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Sammanfattning

Majoriteten av alla utvecklade informationssystem misslyckas. Detta beror pa olika
faktorer, dar otillracklig anvandarinvolvering och anvdndaracceptans under utvecklingen
ar den vanligaste orsaken. Technology Acceptance Model - TAM ar en teoretisk modell som
studerar anvandaracceptans och de faktorer som paverkar anvdndaracceptans av ett
informationssystem. Denna studie har anvant den kvalitativa forskningsmetoden for att
testa anvandningen av TAM vid utvecklingen av ett drendehanteringssystem hos en
offentlig myndighet. Resultatet av denna studie pavisar fordelar med att anvanda TAM vid
utvecklingen av ett informationssystem och att anvandningen av modellen kan bidra till
att utvecklingen av ett informationssystem kan utformas med anvandarnas preferenser i
fokus och pa sa satt undvika att anvandarna inte upplever drendehanteringssystem som
anvandarvanligt och anvdndbart. Resultaten fran denna studie visar ocksda att de
identifierade TAM-faktorerna o6verensstimmer till stor del med befintlig forskning.
Samtidigt ger denna studie en mycket djupare forstaelse for faktorer som paverkar
anvandaracceptans for ett drendehanteringssystem for en offentlig myndighet. Framtida
forskning bor fokusera pa att utvardera anvandningen av TAM i bérjan av
systemutvecklingsprojektet istallet for i slutet nar informationssystemet har utvecklats
och pa attanvdanda TAM for att utvardera anvandaracceptans av drendehanteringssystem
som inkluderar bade interna och externa anvandare.

Nyckelord: informationssystem, drendehanteringssystem, anviandaracceptans,
Technology Acceptance Model - TAM, anvandbarhet, anvandarvanlighet
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1 Inledning

Digitalisering utgér en betydande mdjlighet for organisationer att effektivisera sina
processer, gora besparingar och fatta beslut snabbare genom anvdndning av
informationssystem (Parviainen m.fl., 2022). Till skillnad fran privata organisationer, som
anvander informationssystem i syfte att generera ekonomiska vinster, ar det primara
syftet for offentliga myndigheter att forbattra interna processer med syfte att forbattra
kommunikationen med medborgare och andra myndigheter, samt 6ka transparensen och
framja delaktighet bland medborgare i olika fragestallningar (Dwivedi m.fl.,, 2015).

Trots fordelarna med digitalisering star organisationer infér utmaningen att manga
utvecklade informationssystem misslyckas (Yeo, 2002). Detta kan fa allvarliga
konsekvenser, sarskilt for offentliga myndighet dar misslyckanden kan leda till
ekonomiska svarigheter och kanske mest allvarligt att allmdnhetens fértroende paverkas
negativt (Twizeyimana & Andersson, 2019).

Forskning har identifierat att en gemensam faktor till varféor manga informationssystems
utvecklingsprojekt misslyckas ar bristande anvandarinvolvering och anvdndaracceptans
for nya informationssystem (Dwivedi m.fl, 2015; Holgersson m.fl., 2017). Technology
Acceptance Model - TAM dr en teoretisk modell som undersoker vilka faktorer som
paverkar anviandaracceptans (Davis, 1989). Denna modell anvands idag for att utvardera
anvandarnas upplevelse av ett redan fardigutvecklat informationssystem. Det finns
daremot ingen, eller mycket begransad, forskning kring hur TAM kan anvdndas for
kravinsamling och pa sa satt tidigt i utvecklingen sdkerstalla anvandaracceptans och inte
i slutet av utvecklingen, nar informationssystemet redan ar fardigt och mer kostsamt att
designa om.

Eftersom offentliga myndigheter ofta tillhandahaller digitala tjanster som medborgare ar
beroende av, dr det av ytterst stor vikt att de digitala l6sningar som utvecklas ar
anpassade efter anviandarnas behov och bidrar till att uppfylla verksamhetens mal. Att
projekt lyckas ar framforallt viktigt eftersom det kan paverka medborgarnas fortroende
for hur val de anser att offentliga myndigheter och organisationer fungerar (Dwivedi m.fl,,
2015).

Detta arbeta syftar till att 6ka kunskaperna om hur TAM kan anvandas for kravinsamling
med syfte att sdkerstdlla anvdandaracceptans av ett nytt informationssystem (i detta fall
arendehanteringssystem) som ska implementeras i en offentlig myndighet inom Vastra
Gotalands Regionen samt identifiera krav for det framtida drendehanteringssystemet
med fokus anvandbarhet och anvandarvanlighet. For att uppna syftet genomfordes dels
en litteraturundersokning dels en kvalitativ studie (se kapitel Metod for mer
information).



2 Bakgrundskapitel

[ detta kapitel kommer koncept som informationssystem och e-forvaltning att beskrivas.
Aven syftet med att anvinda informationssystem inom offentliga myndigheter kommer
att belysas. Arendehanteringssystem, ett informationssystem som anvinds inom en
offentlig myndighet, kommer att beskrivas. Technology Acceptance Model - TAM, en
central modell inom huvudomradet, kommer att forklaras, liksom faktorer som paverkar
dess tillaimpning. Slutligen kommer kritik mot TAM att diskuteras, och alternativa
modeller kommer att presenteras.

2.1 Informationssystem inom e-forvaltning

2.1.1 Introduktion till informationssystem

Det finns olika definitioner av ett informationssystem. Till exempel beskriver Flowers
(1996) att ett informationssystem ar en kombination av hardvara, mjukvara och
kommunikationsteknologi som hanterar information i relation till organisationens behov.

Yeo (2002) beskriver att ett informationssystem utvecklas for att bearbeta och producera
relevant information till en organisation med syfte att stodja strategi, arbetsuppgifter och
beslutsfattande. Informationssystemet kan anvanda sig av bade informationsteknologi
och manuella processer. Ett informationssystem kan leda till 6kad effektivitet och
forbattra arbetsuppgifter eller omstrukturera arbetsprocesser (Yeo, 2002).

En annan definition ar den av Rainer & Prince (2022) som presenteras nedan. Forfattarna
havdar att ett informationssystem ar ett system som har till syfte att samla, bearbeta,
lagra, analysera och presentera information for anvdandare med syfte att anvandare ska
kunna uppna ett mal som ar av betydelse for en organisation. Har satter alltsa (Rainer &
Prince, 2021) anvandaren, ratt informationen och malet i fokus. Denna rapport kommer
att utgd ifran denna definition da syftet med arbetet forutsatter att systemutvecklingen
beaktar dessa tre centrala aspekter; anvandare, information och mal.

Digitalisering relateras ofta till IS, dar digitalisering definieras som processen att
omvandla analoga processer till digital form (Parviainen m.fl., 2022; Trittin-Ulbrich m.fl,,
2021). Det finns vasentliga fordelar for organisationer som digitaliserar sina processer.
Kostnaderna kan minska med upp till 90 %, givet att 16sningen stéder anvandarna i deras
maluppfyllelse. Samtidigt mojliggor IT for organisationer att fatta viktiga beslut snabbare.
Digitalisering kan dessutom bidra till att minska arbetslosheten (Parviainen m.fl,, 2022).

2.1.2 E-forvaltning

E-forvaltning kan beskrivas som anvandningen av informationssystem och
informationsteknologi av offentliga myndigheter och myndigheter (Twizeyimana &
Andersson, 2019). Syftet ar att erbjuda tjanster for medborgarna for att underlatta vissa
arenden, fraimja transparens och optimera processer inom myndigheten, samt forbattra
kommunikationen med medborgare, foretag och andra offentliga myndigheter (Dwivedi
m.fl, 2015; Parviainen m.fl., 2022; Sarasati & Madyatmadja, 2020). Till skillnad fran
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privata organisationer, dir e-tjanster utvecklas med malet att sidkerstdlla l6nsamhet,
erbjuder offentliga myndigheter dessa tjdnster med malet att skapa offentligt varde for
samhallet (Twizeyimana & Andersson, 2019).

Nar offentliga organisationer och myndigheter utvecklar informationssystem star de ofta
infor begransade resurser, sdsom tid, kompetens och fardigheter, vilket gor det svart att
prioritera innovationer. Dessa tjdnster kan vara daligt integrerade med andra
informationssystem, krdava manuell hantering av uppgifter och inte anpassade till
anvandarna behov (Holgersson m.fl., 2017). Att utveckla ett informationssystem med bra
teknisk kvalitet leder inte nddvandigtvis till att anvandarna uppskattar och anvander
informationssystemet. Forskare har kommit fram till att andra faktorer ocksa paverkar
detta, sdsom sociala, politiska och institutionella faktorer. (Dwivedi m.fl., 2015).

En majoritet av de offentliga e-tjdnster som har utvecklats beskrivs i litteraturen som
misslyckade eftersom de inte har anpassats till verksamhetens och anvandarnas behov
(Twizeyimana & Andersson, 2019). Det kan resultera i betydande forluster for offentliga
myndigheter, bade vad galler tid och pengar. Samtidigt kan det paverka fortroendet och
attityden gentemot framtida informationssystem och offentliga myndigheter 6verlag
(Twizeyimana & Andersson, 2019). Informationssystem lamnar ofta anvandarna utanfor
utvecklingsprocessen, och anvandarpreferenser gissas eller antas ofta. Detta kan vara en
av anledningarna till att dessa e-tjanster inte uppfattas som vardefulla och anses vara
oonskade att anvanda (Holgersson m.fl,, 2017).

