hålla sig inom en specificerad tidsram och 
ha en separat tilldelad budget för projektets genomförande. 
 
IT-projekt: 
Görling (2009) beskriver att IT-projekt skiljer sig ifrån traditionellt projektarbete på sådant sätt 
att det ofta innebär specifika problem gällande exempelvis utveckling eller förvaltning av 
mjukvara. Förr innebar Informations Teknologi (IT) endast en kostnad, numer kopplas IT-projekt 
ofta ihop med termen affärsprojekt som har en förväntad avkastning och vinst på resultatet av 
projektet. Dock kan IT-projekt inte ses som en homogen grupp men om projektet innebär någon 
form av programmering kan det räknas som ett IT-projekt.  
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Affärssystem: 
Är idag synonymt med Enterprise Resource Planning system enligt Magnusson och Olsson 
(2009) och definieras som standardiserade verksamhetsövergripande systemstöd. Ett 
affärssystem tillgodoser alla behov en verksamhet behöver gällande informationssystem och 
innehåller ofta specifika moduler inom systemet för exempelvis ekonomi, lager och försäljnings 
hantering. 
 
Projektbeställare: 
Är vanligtvis en chef inom verksamheten som önskar uppnå de effekter och resultat som ett 
projekt syftar till. Denne är yttersansvarig för projektets resultat och har den beslutsfattande 
makten att inleda eller avsluta ett projekt men är inte direkt involverad i projektets 
genomförande. Projektbeställaren fungerar som projektledarens uppdragsgivare och har till 
uppgift att besluta om projektets mål, inriktning, omfattning och prioritet, tillsammans med att 
fungera som en ambassadör för projektet inom den ordinarie verksamheten, (Jansson & Ljung 
2004). 
 
Projektledare: 
Blir tilldelad uppdrag och mandat ifrån projektbeställaren. Därefter är det projektledarens uppgift 
att leda en grupp att arbeta emot uppsatta mål och säkerställa en hög måluppfyllelse, (Jansson & 
Ljung 2004). 
 
Projekttriangeln:  
Även kallad järntriangeln enligt Chih & Zwikael (2014). Detta på grund av uppföljning och 
styrning av projekt ofta är låsta till de tre parametrarna tid, budget och resultat. Denna låsning 
hävdar de skapar en fixering som är ogynnsam gällande projektmål med behäftade affärsnyttor 
som faller utanför dessa tre parametrar.  
 
Projektmål:  
Bör vara definierade på ett sådant sätt att det tydligt går att utläsa projektets önskade resultat, 
avgränsning och syftar till att förstå varför det arbete man utför är av vikt, (Jansson & Ljung 
2004).  
 
Affärsnytta: 
Beskrivs som en del av projektmål och refereras inom forskningen som det engelska begreppet 
benefit, (Chih & Zwikael 2014; Coombs 2014; Thorp 1998). Definitionen av begreppet benefit är 
tvetydig mellan olika yrkesgruppen men en övergripande accepterad innebörd är: ”is a outcome 
whose nature and value are considered advantagous by an organisation”, (Thorp 1998, s.254) 
Begreppet översätts till det svenska uttrycket affärsnytta och kan ses som en delprodukt eller 
önskad effekt av projektmål som ligger utanför projekttriangelns parametrar tid, budget och 
resultat. Exempel på affärsnytta kan enligt Hubbar (2010)vara effektivt ledarskap, flexibiliteten 
att skapa nya produkter eller ökad kvalité. Affärsnytta kan delas in i kategorierna greppbara 
(Tangible), ogreppbara (Intangible) enligt Ward och Daniel (2006) och Efficency, Effectiveness 
enligt Bennington och Baccarini (2004).  
 
Mätbarhet:  
Innebär enligt Hubbard (2010) att ett organisatoriskt mål, fenomen eller variabel kan inneha olika 
tillstånd som kan behöva observeras, styras och kontrollera. Mätbarhet kan förklaras genom att 
exempelvis målet tilldelas mått eller indikatorer som signalerar de olika tillstånden. Mätbarhet 
betyder även att reducera osäkerhet och att ge djupare kunskap. Mått eller indikatorer benämns 
ofta inom befintlig forskning som nyckeltal. 
Uppföljning: 
Begreppet uppföljning är enligt Coombs (2014) mångfacetterat och har en tvetydig innebörd. En 
definition kan vara uppföljning i en form som inte genererar kunskap eller bidrar till lärande och 
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ökad förståelse, utan endast fokuserar på kvantitativa värden som exempelvis kostnad. Den 
definition som avses är uppföljning som bidrar till en förståelse hur man säkerställa att 
projektmålen med dess behäftade affärsnyttor uppnåtts. Inte värdera om IT-projektet är lyckat 
eller ej. 
 
Process:  
”a process is a collection of events, activities and decisions that collectively lead to an outcome 
that brings value to an organization´s customers”, (Dumas et al. 2013, s.26) 
Ljungberg och Larsson (2012) beskriver begreppet process som en kedja av sammanlänkade 
aktiviteter som startar och slutar på samma ställe eller hos samma aktör. De använder sig av 
liknelsen av en väg. En process är vägen från att ett behov uppstår till att behovet är uppfyllt. 
 
Key Performance Indicator (KPI): 
Är enligt Toor och Ogunlana (2010) ett mått eller indikator som skapar mätbarhet gällande 
faktorer som påverkar ett projekts framgång.  
Den mest kritiska egenskapen för KPI´s är enligt Parameter (2007) att den ger information om 
hur individen som studerar måttet bör agera för att öka prestationen. Detta mått kallas även i viss 
forskning för Performance Indicators (PI), men skillnaden är att KPI representerar de mått som 
är mest kritiska och bör inte vara fler än cirka tio till antalet och har vissa karaktärsdrag.  
”KPIs represent a set of measures focusing on those aspects of organizational performance that 
are the most critical for the current and future success of the organization”, (Parameter 2007, 
s.3)  
 
Sju egenskaper som framhålls av Parameter (2007) är att KPI: 
 

1. Är icke finansiella mätpunkter. 
2. Avstäms ofta. 
3. Syftar till beslut och handling ifrån beslutsfattare 
4. All involverad personal behöver förstå varför måtten existerar och dess syfte. 
5. Knyter ansvar och förväntningar på avdelnings eller individ nivå. 
6. Har stor påverkan för projektet eller organisationens framgång. 
7. Påverkar övriga mått på ett positivt sätt. 

3.2 Forskning om uppföljning av affärsnytta inom IT-projekt 
 
Enligt Chih & Zwikael (2014) och Coombs (2014) har aktiviteten uppföljning av IT-projekt ofta 
ett kvantitativt fokus på kostnad, tekniska aspekter och projekttriangelns framgångsparametrar 
tid, budget och resultat, Projektmål som inte faller inom ovan beskriven definition benämns i 
forskningen som Project benefits och har fritt översatts till det svenska begreppet affärsnytta av 
författaren.  
 
Coombs (2014) beskriver att önskad affärsnytta kan vara att bistå med problembaserade 
lösningar för att uppnå verksamhetsmål, utforma innovationsbaserade lösningar med syfte att 
utforska nya affärsmöjligheter, skapa ny kompetens inom verksamheten eller öka verksamhetens 
konkurrenskraft.  Chih & Zwikael (2014) och Coombs (2014) hävdar att affärsnytta av 
projektmålen är den variabel som ofta förpassas på grund av okunskap kring hur uppföljning av 
affärsnytta genomförs.  
 
Detta trots att flera forskare påpekar att IT-projekt initieras med bakgrund till att uppfylla någon 
form av affärsnytta. Denna affärsnytta har ett tvärorganisatoriskt fokus och innebär en eller flera 
förändringar i befintlig verksamhet. Affärsnyttan sträcker sig utanför rent tekniska IT-frågor 
enligt bland annat Breese et al. (2015), Thorp (1998)  och Ward, Taylor och Bond (1996).  
 
Forskningens svar på denna problematik realiserades genom metoder kring Benefits management 
(BM) och kan övergripande beskrivas som, ”is the process of organizing and managing such 
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that potential benefits arising from the use of IT are actually realized” (Ward & Daniel 2006, 
s.384)  
 
Figur 2 belyser inom vilken kontext BM verkar inom och bekräftar det tvärorganisatoriska fokus 
som affärsnytta om BM har, enligt Breese et al. (2015), Thorp (1998)  och Ward, Taylor och 
Bond (1996) . Figur 4 enligt Ward och Daniel (2006) visar vilka organisatoriska områden som 
berörs av BM och kan skilja sig mellan olika verksamheter.  

 
 
Enligt Breese et al. (2015) uppkom teorier kring BM runt 1980-talet som en reaktion på att 
dåtidens IT-projekt innebar extrema kostnader. Kostnaderna kunde inte rättfärdigas då ett 
konkret värdeskapande för verksamheterna uteblev. De hävdar att dessa frågor fortfarande är 
aktuella. Ett tjugotal metodologier har utformats under årens lopp men användandet av 
metoderna inom IT-projekt uppges fortfarande vara låg. Flera orsaker tros ligga till grund för 
detta men några faktorer som framhålls extra är bristen på konsensus kring begreppet affärsnytta 
mellan olika yrkesgrupper och att kraven på måluppfyllelse kring affärsnytta inte är lika tydligt 
definierat eller accepterat som inom projektlednings arbete som exempelvis tid och budget. 
 
Bennington & Baccarini (2004) sammanställer i sin deskriptiva artikel om BM och IT-projekt, 
gemensamma nämnare hos olika framträdande metodologier där fyra återkommande aktiviteter 
identifierades.  
 

1. Identifiera affärsnytta – Identifiera affärsnyttorna i IT-projektet.   
2. Planera realisering av affärsnytta– Utveckla en realisationsplan för att uppnå 

affärsnyttorna.  
3. Monitorera affärsnytta – Säkerställ att affärsnyttorna uppnås under projektets 

genomförande.  
4. Realisera affärsnytta – Säkerställ att affärsnyttan verkligen realiseras under och efter 

projektets avslutande.  
 

Den metod som fått störst spridning enligt Breese et al. (2015) är The Cranfield Method som 
utvecklades under 90-talet på Cranfield School of Managment. Av Ward och Daniel (2006) 
kallad Benefits Management Process(BMP). BMP innehåller de fem aktiviteterna Identifiera och 
strukturera affärsnytta, Planera för att realisera affärsnytta, Utför planen för att realisera 
affärsnytta, Granska och värdera resultat och Etablera möjlighet för ytterligare affärsnytta, (se 
Figur 7, s.19). Aktiviteterna beskrivs mer ingående nedan och visas i Figur 7 där pilarna i figuren 
representerar nästkommande aktivitet.  
Syftet med BMP var att undersöka och komplettera de brister som existerade inom befintligt 
forskning. Processen kretsar kring att tydliggöra aktiviteter som främjar att affärsnytta realiseras 
inom IT-projekt enligt Ward och Daniel (2006). 

Figur	  2,	  The	  context	  of	  Benefits	  Management,	  (Författaren	  efter	  Ward	  &	  Daniel	  2006) 
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3.3 Identifiera och strukturera affärsnytta 
 
Att identifiera vilken eller vilka affärsnyttor som existerar inom IT-projektet är den första 
aktiviteten som behöver genomföras enligt Bennington & Baccarini (2004) och Ward och Daniel 
(2006). De identifierade affärsnyttorna värderas och dokumenteras för att reducera antalet 
affärsnyttor till ett fåtal som anses extra relevanta. För att lyckas med detta använder 
verksamheter en rad olika tekniker för identifikation exempelvis intervjuer eller workshops. 
 
Huvudsakliga arbetsmoment enligt Ward och Daniel (2006) är: 
 

• Analysera drivkrafter för att bestämma målet med investeringen 
• Identifiera vilka affärsnyttor som avser mätas 
• Fastställa ägarskap av affärsnyttorna 
• Identifiera eventuella verksamhetsförändringar och effekter för intressenter 
• Utforma ett utkast för ett affärsfall 

 
Ward och Daniel (2006) hävdar att drivkrafterna bakom IT-projektet ofta härrör ifrån individer i 
ledningsposition som beskriver motiven bakom genomförandet av IT-projektet och rättfärdigar 
dess finansiella investering. Drivkrafterna behöver deduceras till relevant affärsnytta som är 
möjlig att uppnå och kontrollera under arbetets gång. Affärsnyttan behöver även kopplas till en 
eller flera drivkrafter. Ägarskap och ansvar över att en eller flera affärsnyttor realiseras behöver 
delegeras för att säkerställa förväntningar och öka möjligheten att affärsnyttan uppnås under eller 
efter IT-projektets avslutande. Affärsnyttorna med IT-projekt är behäftade med förändringar i 
befintlig verksamhet som påverkar dess intressenter. Dessa förändringar behöver kopplas till en 
eller flera affärsnyttor. Slutligen utformas ett utkast som belyser om möjligheten att realisera 
affärsnyttorna och dess potentiella förbättringar överstiger kostnaden för att genomföra IT-
projektet. 
 
Bennington & Baccarini (2004) hävdar att utmaningarna med att genomföra aktiviteten beror på 
att: 

• Affärsnytta har en föränderlig karaktär i takt med att IT-projektet kommer till nya 
insikter. 

• Affärsnytta ofta förknippas med ogreppbara värden som inte är explicit mätbara. 
Exempelvis flexibilitet och effektivitet enligt Hubbard (2010). 

• Affärsnytta inom IT-projekt är komplext att hantera. 

3.4 Planera för att realisera affärsnytta 
 
När väl affärsnyttorna är identifierade hävdar Bennington och Baccarini (2004) att det behövs en 
plan utformas för hur en verksamhet skall kunna säkerställa om de åtgärder som genomförs i IT-
projektet leder till ökad chans för att affärsnyttorna skall realiseras.  
Thorp (1999) beskriver att formulerande av affärsnyttor i from av KPI´s inom denna kontext är 
ett område som har stor utvecklingspotential. Att bryta ned affärsnyttorna till KPI´s som är 
relevanta, korrekta och som löpande avspeglar ett IT-projekts prestation är en av grundstenarna 
till att lyckas med BM anser Thorp (1999).  
 
Ward & Daniel (2006) beskriver att aktiviteten bör resultera i en plan innehållande mått för 
löpande styrning och överblick av affärsnyttorna och de behäftade verksamhetsförändringarna 
och att ansvar delegeras så att intressenterna kan godkänna att arbetet fortskrider. Processen för 
att utforma en plan visas i Figur 5. Figuren visar tio frågor som kräver svar för att producera en 
relevant plan för att möjliggöra realisering av affärsnytta. 
 

1. Varför vill vi ha en förbättring? 
2. Vilken typ av förbättring vill vi uppnå eller kan vi uppnå? 
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3. Vilka är affärsnyttorna och i vilken organisatorisk del kommer de uppstå? 
4. Kan affärsnyttan mätas?  
5. Kan affärsnyttan kvantifieras? 
6. Kan ett finansiellt värde sättas på affärsnyttan? 
7. Vem är ansvarig för att affärsnyttan realiseras? 
8. Vilka organisatoriska förändringar krävs? 
9. Vilka kommer påverkas? 
10. Hur och när kan förändringarna genomföras? 

Figur 5 visar hur de olika frågeställningarna konkretiseras på ett sätt som gör det möjligt att 
utforma en relevant plan att basera fortsatt arbete på enligt Ward och Daniel (2006). Markus 
(2004) bekräftar även hur IT-projekt inte realiseras isolerat till projektet, utan innebär 
förändringar i befintlig verksamhet och beskriver det sambandet som Technochange.  
 
Det fortsatta arbetet handlar enligt Ward och Daniel (2006) om att förstå hur affärsnyttorna 
hänger ihop med andra verksamhetsförändringar. Den information som genererats i Figur 5 
ligger till grund för det ramverk som är centralt för BMP och planeringsstadiet, Benefits 
Dependency Network (BDN) och presenteras nedan i Figur 6.  
 
BDN syftar till att belysa hur IT-Projektets funktioner (IS/IT möjliggörare) kopplas ihop med 
konkreta förändringsåtgärder (Möjliggör förändring och Affärsförändring) för att möjliggöra 
realiseringen av affärsnyttorna (Affärsnytta) och synliggöra till vilka investerings mål 
(Investerings mål) och drivkrafter (Motiv) de härrör ifrån.  

Figur	  3,	  Key	  questions	  in	  developing	  benefits	  plan,	  (Författaren	  efter	  Ward	  &	  Daniel	  2006) 
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Figur	  4,	  Benefits	  Depenedency	  Network,	  (Författaren	  efter	  Ward	  &	  Daniel	  2006)	  

Det är viktigt att få en förståelse kring förhållandena mellan faktorerna som påverkar affärsnyttan 
inom Figur 6. Pilarna representerar relationsförhållande. De olika ovalerna och rektanglarna 
representerar den visuella plats där de olika identifierade funktionerna, förändringsåtgärder, 
affärsnyttor, investerings mål och bakomliggande drivkrafter skrivs in. Dessa är unika för varje 
IT-projekt och verksamhet enligt Ward och Daniel (2006). 
 
IT-projekt behöver enligt Thorp (1999) relevanta och korrekta mätpunkter för att möjliggöra 
löpande mätning av projektets genomförande. Remenyi et al. (2000) beskriver att affärsnytta 
inom IT-projekt som inte definierats till KPI´s är av lågt värde. Samt att det inte bör ligga några 
hinder för utvecklandet av KPI´s då allt går att mäta, även ogrebbara värden.  
 
Att utnyttja KPI´s innebär flera fördelar enligt Remenyi et al. (2000) och Thorp (1999). 
 

• Tillåter intressenter och investerare att uppskatta om förväntad affärsnytta har uppnåtts. 
• Lägger grunden för att möjliggöra mätbarhet av affärsnytta och specificera när man skall 

mäta dem. 
• Skapar möjlighet för beslutsfattare att ta beslut och agera på den information som KPI´s 

genererar. 
• Skapar bättre förutsättningar för att IT-projektet skall bli tilldelad den budget som krävs 

och stöd ifrån ledningen. 
• Tydliggör ansvar och förväntningar. 