Trischler och Westman Trischler (2022) foreslar darfor att utveckling av framgangsrika
informationssystem kraver att man narma sig problemet fran olika perspektiv. I borjan
ar det viktigt att identifiera det varde som informationssystemet syftar till att producera
och hur anvandarna kommer att uppleva och interagera med informationssystemet. Det
ar ocksa avgorande att forstd anviandarna och deras behov. Den andra faktorn ar att
samordna det utvecklade informationssystemet med andra relevanta aktorer. Att
samarbeta och utbyta information mellan olika informationssystem kan forbattra
kvaliteten och leda till hogre anviandarnoéjdhet. Det ar viktigt att forstd att ett
informationssystem inte ar vanligtvis isolerat. Det finns manga aktorer som ar
involverade och som interagerar med varandra nar ett informationssystem anvands.
Slutligen ar det avgorande att analysera hur organisationer utfor specifika uppgifter nar
ett informationssystem skapas och att anpassa dessa uppgifter pa ett satt som ar i
samklang med det nya informationssystemet (Trischler & Westman Trischler, 2022).
Dwivedi et al. (2015) anser att det ar mycket viktigt att inkludera alla viktiga intressenter
i systemutvecklingsprocessen, eftersom deras pdverkan pa informationssystemets
framgang kan vara avgorande. Intressenter kan anses vara alla individer, grupper,
organisationer eller sektorer som kan pdverka eller bli paverkade av ett
informationssystem (Ginige m.fl., 2018).

2.1.3 Arendehanteringssystem inom Vistra Gétalands Region (VGR)

Samtidigt som offentliga myndigheter utvecklar olika informationssystem med syfte att
erbjuda digitala tjanster till sina medborgare, utvecklas ocksa interna
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informationssystem med malet att oka effektiviteten och optimera processer inom
organisationerna (Twizeyimana & Andersson, 2019). Ett exempel pa ett sddant
informationssystem ar ett drendehanteringssystem. Detta examensarbete sker i
samarbete med en offentlig myndighet inom Vastra Goétalandsregionen (VGR) som har till
syfte att utveckla ett nytt arendehanteringssystem.

Denna studerade myndigheten fokuserar pa omraden som till exempel IT-support, IT-
radgivning, digitalisering av kommuner, kommunikation och natverks-support.
myndigheten anvdnder ett dldre drendehanteringssystem dar anviandarna kan utféra
olika drenden, sa som att soka behorighet, registrera ett problem/incident, bestilla
utrustning. Nar externa anvandare registrerar ett arende, hanteras det av de anstallda
inom myndigheten. Det finns bade interna och externa anviandare av
informationssystemet. De interna anvandarna utgors av de anstdllda pa den studerade
myndigheten. Olika personer kan registrera eller hantera drenden, medan vissa kan
utfora bada funktionerna. Externa anvandare ar anstillda inom de kommuner som kdper
sina informationssystem fran den studerade myndigheten. Dessa anvdndare kan
registrera drenden som sedan hanteras av anstillda inom den studerade myndigheten.
Forutom att generera nya drenden via webbplatsen ar det idag ocksa mojligt att gora det
via telefon, e-post, att skicka ett formular pa deras webbplats eller gora bestdllningar hos
leverantorerna. Varje ar hanterar myndigheten ungefar 30 000 olika drenden.

Arendehanteringssystemet bidrar till att myndigheten kan optimera och effektivisera
sina arbetsuppgifter samtidigt som det skapar 6kad transparens. Till exempel mojliggor
arendehanteringssystemet forbattrad kommunikation bade internt mellan den studerade
myndighetens anstillda och externt med externa anviandarna. Okad transparens uppnés
genom mojligheten att 6vervaka och kontrollera hur olika drenden hanteras.

Myndighetens ledning har identifierat potentialen i att automatisera manga av de drenden
som for narvarande krdaver manuell hantering. Funktioner som 6nskas forbattras genom
automatisering och/eller optimering ar: Incident arende, Process Service request drende,
Change arende, Problem process drende, IT-operations drende, supportirenden och
orderarenden.

For att hantera dessa utmaningar planerar myndigheten att implementera ett nytt
informationssystem vid arsskiftet 2024/2025. Genom denna 0Overgang forvantas
arendehanteringsprocessen accelerera, vilket forvantas leda till en minskning av det
manuella arbetet fran 30 000 drenden per ar till endast 10 000. Myndigheten har som mal
att utveckla ett nytt arendehanteringssystem som ar anvandarvanligt och anvandarbart,
detta med syfte att uppnd effektivisering av processer samt generera
kostnadsbesparingar. For att uppna detta behdver den studerande myndigheten samla in
och dokumentera systemkrav. Detta for att specificera vilka funktioner som behévs och
hur de bor utvecklas och implementeras.



2.1.4 Faktorer som bidrar till misslyckanden av informationssystem

Medan inférandet av ett nytt informationssystem kan leda till stora férdelar for
organisationer (Parviainen m.fl,, 2022), misslyckas manga projekt, vilket kan resultera i
betydande forluster for organisationerna (Yeo, 2002). Ett av de vanligaste problemen ar
att ett informationssystem inte levereras i tid eftersom inte alla nédvandiga funktioner ar
utvecklade, vilket ocksa kan leda till storre ekonomiska forluster (Yeo, 2002).

Samtidigt behover inte misslyckandet no6dvandigtvis bero pa teknologin.
Anvandaravvisande ar ett stort problem och kan vara en betydande orsak till
misslyckande nar anvdndare inte alls eller endast begransat anvander ett
informationssystem (Yeo, 2002). Enligt Dwivedi m.fl. (2015) handlar utvecklingen av ett
nytt informationssystem inte bara om att tekniskt utveckla ett informationssystem som
sedan implementeras. Det handlar ocksa om att skapa forstaelse for anvandarnas behov
och hur den nuvarande organisationsstrukturen kan komma att paverkas eller férandras
av ett inférande och darfor ar det viktigt att fokusera pa anvandaracceptans. Enligt Davis
(1989) innebdr anvandaracceptans att en anvandare upplever informationssystemet som
anvandbart och anviandarvanligt. For att ldsa mer om anvandaracceptans,
anvandarbarhet och anviandarvanlighet, se kapitel 2.2. - Technology Acceptance Model.

Att skapa forstdelse for varfor manga informationssystem misslyckas kan leda till
minskade risker for misslyckande och darmed minska antalet informationssystem som
inte uppfyller anvandarnas och verksamhetens mal (Schmidt, 2023). Schmidt (2023) har
identifierat f6ljande faktorer kan paverka framgangen eller misslyckandet av ett IS:

e Icke-specifika mal uppstar ndr organisationer saknar en tydlig vision eller nar
olika delar av en organisation har olika uppfattningar om dess mal och vision.
Detta kan leda till oklarheter angdende vilka informationssystem som behovs for
organisationen samt till daligt formulerade systemkrav.

e Ledningen pa hogsta nivd ar antingen otillrackligt involverad i projektet eller
stoder inte andra nivder av ledningen. Dessutom inkluderar ledningen inte
relevanta intressenter i projektet.

¢ Planeringen innebar att daligt uppskatta tid och budget utan att ta hansyn till all
relevant information, eller att planera att gora for mycket pa kort tid.

e Krav som ar otydligt eller daligt dokumenterade kan leda till problem. Samtidigt
kan problem med krav uppsta om de ar orealistiska eller om anvandarna inte ar
tillrackligt involverade under kravinsamlingsprocessen.

e Teknologi kan leda till misslyckanden av olika anledningar. Vid inférandet av ett
nytt informationssystem ar det viktigt att mjukvaran motsvarar anvandarnas
behov. Samtidigt ar det ocksa mycket viktigt att informationssystem
implementeras pa ett bra satt och att det genomgar tillrackliga tester. Dessutom ar
det avgorande att anvandarna utbildas for att kunna anvdanda det nya
informationssystemet. Om dessa faktorer inte beaktas okar risken for att
informationssystemet misslyckas.



e Att anvanda en mjukvaruutvecklingsmetod som inte passar projektet utgor
ocksa en risk, liksom att inte granska processerna efter varje fas.

e Anvidndarinvolvering - nir anviandarna inte involveras under utvecklingsfasen
eller implementeringsfasen kan det leda till att anviandarna inte kdnner sig
bekvima med att anvinda informationssystemet eller saknar férmagan att
anvanda det.

e Medarbetare som saknar kompetens eller inte dar bekanta med projektet utgor en
risk. Om personalen byts ofta ut utgor det ocksa en risk.

¢ Riskhantering ar mycket viktigt for att lyckas med ett projekt. Om risker inte
identifieras och en plan for riskhantering inte utvecklas kan detta vara en faktor
som leder till misslyckande med implementeringen av ett IS.

e Andra

2.2 Technology Acceptance Model

Nar ett informationssystem utvecklas, ar det viktigt att ha kinnedom om vad det dr som
bidrar till att ett informationssystem uppfyller anvandarnas behov och darmed bidrar till
att anvandarna anvander informationssystemet till sin fulla potential. Technology
Acceptance Model - TAM éar en modell som ar utvecklad av Davis (1989) och som kan
anvandas for att forsta vad som paverkar anvandarnas acceptans eller motstand till ett
informationssystem (Mayasari m.fl, 2017; Ozen m.fl., 2018; Sarasati & Madyatmadja,
2020). For att forsta anvandaracceptans och motstand anvander TAM tva centrala pelare:
upplevd anvandbarhet (perceived usefulness) och upplevd anvandarvanlighet (perceived
ease of use), se figur 1 (Mayasari m.fl., 2017; Nguyen m.fl., 2020; Ozen m.fl., 2018; Sarasati
& Madyatmadja, 2020). TAM ar en av de mest anvidnda modellerna for att forklara
anvandaracceptans av ett informationssystem (Napitupulu, 2017). Idag anvands TAM for
att utvardera ett redan fardigutvecklat informationssystem. Anledningen till att TAM
anvands i denna studie ar dess fokus pa anvdndaracceptans, dess enkelhet och den
omfattande forskning som har utforts relaterat till modellen.

Perceived
Usefulness
V) *

Attitude
Toward
Using (A)

Behavioral
Intention to
Use (Bl)

Actual
System Use

External
Variables

Perceived
Ease of Use

(E)

Figur 1. The Technology Acceptance Model (TAM) (Davis, 1989)



2.2.1 TAM komponenter

Upplevd anviandbarhet innebdr anviandarens upplevelse att informationssystemet
genererar i en nytta i form av maluppfyllelse och/eller, att anvdndningen av
informationssystemet forbattrar eller forenklar en process (Mayasari m.fl, 2017).
Upplevd anvandarvanlighet innebar att anvandaren upplever informationssystemet som
enkelt och smidigt att anvanda (Nguyen m.fl., 2020). Upplevd anvandbarhet och upplevd
anvandarvanlighet paverkas direkt av externa faktorer, medan dessa faktorer indirekt
paverkar anvandarens attityd (attitude towards using) och beteendeavsikter (behavioral
intention to use). Dessa faktorer ar inte desamma for alla informationssystem. Det styrs
av miljon dar informationssystemet anvands och pa informationssystemets egenskaper
(Tsai, 2012). Om anvandarna upplever att det ar enkelt att anvdnda ett
informationssystem (upplevd anvidndarvanlighet), leder det dven till att de upplever
informationssystemet som anviandbart (upplevd anvandbarhet) (Tsai, 2012).

Upplevd anvandbarhet och upplevd anviandarvanlighet paverkar anvandarens attityd till
att anvanda informationssystemet (Sarasati & Madyatmadja, 2020). Attityd, inom detta
sammanhang, ar de positiva eller negativa kianslor och asikter som uppstar nar en person
anvander ett nytt informationssystem (Tsai, 2012). Beteendeavsikter paverkas av
anvandarens attityd samt upplevd anviandbarhet och representerar anvandarens vilja att
faktiskt anvianda informationssystemet. Om anvdndarens attityd mot ett
informationssystem ar mer positiv, ar anvandarens beteendeavsikt ocksa mer positiv nar
det géller att anvdanda informationssystemet, och vice versa. (Tsai, 2012).

Medan den ursprungliga TAM-modellen inte tar hdnsyn till att andra faktorer som
paverkar upplevd anvidndbarhet och anvandarvanlighet, har forskare identifierat att
dessa tva faktorer paverkas samtidigt av andra externa faktorer (Alomary & Woollard,
2015). Upplevd anvandbarhet och anvandarvanlighet kan paverkas av flera olika faktorer,
och subjektiv norm ar en av dessa faktorer. Har spelar manniskors kanslor, fortroende
och beteende en roll i att paverka andra. Subjektiv norm kan &dven relateras till
medarbetare, 6verordnade och statliga foreskrifter, vilka alla kan paverka anviandarnas
attityder gentemot ett informationssystem (Mayasari m.fl., 2017). Bild eller image ar en
annan faktor som paverkar upplevd anviandbarhet. Om anvandarna har en mer positiv
bild av ett informationssystem ar det mer sannolikt att de upplever informationssystemet
som anvandarvanligt. Image ar nara relaterad och paverkas av andra faktorer, sdsom
subjektiva normer (Tsai, 2012).

Olika forskningsstudier betonar varierande faktorer eller komponenter inom TAM néar
det giller anvandaracceptans av ett informationssystem. Enligt Nguyen m.fl. (2020) ar
bade upplevd anvandbarhet och upplevd anvandarvanlighet avgorande for en positiv
anviandaracceptans. A andra sidan, enligt Ozen m.fl. (2018) ar upplevd anvindbarhet
betydligt viktigare medan upplevd anvandarvanlighet har begransad paverkan.
Exempelvis visar Nguyen m.fl. (2020) att anvandare anser det viktigt att ny teknologi
integreras med befintliga informationssystem, da det inte 6nskas att ny teknologi medfor
O0kad anstrangning och arbetsbelastning relaterat till upplevd anvandarvanlighet. Om
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anvandarna upplever det som komplicerat att anvianda ett informationssystem for att
utféora en uppgift kan det leda till att de antingen vagrar eller tvekar att anvdnda
informationssystemet i framtiden (Mayasari m.fl., 2017).

2.2.2 TAM - begransningar och Kritik

TAM ér en av de mest anvanda och viktiga modellerna for att forsta anvandaracceptans
och anvandarbeteende (Alomary & Woollard, 2015). Samtidigt har forskare identifierat
vissa brister.

En kritik mot TAM éar att den har stort fokus pa teknologi och exkluderar paverkan av
externa variabler, sdsom individens personlighet och manskliga faktorer som
anvandarerfarenhet (Momani & Jamous, 2017; Napitupulu, 2017). Andra forskare havdar
att anvandningen av TAM har blivit framtradande eftersom TAM ar enkelt att forsta, men
att den har en brist i formagan att forutsdga anviandningen av informationssystem i
praktiken (King & He, 2006).

Ett annat problem ar att TAM mater anvandarens upplevelse i frivilliga sammanhang, dar
anvandare kan vdlja att anvanda eller inte anvdnda ett informationssystem. Svarigheter
uppstar i situationer dar anvandarna inte har mojlighet att vilja om de vill anvanda ett
informationssystem (Napitupulu, 2017). Forskare har diskuterat att TAM har vissa
brister som gor det svart att forutsaga faktisk anvandaracceptans och anviandning av ett
informationssystem, sarskilt nar det galler anvandaracceptans av informationssystem av
offentliga organisationer och myndigheter (Ajibade, 2018; Zaineldeen m.fl., 2020). I
sadana fall skulle det vara mer &ndamalsenligt att mata anvandbarhet (Napitupulu, 2017).
Det tidigare beskrivna drendehanteringssystemet anvands bland annat av de anstallda i
den studerade myndigheten. Deras vilja att anvanda informationssystemet kan variera,
samtidigt bor det inte sannolikt paverka deras anvandning av informationssystemet nar
det dr nédvandigt. Anstdllda kan uppleva ett informationssystem som icke anvdndbart
och icke anvandarvanligt, men detta behdver inte nédvandigtvis paverka anvandningen
av informationssystemet om det kravs for att utfora en specifik uppgift (Ajibade, 2018).
Men det ar troligt att det kan paverka kvalitén pa hur uppgifterna utfors och effektiviteten
av genomforda arbetsuppgifter.

For att gora forbattringar integreras andra modeller med TAM med syfte att atgarda dessa
problem. Nagra av dessa modeller inkluderar TRI (Technology Readiness Index) och
UTAUT (The Unified Theory of Acceptance and Use of Technology) (Napitupulu, 2017).
Dessutom har TAM2 och TAM3 utvecklats med samma syfte. TAM2 ar en utokad version
av TAM-modellen som syftar till att forklara TAM- faktorer som leder till upplevd
anvandbarhet. Dessa faktorer inkluderar subjektiva normer som paverkar uppfattningen,
samt erfarenhet, frivillighet, jobbrelevans, outputkvalitet och resultatpdvisbarhet och
tidigare namnda anvandarvianlighet (Zaineldeen m.fl, 2020). TAM3 ar en
vidareutveckling av  TAM2 med variabler som paverkar anvandarvanlighet. Dessa
faktorer inkluderar datorangest, upplevd njutning, datorns effektivitet, datorns lekfullhet,
objektiv anvandbarhet och uppfattning av extern kontroll (Zaineldeen m.fl., 2020).



Det finns alltsa bade kritik och lovord mot TAM. Oavsett, mojliggér TAM en forstaelse for
vad som bidrar till att ett informationssystem kommer att upplevas som anvandbarhet
och anvandarvanlighet. Darmed kan TAM vara vagledande vid kravinsamling dar fokus
laggs pa att bland annat samla in krav som ar relaterad till anvandbarhet och
anvandarvanlighet.

2.2.3 TAM inom e-forvaltning

TAM-modellen som ska anvdndas som grund i denna rapport dr anpassad for att mata
anvandaracceptans inom offentliga myndigheter bland deras anstéllda. Denna foreslagna
modell inkluderar olika teoretiska modeller som ofta kombineras med TAM, se figur 2.
Modellen inkluderar TAM-faktorer som paverkar anvandarvidnlighet och
anvandarvanlighet, vilka i sin tur paverkar anvdndaracceptansen av e-forvaltning.
Samtidigt inkluderar modellen ocksd andra TAM-faktorer som direkt paverkar
anvandaracceptans (Sang & Lee, 2009).

Image
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Figur 2. TAM modell féor anvandaracceptans av e-forvaltning
inom offentliga myndigheter (Sang & Lee, 2009)

Bild eller image innebar att anvandningen av en innovation kan leda till att ens bild
forbattras inom ens sociala system. Genom att anvanda ett nytt informationssystem kan
en person forbattra sin status eller prestige inom foretaget genom att skapa positiva
relationer med sina chefer, jamfért med sina kolleger som inte anvander det nya
informationssystemet (Calisir m.fl., 2014; Sang & Lee, 2009).



Subjektiva normer innebar att anvandarna paverkas av sin upplevelse av vad andra
manniskor, sarskilt deras bekanta och vanner, tycker om det nya informationssystemet
och dess uppgifter. (Kamal m.fl, 2020; Napitupulu, 2017). Beroende pa vad andra
manniskor anser om informationssystemet och om de anser att personen bor eller inte
bor anvanda det, kan det padverka individens acceptans eller avstindstagande fran
informationssystemet (Kamal m.fl., 2020). Inom offentliga myndigheter spelar subjektiva
normer en viktig roll for anvandaracceptansen av ett informationssystem. Nar kollegor
och chefer anser att det ar viktigt att en anstalld anvander ett informationssystem, leder
det ofta till att personen upplever informationssystemet som anviandbart (Sang & Lee,
2009).