3.5 Utför planen för realisera affärsnytta 
 
Att monitorera affärsnytta betyder enligt Bennington och Baccarini (2004) att löpande 
kontrollera och övervaka att planen för att realisera affärsnyttan efterlevs. Detta är viktigt för att 
beslutsfattare skall kunna uppskatta hur deras beslut påverkar möjligheten att uppnå önskad 
affärsnytta, tillsammans med att säkerställa möjlighet att agera på den informationen som erhålls.  
 
Hubbard (2010) hävdar att allt går att mäta och så länge något går att observera tilldelas den en 
typ av mätningsmetod, om än simpel. Oavsett hur vag och abstrakt denna mätmetod är ger den 
ändå mer information än tidigare och skapar en djupare kunskap om det vi avser undersöka. Han 
använder den engelska benämningarna tangible values och intagible values som till svenska kan 
översättas till greppbara värden och ogreppbara värden eller immateriella värden för att beskriva 
sin tes. De ogreppbara värdena bedöms som icke mätbara trots att de påverkar verksamheten och 
kräver beslut ifrån verksamhetens högsta ledning. En viktig punkt som missförstås är syftet med 
mätbarhet, och enligt hans definition är syftet med mätning av ogreppbara värden till för att 
reducera osäkerhet. Han nämner exempel där investeringar ratas på grund av att de har 
övervägande mjuka fördelar och att de anses vara omätbara.  
 
Nedan listas elva exempel på vad som inom olika verksamheter kan bedömas som ogreppbart 
och även icke mätbart, enligt Hubbard (2010).   
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1. Effektivt ledarskap 
2. Prognosticerad avkastning av en ny produkt 
3. Allmänhetens hälsopåverkan av en ny miljöpolicy utfärdad av regeringen.  
4. Produktiviteten av efterforskning 
5. Flexibiliteten att skapa nya produkter 
6. Värdet av information 
7. Risken för konkurs 
8. Chansen att ett givet parti tar makten. 
9. Risk för ett misslyckat IT-projekt 
10. Kvalité 
11. Allmänhetens bild/förtroende för verksamheten 

 
I detta steg hävdar Ward och Daniel (2006) att projektledaren har ett stort ansvar i att samköra 
projektplanen med planen för att realisera affärsnyttan och diskutera med individer i ledade 
positioner för att utveckla gemensamma mätetal. Uppföljningen av affärsnytta bör involveras i 
det ordinarie projektarbetet med att stämma av på milstolpar inom IT-projektet. Det är även 
projektledarens roll att förvalta affärsnyttans genomförande åt de intressenter som kommer 
gagnas av dess resultat och notera om affärsnyttan förändrats. Det kan vara så att förändringar 
inom projektet innebär att en realisering av en viss affärsnytta inte längre är möjlig. 

3.6 Granska och värdera resultat 
 
Att granska och värdera resultat innebär enligt Bennington och Baccarini (2004) att följa upp och 
jämföra om önskade affärsnyttor uppnåtts med stöd ifrån tidigare aktiviteter. Aktiveten bör 
genomföras i anslutning till projektets avslutande samt en tid efter att IT-projektets resultat 
kommit i drift. 
Coombs (2014) hävdar att få nya tekniker och idéer gällande uppföljning av IT-projekt har 
uppkommit. Utan att de ofta fokuserar på tekniska aspekter trots att realisering av affärsnytta 
innebär organisatoriska förändringar utanför den tekniska domänen. 
 
Ward och Daniel (2006) beskriver att granska och värdera resultat som en formell process där 
nyckelintressenter till IT-projektet bör involveras.  En nyckelintressent är enligt Jansson och 
Ljung (2004) oftast en intern aktör som påverkas extra mycket av projektets resultat eller en 
aktör som har stark beslutande makt över projektet. Målet med detta steg är enligt Ward och 
Daniel (2006) att bedöma om affärsnyttorna uppnåtts eller inte, besluta om relevanta åtgärder för 
att ge maximala förutsättningar för dem att realisera inom en nära framtid och samla in 
erfarenheter att ta lärdom av till framtida IT-projekt. 
 
Bennington & Baccarini (2004) tar upp sex troliga orsaker till att uppföljning av affärsnyttan 
med IT-projekt inte genomförs. 
 

1. Det är för svårt, då affärsnyttorna ofta berör flera olika verksamhetsområden, är 
ogreppbara och svåra att identifiera. 

2. Det är inte relevant att genomföra uppföljning av affärsnyttorna om IT-projektet 
genomförts som planerat. 

3. Nya projekt initieras som får högre prioritet. 
4. För kostsamt att involvera resurser att undersöka vilken reell påverkan som affärsnyttorna 

har på verksamheten. 
5. Det råder interna oklarheter inom verksamheten gällande vilken avdelning som är 

ansvarig för aktiviteten.  
6. Affärsnyttorna är övervägande ogreppbara och IT-projektet initieras i huvudsak grundat 

på greppbara affärsnyttor. Detta leder till att de ogreppabara affärsnyttorna inte är 
prioriterade och inte explicit identifierade. 
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3.7 Etablera möjlighet för ytterligare affärsnytta 
 
Ward & Daniel (2006) beskriver hur det är svårt att på förhand lista alla möjliga affärsnyttor som 
ett IT-projekt kommer bidra med. Därför belyser de hur arbetet med affärsnyttorna bör fortsätta 
även efter IT-projektets avslutande. Denna aktivitet bör vara av kreativ karaktär och involvera 
nyckelintressenter samt andra individer som kan bidra med relevant kunskap, exempelvis 
användarna av resultatet av IT-projektet. Målet att maximera nyttan av sin investering genom att 
aktivt söka efter ytterligare användningsområden som genererar nytta till verksamheten.  
 
Alla ovanstående fem aktiviteter som beskrivits sammanfattas i Figur 5. Ward & Daniel (2006) 
rekommenderar att individer eller verksameter som önskar använda BMP bör följa processen på 
det iterativa sätt som pilarna visar.  
 

 
Figur 5 visar Ward och Daniels (2006) konceptuella bild av BMP och binder samman 
aktiviteterna. 

3.8 Projektmål 
 
Rouillard (2009 s.12) beskriver definitionen av generella mål som: ”A specific and measurable 
outcome to be achieved within a specified time and under specific cost constraints” 
 
Jansson och Ljung (2004) anser att projektmål bör ge en övergripande beskrivning av ett projekts 
tilltänkta resultat. Den övergripande beskrivningen kan omformuleras till flera beskrivningar för 
att sätta uppgiften i ett givet sammanhang. Given formulering ger deltagarna i projektet en 
gemensam uppfattning om vad som behöver göras i det givna sammanhanget. Projektmålet bryts 
sedan ner i olika typer av mer detaljerade beskrivningar som syftar till att underlätta mätning, 
tydliggöra intern kommunikation och lättare motivera projektgruppen att bidra. Projektmålen har 
stor betydelse för styrningen av projektet då de kommer vägleda små och stora beslut under 
arbetets gång. De bör beskriva viktigaste egenskaper för ett lyckat slutresultat, varför projektet 
genomförs och definiera slutresultatet,  
 
Wade (2009) hävdar att mycket kraft har investerats i att manipulera formuleringen och målens 
egenskaper i syfte att uppnå tydlighet och förbättra styrning. Akronymen SMART publicerades 
runt 1981 och det råder oklarhet om vem som är upphovsmakare. Tabell 1, visar akronymen 
SMART och de ord som är synonyma med akronymen.    
 
Görling (2009) beskriver att inom IT-projekt används orden Specifikt, Mätbart, Accepterat, 
Realistiskt och Tidsbegränsat och visas i Tabell 1.  

Figur	  5,	  Benefits	  Management	  Process,	  (Författaren	  efter	  Ward	  &	  Daniel	  2006) 



	   20	  

Akronymen SMART och de engelska ord som är synonyma med akronymen. 
Orden innebär att målet bör vara avgränsat ut explicit uttalat, beskrivet på ett sådant sätt som 
möjliggör mätning och kontroll, accepterat av projektgruppen och övrig verksamhet, vara möjligt 
att uppnå och ha ett uttalat slutdatum som projektgruppen förhåller leveransen av 
projektresultatet till. 
 
Wade (2009) beskriver att användandet av akronymen SMART inom målformulering kan hjälpa 
till att underlätta uppföljning och koppla konkreta åtgärder till explicita mål. Begränsningar som 
han beskriver innefattar att alla mål kanske inte innehar alla fem attribut och att de mål som inte 
är möjliga eller svåra att kvantifiera mister sin önskade affärsnytta. Att nedbrytningen och 
kvantifieringen gör att fokus flyttas ifrån den ursprungliga affärsnyttan. 

3.9 Roller och ansvar 
 
Jansson & Ljung (2004) beskriver rollerna Projektledare och Projektbeställare inom 
projektledningsmetodik. Projektledaren utses av beställaren av projektet som ofta är en invid i 
chefsposition som önskar få ett visst resultat i och med projektets genomförande. Beställaren är 
ytterst ansvarig för projektets resultat och har åtaganden både inom det avgränsande projektet 
och den ordinarie verksamheten. Beställaren utformar en projektbeställning som övergripande 
beskriver det önskade resultatet, eventuella begränsningar, prioritet och mål. Projektledaren 
däremot är ansvarig för att tillsammans med projektgruppen omvandla projektbeställningen till 
en konkret projektplan med tillhörande projektmål som skall leda projektgruppen emot det 
önskade resultatet. Det gemensamma arbetet inom projektgruppen skapar en samsyn kring 
projektets syfte vilket gör att projektledaren kan involvera projektmedlemmarna på ett sätt som 
bidrar till hög produktivitet och motivation. 
 
Ward & Daniel (2006) hävdar att BM processen behöver rollerna Ägare av affärsnytta och 
Förändrings ägare. Varje identifierad affärsnytta bör ha en tilldelad ägare som förslagsvis bör 
vara en individ utanför projektgruppen. Detta på grund av att de flesta affärsnyttor kommer 
realiseras efter projektets avslutande. Ägaren har inte fullt ansvar över att affärsnyttan skall 
realiseras utan är tänkt att arbeta aktivt nära projektgruppen i syfte att bistå med kompetens och 
öka möjligheterna för att affärsnyttan tills slut realiseras. Förändrings ägare kan vara både en 
individ eller grupp som också befinner sig utanför den avgränsade projektgruppen. Rollen syftar 
till att synliggöra ansvar över den förändring som behöver ske inom verksamheten för att 
affärsnyttan skall kunna realiseras. På samma sätt som ägaren av affärsnytta är denna individ 
eller grupp inte fullt ansvariga för att förändringen genomförs. De förväntas bidra med tid, 
planering och kraft till projektet och hänge sig åt att stödja dess strävan emot den önskade 
förändringen. Denna roll bör inneha en mer passiv karaktär men involveras tillräckligt för att 
säkerställa att tillräckligt med resurser finns tillgängliga för att genomföra förändringen. 
Individerna som tilldelas dessa roller bör vilja detta själva då det innebär ett starkt engagemang 
att bidra till ett lyckat projektresultat.  

Tabell	  1,	  SMART	  Acronym,	  	  (Wade	  2009) 
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3.10 Analysmodell  
 
Analysmodellen är baserad på den teori som samlats in utifrån problemformuleringen och i Figur 
6 visas den konceptuella bilden av domänen. Figur en har en hög abstraktionsgrad innehållande 
vilka faktorer, aktörer, kontexter och relationer som tillsammans utgör förutsättningar för 
uppföljning av affärsnytta inom IT-projekt.  
 
Den styrande variabeln representeras genom den översta rektangeln Uppföljning av affärsnytta. 
Den styrande variabeln är placerad mitt emellan kontexterna Verksamhet och IT- projekt på för 
att tydliggöra dess tvärorganisatoriska fokus. Dels påverkar den IT-projektet då det är dess 
ansvar att hantera den förväntade affärsnyttan och bidra med lärande och förståelse för framtida 
IT-projekt. Samtidigt lever uppföljning av affärsnytta vidare även efter IT-projektets avslutande 
och förväntas ge skapa affärsnytta som gagnar hela verksamheten. BMP enligt Ward & Daniel 
(2006) visar konkreta aktiviteter som kan möjliggöra ett tillfredställande av den styrande 
variabeln. Pilarna inom BMP visar i vilken ordning aktiviteterna genomförs, när pilarna går 
tillbaka representerar detta en möjlighet att utföra aktiviteterna på ett iterativt sätt.  
 
Aktören Projektledare ansvarar för det operativa arbetet och leder arbetet med att hantera 
affärsnyttan inom IT-projektets kontext. Samt genomföra arbetet med den styrande variabeln 
inom samma kontext. Detta beror på att projektledarens ansvar är sammanhängande med IT-
projektets livslängd, när IT-projektet avvecklas avslutas även projektledarens ansvar. 
Forskningen påvisar ingen explicit aktör som bör ansvara för den styrande variabeln inom 
verksamhetens kontext och finns därför inte representerad i analysmodellen.  
 
Faktorn Affärsnytta definieras och konkretiseras genom BMP mer djupgående aktiviteter och är 
en delprodukt av faktorn Projektmål som genom sitt utformande bidrar med direkt eller indirekt 
affärsnytta. Aktören Projektbeställare verkar på ett strategiskt plan, utdelar ansvar och ger 
direktiv till aktören Projektledare. Projektbeställaren verkar inom båda kontexterna Verksamhet 
och IT-projekt och är ytterst ansvarig för projektets resultat och har ett nära samröre med 
verksamheten. Samt har ett stort ansvar över den styrande variabeln efter IT-projektets 
avslutande. 

Figur	  6,	  Förutsättningar	  för	  uppföljning	  av	  affärsnytta	  inom	  IT-‐projekt,	  (Författaren	  2016) 
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4. Det undersökta företaget samt intervjusvar 
Detta avsnitt redogör för var svaren på undersökningsfrågorna kommer ifrån.  Primärdata 
inhämtas genom respondenter ifrån den undersökta verksamheten.  Avsnittet består även av en 
kortare presentation av verksamheten och övergripande beskrivning av hur tillträdesprocessen 
gick till, beskrivning av intervjuobjekten och hur de forskningsetiska principerna i praktiken 
beaktats, en övergripande redogörelse av IT-projektet med och respondenternas roller med 
deras egna ord och Empir presenteras i enlighet med analysmodellen. 

4.1 Om den undersökta verksamheten 
 
Klättercentret AB. har tre träningsanläggningar där de bedriver klätterverksamhet och omsätter 
enligt senaste bokslut 40 905 000SEK. Företaget har idag 52 fastanställda och ca 200 
deltidsanställda i from av klättringsinstruktörer som ansvarar för de kurser som kunder bokar. Ett 
projekt gällande byte av organisationens affärssystem initierades under november 2015 med 
målet att vara implementerat och avslutat under augusti 2016. Projektet genomförs enbart med 
interna resurser med begränsade erfarenheter kring byten av affärssystem och projektledning. 
Samverkan med den slutgiltiga leverantören inför implementationen förväntas. 
 

4.2 Tillträde 
 
Tillträde till den undersökta verksamhetens IT-projekt tilldelades författaren informellt 2015-12-
18 efter ett informellt möte med verksamhetens operativa chef och ägaren av det aktuella IT-
projektet (se bilaga 3). På mötet presenterade författaren övergripande informatikdomänen, och 
undersökningens omfattning.  
 
Syftet med mötet var att undersöka om verksamheten hade ett eller flera områden, processer eller 
projekt som sammanföll med undersökningens omfattning. Verksamheten beskrev ett aktivt IT-
projekt vars syfte var att ersätta ett befintligt affärssystem genom att upphandla och 
implementera ett nytt som bättre motsvarade verksamhetens förändrade behov. Detta IT-projekt 
uppgavs vara extra intressant då verksamheten hade begränsad kunskap gällande projektledning 
och byte av affärssystem. 
 
Ett formellt tillträde initierades i samband med en uppföljande sonderingsintervju över telefon 
2016-02-12 som genomfördes med projektbeställaren över det aktuella IT-projektet (se bilaga 1). 
Syftet med den uppföljande intervjun var att avgränsa omfattningen och att skapa en tydligare 
förståelse över det aktuella IT-projektets syfte, mål och eventuella utmaningar. Ett 
problemområde identifierades inom verksamhetens hantering av IT-projektets kvalitativa mål 
och valdes att utgöra undersökningens avgränsning.  
 
Tillträde innebar uttryckligen en möjlighet för författaren att ta tid i anspråk ifrån deras personal 
för att genomföra kvalitativa intervjuer på någon av deras anläggningar i Stockholm. De utvalda 
intervjuobjekten som avser intervjuas informerades att friställa tid i den mån det var möjligt och 
författaren behövde tillsammans med aktuell intervjuobjekten komma överens om tidpunkt för 
intervjun. 

4.3 Beskrivning av Intervjuobjekten 
 
Intervjuobjekten som valts ut består av tre personer som har olika ansvar och olika roller i det 
aktuella IT-projektet. Inga ytterligare anställda inom den undersökta verksamheten innehar den 
kunskap som krävs för att bidra till undersökningen. De utvalda respondenterna befinner sig på 
olika organisatoriska nivåer för att få ett så rikt dataunderlag som möjligt. Rollerna består av 
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projektledare, projektbeställare och avdelningsexpert. Alla intervjuer genomfördes enskilt mellan 
författaren och intervjuobjektet vars uppgifter är konfidentiella. Forskningsetiska övervägande 
har beaktats i syfte att skydda respondenterna, säkerställa samtycke av användande av empirisk 
data, upplysa om materialets användande och informera om att medverkan är frivillig. Alla 
respondenterna har blivit informerade och lämnat sitt godkännande för att materialet publiceras 
(se bilaga 2). 
Respondenterna går under benämningen IO1, IO2 och IO3 men kommer att tilldelas fiktiva namn 
för att underlätta för läsaren. I vissa fall har författaren benämnt respondenterna med det 
könsneutrala ordet Hen för att bibehålla förståelsen hos läsaren för vilken respondent uttrycket 
tillhör.  
 