Jobbrelevans ar en viktig TAM-faktor. For att uppleva ett informationssystem som
anvandbart ar det viktigt att anviandarna upplever positiva effekter av
informationssystemets anvandning, sarskilt i vilken grad informationssystemet &ar
tillampligt for deras arbetsuppgifter (Wu m.fl., 2021).

Informationskvalitet relateras till den information som informationssystemet
producerar och hur anvandarna uppfattar dess varde. Har betraktas noggrannhet och
relevans som viktiga faktorer (Bilkova & Kralova, 2017; Napitupulu, 2017). Om
informationssystemet kan bearbeta en stor mangd data, kan det ocksa ses som positivt
(Napitupulu, 2017).

Systemkvalitet ar en av de viktigaste TAM-faktorerna. Det dr avgorande att
anvandargranssnittet ar konsekvent och latt att anvanda, att informationssystemets
respons ar snabb och att buggar inte uppstar (Napitupulu, 2017). Enligt Bilkova & Kralova
(2017) foredrar anvandare informationssystem som ar enkla att anvanda. Interaktionen
med informationssystemet bor vara smidig och enkel att forstd, utan att anvandaren
behover soka extern hjalp for att anvdnda informationssystemet (Sarasati &
Madyatmadja, 2020). For att gora anvandarupplevelsen dnnu rikare ar det viktigt att
informationssystemet ar responsivt och ger snabb feedback till anvandare. Det bor
mojliggora for anvandarna att forsta var de befinner sig i informationssystemet och fa
information om nasta mojliga steg (Sarasati & Madyatmadja, 2020). Anvandarna anser
det vara viktigt att ha tillgang till bra teknisk support, och deras upplevelse med
informationssystemet paverkas av hur dess anvandning ar beroende av eller paverkas av
andra informationssystem. Dessutom ar det betydelsefullt att det finns en valgjord
manual med tydliga instruktioner for anvandning (Napitupulu, 2017).

Anvandarna upplever att det ar viktigt hur de interagerar med informationssystem, och
informationssystem ses inte langre enbart som ett verktyg som producerar information
och utfor ett antal uppgifter. Darfor diskuteras tjdnstkvalitet som paverkar anviandarens
upplevelse av informationssystemets anviandbarhet och anvandarvanlighet (Napitupulu,
2017). Informationssystemets effektivitet paverkar anviandarvanligheten. Anvandarnas
upplevelse av ett informationssystem bestdms av hur snabbt informationssystem kan
utfora onskade uppgifter och ge svar till anvandare. Samtidigt ar det ocksa viktigt att
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responsen har hog kvalitet och tillhandahaller all n6dvandig information for anvandarna
(Bilkova & Kralova, 2017). For anvdndare dr det dven viktigt hur frekvent fel uppstar i
informationssystemet och hur dessa fel dtgardas (Bilkova & Kralova, 2017).

Om anvandare upplever systemkvalitet, informationskvalitet och tjanstkvalitet inom ett
informationssystem som positiva skulle det leda till anvandarnoéjdhet, vilket i sin tur
direkt paverkar anvandaracceptansen av ett informationssystem (Sang & Lee, 2009).

Fortroende ar en annan TAM-faktor som paverkar manniskors bendgenhet att anvanda
ett informationssystem (Belanche m.fl, 2012; Kamal m.fl, 2020; Napitupulu, 2017).
Fortroende ar anvdndarens vilja att vara sarbar och lita pa nar de anvinder ett
informationssystem, i tron att informationssystemet kommer att géra ndgot viktigt for
dem, dven nadr anvandaren inte kan évervaka eller kontrollera informationssystemets
handlingar (Belanche m.fl., 2012). Fortroendet kan relatera till fortroendet for offentliga
myndigheter (Napitupulu, 2017) generellt eller fortroendet for informationssystemet
specifikt (Kamal m.fl., 2020). Inom e-hdlsa, till exempel, baseras fortroendet for ett
informationssystem pa fortroendet for de tjanster som informationssystemet erbjuder
och kan paverka den generella tilliten att anvianda informationssystemet, samt
fortroendet for halsosystemet(Kamal m.fl, 2020). Integritet kan beskrivas som
anvandarens fortroende for informationssystemet att de ar villiga att lamna sina
personliga uppgifter. Om anvandarna upplever att ett informationssystem inte &ar
tillrackligt palitligt for att dela sina personuppgifter med, ar det troligt att de kommer att
visa motstand mot att anvianda det, vilket i sin tur kan leda till att de inte anvinder
informationssystemet (Kamal m.fl., 2020).

Fortroende kopplas ofta samman med risk, och vice versa, dar fértroende kan minska
risken (Shyu & Huang, 2011). Uppfattad risk innebar att beroende pa den upplevda
risken med att anvinda ett informationssystem kan anvdandarna antingen acceptera eller
avsta fran att anvanda den. Dessa risker kan variera och skilja sig at beroende pa situation
och informationssystem (Kamal m.fl,, 2020). Ett exempel ar prestandarisk, vilket innebar
att anvandare kan fatta beslut om att anvanda ett informationssystem, beroende pa om
informationssystemets information ar palitlig och om anvandningen kan orsaka skada
(Kamal m.fl, 2020; Sang & Lee, 2009). Andra exempel inkluderar ekonomisk, social,
psykologisk, sakerhetsmassig, social och tidsmassiga risker (Kamal m.fl., 2020). Risk kan
ocksa avse att personlig information lagras och skickas digitalt, vilket innebar en risk att
tredje part kan fa tillgang till den och modifiera informationen (Shyu & Huang, 2011).

Inom informationsteknologi kan relativ fordel ses som graden av forbattring som
anvandare upplever med det nya informationssystemet jamfort med det gamla
informationssystemet (Sang & Lee, 2009). Kompatibilitet mater i vilken grad
anvandningen av en teknologi Overensstimmer med anvandarens varderingar,
erfarenheter och behov (Sang & Lee, 2009).
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3 Problemomrade

En av de mest anvidnda termerna i litteraturen for att belysa ett framgangsrikt
informationssystem dr anvandaracceptans (Bano & Zowghi, 2013). Trots att offentliga
myndigheter anvdnder informationssystem for att oka effektiviteten inom offentliga
myndigheter, misslyckas manga med att utveckla ett framgangsrikt informationssystem
(Choi & Meyers Chandler, 2020; Trischler & Westman Trischler, 2022).

Majoriteten av utvecklade projekt saknar viktiga funktioner som uppfyller anviandarnas
behov, och 30-40% av alla projekt resulterar i betydligt hogre kostnader och férsenad
leverans (Mukherjee, 2008). Konsekvenserna av ett misslyckande kan variera men oftast
handlar det om stora ekonomiska forluster och att man utvecklar informationssystem
som inte hjalper anviandarna att uppfylla sina mal pa ett effektivt satt. I andra fall kan de
ha storre och mer omfattande konsekvenser. Ett av de mest extrema exemplen ar Londons
ambulanssystem, dar misslyckandet med informationssystemlanseringen har
uppskattats leda till att 10-20 personer avled som en konsekvens av brister i
informationssystemet (Mukherjee, 2008).

Manga forskare identifierar otillracklig anvandarinvolvering som en av faktorerna till
varfor informationssystem misslyckas (Bano & Zowghi, 2013; El Emam & Koru, 2008;
Holgersson m.fl., 2017; Schmidt, 2023). Med anvadndarinvolvering menas att anvdandarna
inte ar tillrackligt inkluderade under projektets utveckling, vilket leder till att
informationssystemet saknar anvdandaracceptans och anvdandarna upplever det som icke-
anvandarvanligt och anvandbart (Schmidt, 2023). Ett annat problem som relaterar till
anvandarinvolvering ar bristfallig utbildning av anvandarna, vilket resulterar i att de inte
ar bekanta med informationssystemet (Schmidt, 2023).

Enligt forskningen utférd av Bano & Zowghi (2013), har 68% av 37 studier visat att
anvandarinvolvering paverkar anvandaracceptans positivt. Att involvera anvandare i
varje fas under utvecklingsprocessen ar ocksa viktigt ur ett ekonomiskt perspektiv
(Alvertis m.fl., 2016). Brister i ett informationssystem relaterade till anviandaracceptans
kan undvikas genom att gora detta; annars finns risken att anvdndarna upplever
informationssystemet som icke-anvandbart, vilket kan leda till hoga kostnader for att
atgarda det (Alvertis m.fl., 2016).

Detta examensarbete sker i samarbete med en offentlig myndighet inom VGR. Denna
myndighet har idag ett dldre drendehanteringssystem som inte ar integrerad med andra
informationssystem och saknar moderna funktioner som till exempel automatisering.
Detta leder till anstillda maste hantera manga arenden manuellt. Detta ar alltsa ett
informationssystem som inte uppfyller anvindarnas och verksamhetens behov. Bade
myndighetens ledning och informationssystemanviandarna upplever att dagens
informationssystem ar foraldrat och bristfilligt nar det giller anvandarvanlighet och
anvandbarhet. Darfor finns det ett behov av ett nytt informationssystem. TAM ar en
valkdand modell inom dmnet informationsteknologi. Modellen anvands som ett verktyg for
att forstd vad som kravs for att uppnad anviandaracceptans av ett informationssystem.
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Denna modell anvands oftast som ett verktyg for att analysera anvdandarnas upplevelse
av ett redan fardigutvecklat informationssystem. Av den litteraturstudie som har
genomforts inom ramen for detta examensarbete verkar det inte finnas studier som har
undersokt hur TAM kan anvandas under kravinsamling for att identifiera krav som bland
annat bidrar till anvandaracceptans. Det dr ndgot som ar vart att undersoka vidare.

3.1 Problem/frdaga

Med utgdngspunkt i ovanstdende problemformulering ar syftet med examensarbetet dr att
testa att anvinda TAM redan vid kravinsamling for att sdkerstdlla anvdndaracceptans frdn
start och inte i slutet ndr informationssystemet redan dr fdrdigt och mer kostsamt att
designa om. Resultatet har till syfte att bista féretag inom informationssystemsutveckling
att skapa mer dndamalsenliga informationssystem som ar anpassade till verksamhetens
behov. For att pavisa hur TAM kan anvandas vid kravinsamling kommer detta exjobb att
genomforas i samarbete med en offentlig myndighet inom VGR dar krav for ett
arendehanteringssystem ska identifieras (se kapitel - metod for mer info). Utifran detta
syfte kommer foljande huvudfragestallning att studeras:

“Pa vilket sdtt kan Technology Acceptance Model (TAM) anvdndas for
kravinsamling med madlsdttningen att frdmja anvidndaracceptans vid
utvecklingen av ett drendehanteringssystem fér en offentlig myndighet?”

For att uppnd ovanstdende huvudfragestdllning ar det nodvandigt att testa TAM for
kravinsamling i ett verkligt projekt; nagot som alltsa kommer att goras inom ramen for
detta examensarbete. Darfor kommer identifiering av krav ske utifran TAM:s faktorer for
anvandaracceptans. Nedanstdende delfragor kommer ocksa att studeras da de kommer
att vara vagledande i att besvara huvudfragan.

e Vilka TAM-faktorer anser anvdndarna vara viktiga for att de ska uppleva
arendehanteringssystemet som anvandarvanligt och anvandbart?

e Hur kan TAM anviandas i kravinsamlingen av ett informationssystem for att
sakerstdlla anvandaracceptans?

3.2 Avgrdnsningar

Det finns manga teoretiska modeller som utvecklats med fokus pa att forklara vad som
leder till anviandaracceptans. TAM har valts da denna ar den mest anvianda modellen for
att skapa forstaelse for betydelsen av anviandbarhet och anvandarvanlighet. Eftersom
fokus i detta arbete ar att hjilpa den offentliga myndigheten att utveckla ett
informationssystem som upplevs som anvandarvanligt och anvandbart, anses den variant
av TAM som ar anpassad till offentliga myndigheter vara rimlig att begransa sig till.

Detta examensarbete har alltsd avgransats till att fokusera pd anviandarna inom den
offentliga myndigheten for att identifiera krav som leder till anvandaracceptans.
Anvandarna har valts eftersom flera studier visar att anvandarinvolvering ar en av de
viktigaste faktorerna som leder till informationssystemsframgang - anvandaracceptans
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(Bano & Zowghi, 2013; El Emam & Koru, 2008; Holgersson m.fl., 2017; Schmidt, 2023).
Samtidigt har studien en fokus pa ett drendehanteringssystem som ska inforas av den
studerade offentliga myndigheten. Studien fokuserar pda &drendehanteringssystemet
eftersom myndigheten planerar att infora ett sddant informationssystem vid arsskiftet,
och mojligheten att genomfora studien pa anvandare kan leda till en battre forstaelse av
de faktorer som paverkar anvandaracceptans.

Slutligen kommer studien att resultera i Overgripande Kkrav pa det nya
drendehanteringssystemet med fokus pa anvandbarhet och anvandarvanlighet utifran
TAM-faktorer. Anledningen till att Overgripande krav utvecklas ar att ett
drendehanteringssystem har manga funktioner och att skapa forstdelse for alla dessa
funktioner skulle krdava betydande resurser och Overstiger detta examensarbetes
ramverk.

3.3 Forvdntat resultat

Resultaten fran studien férvantas ge en 6kad forstdelse for vilka faktorer och egenskaper
som paverkar hur anvandarna upplever ett informationssystem som anvandarvanligt och
anvandbart, sarskilt nar det giller ett arendehanteringssystem utvecklat for offentliga
myndigheter. Likasd forvantas denna studie ge en okad forstdelse for hur TAM kan
anvandas for att identifiera krav tidigt i utvecklingsprocessen med syfte att utveckla ett
systemutvecklingsprocessen med anvandaracceptans.

Utifran vetenskapliga aspekter forvdntas studien antingen 1) bekrdfta vad befintlig
forskning pastar; namligen att det ar TAM-faktorer sdsom image, upplevd risk, subjektiva
normer, informationssystemskvalitet, informationskvalitet och tjanstkvalitet, samt andra
TAM-faktorer som fortroende, upplevd risk, relativa fordelar och kompatibilitet som
leder till anviandaracceptans, eller 2) ge en ny bild av vad anstillda inom offentliga
myndigheter upplever som viktigt for att ett informationssystem ska upplevas som
anvandbart och anvandarvanligt.

Utifran samhalleliga aspekter och beroende pa studiens resultat kan studien belysa vikten
av att inkludera slutanviandarna under utvecklingsprocessen. Detta ar sarskilt viktigt med
tanke pa att en stor del av alla utvecklade informationssystem leder till misslyckande, da
anvandarna inte ser dem som anvandbara och anvandarvanliga. Detta kan resultera i
betydande kostnader for myndigheter och kan aven leda till att medborgarna forlorar
fortroendet for offentliga myndigheter (Bano & Zowghi, 2013; Holgersson m.fl,, 2017;
Schmidt, 2023). Denna betydelse accentueras i sammanhanget att offentliga myndigheter
finansieras av skattepengar och har en roll att fraimja demokrati (Spirakis m.fl., 2010).

14



4 Metod

[ detta kapitel beskrivs den valda metoden for datainsamling och dataanalys. Dessa
metoder beskrivs utifran vetenskaplig litteratur och argumenteras i relation till arbetets
syfte. De forskningsetiska principerna kommer ocksa att presenteras.

4.1 Val av forskningsmetod

Den  kvalitativa  forskningsmetoden anvdnds ofta inom  dmnesomradet
informationsteknologi. Syftet med denna metod &ar att ge en djup forstaelse for det
studerade problemet och de faktorer som paverkar det. Det ar viktigt att svara pa fragor
som "hur", "varfor", "vad" och "nar" som ar relaterade till forskningsfragan (Oun & Bach,
2014). I kontrast till den kvantitativa metoden anvands den kvalitativa metoden inte for
att mata data eller gora berakningar. Istillet ar det viktigt att svara pa fragor som relaterar
till deltagarnas synvinkel, sdsom deras upplevelser, asikter eller perspektiv pd ett
fenomen. De mest viktiga faserna inom den kvalitativa forskningen ar datainsamling och

dataanalys. (Hammarberg m.fl,, 2016).

Eftersom den kvalitativa metoden ar mest lamplig for att svara pa forskningsfragor som
baseras pa anviandarnas synvinkel och mdjligheten att uppticka ny kunskap och
information, har den kvalitativa metoden valts. Vidare, eftersom forskningsfragan syftar
till att 1) skapa forstaelse for hur TAM kan anvandas vid kravinsamling for att sakerstalla
anvandaracceptans, 2) identifiera TAM-faktorer som leder till anvandaracceptans for ett
drendehanteringssystem, ar det viktigt att skapa en djupare forstdelse av anviandarnas
behov. Med grund i detta anses den kvalitativa metoden vara bast lampad att anvanda.

4.1.1 Val av datainsamlingsteknik

Datainsamling dr mycket viktig och den kan ha stor paverkan pa studiens kvalitet. Data
kan samlas in pa olika satt, men det vanligaste inom den kvalitativa metoden intervjuer,
fokusgrupper eller observationer. Till skillnad fran den kvantitativa metoden, dar
vanligtvis en stor mangd data bearbetas, anvdands inom den kvalitativa metoden oftast en
mindre mangd data. Detta beror pa att den insamlade datan oftast ar rik pa detaljer och
darmed tidskrdvande att analysera (Oun & Bach, 2014).

Intervju ar en av de vanligaste metoderna for att samla in data inom den kvalitativa
metoden. Detta beror pa att en intervju upplevs som ett samtal, vilket kdnns naturligt for
manniskor (Oun & Bach, 2014). Det ar vanligt att spela in intervjuer, eftersom detta kan
underlatta den nasta fasen nar datan analyseras (Hammarberg m.fl., 2016).

Det finns tre olika typer av intervjuer. Den forsta ar den icke-strukturerade intervjun. Har
forbereder forskaren olika @mnen som ar intressanta for studien, och det finns inga
forutbestimda fragor. Forskaren och den intervjuade personen haller ett samtal, och det
ar mycket viktigt att forskaren ar val forberedd for att kunna stélla foljdfragor baserat pa
respondenternas svar for att skapa ny kunskap (Oun & Bach, 2014).
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Den andra typen dr den strukturerade intervjun, dar det redan finns férutbestamda fragor
som alla respondenter far. Nackdelen med denna typ av intervju ar att det inte finns
mojlighet att skapa foljdfragor och darmed inte mojlighet att utforska och generera ny
kunskap (Oun & Bach, 2014).

Den tredje typen ar den semistrukturerade intervjun, dar forskaren har en lista med
forutbestimda fragor samtidigt som det dr mojligt att stélla foljdfragor beroende pa
respondenternas svar. Detta kan vara vardefullt om respondenten ger svar som kan vara
intressanta att utforska vidare for att upptacka ny kunskap (Oun & Bach, 2014). Den
semistrukturerade intervjun ar lamplig att anvandas i situationer dar det ar viktigt att
utforska synpunkter pa ett fokuserat amne (Hammarberg m.fl., 2016).

For denna studie har semistrukturerade intervjuer valts. Anledningen ar att
semistrukturerade intervjuer mojliggor att utforska och narma sig ett omrade genom att
stilla flera olika fragor som ar semistrukturerade. P4 sd sitt kan intervjuare leda
respondenten in pd olika dmnen utan att styra samtalet for mycket. Ett sddant
semistrukturerad samtal ar viktigt for att kunna férsta hur TAM kan anvéndas for att
identifiera informationssystemkrav men ocksa for att kunna identifiera de olika
informationssystemkraven. En annan anledning till att vilja semistrukturerade intervjuer
for datainsamlingen &r att forskningsfragan fokuserar pa ett dmne och syftar till att
utforska anvandarnas synpunkter.