• IO1, benämns Karlsson. Personlig intervju genomförd, (Karlsson 2016), 13/4-2016 
• IO2, benämns Ek. Personlig intervju genomförd, (Ek 2016), 14/4 -2016 
• IO3, benämns Larsson. Personlig intervju genomförd, (Larsson 2016), 15/4-2016 

4.4 Beskrivning av IT-projektet och respondenternas roll 
 
Karlsson beskriver att hens roll som projektledare är att hitta ett nytt affärssystem som inom IT-
projektet är benämnt säljstödsystem. Hen mottog en projektbeställning innan jul för att hitta ett 
system som byter ut två av verksamhetens system. Ett system för modulerna kassa 
kundhantering, fakturering, autogiro. Kort beskrivet hela Point Of Sale funktionen och 
kundhanteringssystemet. Även ett system för kurs, personalhantering, löner och likande. 
Karlsson försöker se om de kan hitta ett standardsystem som kan ta över de befintliga systemen. 
Arbetet består för tillfället av att tillsammans med den utvalda systemleverantören kravställa och 
dokumentera den utveckling som systemleverantören skall producera inom ramen för deras 
standardsystem.  
 
Ek beskriver sig som systemägare av ett av de gamla systemen som nu ska bytas ut, främst 
ansvarig för kassamodulen. Verksamheten tittar på att ersätta kassasystemet men undersöker 
även om det går att hitta ett system som ersätter bokning och tidrapporteringssystemet. Utifrån 
Ek´s perspektiv har det befintliga kassasystemet ett antal brister som verksamheten försökt få 
nuvarande systemleverantören att förbättra och utveckla. Det arbetet har inte gått som önskat och 
förtroendet för systemleverantören har blivit sämre (se bilaga 1). Ek upplever att det inte kommer 
bli bättre och det låga förtroendet för befintlig leverantör ligger till grund för det aktuella IT-
projektet som syftar att ersätta dem.  
 
Ek har medverkat och ansvarat för flera IT-projekt tidigare, både vid det första system 
verksamheten införskaffad vid starten 2003. Där ansvarade Ek för upphandling och urval av 
system, leverantör och hade hela ansvaret över projektet. Det var också Ek som gjorde det mesta 
av jobbet när det kom till att byta system år 2010 då verksamheten bytte till det nuvarande 
systemet. Ek sitter på mycket erfarenhet som kommer väl till pass i det aktuella IT-projektet.  
 
Larsson säger sig ha har ärvt beställarrollen och att projektet syftar till att hitta ett 
ersättningssystem för kassa och lagerhantering. I tidigare IT-projekt har Larsson medverkat i 
form av expert inom fakturerings, kassa och hantering av medlemskort. Arvet består av ett antal 
mål eller kriterier som projektet behöver uppnå. Verksamheten behöver få till stånd en förändring 
av systemstödet för medlem, kassa, träningskort och lager som inte fungerar på ett 
tillfredställande sätt. 
 
Karlsson säger att bakgrunden till IT-projektet är att systemet för kassa och kundhantering är 
väldigt ostabilt, förlegat och systemleverantören visar ingen vilja att utvecklas efter 
verksamhetens önskemål. Detta har lett till att systemet har mycket nedtid, oklara fel (se bilaga 
1). Exempelvis har kunder införskaffat ett årskort gällande över tolv månader och har helt 
plötsligt haft tjugofyra månaders giltighetstid. Ett annat exempel är träningskort som bara ska ge 
inträde på en anläggning har oförklarligt börjat gälla på två anläggningar, eller samtliga inom 
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koncernen utan förändringar utöver eventuellt uppdatering av ny systemversionen som 
systemleverantören bistått med. Bedömningen är att nuvarande systemet inte är säkert och 
verksamheten vill byta det.  
 
Gällande det andra systemet över kurs och personalhantering sitter endast en enskild leverantör 
och utvecklar. Det innebär att en ensam konsult har byggt systemet och verksamheten är helt och 
hållet beroende av den personen. Skulle något hända alltifrån något olyckligt till att personen 
skulle bestämma sig för att inte fortsätta förvalta systemet eller åka iväg och bo någon 
annanstans skulle vara ödesdigert för driften av verksamheten. Idag finns inga tillräckligt bra 
avtal för att vara helt säkra, därav önskas båda systemet bytas ut.  
 
Karlsson säger att riktlinjerna är att sträva efter ett standardsystem men kravbilden stämmer mer 
överens med ett skräddarsytt system. Samtidigt finns direktiv om att inte gå till något stort 
affärssystem som låser in verksamheten, exempelvis SAP. Vissa individer har haft dåliga 
erfarenheter av stora affärssystem och verksamheten önskar inte bygga in sig. Karlssons 
reflektion är att verksamheten vill ha kakan och äta den samtidigt. Däremot är det upp till 
Karlsson att värdera vilka arbetssätt som kan förändras och vara medveten om att inget system 
kommer fullt ut möta behoven om inte ett eget system utvecklas.  

4.5 Empiri enligt analysmodellen 

4.5.1 Uppföljning av affärsnytta 
 

Ek berättar om sin upplevelse av aktiviteten uppföljning av affärsnytta både i verksamhetens 
perspektiv och IT-projektets perspektiv.  
Ifrån verksamhetens perspektiv anser Ek det endast är ett IT-projekt i mängden, fler kommer att 
genomföras och värdet av att genomföra uppföljning av affärsnytta är stor. Därför att 
verksamheten bör lära sig saker och dra nyttiga erfarenheter för framtida projekt. När det gäller 
det isolerade projektet utan hänsyn till verksamheten tror Ek att aktiviteten har en lägre prioritet 
på grund av att om projektets intressenter upplever att det blev bättre, kan det räcka som 
uppföljning. Det är jättebra om alla blir nöjda och glada, men det kommer inte vara något som 
verksamheten har nytta av i nästa IT-projekt säger Ek.  
 
Ek anser även att det här projektet är viktigt men, ”Även om vi sitter här och säger, vi kommer 
inte ha en chans att kunna utvärdera om det här projektet blev bra eller inte så skulle det inte 
vara en dealbreaker. Det skulle fortfarande gå vidare med projektet” (Ek 2016) 
 
 Ek beskriver också att, “som det befintliga systemet fungerar nu så är det inte tillräckligt bra 
och vi måste ha något som är bättre. Vi måste göra någonting” (Ek 2016) 
 
Larsson däremot tror att på ett konceptuellt plan att om verksamheten inte följer upp på det 
arbete som utförs kan de veta inte om det blivit bättre. Att ta sig an en ideologi om att förbättring 
är positivt innebär ett ständigt arbete emot förbättring och eliminera problem säger Larsson. Hen 
beskriver att problem kan vara problem för att arbetet som utförs blir fel, men kan också innebära 
att det uppfanns ett nytt arbetssätt i syfte att komma runt en bugg som sedan ledde till oväntade 
följdfel. Larsson säger att det eventuellt är sådan uppfinningsrikedomen som skall lösas och är 
förbättringen.  
 
En risk som Larsson påtalar är att det först efter ett halvår då alla endera accepterat problemet 
eller att man av en slump upptäcker att det faktiskt skapade en förbättring. Larsson betonar att 
arbeta enligt slumprincipen kan vara väldigt kostsamt men tror att det kan vara godtagbart att 
arbeta efter den principen ibland. Dock när det gäller större dyrare projekt finns inte de 
marginalerna, anser Larsson som även säger att, “Detta IT-projekt kan bli extremt kostsamt då 
det har en otrolig genomslagskraft då det berör hela verksamheten” (Larsson 2016) 
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Larsson beskriver också hur arbetet med uppföljning av affärsnytta är av indirekt karaktär och 
genomförs efter en obestämd tidpunkt. Hen redogör för ett exempel gällande uppföljning av en 
kampanj som genomförts för att öka försäljningen av verksamhetens olika produkter som säljs på 
de olika anläggningarna. Exemplet Larsson beskriver är taget ifrån verksamheten och dess syn på 
hur de genomför affärer.  
En försäljningskampanj startas med erbjudandet köp tre betala för två. Under kampanjens gång 
upptäcks det att det saknas systemstöd för den typen av arbetsprocess. För att lösa problematiken 
arbetar personalen runt den del som saknas, vilket skapar oförutsedda följdfel. Där och då löses 
problemet men eliminerar verksamhetens möjlighet till uppföljning när lagervärdet inte längre är 
korrekt. Larsson anser att exemplet belyser hur svårt det är att tolka uppföljningen på grund av 
att data i systemet kan vara inkorrekt.Hen beskriver att verksamheten ibland accepterar fel för att,  
 

Marknaden eller kunderna förväntar sig ett sätt att jobba eller det här är ett normalt sätt att ha en kampanj på, 
men vårt system stödjer inte det. Då bygger vi in ett fel och accepterar det. Vilket vi försöker minimera, men 
det blir så stora problem sen när vi följer upp. Att vi försöker titta på de facto hur många produkter har vi sålt 
av den här varan, varför stämmer inte lagret? Då har vi kanske till exempel löst en sådan sak genom att vi 
säljer två och sen skickar vi bara med en tredje. (Larsson 2016) 

 
Larsson berättar även att det även finns utmaningar när det gäller hanteringen av träningskort då 
relevant information är isolerad till kundsystemet. Lika oflexibelt som systemet är i lager och 
försäljningsmodulen, lika flexibelt är det i kundmodulen där det går att korrigera väldigt mycket 
saker. Det krävs en djup förståelse i hur användarens agerande reflekteras i systemet påstår 
Larsson. I kundmodulen finns det nästan förstora möjligheter att göra korrigeringar, vilket gör att 
även där hamnar verksamheten i en felhanteringscykel. Larsson säger att, “Jag inser att vi vill ha 
ett system som gör exakt som vi vill, men det kommer bli problem med det också”(Larsson 2016)  
 
Ett direkt svar gällande uppföljning av affärsnytta formulerar Larsson på följande sätt,  
 

För att svara mer konkret på din fråga om uppföljning.  Idag är det en slump. Om vi ramlar över någonting är 
det för att det ser konstigt ut, att något inte stämmer eller är inkonsekvent, och det är en ren slump skulle jag 
vilja påstå. Då uppdagas ofta något som har varit väldigt dyrt. (Larsson 2016) 

 
Karlsson tar upp ett exempel på ett mätbart mål där verksamheten vill att kunderna själva skall 
kunna skapa avtal och köpa kort över nätet hemifrån. Det är mätbart eftersom att vi inte har den 
funktionen idag säger Karlsson. Skaffar vi den funktionen i det nya systemet är det målet 
uppnått. Hen anser att frågor gällande målen innefattar funderingar kring reell affärsnytta och 
dess relevans.  
 

Det är svårt att veta om det kommer skapa nytta, om kunderna verkligen kommer att använda funktionen. Det 
vet vi inte förrän vi har funktionen och det är väl något man får följa upp sen och se om det har gjort det vi 
vill att det skall göra. Har det gjort att belastningen på receptionen har vart mindre? Har det gjort att folk kan 
lösa det själva men det är ju relativt enkelt att mäta.” Ett tag efter att funktionen satts i drift kan verksamheten 
se om funktionen uppfyllde sitt syfte(Karlsson 2016) 

 
Karlson lyfter även fram att samma gäller för målen gällande offlineversion och att systemet 
skall vara driftsäkerhet, (se bilaga 1). 
 

Leverantören vi kollar på nu har en lokal server som replikerar till master servern hela tiden, om nätet går ner 
så kommer man fortfarande ha offline tillgänglighet för viktiga funktioner. Sen synkronisera den lokala 
servern eller skickar iväg en fil som uppdaterar systemet när vi kommer online. Det är också ganska lätt att 
mäta om funktionen finns och förhoppningsvis funkar. (Karlsson 2016) 

 
Karlsson anser att målen gällande att systemet skall vara enkelt, snabbt att använda, kännas 
intuitivt och spara tid är svåra mål att mäta, hen säger att det går men det kan vara relativt svårt 
då det är mjuka mål, (se bilaga 1). 
 

 Systemen vi har nu är inte intuitiva men det går ganska snabbt att göra saker när man vet precis hur man 
skall gå tillväga. Om man inte vet vad man skall göra tar det väldigt lång tid och innebär en stor möjlighet att 
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göra fel. Målet med att förbättra lagerhanteringsmodulen så att den bättre stödjer arbetet och underlättar det 
administrativa förhållningssättet blir ju väldigt godtyckligt. Jag vet att det nya kommer vara bättre än det 
gamla på grund av att det nya har mer funktioner och mer stöd vilket gör allting mycket lättare. Jag känner 
mig trygg med att säga att det kommer bli bättre om vi byter system men jag har inga mer definierade krav än 
att den delen ska vara bättre än den gamla. (Karlsson 2016) 

 
Att genomföra uppföljning av affärsnyttan tycker Karlsson har ett högt värde och relevans, men 
att relevansen för tillfället låg.  
 

Anledningen till detta är att jag inte är där i sinnet än och jag tror inte att någon i projektgruppen tänker i de 
spåren just nu. Arbetet är för närvarande väldigt inriktat på att undersöka om det är möjligt att gå över till det 
nya systemet. Jag har själv inte tänkt i de banorna ännu om hur jag ska följa upp så att jag faktiskt vet. Så låg 
relevans för närvarande men jag kan tänka mig att den får hög relevans längre in i projektet. Jag upplever att 
det är lätt att fastna i faktumet att man vill göra någonting, att man vill hitta en ny produkt och gå över till 
den. När jag undersökt andra system ser jag att de har vissa funktioner som är bättre och andra funktioner 
som kanske är lite krångliga men att de lär man sig med tiden. (Karlsson 2016) 

 
Karlsson säger att om inte uppföljning görs kan det innebära att det är svårt att veta om vad som 
faktiskt uppnåtts med ett arbete som genomförts. Hen anser att det återigen gör det väldigt 
godtyckligt när verksamheten eller IT-projektet försöker bedöma vad som gjordes bra.  
 

Vi har en historia av att göra saker fort där man påbörjar arbetet med en övergripande vision av vad man vill 
uppnå. Faller resultatet av IT-projektet ut väl är det bra, går det mindre bra så är det inte lika roligt. Ett 
exempel gäller utvecklingen av vårt nuvarande kurssystem där jag medverkade i projektgruppen. Där 
upplevde jag att det övergripande målet var att det skulle vara som det gamla systemet fast bättre. Jag kom in 
sent i det projektet och vi hade flera utmaningar att hantera. Där upplevde jag att uppföljningen var bra och 
återkommande. Vi noterade ett flertal brister i vårt tidigare arbete som vi försökte lära av. (Karlsson 2016) 
 

Utmaningen inom uppföljningen låg i att de inte hade en mätbarhet i målen och saknade konkret 
projektbeställning berättar Karlsson. Underlaget var bristfälligt vilket gjorde det svårt att 
genomföra en konkret uppföljning i och med avsaknaden av konkreta mål eller punkter att följa 
upp. “Det blir än en gång väldigt godtyckligt att ställa uppföljande frågor som, vad tycker ni om 
systemet överlag och tycker ni att det är bättre? Det måste finnas mål att faktiskt följa upp på, 
där är jag lite orolig över hur tydligt det kommer att vara” (Karlsson 2016) 
 
Ek berättar att verksamheten inte har jobbat alls med uppföljning i tidigare IT-projekt. När 
verksamheten startade var de tvungna att ha ett system med grundläggande funktionalitet som 
fungerade. När verksamheten expanderade uppdagades behov som tvingade fram ett byte av 
systemstöd. Ek beskriver att behoven var liknande som nu. ”Systemet behöver bytas ut och 
leverantören fasas ut för att ersättas med ett nytt bättre system, men vi hade ingen plan för hur vi 
skulle följa upp och se om det vart bättre eller sämre” (Ek 2016) 
 

5.4.2 Identifiera och strukturera affärsnytta 
 

Karlsson berättar att hen mottog ett långt mail som gjordes om till en projektbeställning. Mailet 
innehållen de önskade målen, vad som ville uppnås och övergripande beskrivning över vilka 
funktioner som skulle finnas.  
 

Utifrån den kunde jag utläsa vilken nytta som de vill uppnå och varför de vill uppnå dem. Under tiden som 
jag höll på med att skriva kraven träffade jag olika personer ifrån olika delar av företaget. Bland annat 
träffade jag individer ifrån ekonomi, butik, kundservice och reception. Med dem diskuterade jag arbetssätt 
kontra systemstöd. Vilka funktioner har systemet idag, vilka skulle önskas, vilka problem upplever 
användarna i befintligt system. (Karlsson 2016) 

 
Karlsson upplever att identifieringsprocessen har hög prioritet ifrån beställarna gällande 
uppfyllelsen av målen och att tydliggöra dem samtidigt som det operativa arbetet överlåts till 
Karlsson som projektledare. “Projektbeställningen kom till mig efter att jag redan påbörjat 
arbetet med att utforma kravspecifikationen. Vissa mål som framkom i projektbeställningen var 
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jag inte medveten om, vilket medförde extra arbete med att korrigera kravspecifikationen” 
(Karlsson 2016) 
 
Ek upplever att affärsnyttorna identifieras ifrån projektmålen. Samtidigt härstammar de ifrån de 
brister som verksamheten idag upplever befintligt system.  “De system vi har nu har brister och 
de behöver åtgärdas så det är en del, att de som inte funkar särskilt bra funkar bättre“(Ek 2016)  
Ek upplever också att verksamheten saknar en del funktioner som skulle vara värdefulla och 
innebära konkret affärsnytta. Till exempel ha ett gemensamt kundsystem över bokning av kurser 
och kunder information.  Att det finns en indikator för att möjliggöra en historisk granskning en 
kund. Affärsnyttorna är en kombination av saker som ska åtgärda brister och nya funktioner som 
verksamheten vill ha. Ek beskriver att “det har varit utgångspunkten i de mål som satts upp för 
projektet, men det mesta handlar om att hantera saker som funkar dåligt så att de ska funka 
bättre“ (Ek 2016) 
 
Ek beskriver även att identifieringsprocessen har förgåtts av en form av flera aktiviteter med 
syfte att generera nya ideér i kombination med att representanter ifrån olika avdelningar beskriva 
sina behov. Avdelningarna har varit ifrån butik, receptionen etcetera. De har fått beskriva sina 
önskemål på funktioner och arbetssätt. Utöver det har arbetet utgått ifrån befintligt system, och 
har utgått ifrån ett standardsystem. Mycket arbete har gått ut på att undersöka om och på vilket 
sätt några utvalda system möter verksamhetens behov. Därefter krävs en jämförelse för att se hos 
vilket val av leverantör som innebär minst kompromisser.  
 