4.1.2 Val av metod for dataanalys

Syftet med dataanalys ar att besvara den studerandes fraga pa en tolkande och
beskrivande niva (Hammarberg m.fl., 2016). Insamlade data analyseras med hjalp av en
eller flera metoder for dataanalys, sdsom rekursiv abstraktion, datorbaserade tekniker
och tematisk innehallsanalys. Denna fas kan utforas samtidigt med datainsamlingen eller
efter att datainsamlingen ar helt klar (Oun & Bach, 2014).

Rekursiv abstraktion dr en metod for att analysera data som utférs genom att
sammanfatta data i flera olika steg. I borjan sammanfattas den insamlade data, och i ndsta
steg sammanfattas den tidigare sammanfattade informationen tills resultatet ar
tillrackligt abstrakt och distinkt. Det finns dock en stor risk med denna metod. Om data
sammanfattas bristfalligt kan det leda till att resultaten inte blir korrekta (Oun & Bach,
2014).

Datorbaserade tekniker kan anvandas for att analysera data. Detta kan vara mycket
hjalpsamt ndr det handlar om en stor madngd data och det kan spara mycket tid.
Programmen raknar ofta antalet vissa ord eller fraser och ar ofta kopplade till tematisk
innehallsanalys. Nackdelen med att anvdnda datorbaserade tekniker for att analysera
data ar att den manskliga faktorn saknas, och ménniskor dr battre pa att analysera
kvalitativa data vilket kan resultera i mindre tillfoérlitliga resultat (Oun & Bach, 2014).

Tematisk innehadllsanalys ar den mest anvidnda tekniken for dataanalys i kvalitativ
forskning (Oun & Bach, 2014). Har utfors dataanalysen i flera olika steg. I borjan
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transkriberas inspelade data, vilket ar en mycket tidskravande process; en timme av en
inspelad intervju kan ta 4-6 timmar att transkribera. Data bor ocksd organiseras med
datum och tid samt identifieringsnummer eller pseudonym for respondenterna
(Hammarberg m.fl,, 2016). I nasta steg kodas data. En kod kan vara ett ord eller en fras,
och olika koder bor skilja sig fran varandra. Sedan gar forskaren igenom texten och
markerar de olika koderna i texten. Koder som éar relaterade till varandra eller visar en
grad av likhet grupperas sedan tillsammans i olika kategorier. I ndsta fas gar forskaren
igenom data och soker samband och relationer inom de valda kategorierna. Resultatet av
denna process dr utvecklade teman som ger svar pa den stdllda forskningsfragan
(Hammarberg m.fl., 2016).

For att utféra dataanalysen i denna studie har tematisk innehallsanalys valts. Tematisk
innehallsanalys ar en vélstrukturerad och systematisk metod som har fordelen att
forskare genom att f6lja olika steg kan analysera en stor mdngd data noggrant och
effektivt. Samtidigt ger denna metod mojlighet att uppticka nyanser i texten genom
kodning och kategorisering, vilket underlattar snabb genomgang av en stor mangd text
och tillampning av olika koder och kategorier. Eftersom syftet ar att skapa en djup
forstaelse for det studerade problemet och uppticka nya fynd anses denna metod vara
mest lamplig och ge fler fordelar jamfért med andra metoder. Dessutom anses denna
metod vara fordelaktig att anvanda for att besvara studiens forskningsfraga samt for att
skapa en battre forstdelse for hur TAM kan anviandas for att identifiera
informationssystemkrav och implementera den kunskapen vid utvecklingen av det nya
informationssystemet.

4.2 Genomférande av studie

Detta kapitel innehaller en beskrivning av hur denna studie genomfoérdes med fokus pa
rekommendationer for genomfoérandet av en kvalitativ studie, vilka beskrivs i kapitel 4.1.
Hiar kan ldasas om hur respondenterna identifierades och rekryterades, hur
intervjufragorna formulerades och hur intervjuerna genomférdes. Slutligen presenteras
hur data analyserades med anvandning av tematisk innehallsanalys.

4.2.1 Val avrespondenter och genomférande av intervjuer

Kriterierna for urvalet av respondenter var att de anvander darendehanteringssystemet i
sitt dagliga arbete och ar anstdllda inom den studerade myndigheten. Totalt har 7
personer deltagit i studien - se tabell 1 for detaljer om respondenterna. Dessa
respondenter har olika befattningar inom myndigheten och utfor olika arbetsrelaterade
aktiviteter med drendehanteringssystemet. Alder, kon och roll betraktas inte som viktiga
kriterier vid urvalet av respondenter och darfér presenteras inte detta i tabell 1.

Respondenterna har rekryterats genom samarbete med en chef pa den studerande
myndigheten. Chefen skickade ett mejl till alla personer som arbetar med
arendehanteringssystemet. I mailet beskrevssyftet med studien och intervjufragorna
bifogade. Nio personer dterkopplade med ett intresse om att delta i studien. Det var dock
enbart sju intervjuer som bokades in. Anledningen till att endast sju intervjuer bokades
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var att det inte var mojligt att hitta lediga tider inom de ndrmaste veckorna for en person,
och den andra personen har inte svarat pd forfrdgan. Respondenternas yrkestitlar
kommer inte att visas i tabell 1 for att sdkerstélla deras anonymitet. Istdllet ges en
sammanfattande beskrivning av rollerna:

¢ Kommunikationstekniker
e Supporttekniker

e Losningsspecialist

e Infrastrukturtekniker

e Systemtekniker

e Digitaliseringskoordinator

Intervjufragorna identifierades med hansyn till TAM-faktorer inom e-forvaltning. Malet
var att utforska hur data fran vetenskapliga kallor 6verensstimmer med respondenternas
asikter samt att uppticka nya fynd och kunskap angdende TAM-faktorer som paverkar
anvandaracceptans av ett informationssystem inom en offentlig myndighet.

Intervjuerna genomférdes via Zoom och varierade i 1dangd mellan 30 och 56 minuter. Alla
intervjuer spelades in. Anledningen till att intervjuerna spelades in var for att forbattra
studiens resultat genom att mojliggora att data transkriberas, kodas och kategoriseras. I
denna studie har forskningsetiska principer tillampats enligt riktlinjerna utvecklade av
Vetenskapsradet. Beskrivning av dessa principer och hur de har tillampats aterfinns i
kapitel 4.2.3.

Respondent | Intervjutid | Datum och tid
R1 53:14 22/3-202410.00
R2 35:01 25/3-2024 15.00
R3 43:24 26/3-202410.00
R4 52:13 26/3-2024 13.00
R5 30:35 26/3-2024 14.00
R6 34:44 27/3-2024 11.00
R7 56:39 27/3-202413.00

Tabell 1: Medverkande respondenter

4.2.2 Dataanalys

For att analysera data har alla inspelade intervjuer transkriberats. Vid transkriberingen
anvandes ett transkriberingsverktyg: Klang.ai. Detta har hog datasakerhet och foljer
GDPR. All trafik och data krypteras, och verktyget anviander inte anviandardata for att
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trana sina Al-modeller. Dessutom ar Klang.ai ett svenskt foretag som foljer GDPR-regler
och har sina servrar placerade inom EU. Klang.ai har ett stort fokus pa sakerhet inom sina
datacenter, och nar anvandare tar bort sina data fran plattformen tas data aven bort fran
servern (Klang.ai, 2024). Detta verktyg for transkribering har anviants med syftet att
effektivisera dataanalysen. De transkriberade intervjuerna omfattar 38 000 ord eller 56
sidor Word-dokument. Det skulle vara en mycket tidskravande process att transkribera
data manuellt, och anvdndningen av ett sdkert verktyg har betydligt underlattat denna
process. Efter att intervjuerna transkriberades, raderades all data fran Klang.ai.

For att fordjupa forstaelsen for datan, lastes samtliga intervjuer igenom innan de kodades.
Sedan genererades initiala koder baserat pa innehdllet i intervjutexterna. Varje kod
representerar ett signifikant nyckelord eller uttryck i texterna, exempelvis "web" eller
"feedback”, som angavs av respondenterna. Liknande koder grupperades sedan i olika
kategorier. Till exempel relaterades koderna "web" och "feedback" till kategorin
"responsivt drendehanteringssystem". Andra betydande kategorier innefattade risker,
integration med andra informationssystem, automatisering, med mera. Den
kategoriserade datan mdjliggjorde identifiering av de framsta teman inom varje kategori.
Denna datamadngd har anvdnts som huvudsaklig kalla for att besvara studiens
fragestdllningar och i det avsnitt som behandlar dataanalysen. Samtidigt har samma data
anvants for att skapa User Stories med acceptanskriterier som kommer att anvandas av
den studerande myndigheten som krav nar det nya drendehanteringssystemet utvecklas.