Jag tror inte vi har lagt jättemycket tid på att försöka definiera precis att det här är den och det här är de mål 
vi har. Vi har försökt titta på det som finns för det är ett ganska begränsat utbud. Vad finns där och hur skulle 
det passa vår verksamhet som så som vi jobbar med det idag. (Ek 2016) 

 
 Ek tror att arbetet kanske skulle sett annorlunda ut om de rörde sig om att utveckla ett eget 
skräddarsytt system. Då hade det troligtvis varit mer fokus identifiering, kring mer konkreta mål 
och vad verksamheten vill uppnå.  
 
Vissa funktioner har ansetts som bra att ha, beskriver Larsson. Att kunderna skall kunna köpa 
sina egna kort på nätet tror Larsson kommer bli en del av lösningen på problemet med långa köer 
vid kassan. Hen säger att finns en potentiell förbättring som skulle göra det enklare för 
medarbetarna. Larsson uppger att de inhämtat feedback ifrån personal som arbetar i kassan som 
har beskrivit de moment som är extra komplicerade eller har hög frekvens av 
användargenererade fel. Även på kundservice avdelningen har personalen som sitter med till 
exempel hantering av autogiro kunder återkommit med återkoppling. Samma princip har 
utnyttjats för lager och butiksavdelningen.  
 
Larsson berättar att affärsnyttan är identifierade genom dialog och försöka att möta användarnas 
behov och önskemål.  
 

Det är framförallt de medarbetarna och deras arbetsuppgifter som har fått styra, vi tittar inte så mycket på hur 
ekonomiavdelningens upplevelser eller tar hänsyn till de som skall följa upp på arbetet. Utan de är de 
medarbetare som står i första ledet gentemot kunderna som fått påverka målens utformning. (Larsson 2016) 

4.4.3 Planera för att realisera affärsnytta 
 

Till och börja med så försöker jag verkligen fokusera på att använda de individer som faktiskt jobbar med 
systemet. De som utformat kravställningen och målen jobbar inte med systemet lika mycket som de sitter 
med de olika systemen hela tiden och en stor del av arbetet gick ut på att använda dem till att se vad som är 
det vi måste ändra på. En av utmaningarna är att vi inte hittat någon leverantör som uppfyller vår 
kravspecifikation till hundra procent. Jag upplever att det är svårt att på något sätt värdera vad det är som är 
viktigast. Speciellt när olika individer har olika mål. Samt att skapa en förståelse för att om vi ska 
standardisera oss måste vi även ändra vårt arbetssätt. Linjen måste dras någonstans och i problemet ingår att 
leverantörerna påstår sig veta vad vi som verksamhet vill ha.(Karlsson 2016) 
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När Karlsson har beskrivit i kravspecifikationen att verksamheten vill ha funktion för 
autogirohantering, återkommer de flesta leverantörerna med att den funktionen har deras system 
vilket innebär merarbete och utmaningar. Karlsson beskriver att hen anser att projekt är stort och 
komplext.  Att det är mycket ansvar på projektledaren i verksamhetens projekt för att få saker att 
hända. 
 

Vi behöver gå ner på detaljnivå för att verkligen förstå hur vi själva jobbar med autogiro processen dag och 
förstå vilka önskemål individerna som jobbar med funktionen har. Vi bedriver inte regelrätt gymverksamhet 
som de flesta leverantörerna inriktar sig emot. Vi kan planera hur mycket som helst men till slut måste vi 
sluta och gå vidare för testfas av intressanta system. I princip kan man börja diskutera implementation innan 
vi vet vilka förändringar som måste genomföras. I detta arbete ingår planeringsarbete, där är jag relativ grön i 
hur jag skall utnyttja tillgängliga resurser på bästa sätt. På grund av det blir det lätt att istället göra det själv 
och därefter försöka säkerställa på ett objektivt sätt. (Karlsson 2016) 

 
Ek beskriver att planeringsarbetet har inneburit att sondera marknaden och efterfråga 
demonstrationer ifrån leverantörerna och framförallt genomföra egna tester för att säkerställa att 
systemet löser de behov verksamheten har och försöka göra en grov bedömning om ett granskat 
system kan innebära en förbättring. Konkret redogöra för vilka punkter systemet inte är bättre, 
hur arbetet med prioritering skall gå till och vilka kompromisser som tillåts. 
 
Ek säger även att det svåraste är att verkligen sätta sig in i vad det är som systemet verkligen kan 
och inte kan göra. Det är en stor utmaning i att försöka förstå funktionaliteten av de olika 
systemen säger Ek och hävdar att det skiljer sig vem som genomför systemdemonstrationen. Det 
är ibland en person hos leverantören som inte kan sitt egna system tillräckligt bra för att kunna 
alla moduler och funktioner. Det som ser ut som att det går men kanske inte är bättre i det 
systemet än vad det var i ett annat. En bidragande faktor kan vara att kraven och önskemålen på 
funktionalitet inte är konkret uttryckta. “Systemleverantören kanske inte förstår vad vi vill och 
har en lösning redan fast den inte syns”(Ek 2016)  
 
Ek berättar även att de systemen som undersökts ofta är utvecklade för traditionella gyms behov, 
i stil med SATS. Det är de behoven som leverantörerna vet hur man hanterar.  
 

Vi har annorlunda behov och kanske har leverantören en lösning. Ofta hävdar leverantören de utmaningar vi 
står inför inte är några problem och visar en typ av lösning. Däremot kan det vara så att när systemet ska 
börja konfigureras kan en liten pusselbit saknas som stjälper det hela. (Ek 2016) 

 
Larsson anser att verksamheten jobbar standardiserat med att planera för att nå projektmålen och 
affärsnyttan. Dock spelar valet av projektledare in hur väl de olika projektfaserna blir uppfyllda 
och hur viktigt projektledaren förstår att de olika faserna i projektet är. Larsson beskriver 
övergripande hur arbetet med att sondera marknaden efter leverantörer gick till som till slut låg 
till grund för förstudien och att modellen som används är bra. Hen tycker att förundersökningen 
har fungerat väl, då projektledaren har valt att ställa krav på leverantörerna och få acceptans på 
viljan att utvecklas tillsammans med vår verksamhet. Däremot tror Larsson att det kommer 
komma en anpassningsfas mellan verksamheten och leverantören där eventuella avkall på mål 
kan behöva göras. Därefter kommer det att ske en testfas där medarbetare kommer få testa 
specifika funktioner som matchar deras kompetens och arbetsområde, för att slutligen utmynna i 
en införandefas. Larsson anser att verksamhetens standardiserade arbetssätt borgar för att 
projektet skall gå bra.  

4.4.4 Utför planen för realisera affärsnytta 
 

Den fas vi befinner oss i handlar det mycket om att fokusera på att funktioner som önskas faktiskt finns. 
Därefter kan man gå vidare och undersöka djupare hur funktionerna och processerna fungerar och utförs i de 
olika processerna. Där har jag försökt att återigen återkoppla till de resurser jag använde i 
identifieringsarbetet med att testa systemet emot de mål som finns uppsatta. Återkopplingen skickas till 
leverantörerna med frågor om möjliga korrigeringar och anpassningar. Jag har även själv testat systemen 
genom att slumpvis klicka runt och försöka testa funktionaliteten. Arbetssättet är inte super strukturerat och 
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mycket finns endast i mitt eller andra funktionsspecialisters huvud, exempelvis representanter ifrån 
ekonomiavdelningen. (Karlsson 2016) 

 
Personberoendet är relativt stort säger Karlsson och beskriver att en utmaning är att leda ett 
projekt, använda ett projektschema, tidsplanering och jobba med resurshantering. “Det har jag 
inte gjort på ett tillräckligt bra sätt.  Det betyder inte att det inte kommer fungera utan att allt 
kanske inte är gjort enligt boken.” (Karlsson 2016) 
 
 En annan utmaning är att det råder ett utbrett missnöje med befintligt system. Karlsson uppger 
att flera inom verksamheten känner att det bara är att byta system då det iallafall inte kan bli 
sämre än det som existerar nu. “Man kan säga att nästan finns ett accepterat synsätt att om vi 
bara vi byter system kommer allt att bli bra”(Karlsson 2016) 
Karlsson håller med om att det finns en viss sanning i det synsättet men att det finns risk att bytet 
inte blir tillräckligt bra och kanske inte ger någon faktiskt riktig affärsnytta.  
 

Det kan bli så att om vi byter system blir det bättre än idag men efter att cirka tre år har gått och systemet 
börjar betala tillbaka på den initiala investeringen kan en utvärdering visa att det är inte var tillräckligt bra 
utan bara mindre dåligt. Det är det övergripande önskemålet är att bara byta system.(Karlsson 2016) 

 
Larsson beskriver att arbetet med att utföra planen inte innebär några problem i sig. Däremot 
uppenbarar sig olika utmaningar vid de olika faserna i planen. Exempelvis har det varit ett starkt 
fokus under förstudiefasen att undersöka de olika systemens funktioner och säkerställa att de 
uppfyller verksamhetens initiala behov.  
 

När projektet väl valt ut ett system som är extra intressant har projektgruppen och verksamheten på sätt och 
vis accepterat de tillkortakommanden som finns. Detta tror man att leverantören kan lösa i framtiden på 
grund av sin uttalade vilja att utvecklas tillsammans med verksamheten. (Larsson 2016) 

 
 Under anpassningsfasen beskriver Larsson att de grundläggande behoven, målen och kraven 
reda bör ha säkerställts i tidigare steg, annars skulle systemet och leverantören fallit ur processen. 
Dock säger Larsson att det krävs någon form av uppskattning längre fram i projektet hur bra 
matchningen mellan krav och systemet verkligen är. Detta blir aktuellt under testfasen, säger 
Larsson. “I testet att väljer vi att säga till dem som testar att det här är kravbilden, det är vad 
som ska uppfyllas, testa emot den bakgrunden. Det är väl en förhoppning att man också gör det” 
(Larsson 2016) 
 
Larsson berättar om utmaningen som kommer uppstå för verksamheten när systemet väl är i bruk 
och inte används på ett kontrollerat och övervakat sätt som görs under testen.  
 

Det svåra blir ju när systemet är spritt eller implementerat och är i bruk i 3-6 mån att säga, nu ser vi effekt. 
Det blev verkligen så här, även när det inte är experterna som har huvudrollen längre. Den delen är jag mer 
orolig för när det gäller att följa upp. Det riskerar att bli mycket gnäll. Gnäll låter lite onödigt negativt men 
det handlar om ett förändringsmotstånd innan man bemästrar det. (Larsson 2016) 

 
Lasson beskriver en retorisk fråga om man utan konkreta sa mål inom affärsnytta och bara 
bedömer subjektiva upplevelser hos användarna kan veta om man verkligen uppnådde den 
önskade affärsnytta eller inte. Larsson säger att risken att man tappar den objektiva synen på 
affärsnyttan går förlorad. “Problemet blir när det blir fler användare i systemet och ligger live, 
hur får vi verkligen veta om vi uppnådde affärsnyttan eller måste vi jobba med det?” (Larsson 
2016) 

4.4.5 Granska och värdera resultat  
 

Karlson säger att det framförallt kommer vara nu när projektgruppen har bestämt sig för att gå 
vidare med ett system och börja kravställa den utvecklingen som leverantören skall genomföra 
och lägga upp en tidsplan på det arbetet tillsammans med dem.  
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Mest troligt kommer vi stycka upp leveranserna i olika versioner fram till startdatum i slutet av augusti. Jag 
tror att det kommer bli oerhört viktigt att verkligen kunna ha tydliga konkreta mål eller krav som man sen 
kan följa upp annars står vi där i ett övergångsläge och då är det lite jobbigt om vi inte har följt upp de 
resultat som vi erhållit.  I det ingår exempelvis och utbildning av anställda. (Karlsson 2016) 

  
Det som har varit den största käppen i hjulet i det här steget anser Karlsson är att arbeta 
tillsammans med en extern leverantör. Det har inneburit att det tar extra lång tid mellan varje 
processteg som bara går åt att vänta.  
 

Vi återkopplar till leverantören med frågor, feedback och omdömen utifrån våra tester. Därefter kan det gå 
upp till fem dagar innan vi får svar. Det är först när svaret kommer som vi kan fortsätta arbetet vilket skapar 
ineffektivitet. Nu måste vi dels följa upp att målen och kraven som jag anser är ganska tydliga. Här måste jag 
också säkerhetsställa att de funktioner som vi sagt finns faktiskt fungerar. Det börjar bli spännande då vi 
närmar oss den punkten i projektet där vi kommer se om vi verkligen har gjort tillräckligt mycket för att 
faktiskt kunna följa upp på våra mål och krav. (Karlsson 2016) 

 
Karlsson tror inte att mycket mer skulle kunna gjorts på ett bättre sätt än att faktiskt testa mer 
skarpt än vad som har gjorts.  
 

Vi vet att funktioner finns och testat dem. Att alla som kommer jobba med systemet skulle testat det är inte 
praktiskt genomförbart. Det kommer att bli en förändring i deras arbetssätt och det blir det alltid när det är 
nytt ett system.  Det blir nya vägar och man gör på nya sätt som självklart kommer bli en utmaning. 
Användarna vänjer sig ofta med det man har arbetat med och det kan innebära ett visst motstånd när vi väl 
byter system till slut. (Karlsson 2016)  

 
Ek uppger att hen inte riktigt vet hur de jobbar med att agera på det resultat som erhålls ifrån en 
uppföljningsaktivitet. Vissa förberedelser gällande testfall, men det råder oklarhet om vad som 
faktiskt är gjort.  
 

Projektet har några mål som inte är så säkra på exempelvis att få in bokningen i samma system som 
kunderna. Nu sitter vi förmodligen med det system som vi troligtvis kommer att gå vidare med. Där finns det 
flera projektmål som det råder stor osäkerhet kring måluppfyllelsen. I de specifika fallen tas en separat 
diskussion kring värdet av projektmålet, retoriska frågor kring hur ett eventuellt uppfyllande kan genomföras 
i framtiden ifall vi plockar bort målet ifrån kravspecifikationen. (Ek 2016) 

 
Ek beskriver att om verksamheten känner sig trygg med att projektmålen kan komma att 
uppfyllas i framtida delprojekt eller IT-projekt, kan eventuella avkall på projektmålen göras.  
 

Vi har idag igen lista över krav som ifall de inte uppfylls helt avslutar arbetet, för tillfället stryker vi det och 
går vidare och är nöjda med att andra projektmål uppfylls. Jag vet inte riktigt, man kan ju tänkta sig att den 
borde ligga formellt i någon beslutspunkt att pricka av de här. Det kanske det gör men jag har inte koll på det. 
(Ek 2016) 

 
Larsson berättar att i tidigare IT-projekt där målen missats har de tagit till drastiska åtgärder i 
form av att avveckla projektet. Det blev väldigt trassligt och det önskar verksamheten undvika 
denna gång. Resultatet används på två sätt, antingen kompletteras arbetet så att resultatet blir mer 
positivt. Detta är det vanligaste sättet uppger Larsson. Det andra är att verksamheten anpassar sig 
och därför är det extra intressant med en leverantör som nu påstår sig vara villiga att vara dem 
som gör anpassningar och inte verksamheten.  
 

Det är så viktigt nu med den här leverantören att de säger att de kan anpassa sig och att de kan bygga de 
funktioner vii vill ha, och det blir ses som en form av komplettering som känns tryggt. Sen är det mer osäkert 
om det väl blir så i praktiken men det visar sig. (Larsson 2016) 

 
 Larsson beskriver att om systemexperterna efter testfasen inte är nöjda med den funktion de ser, 
behöver projektledaren vara beredd på att senarelägga implementationen. Larsson säger dock att 
“Så långt skall det inte behöva gå om man har gjort jobbet innan rätt“ (Larsson 2016) 
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4.4.6 Etablera möjlighet för ytterligare affärsnytta 
 

Karlsson hoppas att uppföljning och sökande efter ytterligare affärsnytta med systemet kommer 
ha hög relevans men är inte helt övertygad.  Arbetet nu innebär att i huvudsak att undersöka om 
funktionerna fungerar på ett tillfredsställande sätt och jobba med att det skall förbättras löpande.  
 

Det finns alltid en risk att när systemet väl är igång att vi nöjer oss även fast systemet kanske har stöd för 
utveckla verksamheten ännu mer. Min erfarenhet säger mig att vi offentligt kommer ha relativt hög prioritet 
när man väl reflekterar över projektet. Därefter finns en överhängande risk att aktiviteten kommer få en låg 
prioritet allt eftersom. Detta tror jag ligger i att verksamheten gillar att jobba i projekt och att förvaltningen 
av projektresultatet kanske har lite lägre prioritet. Förvaltning inom vår organisation innebär egentligen en 
from av övervakning av att systemet fungerar som det var tänkt, ytterligare förändringsarbete ligger inte inom 
ramen för uppgiften vad jag vet. Inte uttalat iallafall. (Karlsson 2016) 

 
Ek uppger att det säkert är aktuellt att genomföra aktivitet med etablering av ytterligare 
affärsnytta. Däremot ställer hen sig en retorisk om verksamheten eller projektgruppen kommer 
genomföra arbete på ett strukturerat och planlagt sätt, det är inget som finns planerat eller en 
uttalad intention att genomföra på ett sådant sätt. Ek tror att vissa saker kommer per automatik 
genom att systemägare och systemspecialister arbetar aktivt med systemet. Såvitt Ek vet ingår 
det inte i rollen som systemägare, men uppger att det är en intressant tanke som skulle ha hög 
relevans för verksamheten. Mest troligt sker det arbetet outtalat men det vore väldigt bra att 
säkerställa att det görs genom att konkretisera att systemägaren ska försöka hitta 
utvecklingsmöjligheter, säger Ek 
 
Karlsson beskriver att förhoppningen är att det kommer fungera som ett tidigare IT-projekt som 
hen var involverad i gällande utveckling av verksamhetens hemsida. Där är Karlsson ansvarig för 
förvaltningen och arbetar med en aktiv förvaltning som ser över vad som inte fungerar, 
undersöker statistik och analyserar hur hemsidan är designad. Målet är att löpande säkerställa att 
den möter kundernas behov och följa upp förändringsbehov. Karlsson tror att han kommer få ett 
liknande ansvar efter att detta projekt är klart och har en förhoppning att arbeta på liknande sätt. 
 