4.2.3 Forskningsetiska principer

En av de viktigaste principerna inom vetenskapen ar att forskning maste vara meningsfull
bade for individens utveckling och for samhallets framsteg. Individer i samhallet far inte
utsattas for overgrepp eller andra negativa konsekvenser (Vetenskapsradet, 2002). For
att sdkerstdlla att individer skyddas har Vetenskapsradet (2022) utvecklat fyra
huvudkrav som bor anvandas nar forskning utférs. Dessa krav kallas gemensamt for
individskyddskravet.

e Informationskravet innebdr att forskare, innan en forskning paborjas,
informerar deltagarna om deras roll och syftet med forskningen. Det ar viktigt att
skriftligt eller muntligt informera deltagarna om att deras deltagande ar frivilligt
och att de nar som helst kan avbryta sitt deltagande, aven om de tidigare har
accepterat att delta. Samtidigt maste forskare ge information om hur deltagarna
kommer att delta i studien. Det ar ocksa viktigt att tydligt kommunicera studiens
syfte och motivera varfor just denna studie ar viktig. Forskare behover ocksa
informera deltagarna om hur deras data, i detta fall svar fran intervjun, kommer
att hanteras. Slutligen ar det viktigt att presentera eventuella risker for deltagarna
(Vetenskapsradet, 2002).

o Samtyckeskravet innebar att deltagarna i en studie har ratt att sjalva bestimma
om de vill delta i studien eller inte. Aven om informationskravet innebar att
informera deltagarna om att deras deltagande ar frivilligt, ar det nodvandigt att fa
deras samtycke. Det ar sarskilt viktigt att vara forsiktig nar omyndiga personer
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eller personer som inte sjdlva kan ge samtycke deltar i en studie. Deltagarna har
ratt att avbryta sitt deltagande i forskningen nar som helst, och forskare ska inte
utova patryckningar eller paverka deltagandet. Deltagarna har aven ratt att begara
att deras data anonymiseras eller tas bort fran studien (Vetenskapsradet, 2002).

¢ Konfidentialitetskravet innebar att information om deltagarna ska bevaras pa
ett satt sa att ingen obehorig har tillgang till den. Data ska behandlas med hogsta
grad av konfidentialitet. Det dr ocksa viktigt att alla personer som har tillgang till
kansliga personuppgifter omfattas av tystnadsplikt. Dessutom dr det av stor
betydelse att data om deltagarna lagras och bearbetas pa ett sitt sa att ingen
obehorig skulle kunna identifiera en person utifrdin den informationen
(Vetenskapsradet, 2002).

e Nyttjandekravet innebar att insamlad data om individer far endast anvandas i
forskningssyfte, sarskilt inte i kommersiella eller icke-vetenskapliga syften.
Insamlade data far dock lamnas eller doneras till andra forskare, men i sddana fall
ar det viktigt att dessa andra forskare atar sig samma skyldigheter gillande datans
anvandning som de ursprungliga forskarna har lovat. Data som samlats in fran en
forskning far inte anvandas for beslutsfattande eller atgarder som paverkar de
studerande individerna (Vetenskapsradet, 2002).

Inom denna studie har de tidigare presenterade fyra kraven tillampats. Innan
intervjuerna inleddes informerades respondenterna om dessa krav. Informationskravet
forklarades genom att presentera studiens syfte: att samla in krav for det nya
arendehanteringssystemet samt for ett examensarbete som utforskar anvdndningen av
TAM vid kravinsamling. Deltagarna informerades ocksd om att deras medverkan var
frivillig och att de alltid hade mojlighet att avsta fran att svara pa vissa fragor eller att
avbryta deltagandet helt. Konfidentialitetskravet betonades genom att forklara att all data
hanteras sdkert och att ingen obehorig ska kunna fa tillgdng till den. Dessutom
informerades respondenterna om att all data anonymiseras i rapporten for att sakerstalla
deras integritet. De fick ocksd veta att inspelningarna och transkriberingarna skulle
raderas efter dataanalysen. Nyttjandekravet forklarades genom att tydligt ange att data
fran studien endast skulle anvandas for forskningsandamal och inte i kommersiellt syfte.
Det forklarades att resultaten skulle anvidndas vid utvecklingen av det nya
informationssystemet. Samtyckeskravet betonades genom att respondenterna
informerades om att intervjuerna skulle spelas in och att deras godkdannande kravdes.
Samtliga deltagare blev tillfragade om de ville delta i studien, och samtliga gav sitt
samtycke.
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5 Analys

I detta kapitel presenteras analysen av den insamlade datan. Denna analys presenteras i
relation till den forskning som finns angiven i bakgrundskapitlet. Det innebar att de
viktigaste likheterna och skillnaderna mellan litteraturen och intervjumaterialet kommer
att belysas. Likasa kommer nya upptackter fran intervjuerna att presenteras.

Detta kapitel borjar med att beskriva de identifierade faktorer som paverkar anvandarnas
upplevelse av drendehanteringssystemets anvandarvanlighet och anvandbarhet (kapitel
5.1). Allts3, vilka krav maste det nya drendehanteringssystemet uppfylla for att uppna
anvandaracceptans enligt TAM. I kapitel 5.2 presenteras de TAM-faktorer som maste
beaktas vid implementering av det nya drendehanteringssystemet. Att ta hansyn till dessa
TAM-faktorer vid implementeringen ar viktigt da &ven dessa kan paverka
anvandaracceptans till det nya informationssystemet. Kapitlet avslutas med en
sammanfattning som beskriver vilka TAM-faktorer som identifierats som viktiga for att
det nya drendehanteringssystemet ska upplevas som anviandbart och anvdandarvanligt (se
kapitel 5.3)

5.1 Faktorer for att uppna anvindarvinlighet och anvindarbarhet

5.1.1 Integration med andra informationssystem

[ en majoritet av fallen, fem av sju, framhaller respondenterna vikten av att integrera det
nya arendehanteringssystemet med andra informationssystem. Fyra av respondenterna
pekar pa utmaningen med det nuvarande informationssystemet dar de behover anvanda
flera olika informationssystem for att hdmta relevant information om felaktig mjukvara.
Genom integration med andra informationssystem, baserat pa kundens anvandarnamn,
skulle det vara mdjligt att automatiskt fa all relevant data om mjukvaran som kunden
anvander, sdsom alder, namn, OS-version, livscykelshantering och sd vidare. Och pa sa
satt forenkla tillgangen till information. Vidare upplever respondenterna det nuvarande
informationssystemet som "klickintensivt" och darfér anser respondenterna att
integration skulle kunna leda till snabbare arendehantering och en férbattrad
anvandarupplevelse. Dessa observationer stimmer 6verens med resultaten fran studien
av Wu m.fl. (2021) som visade att anvdndarna upplever informationssystemet som
anvandarvanligt nar de ser positiva effekter av dess anvandning pa arbetsprestationen.
Detta ar ocksa tydligt kopplat till TAM- faktorer systemkvalitet (Sarasati & Madyatmadja,
2020) och tjanstkvalitet (Bilkova & Kralova, 2017) som i sin tur paverkar
anvandarnojdhet faktor i TAM (Sang & Lee, 2009). Respondent R4 uttrycker detta behov
av integration med andra informationssystem genom att framfora féljande:

”... Ndgon form av koppling med vdrt inventarium, hade ocksd varit bra. Sd att
du fdr en inventariebas och en problembas sd du ldtt kan hdrleda den hér
datorn har ett problem, problemet hdrleder frdn den hdr devicen, det hdr

serienumret och det hdr namnet, sd finns inventariet och dd kommer ocksa
datan, det inképta datumet, den har garantin...” - R4
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Respondent R1 ger ett liknande svar och sager:

”... 8@ man kan fa upp allt i ett stdlle i drendehanteringssystemet istdllet for att
gda och starta tre program. Om man vet att en kund ska gd in och starta
program och kolla vad dr det for datorn mdnniskan har? Vad har de for OS-
version pd den? Det kanske dr ndgot gammalt...” - R1

Respondent R7 lyfter fram att integration med andra informationssystem inte bara leder
till 6kad effektivitet, utan ocksa till forbattrad sakerhet. Detta kan uppnds genom att
verifiera kundens identitet via telefonnummer och samtidigt identifiera aterkommande
problemomraden. Respondent R7 forklarar detta genom att saga:

"Sdkerhet dr ocksa sdklart vdldigt viktig. Automatisk klassificering, SLA och
liknande. Ju mer systemet automatiskt kan ge nér ndgon anmdler ndgonting
drende sd dr ju bdttre dr det dd. Det dr sjdlvklart kanske, men om en kund
anmdler ndgonting sd kan du automatiskt kontrollera vilket telefonnummer
kunden har. Det brukar oftast synas. Men vissa saker kan vara mindre
uppenbara som vad brukar den hdr kunden ha for fel vanligast.” -R7

5.1.2 Integrering av Al i det nya drendehanteringssystemet och anvandning
av Al-chatbotar

Av de sjurespondenterna ser fem att artificiell intelligens (Al) utgor ett potentiellt verktyg
for att forbattra effektiviteten och anvandarupplevelsen av det nya
darendehanteringssystemet. Deras dsikter om hur Al bor integreras och anvandas varierar
dock. Aven om de identifierade vetenskapliga killorna inte specifikt namner Al, visar
forskningen av Bilkova & Kralova (2017) att anvidndarnas upplevelse av ett
informationssystems anvandbarhet och anvandarvanlighet kan paverkas positivt. Det
framgar nar anviandarna upplever att informationssystemet snabbt kan presentera och
producera relevant information for att utféra deras arbetsuppgifter. Detta ar egenskaper
som kopplas till TAM-faktorer - tjdnstkvalitet och anvandarnéjdhet (Bilkova & Kralova,
2017; Sang & Lee, 2009).