Larsson anser att utvecklandet av systemet för att nå ännu fler affärsnyttor har hög relevans inom 
IT-projektet. Projektet har redan bemödat att säkerställa att leverantören vill utvecklas 
tillsammans med verksamheten, vilket är en extremt gynnsam situation 
Larsson tycker att det är extra bra med en leverantör som inte bara har verksamheten som kund. I 
tidigare IT-projekt har det blivit lite väl mycket efter eget huvud och Larsson tror att det är bra 
med en partner som har flera perspektiv. Hen tror att det kommer gynna verksamheten på 
långsikt och kommer bidra till en positiv utveckling för framtida affärsnytta.  
 
När det kommer till verksamheten önskar Larsson att det har en hög relevans men troligtvis 
kommer får en låg på grund av att, “det enkla skälet är att alla medarbetare förstår kanske inte 
hur man utvecklar affärsnytta, hur man kommer med förbättringsförslag och lämnar in idéer” 
(Larsson 2016)  
 
Larsson berättar också att verksamheten har ett avvikelsesystem i from av en intern helpdesk. 
Dock ska verksamheten skapa ett par nya instanser som syftar till att förtydliga processen.  
 

Innan vi har gjort det och innan medarbetarna har förstått hur man kan komma med de här kommentarerna 
kanske vi behandlar det som att det har låg relevans. Det är det vi visar utåt. Hög relevans tycker jag att vi 
skall hamna på i så måtta att användaren måste ha möjlighet att komma med förbättringsförslag för det är 
genom systemanvändarna som vi utvecklar vår verksamhet. (Larsson 2016) 

 
 Larsson förtydligar att viljan att lyssna på användarnas krav inte skall förväxlas med att deras 
ord är lag. Det finns alltid en helhetsbild hos verksamheten som styr och den individ som blir 
utnämnd till systemägare kommer ha det övergripande ansvaret för att genomföra det operativa 
arbetet. 
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4.4.7 Affärsnytta 
 

Karlsson beskriver att målen är alltifrån tydliga till relativt vaga. Målen har varit dels att byta ut 
de två systemen tillsammans med exempelvis att det skall finnas offlineversion av systemet, vara 
driftsäkerhet, finnas ett fullgott stöd för flera anläggningar, samarbete med lagermodul och 
funktioner som gör en bättre struktur på systemet uppnås Målen innefattar även att det ska 
underlätta arbetet för verksamhetens anställda, göra det lättare att sälja produkter, gå snabbare 
och ska kännas mer intuitivt. Samt att kunden skall kunna göra mer själva än vad de gör i 
dagsläget (se bilaga 1). 
 
Mycket av arbetet, speciellt i receptionerna är säljande av olika avtal. Verksamheten vill öppna 
möjligheten att kunderna skall kunna göra sina inköp från kundstationerna och hemifrån via 
nätet. Karlsson säger att det är alltifrån mål som går att mäta, till mål som inte går att mäta.  
 
Ek beskriver att projektet syftar till att uppnå viss affärsnytta för verksamheten och upprepar 
kravet om att ersätta kassadelen som har haft mycket problem med driftsäkerheten. Där önskar 
även Ek ett system som inte är lika känsligt. Ek påtalar att en faktor är användarvänligheten i 
systemet. Idag upplever verksamheten stora problem med att användarna kan generera många 
allvarliga fel som påverkar systemet i stort.  Dessa fel tar mycket tid att korrigera. Rutinarbeten 
som kostar verksamheten mycket pengar. Ek har svårt att säga hur mycket, men säger att det är 
en stor kostnad som behöver åtgärdas. Hen drar liknande exempel som Karlsson där användare 
upptäcker fel som gör att verksamheten förlorat pengar. Exempelvis på klippkort där inträden 
inte dras av.  
 
Ek berättar att verksamheten länge har velat få ihop bokningssystem och kassasystem för att 
kunna följa en kund i längden ur ett kund relations perspektiv. Se statistik och samband mellan 
kunder som genomför en kurs och hur stor andel kommer bli en kund lönsam kund i längden. 
Idag är det separata system utan koppling emellan. Detta gör att verksamheten står utan 
möjlighet att följa kunden igenom och saknar en del information säger Ek. Hen beskriver även att 
systemstödet för kassan och lagerhanteringen är dålig i det befintliga systemet. Exempelvis är det 
svårt för de som jobbar med butiken att registrera produkter på ett effektivt sätt i systemets 
Lagermodul. 
 
Ek anser att en utmaning stor utmaning gällande affärsnyttan inom projektet är att det saknas 
mätdata på befintliga processer och system. Ek beskriver att det saknas uppmätt tillgänglighet på 
systemet som går att jämföra. Det finns heller ingen uppskattning på vad eventuella 
driftstörningar och fel kostar. Varken i tid eller pengar. Ek säger att som det är nu är 
upplevelserna om problem och kostnad subjektiva. Hen tror att viss data finns tillgänglig. 
Exempelvis går det att titta på antal fel inrapporterade till verksamhetens helpdesk funktion. Ek 
anser att ett aktuellt mätetal kan vara om det sker en minskning eller inte av felrapporter till 
helpdesk funktionen, samtidigt som den är väldigt osäker.  Ek tror att mörkertalet på felrapporter 
är stort och att mycket inte rapporteras. När samma fel rapporteras in tre gånger bör det vid fjärde 
felrapporten om samma sak bör det vara åtgärdat. Ek säger att det är svårt att veta om felkällan 
verkligen åtgärdas eller om det leder till en omarbetning som skapar nya problem. Ek anser att 
det är svårt att sätta upp ett konkret mål men sträcker sig till att uppge att “Om målet om antalet 
felrapporter minskar är alla nöjda” (Ek 2016) 
 
Larsson redogör över den förväntade affärsnytta som IT-projektet skall resultera i. “Det måste 
bli, ske en förenkling i arbetssättet helt enkelt” (Larsson 2016) 
Hen förtydligar att förenkling i exempelvis kassan handlar om att genera färre antal fel. Särskilt 
gällande upplägg av medlemskap/träningskort och där tror Larsson att verksamheten har en stor 
vinst att hämta, däremot att mätbarhet är svårare att uppnå. Gällande lagret krävs ett systemstöd 
som innebär snabbare lagerhanteringen på flera sätt. Både att lägga in, komplettera och följa upp 
sitt lager men framförallt få ett effektivare arbetssätt.  
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Kort och gott skall vi ha det effektivare och med färre fel. Utmaningarna med arbetet är att i min roll som 
beställare kommer jag inte baserat på slutmålen verkligen veta att vi har uppnått dem. Viss skuld lägger jag 
på mig själv att jag borde funderat mer på hur målen skall definieras. I vårt aktiva system är det svårt att 
konkret peka ut de stora felkällorna. Exempelvis inom kassan, blir det sällan fel på samma ställe varje gång. 
Problem uppdagas ibland av olika systemexperter men vi vet inte vad det problemet berodde på. Vi arbetar så 
att vi får in en avvikelse och åtgärdar felet där och då men det finns inget jobb att förhindra att det händer 
igen. Det faktum att vi inte vet vad vi gör fel gör att jag inte kan se i det här nya systemet att vi har tagit bort 
felkällan. (Larsson 2016) 

4.4.8 Projektmål 
 

Karlsson uppger att det finns tydlig dokumentation över hur ett projekt skall drivas, mallar för 
projektbeställning, projektplan innehållande målbeskrivning. Att det ska vara mätbara mål och så 
vidare. Strukturer är fastställda och det ska finnas en affärsnytta med målen. Övergripande 
betyder affärsnytta att verksamheten skall tjäna pengar och att det skall finnas ett uttalat behov.  
 
Ek beskriver att hen inte arbetat med projektledning på det sättet och känner inte till om det finns 
en konkret projektmodell att följa. Men uppger att projektmål är viktiga på grund av att de 
underlättar arbetet med prioriteringar löpande under projektets gång.  
 

I det här fallet, dels så har vi ju ett IT-projekt att titta på standardsystem så vi kommer hela tiden jobba med 
kompromisser av vad ett annat system levererar och inte levererar. Då är projektmålet vägledande i hur vi ska 
prioritera vad som är viktigt och vad som är mindre viktigt. (Ek 2016) 

 
Ek säger att projektmålen innefattar kostnadsmål i relation men bör inte bedömas utifrån de 
målen om projektet anses lyckat eller ej. “Det finns inget mål att vi ska minska kostnader till 
exempel för IT-system. Vi har heller inget tak för hur mycket dyrare det får bli, däremot så ser 
jag att projektmålen hjälper till att värdera om det är rimligt” (Ek 2016)  
Ek anser att om projektet skulle uppfylla alla projektmål är det rimligt att kostnadsökningen är 
större än om de kompromissar bort mål som är viktiga för verksamheten. Projektmålen utgör en 
guide för hur vi kan göra rätt saker projekttiden. Inte en mätpunkt att i efterhand söka svar på om 
bytet av system blev bra eller dåligt.  
 
Karlsson säger sig inte veta vem som ansvarar för utformningen av projektmålen men tror att 
ansvaret ligger på avdelningen Human Relations, Operativ Chef eller Kvalitetsansvarig. 
Kvalitetsansvarig följer upp processer och säkerställer att verksamheten har en hög kvalité på de 
processer verksamheten genomför. Den personen jobbar hårt med utformandet av struktur och att 
verksamheten skall använda de mallar som finns. Ytterstansvarig är alltid Operativ Chef vilket 
motsvarar rollen Verkställande Direktör. 
 
Ek säger däremot att projektmålen kommer ifrån projektbeställningen som härstammar ifrån 
projektbeställaren och att ett stort ansvar i att nå projektmålen att ligger på projektledaren.   
 

Projektbeställaren har i sin tur fått input i det från mig, nuvarande systemspecialist som har väldigt mycket 
kompetens inom området och butiksansvarige inom verksamheten. Samt ifrån projektledaren som aktivt 
jobbar med projektplanen som även utformat stommen i projektbeställningen. I projektledarens uppdrag 
ingår att vid stängning av projektet genomföra en avrapportering som är en beslutspunkt där vi formellt 
beslutar att projektet är avslutat och stängt. Avrapportering bör innehålla vad som uppnåtts och eventuella 
bortprioriteringar eller avgränsningar och finns det utomstående uppgifter som lämnas över till förvaltningen. 
 (Ek 2016) 
 

Larsson upplever att utformandet av projektmålen är en unik process som alltid innebär att 
projektet skall hålla tidplan och budget. Larsson redogör för olika metoder och modeller som hen 
tror skulle innebära ett bredare omfång på projektmålen. “Jag vet inte hur man skulle kunna göra 
projektmålen mätbara eller ens vad det skulle vara värt sen är de övriga termerna gällande 
affärsnyttan i detta projekt är helt unika per projekt” (Larsson 2016) 
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 Larsson anser även att det är beställaren, som ansvarar för att utforma projektmålen för det är 
beställaren som i slut ända har det yttersta ansvaret och beslutar om att investera en viss mängd 
resurser, tid och pengar för att uppnå projektmålen och realisera affärsnyttan. Larsson uttrycker 
att “Om jag inte vet vad det här som jag vill få ut är det väldigt svårt att säga någonting” 
(Larsson 2016)  
 
Däremot anser Larsson att det är projektledarens som driver projektet och rapporterar 
måluppfyllelsen ansvar att återkoppla till beställaren. Beställaren tar ett visst ansvar och när 
systemet skall implementeras kan det inte göras med mindre korrekthet än vad beställaren har 
säkerställt gällande målens uppfyllelse. “Projektledaren äger projektmålen när denne antar 
uppdraget att leda projektet.” (Larsson 2016)  
 
Projektmålen är viktiga för att veta om man har lyckats, berättar Larsson, men uppger att det inte 
bara handlar om att lyckas eller inte lyckas. Projektmålen är ett medel för att sälja in och få stöd 
för att genomföra projektet. Däremot beskriver Larsson att projektmålen har olika syften för 
verksamheten och IT-projektet. Larsson säger att projektet mäts och bedöms genom deras 
uppfyllelse emot tidplan och budget och att det är först efter IT-projektets avslutande som 
verksamheten på något sätt kan säkerställa att den önskade affärsnyttan verkligen uppnåtts.  
 

Projektet jobbar helt enkelt med helt andra mål än verksamheten, att sätta mål för projektet, och här måste jag 
vara självkritisk. För att sätta mål på projektet och vad det skall göra och vad det skall jobba mot är kanske en 
sak. Att sätta mål på vad som skall ha förändrats i verksamheten efter att projektet är avslutat och systemet är 
infört kanske är en helt annan sak. (Larsson 2016) 

 
Larsson beskriver också hur hen tror att situationen kommer utspela sig. 
 

Projektet kommer inte ha något att göra med huruvida antalet fel med uppläggning av träningskort minskade 
eller inte. De kan titta på att den här modulen blev förenklad och saker som att ta ställning till kanske, men 
huruvida antalet fel minskar det blir ju tänker jag när personerna som sitter och gör det sen kommer arbeta 
med. (Larsson 2016)  

 
Larsson utvecklar att projektmål är viktigt för att de skall veta exakt vad de vill uppnå och varför 
verksamheten skall spendera tid, pengar och kraft på att försöka genomföra projektet och 
realisera det önskade affärsnyttor. Ytterst ska en förbättring nås. “En förbättring kan vara att vi 
inför något som vi saknar som vi känner att vi har ett behov av. Jag känner att bara ändra ska 
inte rättfärdiga utan måste beskriva någon slags förbättring” (Larsson 2016) 
 
Karlsson anser att sin roll som projektledare innebär att se till att projektmålen uppnås, men att 
det är verksamhetens ledningsgrupp, projektbeställaren och Operativ Chef som fattar beslut 
enligt det underlag, som hen tar fram. Karlsson säger sig sakna ekonomisk beslutsfattande makt 
och har ingen uttalad budget följa. Det finns en resursbudget som innefattar utnyttjande av intern 
personal. Karlssons uppgift har varit att använda de resurser som stått till buds och efterfråga 
grundläggande offert ifrån leverantören. Offerten bedöms av beslutsfattare för att få ett formellt 
godkännande för fortskridandet av projektet. Karlsson förmedlar det som projektgruppen kommit 
fram till och lyfter fram vilka funktioner som finns, de som saknas och hur projektgruppen 
känner gällande fortsatt arbete. De beslut ledningsgrupp, projektbeställare och Operativ chef 
fattar är Karlsson ansvarig att sträva emot.  

4.4.9 Projektledare 
 

Karlsson beskriver att projektledaren har en tung roll och stort ansvar inom arbetet med 
uppfyllda affärsnytta inom IT-projekt. Hen upplever sig ha det fulla ansvaret att inom det 
aktuella IT-projektet på grund av att utnyttjandet av resurser och strukturen på arbetet inte varit 
optimal. ”Det är inte helt lätt att driva IT-projekt inom verksamheten då det är svårt att få ett 
arbetssätt som fungerar perfekt och att vi är beroende av leverantören och kan inte styra arbetet 
exakt som vi skulle önska” (Karlsson 2016) 
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Ek anser också att den ligger mycket ansvar på projektledaren. Iallafall om inte alla mål uppfylls. 
Det måste återkopplas till projektbeställaren och inhämta godkännanden om fortskridande. Om 
något befaras avvika från planen bör det identifieras av projektledaren på och beslutspunkterna 
längs projektets genomförande är till för att formellt fånga upp avvikelser och sträva efter att 
följa planen. 
 
Larsson uppger också att det är projektledaren som har fullt ägarskap över kravspecifikationen 
och att den bör vara baserad utifrån projektmålen. “Projektledaren bär hela ansvaret att bemöda 
sig om att det här blir mött och i den mån saker inte kan hanteras å ska det finnas en dialog om 
vad och varför” (Larsson 2016)   
 
Larsson säger att om verksamheten skulle gå in i en införandefas eller att ett beslut om byte fattas 
och då upptäcka att information saknas eller att vissa projektmål är bortvalda skulle visa att man 
inte uppfyllt sitt uppdrag som projektledare. Tungt ansvar faller på projektledaren. 

4.4.10 Projektbeställare 
 

Karlssons beskriver hur projektbeställaren delegerade ut ansvaret och fastställde vad projektet 
skulle försöka uppnå. 
 

Måluppfyllelsen har väldigt hög prioritet i och med att projektbeställaren vill få det att hända, sen kanske inte 
lika hög prioritet att ha hundra procent koll på precis vad det är som händer, lagom mycket koll visst men 
inte på detaljnivå. De har stakat ut våra övergripande mål och genomförandet har de överlåtit till mig.  En av 
begränsningarna är att de vill ha ett standardsystem, men vi har en kravbild som är skräddarsytt system. 
Projektbeställaren och verksamhetens ledning har uttryckt att de inte vill gå över till något stort affärssystem 
där vi låser in oss, exempelvis SAP. De vill ha kakan och äta den samtidigt. (Karlsson 2016) 

 
Karlsson säger att projektbeställaren vill att målen uppfylls samtidigt som de är medvetna om att 
även om inte alla punkter uppfylls är direktiven att fortfarande gå vidare och undersöka om 
verksamheten kan ändra arbetssätt att passa systemet. “Då är det mitt arbete att värdera vilka 
arbetssätt vi kan förändra” (Karlsson 2016) 
Karlsson anser att rollen som projektbeställare innefattar att beställa resultatet av projektet, 
kravställa grunderna, definiera vad målen är och konkretisera varför verksamheten bör 
genomföra projektet .”Projektbeställaren bör följa upp för att löpande se hur projektet går och 
sen fatta ett beslut utifrån underlaget som projektgruppen och jag bistår med. I starten av 
projektet saknades en projektbeskrivning om kom väldigt sent” (Karlsson 2016)  
 
Karlsson beskriver hur tvivel uppstod kring om det skulle komma en projektbeställning 
överhuvudtaget. Hen upplever att verksamheten inte driver projekt enligt uppsatt struktur och att 
beställare alltid är ytterst ansvarig.    
 

Projektbeställarens ansvar är mer av ekonomisk karaktär och att följa upp på projektets framgångar och 
utmaningar, och att avsluta projektet ifall det inte faller väl ut vid avstämningspunkter.  De vill inte börja 
göra av med pengar förrän vi har tagit om beslut om system och har varit tydliga med att jag skall estimera 
resursåtgång och har en tät kommunikation gällande tidsplanen. Om vi missar ett viktigt mål eller affärsnytta 
som eventuellt inte skulle vara beskriven beställningen är det beställarens ansvar. De behöver säkerställa att 
de utformat en tillräckligt bra beställning att falla tillbaka på. (Karlsson 2016)  

 
Ek säger att projektbeställarens roll och ansvar är som störst i början av projektet. 
Projektbeställaren är ansvarig för att utforma en bra och tydlig projektbeställning där målen och 
visionen säkerställts. “I den bästa av världar lämnas endast en avrapportering som läggs till 
handlingarna. Det händer ju aldrig å andra sidan. Det är alltid någonting” (Ek 2016) 
 
Ek anser att rollen som projektbeställare skiftar karaktär om projektet inte är på väg att nå målen, 
kommer bli dyrare än vad ledningsgruppen trodde eller om det krävs mer tid.  
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Då handlar det om att på något sätt var stöd och hjälpa till att göra rätt prioritering och det är då det krävs att 
projektbeställaren ändå är har förståelse för vad som behövs göras. Där ser väl jag att projektbeställaren 
måste vara en stödjande person till projektledaren. (Ek 2016) 

 
Larsson anser att en Projektbeställare inte uppfyller sitt uppdrag om hen inte ser till att målbilden 
är tydlig och att den är förstådd av projektledaren. Att projektledaren är helt klar över uppdraget 
och accepterat uppdraget uttrycker Larsson är av stor vikt. Projektbeställarens ansvar är att se till 
att hen vet att projektmålen blir uppnådda. “Om beställaren tvingas att ta beslut om införande 
utan att känna sig säker på att det som är beställt är uppfyllt är slöseri med resurser” (Larsson 
2016) 
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5. Analys 
I avsnittet redovisas analysen av empiri och teori med stöd av analysmodellen. Samband, 
relationer och bakomliggande orsaker belyses där analysmodellen bistår med stöd för att 
bekräfta eller förkasta konceptuell bild över teorin ihop med empirin. Egna tankar och 
funderingar förklaras och befäster avsnittets relevans.  

5.1 Uppföljning av affärsnytta 
 
Alla respondenter är överens om att affärsnytta finns behäftat med det aktuella IT-projektet, 
däremot går åsikterna isär om arbetets reella relevans och hur de faktiskt skall gå till väga för att 
säkerställa att affärsnyttan uppnås. Efter att ha tolkat de olika intervjuerna är det svårt att utläsa 
om respondenterna skiljer på IT-projekt och den ordinarie verksamheten i tillräckligt hög 
utsträckning. Det råder brist på konsensus kring hur och när en uppföljning av affärsnytta skall 
göras och vem som är ansvarig. Ward och Daniel (2006) och Jansson och Ljung (2004) beskriver 
uttryckligen roller och ansvar som skulle vara till stor nytta för den undersökta verksamheten. 
Anledningar till detta kan vara svårigheter att konkret kontrollera att affärsnyttan uppnås då 
verksamheten är beroende av en extern leverantör och dess unika systemlösningar. Leverantören 
kommer bli en framtida partner och ett antagande är att denne kommer få en stor roll i att 
uppfylla verksamhetens önskningar. 
 
Karlsson beskriver målens uppfyllelse i slutändan kommer vara godtyckliga, vilket tyder på brist 
på samsyn gällande gemensamt definierade mätpunkter som indikerar att ett visst mål verkligen 
är uppfyllt. Detta kan bero på affärsnyttans tvärorganisatoriska fokus som beskrivs av bland 
annat Breese et al. (2015), Thorp (1998) och Ward, Taylor & Bond (1996) genom att många IT-
projekt initieras med bakgrund till att uppfylla någon form av affärsnytta och har ett 
tvärorganisatoriskt fokus som innebär en eller flera förändringar i befintlig verksamhet. 
   
Analysmodellen visar tydligt de olika kontexterna Verksamhet och IT-projekt där faktorn 
uppföljning av affärsnytta är placerad inom båda kontexterna för att belysa detta 
tvärorganisatoriska fokus. Det bekräftas även av Larsson som beskriver hur IT-projektet påverkar 
hela verksamheten, “Detta IT-projekt kan bli extremt kostsamt då det har en otrolig 
genomslagskraft då det berör hela verksamheten” (Larsson 2016)  
Ward & Daniel (2006) stärker även bilden av områdets komplexitet och utmaningar med att 
samla en verksamhets olika avdelningar kring arbetet med hantering av affärsnytta (se Figur 4).  
 
Alla respondenterna är överens om att arbetet med uppföljning av affärsnytta har en hög 
relevans. I arbetet är det kritiskt att säkerställa att projektet och verksamheten verkligen uppnår 
de önskade projektmålen i syfte att ge tillbaka värde på den tid och kapital som investerats i 
projektet. Enligt Breese et al (2015) uppkom metoderna kring Benefits Managment (BM) som ett 
svar på IT-projekts återkommande misslyckanden i att rättfärdiga den kostnad som investerats i 
projekten. Verksamhetens sätt att hantera uppföljning och säkerställande av affärsnytta går att 
härleda till det som Chih & Zwikael (2014) och Coombs (2014)  beskriver som okunskap i hur 
arbetet med uppföljningen praktiskt kan genomföras. Denna okunskap kan förklara Larssons svar 
gällande uppföljning av affärsnytta.  
 

För att svara mer konkret på din fråga om uppföljning.  Idag är det en slump. Om vi ramlar över någonting är 
det för att det ser konstigt ut, att något inte stämmer eller är inkonsekvent, och det är en ren slump skulle jag 
vilja påstå. Då uppdagas ofta något som har varit väldigt dyrt. (Larsson 2016)  

 
Däremot kan värdet att genomföra sådan omfattande satsning på hantering av affärsnytta inom 
IT-projekt som det faktiskt innebär för en verksamhet som inte arbetat på detta sätt tidigare vara 
svårt att uppskatta. Det kan kanske upplevas som för byråkratiskt och som ett slösande av 
verksamhetens redan begränsande resurser. Detta förstärks när Ek berättar i sin intervju att 
verksamheten inte har jobbat alls med uppföljning i tidigare IT-projekt. Samt att de 
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grundläggande drivkrafterna bakom tidigare och nuvarande IT-projekt som innefattat ett 
systembyte är att: 

 
Systemet behöver bytas ut och leverantören fasas ut för att ersättas med ett nytt bättre system, och vi hade 
ingen plan för hur vi skulle följa upp och se om det vart bättre eller sämre.” Ek säger också att, “även om vi 
sitter här och säger, vi kommer inte ha en chans att kunna utvärdera om det här projektet blev bra eller inte så 
skulle det inte vara en dealbreaker. Vi skulle fortfarande gå vidare med projektet. (Ek 2016) 

 
Ek befäster även att om IT-projektets intressenter är nöjda kan det vara en godtagbar uppföljning. 
Här finns en risk att verksamheten hamnar i samma fallgrop som Chih & Zwikael (2014) och 
Coombs (2014) tar upp att gällnade uppföljningens begränsande av IT-projektet till kvantitativt 
värden som kostnad, tekniska aspekter och projekttriangelns definierade framgångsparametrar 
tid, budget och resultat. Därmed kan man gå miste om affärsnytta som exempelvis kan öka 
användarnas acceptans av systemet som är en bidragande faktor i IT-projektets 
återbetalningsplan.  
 
Däremot säger Karlsson att om inte uppföljning görs kan det innebära att det är svårt att veta om 
vad som faktiskt uppnåtts med ett arbete som genomförts och att det återigen gör det väldigt 
godtyckligt när verksamheten eller IT-projektet försöker bedöma vad som gjordes bra. “Vi har 
en historia av att göra saker fort där man påbörjar arbetet med en övergripande vision av vad 
man vill uppnå. Faller resultatet av IT-projektet ut väl är det bra, går det mindre bra så är det 
inte lika roligt” (Karlsson 2016) 
Den utmaning om Karlsson återkommer till är mätbarhet av de mål som definierats som att 
systemet skall vara enkelt, snabbt att använda, kännas intuitivt och spara tid. Utan definition 
kring hur verksamheten kommer mäta dessa mål blir det svårt att genomföra en konkret 
uppföljning där inga tydliga frågor kan ställas och ges konkreta svar. Larsson beskriver hur,  
 

Det blir än en gång väldigt godtyckligt att ställa uppföljande frågor som, vad tycker ni om systemet överlag 
och tycker ni att det är bättre? Det måste finnas mål att faktiskt följa upp på, där är jag lite orolig över hur 
tydligt det kommer att vara. (Larsson 2016) 

 
Analysmodellen bekräftar även sambandet med att faktorn BMP kan möjliggöra den styrande 
variabeln uppföljning av affärsnytta på ett sätt som den undersökta verksamheten inte gör idag. 
Ett förtydligande krävs att BMP inte utgör en förutsättning för uppföljning av affärsnyttan, trots 
analysmodellens namn. Verksamheten genomför idag en slumpmässig uppföljning av indirekt 
karaktär där en känsla av måluppfyllelse av affärsnyttan utgör en legitim mätpunkt. Detta i sig är 
svårt att argumentera för eller emot då avsaknaden av mätvärden såväl kvantitativa som 
kvalitativa gör det komplext att bekräfta eller förkasta känslans korrekthet. Det är även osäkert 
om den förväntade ökningen av uppföljningens kvalité i och med BMP väger upp det åtagande 
som den undersökta verksamheten behöver göra för att genomföra processen på ett 
tillfredsställande sätt. Det finns stor potential i att utveckla verksamhetens arbete kring 
uppföljning av affärsnytta i enlighet med BMP. I ett längre perspektiv bör ett visst arbete med 
BMP vara föredra för att säkerställa ett standardiserat arbetssätt där konsensus råder både inom 
verksamhetens kontext och IT-projektets kontext. Det finns en överhängande risk att interna 
konflikter kan uppstå ifall affärsnytta inte realiseras och att en destruktiv fråga om skuld blir 
aktuell och godtyckligt fastställd. Detta i brist på spårbarhet i det arbete som genomförts samt 
avsaknad av överblick över det komplexa antal faktorer som påverkar verksamhetens möjlighet 
att konkretisera lärdomar och erfarenheter av IT-projektets resultat. 

 
 

Om aktiviteten med att identifiera konkret affärsnytta negligeras kan detta leda till en 
suboptimering inom IT-projektet. Alltså att projektet fokuserar på att hantera problem och 
utmaningar som saknar reell affärsnytta. En risk är att IT-projektet fokuserar på de mätpunkter 
som är uttryckligt specificerade inom projektarbete och rent tekniska implementations frågor i 
enlighet med Chih & Zwikael (2014) och Coombs (2014). Det vill säga projekttriangelns 
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parametrar, tid, budget och resultat. Dessa är väldefinierade inom projektledningsarbete och 
brukar ligga till grund för den projektbeställning som beskriver projektets syfte och 
begränsningar. Frågor gällande projekttriangeln och tekniska aspekter är också viktiga, men det 
finns tendenser ifrån empirin som tyder på att frågor kring affärsnytta har behandlats, men inte 
specificerats.  
 
Här kan det vara så att verksamheten inte har beaktat projektbeställningen på ett tillräckligt 
tydligt sätt. Detta faktum beskriver Karlsson som berättar att projektbeställningen bestod av långt 
mail som innehöll en övergripande beskrivning av de önskade målen, vad som ville uppnås och 
vilka funktioner som skulle finnas. Vilket även bekräftas av Ek.  
 

Jag tror inte vi har lagt jättemycket tid på att försöka definiera precis att det här är den och det här är de mål 
vi har. Vi har försökt titta på det som finns för det är ett ganska begränsat utbud. Vad finns där och hur skulle 
det passa vår verksamhet som så som vi jobbar med det idag. (Ek 2016) 

 
Bennington och Baccarini (2004) och Ward och Daniel (2006) beskriver att målen behöver 
reduceras till ett begränsat antal affärsnyttor som anses extra relevanta för verksamheten. Detta 
arbete delvis genomförts av verksamheten då Ek beskriver att identifieringsprocessen har 
föregåtts av aktiviteter med innovativ karaktär, där en grupp nyckelintressenter tillsammans tagit 
fram en avgränsat antal mål som verksamheten önskar att IT-projektet skall uppnå. Detta går i 
linje med Ward och Daniel (2006) och dess riktlinjer om att genomföra identifiering av 
affärsnytta via exempelvis workshops eller likande tillsammans med dess utsaga om att målen 
härrör ifrån individer med som har extra stor påverkan på IT-projektet. 
 
En sak som forskningen inte tar upp är involverandet av användarna i identifieringsprocessen. 
Detta tar respondenterna upp i sitt arbete och det finns stora fördelar med ett sådant arbetssätt i 
att stärka möjligheterna till acceptans och högt användande. Larsson beskriver detta arbetssätt 
och hur verksamheten valt att identifiera affärsnyttan genom dialog där användarnas behov och 
önskemål fått influera.  
 

Det är framförallt de medarbetarna och deras arbetsuppgifter som har fått styra, vi tittar inte så mycket på hur 
ekonomiavdelningens upplevelser eller tar hänsyn till de som skall följa upp på arbetet. Utan det är de 
medarbetare som står i första ledet gentemot kunderna som fått påverka målens utformning. (Larsson 2016) 

 
Ek beskriver även hur affärsnyttan inom det aktuella IT-projektet härrör ifrån projektmålen som 
även bekräftar av analysmodellens utformning genom relationen, projektmål skapar direkt eller 
indirekt affärsnytta. Däremot saknas ett delegerande av explicit ansvar för affärsnyttan och 
återknytande till verksamhetsförändringar som behöver ske i samklang med det tilltänkta 
systemets införande. Utan uttryckligt ansvar får projektbeställaren svårt att uttrycka 
förväntningar som hen anser skall infrias. Tillsammans med att den förändring som kan behöva 
ske inom verksamheten inte beaktats tillräckligt och kan leda till ett onödigt stort motstånd ifrån 
personalen än om verksamheten redan på ett tidigt skede vidtagit åtgärder för att underlätta 
acceptansen. Risken är stor att systemet får skulden för att arbetssättet kanske inte är optimerat i 
samklang med systemets affärsprocesser.  
 
Det kan bli så att historien upprepar sig enligt Ek´s upplevelser, “De system vi har nu har brister 
och de behöver åtgärdas så det är en del, att de som inte funkar särskilt bra funkar bättre“ (Ek 
2016)  
De utmaningar som Bennington och Baccarini (2004)  beskriver bekräftas inte uttryckligen av 
empirin eller analysmodellen i detta steg men återkommer längre fram. 

5.2 Planera för att realisera affärsnytta 
 
Här skiljer sig forskningen och empirin kraftigt åt. Detta kan bero på att den undersökta 
verksamheten inte arbetar med planering av affärsnytta på det omfattande sätt som forskningen 
föreslår. De olika respondenterna beskriver faser och steg i enlighet med den projektmodell och 
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metod som de använder och inte planering av hur affärsnyttan kan uppnås. På sätt och vis kan 
affärsnyttan uppnås genom de att faser och steg innefattar ett löpnade uppföljande kontroll av 
projektmålen. En annan begränsning är att den undersökta verksamheten är beroende av en 
extern leverantör och dess systemlösning. Denna relation saknas i forskningen och är inte heller 
representerad i analysmodellen. Detta på grund av begränsningar i uppgiftens omfattning men 
även en underskattning av dess betydelse ifrån författaren.  
På grund av detta har IT-projektet inte full kontroll över realiseringen av alla affärsnyttor, utan 
behöver kompromissa med leverantörens lösning och i vissa fall acceptera att viss affärsnytta 
inte går att uppfylla. Vilket upplevs av Ek som det svåraste att hantera. Hen beskriver att 
omfattningen av de olika systemens lösningar är allt för komplexa och stora för att kunna hantera 
på ett överblickbart sätt. Detta gör det extremt svårt för verksamheten att bedriva ett konkret 
planeringsarbete.  
 
IT-projektet har definierat projektmål med viss behäftad affärsnytta, arbetet de står inför är att 
undersöka och säkerställa om och på vilket sätt en viss leverantör kan möta realisera den önskade 
affärsnyttan. Nackdelen med detta är att IT-projektet kan bli tvungna att kompromissa bort vissa 
mål, men en fördel är att oväntad affärsnytta kan uppenbara sig på grund av att leverantören kan 
ha lösningar och stöd för processer som IT-projektet inte har kunnat förutse. 
 
Larsson beskriver hur hen är nöjd med förstudien då projektledaren har lyckats få till ett 
samarbete med en leverantör som är villig att utvecklas tillsammans med verksamheten och dess 
behov. Om det samarbetet var planerat från början går inte att utläsa ifrån respondenterna, men 
det går att antaga att idén växt fram i takt med att IT-projektet förändrats och krav på större 
möjlighet att styra önskad affärsnytta uppkommit. Forskningen tar upp relevanta frågor som 
speglar verksamhetens utmaningar gällande mätning, löpande uppföljning och säkerställande av 
affärsnyttor. Både figur 6 och 7 belyser viktiga områden som skulle kunna vara till stor hjälp för 
verksamheten. Speciellt figur 6 som tvingar fram konkretiseringar kring varför affärsnyttan är 
relevant, hur den kan mätas, vilket eventuellt finansiellt värde som existerar, vem som 
uttryckligen skall ansvara för den definierade affärsnyttan och vilken förändring som krävs inom 
befintlig verksamhet. Även forskningen kring KPI´s skulle kunna vara värd mycket ifall det 
implementerades inom den undersökta verksamheten.  
 
Här beskriver Larsson att mycket ansvar vilar på projektledaren och att valet av projektledarens 
erfarenhet och kunskap kommer spegla hur pass mycket fokus detta arbete får. Här återger 
Karlsson själv att hen är relativt oerfaren och att saker har kunna gjorts annorlunda. Användandet 
av att bryta ned projektmål och affärsnytta till KPI´s är i princip obefintlig och kan ligga till 
grund för IT-projektets utmaningar gällande mätning och kontroll av affärsnyttan. Om de tillåts 
deduceras till konkreta hanterbara värden som accepteras av både projektgrupp och 
projektbeställare finns det stor potential för ett mer användbart planeringsarbete.  

5.3 Utför planen för realisera affärsnytta 
 
Respondenterna beskriver att de arbetar efter en enligt deras utsaga logisk process. Däremot att 
personberoendet är stort vilket tyder på att arbetssättet kan fungera men inte är förankrat. 
Viktigaste som utläses är att IT-projektet genomför en typ av löpande uppföljning och kontroll 
om än simpel. Den matchar övrig abstraktionsnivå gällande arbetet med affärsnytta och bidrar till 
att driva arbetet framåt. Den risk som uppfattas är när arbetet är så pass flexibelt och inte fullt ut 
förankrat i traditionell projektledningsmetodik att viktiga punkter faller mellan stolarna. Med det 
menas att Ward och Daniel (2006) beskriver att ett stort ansvar vilar på projektledaren att 
samköra planen för affärsnyttan med milstolpar inom projektplanen.  Samtidigt som Karlsson 
beskriver det som utmanande att leda ett projekt, använda ett projektschema, följa tidsplanering 
och jobba med resurshantering. “Det har jag inte gjort på ett tillräckligt bra sätt.  Det betyder 
inte att det inte kommer fungera utan att allt kanske inte är gjort enligt boken” (Karlsson 2016) 
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Det stämmer som Karlsson säger att det tillkortakommandet inte säkert säger att projektet inte 
kommer gå bra, men risken för att missa viktiga avstämningar eller faktorer ökar om mycket 
endast finns i olika individers huvud. Ward & Daniel (2006) hävdar också att en tät 
kommunikation gällande förändringar av affärsnyttan i samband med nya insikter med IT-
projektets intressenter är att föredra. Detta är det osäkert om det kan genomföras på ett sätt som 
är tillräckligt tillfredställande för intressenterna ifall kommunikationen inte är uttryckligt 
planerad i samband med avstämningspunkterna.  
 
IT-projektet hämmas av det allmänt accepterade synsättet inom verksamheten att så länge IT-
projektet resulterar i ett byte av system kommer det bli bättre. Karlsson beskriver detta genom att 
belysa att hen ser en i att risk att bytet inte blir så bra som det kan bli och att det kan vara så att 
bytet inte ger någon konkret affärsnytta i slutändan.  
 

Det kan bli så att om vi byter system blir det bättre än idag men efter att cirka tre år har gått och systemet 
börjar betala tillbaka på den initiala investeringen kan en utvärdering visa att det är inte var tillräckligt bra 
utan bara mindre dåligt. Det är det övergripande önskemålet är att bara byta system. (Karlsson 2016) 

 
Om det verkligen stämmer så som Karlsson beskriver blir det svårt för projektledaren att 
rättfärdiga en mer omfattande och mer detaljerad process kring uppföljning av affärsnytta än vad 
verksamheten har idag. Detta arbete motarbetas effektivt då det synsättet anger verksamhetens 
bild av vilken relevans och värde som säkerställandet av att affärsnytta uppnås verkligen har.  
 
Mätvärden och dylikt är sannolikt av intresse men kan upplevas som en bonus mer än 
värdeskapande. Leverantörsberoendet följer IT-projektet mycket resurser spenderas på 
säkerställande och testning av systemets olika funktioner, varav affärsnyttor och krav succesivt 
prickas av likt en checklista. En begränsning som IT-projektet accepterat är komplexiteten med 
mätbarhet. Hubbard (2010) hävdar att allt går att mäta genom att bryta ner objektet i tillräckligt 
små delar som gör det hanterbart. Ogreppbara värden som enkelt, snabbt och flexibelt inkluderat. 
Här målar IT-projektet och projektledaren in sig i ett hörn genom att anta att mätvärderna skall 
vara exakt vetenskap som eliminerar risk och osäkerhet. Detta antagande och okunskap kring hur 
mätvärden utformas ligger sannolikt till grund för att de inte utnyttjas inom IT-projektet. Här 
menar Hubbard (2010) att mätning är till för att reducera osäkerhet, inte eliminera den och att det 
syftar till att öka kunskapen om det objekt man avser undersöka. All typ av undersökning är bra, 
då även simpla metoder hjälper till att ge nytt ljus åt komplexa frågeställningar eller avvägningar.  

5.4 Granska och värdera resultat 
 
Även om varken verksamheten eller IT-projektet har en uttalad strategi kring hur de arbetar med 
uppföljning av resultaten som erhållits vid löpande kontroll av affärsnyttan, så genomför de ändå 
aktiviteter som går i linje med forskningen. I deras fall är det svårt att utläsa en formell process 
men det är en stryka att processen ändå genomförs. Vilket visar på en medvetenhet och vilja hos 
IT-projektet att realisera ett mervärde i from av affärsnyttor till verksamheten utöver 
projekttriangeln och tekniska aspekter.  
 
Bennington & Baccarini (2004) hävdar att processen kan genomföras med stöd ifrån tidigare 
aktiviteter och bör förläggas i anslutning till avslutandet av IT-projektet, men även upprepa detta 
efter att systemet satts i drift. Detta kommer återkomma i nästa analyspunkt men här råder det 
oklarhet gällande ansvarsfrågan och utförandet av aktiviteten efter att systemet tagits i drift. 
Ward & Daniel (2006) beskriver att målet med denna aktivitet bör vara att möjliggöra en 
bedömning om affärsnyttorna uppnåtts eller inte, samt besluta kring åtgärder baserat på den 
kunskap som införskaffats. Alltså om affärsnyttan in uppnåtts bör åtgärder vidtas för att korrigera 
detta, alternativt om affärsnyttan uppnåtts ta lärdom och kapitalisera på de erfarenheterna inför 
framtida IT-projekt.  
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På samma sätt som tidigare beskrivet genomför IT-projektet aktiviteten om än på ett 
ostrukturerat sätt. Ek beskriver att om de kan se att vissa krav eller projektmål kan komma att 
realiseras i ett senare skede kan de rättfärdiga ett avkall på målet tillsvidare. Respondenterna 
beskriver att de inte har upprättat en lista med extra viktiga krav eller projektmål. Detta kan 
innebära utmaningar gällande prioriteringar vid beslutspunkter. Allt kan omöjligen vara exakt 
lika viktigt. Utan en värdering av IT-projektets mål finns en återigen en risk för suboptimering 
där viktig affärsnytta kan gå förlorad till förmån för en funktion som eventuellt kan ses som 
bonusfunktionalitet. Analysmodellens blid av BM processen och dess iterativa karaktär bekräftas 
av empirin, då beslut bygger på tidigare aktiviteters resultat.  

5.5 Etablera möjlighet för ytterligare affärsnytta 
 
Sista steget i BM enligt Ward och Daniel (2006) belyser processenssvårigheter med att på 
förhand lista all tänkbar affärsnytta som ett IT-projekt kan komma att genera och att arbetet bör 
fortskrida efter IT-projektets avslutande. Verksamheten har troligtvis i detta skede spenderat 
mycket resurser på att införa systemet och antagligen önskar de att systemet börjar betala tillbaka 
så fort som möjligt genom att affärsnyttan uppnås. Exempelvis att systemet skall innebära ett mer 
intuitivt arbetssätt som är enklare och snabbare, som Karlsson beskrev tidigare. Förhoppningsvis 
infrias dessa men stor osäkerhet råder för tillfället. Respondenterna är överens om att detta arbete 
bör förläggas på den individ som blir tilldelad systemägarrollen. Däremot uppger de att rollen har 
en mer förvaltande karaktär och att utvecklandet eller sökandet efter ytterligare affärsnyttor inte 
ingår i arbetsbeskrivningen.  Dock anser de att de är en spännande tanke som säkert är relevant, 
men att utmaningarna som Bennington & Baccarini (2004) beskriver gällande uppföljning av 
affärsnytta inom IT-projekt bekräftas av verksamheten. Framförallt kan samband kopplas till 
utmaningarna 1-4 enligt nedan.  
 

1. Det är inte relevant att genomföra uppföljning av affärsnyttorna om IT-projektet 
genomförts som planerat. 

2. Nya projekt initieras som får högre prioritet. 
3. För kostsamt att involvera resurser att undersöka vilken reell påverkan som affärsnyttorna 

har på verksamheten. 
4. Det råder interna oklarheter inom verksamheten gällande vilken avdelning som är 

ansvarig för aktiviteten.  
 

Karlsson beskriver exempelvis att förvaltning inte har lika hög status som projekt internt och att 
fortlöpande förändringsarbete inte ligger inom ramen för en systemägares uppgift. Synsättet är 
troligtvis inte ovanligt men det är viktigt att veta att den största kostnaden för ett IT-system 
ligger inom förvaltningsarbetet och inte i själva projektfasen. Larsson berör ämnet och 
möjligheten för utökad affärsnytta i och med IT-projektets val av systemleverantör. Denna säger 
sig vara villig att genomföra anpassningar efter verksamheten samt har ett bredare affärsintresse 
än endast den undersökta verksamheten. Detta kan innebära att systemleverantören sitter inne på 
lösningar som verksamheten inte kunnat föreställa sig. Om verksamheten inte förändrar roll 
beskrivningen för systemägaren finns det en överhängande risk att utvecklingen stagnerar. 

5.6 Affärsnytta 
 
Alla respondenterna beskriver utförligt olika typer av affärsnytta som de önskar att IT-projektet 
skall resultera i. Det handlar bland annat om att: 

• Förenkla systemet 
• Minska antalet användargenererade fel 
• Förenkla arbetssättet 
• Bättre stödja önskade arbetsprocesser 
• Minska kostnaden för att åtgärda fel 
• Skapa en historisk överblick över kunderna 



	   43	  

• Underlätta arbetet för verksamhetens anställda 
• Göra det lättare att sälja produkter 
• Effektivisera arbetsprocesser 
• Upplevas mer intuitivt och användarvänligt 
• Vara mer driftsäkert 

 
Vissa av dessa affärsnyttor finns uttrycka i projektmål eller krav. Dock är de flesta 
funktionsstyrda och mycket tilltro läggs åt att nya funktioner i systemet skall infria dessa 
affärsnyttor automatiskt. Alla dessa bekräftar definitionen av affärsnytta, ”is a outcome whose 
nature and value are considered advantagous by an organisation” (Thorp 1998, s.254) 
 
Utmaningen är att all affärsnytta inte är konkret uttryckta utan beskrivs som en effekt av ett 
projektmål eller att viss systemfunktionalitet införs. Exempelvis tror verksamheten att funktionen 
att möjliggöra kundinköp via internet och på kundstationerna kommer infria affärsnyttan, 
underlätta arbetet för verksamhetens anställda. Uttryckligen kundtrycket på 
receptionsavdelningen och minska kötiden och därmed ge nöjdare kunder. 
 
Det enda som är explicit uttryckt inom IT-projektet är kravet på självservice för kunderna och att 
IT-projektets resultat skall underlätta för verksamhetens anställda. Det saknas en konkret 
koppling dem emellan. Det kan vara så att IT-projekt anser att kopplingarna och effekterna är 
såpass uppenbara att de inte behövs uttryckas tydligare. Risken är att de då tappar viktig 
affärsnytta, till exempel nöjdare kunder till förmån för en teknisk aspekt. Det finns ett engelskt 
talesätt vars källa är okänd som lyder, Fail to plan. Plan to fail. Alltså om du misslyckas med att 
planera har du indirekt planerat för att misslyckas.  
 
Så behöver inte vara fallet, men för att återknyta till Larssons tidigare beskrivning om slumpens 
roll. Affärsnyttans realisering och uppföljning lämnas i mångt och mycket till slumpen. 
Verksamheten har en känsla för vilka funktioner som påverkar en viss affärsnytta. Denna känsla 
är extremt svår att säkerställa och bekräftar analysmodellens relation mellan affärsnytta och BM 
processen där affärsnytta definieras genom BM processen. BM processen kan stödja 
verksamheten i att bryta ned den önskade affärsnyttan till hanterbara delar och tydliggöra de 
samband och relationer som existerar mellan IT-funktion, nödvändiga verksamhetsförändringar 
och affärsnytta. Trots detta är det svårt att fullt ut bekräfta den forskning som finns. Användandet 
av BMP kan absolut bidra till en ökad kvalité gällande hanteringen av affärsnyttan men är inte en 
förutsättning för att genomföra uppföljning av affärsnyttan, endast en möjliggörare. Den ökade 
kvalitén behöver ges ett finansiellt värde av verksamheten för att kunna uppskatta om 
ansträngningarna med att följa BMP kan rättfärdigas. 

5.7 Projektmål 
 
Det råder dissonans mellan respondenterna kring projektmålens syfte, utformning och hur långt 
ansvaret sträcker sig. Karlsson säger sig inte ha någon budget att följa och Ek anser också att det 
inte finns något kostnadstak och att budgeten är flexibel. Samtidigt som Larsson i sin roll som 
beställare hävdar att IT-projektet kommer bedömas emot de budgetmål som finns. 
  
Projektmålens syfte inom IT-projektet kontra forskningen stämmer överens gällande dess 
vägledande karaktär. Ek beskriver hur projektmålen hjälper till att värdera och ge riktlinjer vid 
olika beslut under IT-projektets genomförande. På samma sätt uttrycker Karlsson att modellen 
och metoden som följs betonar vikten av mätbarhet av målen men att det övergripande handlar 
om att det skall finnas ett konkret definierat behov som projektmålet ämnar möta och att 
verksamheten i slutändan skall tjäna pengar.   
 
En motstridig kraft gällande mätbarhet av affärsnytta och projektmål är Larssons beskrivning, 
“Jag vet inte hur man skulle kunna göra projektmålen mätbara eller ens vad det skulle vara värt 
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sen är de övriga termerna gällande affärsnyttan i detta projekt är helt unika per projekt” 
(Larsson 2016)  
Eftersom att det är Larsson som är beställare och som analysmodellen bekräftar, ger direktiv till 
projektledaren. Citatet sätter medvetet eller omedvetet nivån för hur hög relevans arbetet med 
mätning och kontroll av projektmålen och affärsnyttan har internt. Det finns en risk att 
projektledaren och projektgruppen använder detta såväl i positiv som negativ bemärkelse. 
 
I positiv bemärkelse, om målen skulle uppfyllas kan det vara svårt att veta konkret vilka åtgärder 
som burit frukt och vilka som varit verkningslösa. Detta kan innebära en förlust av nya lärdomar 
och erfarenheter.  
 
I negativ bemärkelse innebär såklart det motsatta, ifall projektmålen och affärsnyttan inte uppnås. 
Här kan beställaren stöta på rejäla hinder då projektgruppen kan vara omedvetna om varför 
resultatet fallit ut på ett visst sätt och hävda att de inte kunnat göra saker annorlunda. Detta kan 
mycket väl vara sant, då avsaknad av mätbarhet även innebär stora utmaningar gällande proaktiv 
styrning. Mätbarhet gör det möjligt att korrigera och vidta effektiva åtgärder i positiv riktning. 
Chansen är annars stor att vid uppföljning endast titta på historiska resultat som inte går att 
påverka. 
 
Analysmodellen visar inte relationen mellan utförare och utformare av projektmålen. Enligt 
Jansson och Ljung (2004) utformas projektmålen ifrån projektbeställning av projektgruppen. 
Beställaren ansvarar dock för utformandet av beställningen och övergripande beskriva projektets 
mål, inriktning, omfattning och prioritet. Här beskriver respondenterna unisont att projektmålen 
härrör ifrån beställaren och IT-projektets intressenter. Detta kan leda till att projektgruppens 
konceptuella syn på vad som egentligen skall uppnås går skiljer sig ifrån beställare och 
intressenter. Jansson och Ljung (2004)  betonar vikten av att projektgruppen tillsammans 
utformar projektmålen för att skapa samsyn. Risken finns nu att beställare och projektgrupp har 
olika syn på vad projektet skall uppnå och syfta till. Vilket Larsson klarsynt redogör för i sin 
intervju. 
 

Projektet jobbar helt enkelt med helt andra mål än verksamheten, att sätta mål för projektet, och här måste jag 
vara självkritisk. För att sätta mål på projektet och vad det skall göra och vad det skall jobba mot är kanske en 
sak. Att sätta mål på vad som skall ha förändrats i verksamheten efter att projektet är avslutat och systemet är 
infört kanske är en helt annan sak. (Larsson 2016) 

 
Larsson utvecklar att projektmål är viktigt för att de skall veta exakt vad de vill uppnå och varför 
verksamheten skall spendera tid, pengar och kraft på att försöka genomföra projektet och 
realisera det önskade affärsnyttor. Dock att det är först efter att projektet avslutats som 
verksamheten på något sätt kan säkerställa att den önskade affärsnyttan verkligen uppnåtts. 
 
Att använda sig av akronymen SMART enligt Wade (2009) och Görling (2009) i utformandet av 
projektmål skulle kunna vara ett steg emot ökad kvalité på uppföljningen och möjliggöra bättre 
löpande styrning av IT-projektet. Akronymen kan ses som en förenkling av BMP som är mer 
omfattande. Att bara använda SMART-metoden är inte tillräckligt men kan innebära att tröskeln 
till ett införande av BMP sänks.  
 
I mångt och mycket är det inte en fråga om att i första hand minimera möjligheterna för ett 
negativt resultat, utan arbetet kan syfta till att ge en djupare förståelse kring hur affärsnytta kan 
följas upp på och eventuellt realiseras. Arbetet med konkretisering av projektmålen tvingar fram 
en tydlighet och samsyn kring vad som skall uppnås och hur det skall göras möjligt. Utan verkar 
IT-projektet med en konstant medveten eller omedveten ovisshet som kan skapa osäkerhet i 
arbetet. 
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5.8 Projektledare 
 
Mycket ansvar har hamnat på projektledarens axlar i det aktuella IT-projektet. Detta ka bero på 
att Karlsson själv uppger att hen är relativt grön gällande projektledning och inte involverat 
tillgängliga resurser tillräckligt effektivt. Alltså saknas det gemensamma arbetet som både 
Jansson & Ljung (2004) och Ward & Daniel (2006) beskriver krävs för samsyn och ökade 
möjligheter till realisering. Däremot kan Karlsson och Larssons involverande av personal ifrån 
olika avdelningar gällande utformningen av krav och målen. Detta kan liknas vid ett outtalat 
ansvar eller ägarskap av affärsnyttan likt det som Ward & Daniel (2006) beskriver. 
 
IT-projektet engagerar stora delar av verksamheten och involverandet tyder på ett intresse av att 
bidra till IT-projektets resultat i enlighet med Ward & Daniel (2006). Det som saknas är ett 
uttalat ägarskap för den personal som redan engagerat sig. Eventuellt skulle det kunna öka 
möjligheterna till realisering oh uppföljning men det är svårt att säkerställa i detta skede. 
Analysmodellen bekräftar till viss del empirin där projektledaren har det operativa ansvaret att 
leda dels IT-projektet, BMP och genomföra aktiviteten uppföljning av affärsnyttan. 
Analysmodellen belyser aktivitetens dubbla kontextuella fokus där projektledarens ansvar endast 
sträcker sig till IT-projektets avslutande. Därefter råder oklarhet kring vem som får det fortsatta 
ansvaret. Karlsson tror att det är systemägaren samtidigt som Larsson tror att det kommer lösa 
sig genom att användarna succesivt lär sig systemet och förhoppningsvis upptäcker ny 
affärsnytta. 

5.9 Projektbeställare 
 
Analysmodellen och Jansson & Ljung (2004) bekräftar att projektbeställaren har dubbla 
ansvarsroller dels emot IT-projektet men även verksamheten. Respondenterna och forskningen 
stämmer överens gällande rollen som mer strategisk och visionsformulerare. Däremot har 
beställaren ett större ansvar för utformningen av projektmål för IT-projektet än vad forskningen 
antyder.  Jansson & Ljung (2004) beskriver även att det är projektgruppens roll att omvandla 
projektbeställningen till projektmål i syfte att skapa samsyn kring vad som skal göras.  
 
Det kan vara så att beställarens roll är överdriven i beskrivningarna ifrån respondenterna och 
faktiskt stämmer mer överens med forskningen i praktiken. En involverad och engagerad 
beställare kan bidra till högre kvalité och stödja vid prioriteringsfrågor som kan öka chanserna 
för måluppfyllelse. Larsson beskriver hur hen anser att beställaren behöver säkerställa att 
målformuleringen är tydlig och förstådd av projektledaren. Ifrån tidigare steg är det osäkert hur 
väl detta är definierat och om det finns ytterligare potential som kan stödja projektledaren ännu 
mer. Att IT-projektet har återkommande avstämningspunkter tyder på att aktiviteter som 
underskattas eller inte prioriterats tillräckligt fångas upp. 
 

5.10 Avslutande ord kring analysen 
Analysen visar att teorier kring BMP enligt Ward och Daniel (2006) och SMART enligt Görling 
(2009) och Wade (2009) kan vara till stor nytta för den undersökta verksamheten. Däremot 
saknas systemleverantörsförhållandet och det krävs ett stort åtagande ifrån den undersökta 
verksamheten att arbeta enligt BMP och SMART. Åtagandet är svårt att rättfärdiga på grund av 
låg reell prioritet inom verksamheten, avsaknad av konkreta mätningsmetoder, krav på 
verksamhetsövergripande engagemang och den ekonomiska vinningen är komplex att fastställa. 
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6. Slusatser 
Avsnittet redogör för de slutsatser som författaren dragit. Slutsatserna baseras på anlysen och 
resultatet med utgångspunkt ifrån undersökningens syfte. Möjligheter, begränsningar förslag till 
framtida forskningsområden behandlas. 
 
C-uppsatsen syftar till att undersöka hur man möjliggör uppföljning av affärsnytta inom IT-
projekt så att en verksamhet kan vidta relevanta åtgärder för att säkerställa måluppfyllelse. 
 
Syftet med undersökningen anses vara uppfyllt då de teorier som presenterats kring BMP tydligt 
visar att BMP kan möjliggöra uppföljning av affärsnytta genom ett mer systematiskt arbetssätt. 
Därav bidrar det till en ökad möjlighet att säkerställa måluppfyllelse inom IT-projekt. 
Undersökningsfrågorna vara besvarade och undersökningen har resulterat i fem konkreta 
slutsatser. 
 

• BMP möjliggör uppföljning av affärsnytta inom IT-projekt. 
• BMP kräver ett omfattande åtagande för att bidra till ökat värde för en verksamhet. 
• En genomarbetad målformulering enligt akronymen SMART kan öka en verksamhets 

möjlighet till styrning och kontroll. 
• Tydligare koppling till identifiering och mätningsmetoder krävs för att maximera värdet 

av att ta sig an BMP. 
• Systemleverantörs och kundrelationen behöver belysas inom BMP i takt med färre egna 

utvecklingsprojekt inom affärssystem initieras  
 

Resultaten härrör ifrån uppsatsens analysavsnitt och det är uppenbart att ett införande av BMP 
inom det aktuella IT-projektet har stor potential och skulle avsevärt öka uppföljningskvalitén. 
Däremot är det svårt att säga om verksamheten ifråga är mogen eller villig att hänge sig ett 
sådant omfattande åtagande. Det krävs troligtvis djupgående analys för att uppskatta resursåtgång 
kontra finansiell vinst för att verksamheten skall kunna ta det steget.  
 
Uppföljning av affärsnytta 
Undersökningen har inneburit att testa ifall teorier kring BM och teorier kring målformulering 
går att applicera inom ett aktuellt IT-projekt i syfte att möjliggöra uppföljning som skapar 
lärande inom organisationen. Uppföljningen av affärsnytta inom IT-projekt kan även tydliggöra 
vilka typer av åtgärder som verksamheten behöver vidta för att affärsnyttan skall uppnås. 
Aktiviteterna identifiering och planering av uppföljning av affärsnyttan är absolut nödvändig för 
att på något sätt möjliggöra aktiviteten. Däremot har genomförandet av aktiviteterna en mer 
godtycklig detaljerings nivå 
 
Benefits Management Process 
BMP bör kopplas tätare med andra metoder för målformulering, identifiering och mätning för att 
nå sin fulla potential. Det är dock tydligt att BMP fungerar som en möjliggörare för uppföljning 
av affärsnytta men inte en förutsättning. Uppföljning kan genomföras idag om än på ett 
godtyckligt sätt men som matchar verksamhetens ambitionsnivå, verksamhets involvering och 
krav på planeringsarbetet. Ett utvecklingsområde för BMP för andra forskare att ta sig an är 
förhållandet mellan kund och systemleverantör. Det finns andra faktorer som behöver undersökas 
grundligare då uppföljning av affärsnyttan blir låst på ett annat sätt då kunden inte kan styra 
utvecklingsarbetet eller lösningen på samma sätt som vid ett egenutvecklat system.  
 
Affärssnytta 
Utmaningarna med uppföljning av affärsnytta inom IT-projekt härrör ifrån att projektarbete har 
väldigt tydligt och förankrat arbetssätt, där definitionen kring affärsnytta inte ingår. Uppföljning 
inom IT-projekt är ofta låst till projekttriangelns framgångsparametrar Tid, Budget och Resultat 
och missar den affärsnytta som ligger till grund för många IT-projekts initierande. Realisering av 
affärsnytta är viktig för att det rättfärdigar den finansiella och resursmässiga investeringen. Om 
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uppföljning av affärsnytta inte genomförs elimineras möjligheten till styrning och kontroll och 
kan leda till att investeringen inte ger den önskade avkastningen. Avkastningen kan bland annat 
innebära ren finansiell vinst eller effektivare arbetssätt. 
 
Projektmål 
Projektmål innebär en direkt eller indirekt affärsnytta som kommer påverka verksamheten efter 
IT-projektets avslutande. En mer genomarbetad målformulering enligt de teorier som 
presenterats i uppsatsen kan även innebära en bättre styrning och kontroll av verksamhetens IT-
projekt. En annan begränsning inom BMP är avsaknaden av konkreta förslag på identifierings, 
mätningsmetoder och utformandet av KPI´s i relation till affärsnytta inom IT-projekt. Detta gör 
tyvärr teorin kring BMP godtycklig och kan skilja sig kraftigt åt beroende på valet av 
identifierings och mätningsmetoder. Målformulering enligt SMART kan vara ett sätt att utforma 
projektmålen. Dock kan teorier kring KPI och mätning vara mer konkreta och tydliga metoder än 
SMART. 
 
Projektledare och Projektbeställare 
Det avgränsande IT-projektet och den ordinarie verksamheten behöver involveras på ett sätt 
inom BMP som inte är naturligt inom projektarbete. Detta eftersom att IT-projektets ansvar är 
begränsat till projektets livslängd när uppföljning av affärsnyttan lever vidare efter IT-projektets 
avslutande och behöver tydlig intern mottagare som förvaltar det fortsatta arbetet.  
 

6.1 Kritik och Utvärdering.  
 
En kraftig begränsning i undersökningen är avsaknaden av systemleverantörens roll och 
påverkan. Verksamheten verkar ha svårt att konkretisera önskad affärsnytta på grund av deras 
begränsade möjlighet att påverka systemet eller lösningen. Det kan vara så att teorier kring 
upphandling av affärssystem och hantering av förhållandet mellan kund och leverantör passat det 
undersökta IT-projektet bättre.  
 
I slutsatserna används ordet mogen på ett oaktsamt sätt. Den avser inte bedöma olika grader av 
mognad den undersökta verksamheten kan uppnå. Utan nyttjades på ett godtyckligt sätt av 
författaren för att beskriva att det systematiska arbetssätt som BMP innebär, troligtvis inte 
stämmer överens med den undersökta verksamhetens flexibla arbetskultur. Vilket kan hämma 
deras vilja att ta sig an BMP. 
 
Resultatet bygger på kvalitativa intervjuer med tre respondenter ifrån den undersökta 
verksamheten. Intervjuerna har resulterat i ett gediget material som skapat en omfattande och 
nyanserad konceptuell bild av verksamhetens utmaningar och forskningens möjligheter att 
påverka arbetet. Materialet har varit tillräckligt, däremot har det upptäckts glapp mellan att 
undersöka systematiskt efter den analysmodell som utformats och verksamhetens möjlighet att 
återkoppla enligt modellen. Detta på grund av att verksamheten har ett arbetssätt som är mycket 
mer flexibelt efter de förändringar som sker inom IT-projekt i takt med att nya insikter nås. Det 
kan vara så att trots BMP´s iterativa natur är svår att applicera på en verksamhet som inte har full 
kontroll över affärsnyttan när en extern systemleverantör anlitas. 
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Omnämnande 
 
Stort tack riktas till Klättercentret AB för att jag fått undersöka deras verksamhet, ta tid i anspråk ifrån 
deras personal och ödmjukast berömma deras öppna och positiva inställning arbetet igenom. Detta 
arbete hade inte varit möjligt utan er. 

Respondenternas ärliga och öppna svar på mina frågor har starkt bidragit till den nyanserade bild av 
både teoriernas begränsningar och möjligheter.  Stort tack för er tid och ert engagemang.  
 
Stort tack riktas även till min handledare Prima Gustiené och mina kurskamrater som bidragit med 
relevanta genomtänkta kommentarer. 
 
Vill även tacka familj och vänner som bistått med stöd under tider av rådvillhet och osäkerhet. Ert stöd 
och återkoppling har varit ovärderlig. 
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Bilagor 
Bilaga 1. Sonderande telefonintervju 
 
Deltagare: Andreas Adolfsson och Rickard Söderström (IT-projektägare, Klättercentret AB). 

Datum: 2016-02-12. 

Bakgrund: 
Intervjun genomfördes för att djupare förstå IT- projektets syfte och mål. 

Sammanfattning: 
Rapportens omfång är i dagsläget för stort för att rymmas inom den tidsram som finns tillsammans med 
osäkerhet kring rapportens tänkta resultat.  
Söderström uppger att utmaningar och problem innefattar svårigheter med mätning av måluppfyllelse. 
IT-projektet har definierade krav, syfte och mål beskrivet, dock saknas omvandling till mätbara mål 
tillsammans med en icke-existerande idé om hur de kommer kunna följa upp på projektmål och mäta hur 
väl man uppnår uppsatta mål. Arbetet med att konvertera och följa upp på målen beskrivs som 
utmanande, komplext, resurskrävande och kostsamt. Projektägaren uppger att mätning och uppföljning 
är av stor vikt men att arbetet med omvandlandet är för omfattande och komplicerat för att de skall vilja 
lägga resurser på det. Mer specifikt framkommer svårigheter med att kvantifiera och följa upp ”mjuka 
mål”, d.v.s. mål som inte har ett explicit värde. Ett exempel på mjukt mål skulle kunna vara, ”Det nya 
affärssystemet skall vara lättare att använda än det gamla”.  

Konkret består IT-projektet av att byta affärssystem, helst till ett enhetligt system som täcker 
verksamhetens alla behov, alternativt flera specialiserade system som integreras. Syfte och mål består av 
tre övergripande delar. 

1. Driftsäkerhet: Idag går systemet ner för ofta vilket ger upprepade störningar i den dagliga 
verksamheten. 
 

2. För lätt att göra fel: Allvarliga fel genereras för ofta och för lätt av användare utan deras uppsåt, 
vilket kostar verksamheten mycket pengar. Systemet tillåter för mycket förändringar som 
användarna inte bör ha tillgång till. En begränsning av access skapar paradoxalt en ohållbar 
operativ drift. Svårt att upptäcka, åtgärda och återskapa fel i systemet. 
 

3. Avsaknad av integration: Verksamhetens olika system är inte ihop kopplade. Kassasystem, 
bokningssystem, Webbsystem(Självservice) och Kund/ekonomi system är idag fristående 
moduler. Detta skapar redundant information och hög administrativ börda. Möjlighet finns att 
med nuvarande leverantör utveckla detta men förtroende ifrån verksamheten saknas. 
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Bilaga 2. Bokningsmail med hänsyn till forskningsetik 
 
Mötet avser empiri insamling inom Kandidatuppsats genom kvalitativa intervjuer gällande uppföljning 
av affärsnytta inom IT-projekt. Utförligare beskrivning av uppsatsen syfte ges vid intervjutillfället. 

• Alla intervjuade kommer anonymiseras. 
• Materialet kommer endast användas i kandidat uppsatsen. 
• Medverkan är helt frivillig. När som helst har alla intervjuade möjlighet att avbryta intervjun. 
• Intervjupersonernas samtycke till användandet av materialet är en förutsättning för publicerandet. 

Inget material som saknar samtycke kommer publiceras. 

Stort tack på förhand! 

Med vänliga hälsningar, Andreas Adolfsson 
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Bilaga 3. Informellt möte 
Deltagare: Andreas Adolfsson, Veronica Sikström (Operativ Chef/ Projektbeställare) & Rickard 
Söderström(Projektbeställare),  

Datum: 2015-12-18 .  

Sammanfattning: 
Mötet genomfördes efter den sonderande telefonintervjun med verksamhetens operativa chef och ägaren 
av det aktuella IT-projektet. På mötet presenterade författaren övergripande informatikdomänen och 
undersökningens omfattning. Syftet var att undersöka om verksamheten hade ett eller flera områden, 
processer eller projekt som sammanföll med undersökningens omfattning. Verksamheten beskrev ett 
aktivt IT-projekt vars syfte var att ersätta ett befintligt affärssystem genom att upphandla och 
implementera ett nytt affärssystem som bättre motsvarade verksamhetens förändrade behov. Detta IT-
projekt uppgavs vara extra intressant då verksamheten hade begränsad kunskap gällande projektledning 
inom byte av affärssystem. 
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BILAGA 4. Intervjugudie 
 
Intervjuguiden baseras på figur 4, ”Förutsättningsmodell över uppföljning av affärsnytta”. 
Respondenterna får liknande frågor men kan skilja sig åt då författaren godtyckligt kan ha valt att ställa 
ytterligare följdfrågor ifall det anses varit av vikt. 

Uppföljning av affärsnytta: Definition av affärsnytta + uppföljning 

• Anser ni att aktiviteten med uppföljning av affärsnytta har hög eller låg relvans? Motivera ditt 
svar mer ingående. 

• Hur genomför ni aktiviteten idag? Beskriv övergripande.  
• Vilka utmaningar upplever ni? 
• Hur hanterar ni dem? 

Identify and structure benefits: Definition av aktiviteten 

• Hur arbetar ni med att identifiera affärsnytta inom ert IT-projekt? 
• Anser ni att det har hög eller låg prioritet? Vänligen beskriv övergripande motivet bakom ett 

svar. 

Plan benefits realization: Definition av aktiviteten 

• Hur planerar ni för att realisera önskad affärsnytta? Beskriv övergripande arbetet. 
• Vilka utmaningar upplever ni med planeringsarbetet? 
• Hur hanterar ni dessa utmaningar? 

Execute benefits plan: definition av aktiviteten 

• Hur arbetar ni med att övervaka att affärsnyttan uppnås? 
• Vilka utmaningar upplever ni med aktiviteten?  
• Vad beror det på? 

Review and evaluate result: Definition av aktiviteten 

• Hur arbetar ni med att realisera affärsnyttan? 
• Vilka utmaningar upplever ni med det arbetet? 
• Vilka aktiviteter anser ni är extra kritiska för att möjliggöra realiseringen? 

Establish potential for further benefits: 

• När IT-projektet väl är i drift upplever ni att uppföljning av eventuella nya affärsnyttor har låg 
eller hög relevans?  
Om låg relevans: vad beror det på? 
Om hög relevans: Hur går arbetet till och vem är ansvarig för att genomföra arbetet? 

Affärsnytta: Definition av affärsnytta:  

• Vilka affärsnyttor upplever ni att projektmålen skall resultera i? Beskriv dem övergripande. 
• Vilka utmaningar upplever ni existerar med säkerställandet av dess uppfyllelse? Beskriv dem 

kortfattat. 

Projektmål: Definition av projektmål: 

• Vid utformandet av projektmål följer ni någon eller några riktlinjer eller är det en unik process? 
Beskriv övergripande hur ni går tillväga. 

• Varför är projektmål viktiga för er? 
• Vem ansvarar för utformandet av projektmålen? 
• Vem är ansvarig för att projektmålen nås? 
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• Beskriv övergripande hur ni går tillväga för att säkerställa att projektmålen uppnås. 
• Hur använder ni resultatet av den aktiviteten, både om utfallet är positivt (om projektmålen 

uppnås) eller negativt (om projektmålen inte uppnås)? 

Projektledare: 

• Vilken roll och ansvar upplever du att projektledare har inom Benefits Management? Beskriv 
mer ingående. 

Projektbeställare: 

• Vilken roll och ansvar upplever du att projektbeställaren har inom Benefits Management? 
Beskriv mer ingående. 

 

 