Respondenterna R1, R2, R4 och R7 anser att det skulle vara fordelaktigt att anvanda Al
for att losa enkla drenden och ge forslag baserat pa tidigare losningar. Enligt
respondenterna kan anvandningen av Al leda till forbattrad kundupplevelse och minska
handledningstider och pa sa sitt bibehalla en hog serviceniva. R2 beskriver det som att
ha en Al-assistent som hjalper till med att soka igenom tidigare drenden och foresla
l6sningar:

”... Det drvil i sd fall om man har en Al som hjdlper till och séker drenden med
dig. Att den s6ker gamla drenden och forsldr I6sningar. Typ sd hdr gjorde vi
férra drendet, testa det.” - R2

R7 uttrycker en liknande synpunkt och namner vikten av att drenden finns tillgangliga i
Al-flodet for att underlatta fér ndsta person som hanterar liknande drenden:
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"En viktig grej ocksd tror jag dr ju att man kan fd hjdlp med att hitta
exempelvis felsokningsrutiner. Om ndgon felanmdler ndgonting sd ska helst
drendet automatiskt se vilka potentiella losningar det dr utifrdn ndgon,
dterigen, knowledge database till exempel. Annu biittre skulle kanske vara om
det dr ndgon Al som kopplar till och Ildser kundens frdga och prioriterar
mdjliga svar utifrdn det.” - R7

Respondenterna R1, R2 och R3 ndmner mojligheten att anvanda Al som till exempel en
chatbot for att ge forslag till kunder direkt vid drenderegistrering pa webbplatsen. R1 ar
ocksd mer positiv till att anvanda Al som ett verktyg for att effektivisera och ge kunden
omedelbara svar. Respondenterna R2 och R3 mer forsiktiga och betonar mojliga problem
med detta. R1 uttrycker sin positiva installning genom att saga:

”... Dd kan Al solva och titta pd vanligt forekommande fel som dr vildigt enkla.
Dd kan man fad svar med en gdng. Ndr de registrerar de. ” - R1

Samtidigt identifierar respondenterna risker eller utmaningar med en chatbot. R1
papekar att kunder har olika teknikbakgrund och att manga foéredrar att ringa for att
registrera ett drende dn att anvanda en webbplats. R3 ndmner att chatbotar kan ge
felaktig information till anvdndare, vilket kan leda till missnéje med hela
arendehanteringsprocessen. R3 uttrycker detta perspektiv genom att framféra foljande:

”... For annars sa kdnns det som att vi kan komma i en situation ddr en
mdnniska skriver med chattboten och sedan sdger. Ja, men det dr helt okej. Du
kan instruera din dator pd det hdr sdttet. Men sen sa blir det fel. Och dd mdste

vi stdda upp det. Fér man kan ju inte klaga pd roboten. For det dr ju bara en
teknik som vi har gett dem. Och det dr ju vi som ansvarar for den i slutdndan. ” -
R3

5.1.3 Automatisering av arendehanteringssystemet

Av sju respondenter anser fyra att automatiseringen av drendehanteringssystemet
ar en nyckelfaktor for att skapa en anvandarvanlig upplevelse. Automatiseringen
kan i vissa fall integreras med andra informationssystem eller drivas av Al-teknik.
Bland de identifierade problemen och forslagen till forbattringar fran
respondenterna inkluderas automatisk skapande av drenden nar ett
overvakningssystem genererar en larmnotis. Detta innebdr en kombination av
automatisering och integration med andra informationssystem. Respondent R6
efterlyser automatisering av dagens behorighetshantering, dar ansvariga personer
kan  hantera  behorighetsriattigheter = utan  att  behdva  involvera
arendehanteringssystemets team och de ansvariga personerna. Integration med
andra informationssystem kan forbattra informationssystemets responsivitet och
ge snabb aterkoppling till anvandarna, vilket stods av en studie utford av Sarasati &
Madyatmadja (2020). Denna studie betonar TAM-faktorn systemkvalitet och lyfter
vikten av att informationssystem ska vara smidiga, responsiva och ge snabb
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feedback. I sin tur paverkar systemkvalitet en annan TAM-faktor, anvandarnoéjdhet
(Sang & Lee, 2009). R6 uttrycker det sa har:

”...0lika system som hanterar behdrigheter till exempel, ddr man kan
automatisera processen. Antingen att ldgga in ett godkdnnande frdn den som
dr chef eller den som har mandat att ge behérighet till antingen mappar eller

funktionsbrevlddor eller kanske intill system. Men att det ska kunna byggas
automatiserat sd att man inte behéver géra det manuellt.” - R6

Respondent R7 anser att vid hantering av ett drende bor all relevant information
automatiskt hamtas fran andra informationssystem for att underlitta arbetet for dem
som hanterar drendet. Personen anser ocksa att automatisering kan tillampas vid
registrering av drenden och vid presentation av losningsforslag. For ytterligare
information hdnvisas till kapitel 5.1.2 om anvandning av Al for férbattring av kundservice
och darendehantering. R7 beskriver automatisering i samband med andra
informationssystem pa foljande satt:

" I det befintliga systemet sd finns det ingen automatik ndr en aktivitet startar
sd finns det ingen automation som kan trigga ndgon aktivitet. Det dr en stor
nackdel med befintligt. Det kan vara en person som triggar en aktivitet eller
triggar en automation, men det mdste alltid vara ndgon som startar den. Det

kan inte starta automatiskt.” - R7

5.1.4 Forbattrad kommunikation med kunder i drendehanteringen

Sex av sju respondenter pekar pa kommunikationsbrister med kunder som ett problem i
det nuvarande informationssystemet och foreslar forbattringar. Deras betoning ligger pa
behovet av aterkoppling till anvandarna. De noterar att i dagens informationssystem far
kunder feedback i borjan nar de far ett bekraftelsemejl pa att deras drende ar mottaget,
samt i slutet nar de meddelas att drendet ar 16st. Under tiden far kunderna ingen
information, vilket kan vara sarskilt problematiskt om det tar lang tid att l6sa drendet.
Bilkova & Kralova (2017)drar liknande slutsatser i sin studie och framhaller att for
anvandarna ar inte bara utférandet av uppgifterna viktigt, utan aven interaktionen och
att informationssystemet ger respons av hog kvalitet med all nédvandig information.
Detta relateras tydligt till TAM-faktorerna - informationskvalitet och tjanstkvalitet
(Bilkova & Kralova, 2017) som inverkar pa TAM-faktor anviandarnodjdhet (Sang & Lee,
2009).

Respondent R1 betonar vikten av aterkoppling till kunder och foreslar att ett responsivt
arendehanteringssystem skulle forbattra teamets effektivitet. Genom att ge kunder
mojlighet att folja sina drenden via en sjalvbetjaningsportal skulle antalet samtal dar
kunder ringer for att fraga om sitt &rende kunna minskas. R1 uttrycker detta perspektiv
genom att saga:

”... Det dr ungefdr som att en kund till mig registrerar ett drende och dr lite pa
sa att vi vet vad som hénder. Sd att det inte gdr tva dagar. Utan dd kan de ju se
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vilken tekniker som jobbar pd drendet. Hur det gdr. Man skriver lite
kommentarer och sd vidare. Dad blir det inte sG mycket samtal.
Alltsd arbete.” -R1

Liknande asikter delas av respondent R6, som betonar vikten av att information om hur
ett drende hanteras lagras i informationssystemet och ar tillginglig bade for andra
personer som jobbar med drendet och for kunderna. R1 beskriver detta genom att siga:

"Jag tycker att det kan vara svdrt att fd en dverblick. Ndr man har ldimnat ivdg

ett drende till ett annat omrdde sd férsvinner det in i ndgot slags svart hdl. Och

vdra kunder upplever ocksda lite det att det finns inget riktigt bra vy fér dem ddr

de kan liksom félja sitt drende pd ett enkelt sdtt. Utan de skickar in ett mejl och
dad liksom. Ja, da dr det som att det férsvinner lite in i ett svart hdl. ” - R6

Vidare anser respondent R7 att ett bra satt att forbattra kommunikationen med
kunderna skulle vara att mojliggéra kommunikation via en sjalvbetjaningsportal som
komplement till dagens kommunikation via mejl. R7 forklarar detta genom att saga:

”Och sdklart sG behéver man ju kunna kommunicera pd ett bra sdtt mot
slutkunden. Och det behéver ju inte nédvdndigtvis vara ett mejl alltid. Mejl kan
ju vara en kompletterande grej, men om man till exempel har en
sjdlvbetjdningsportal igen dd. Sd borde den huvudsakliga kommunikationen
vara i sjdlvbetjdningsportalen men kompletteras av mejl. Till exempel att nu
har vi fatt en ny notis i drendehanteringsportalen. Svara via portalen. Som alla
dr pd internet. Man kan vilja om man vill svara via mejl eller via portalen.” - R7

5.1.5 Anvindarperspektiv pa knappar och funktionalitet i
arendehanteringssystemet

Tre av sju respondenter framhaller att knappar och funktioner i det nuvarande
arendehanteringssystemet ar svara att forstd, sarskilt de som anvands mer sallan.
Dessutom ar det utmanande att navigera i informationssystemet eftersom fallt som inte
behover fyllas i visas for anvandaren. Anvandarna upplever att de arbetar med manga
dropdown-menyer, vilket gor det svart att hitta ett specifikt falt i en lang lista. For att
forbattra anvandarupplevelsen foreslar respondenterna att informationssystemet
kategoriserar och visar valen inom dessa kategorier istillet for att anvanda en lang
dropdown-lista. De dnskar ocksa att informationssystemet endast visar knappar for de
funktioner som ar relevanta och anvands regelbundet. Samtidigt bér dessa knappar vara
mer anvandarvanliga och tydligt forklara deras syfte. Detta resonemang ar i linje med
studier utférda av Napitupulu (2017) och Sarasati & Madyatmadja (2020), som betonar
vikten av att anviandare upplever enkelhet och forstdelse i anvindningen av
informationssystem, samt att de har tydlighet kring informationssystemets struktur och
nasta steg. Detta paverkar TAM-faktorer som systemkvalitet (Napitupulu, 2017; Sarasati
& Madyatmadja, 2020) och anvandarnéjdhet (Sang & Lee, 2009). En respondent beskriver
detta problem genom foljande:
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”... Det skulle kunna vara att alla verktyg och funktioner som finns dr mer
anvindarvdnliga for oss dd, att de dr Idttare att férstd. Fér de flesta av de hdr
funktionerna sd anvdnder inte vi, gor vi inte for de antingen har vi ingen
anvdndning fér dem, de ligger ddr och skrdpar. Eller sd dr de fér otydliga, det
tar fér ldng tid att anvdnda dem dd. Sa dd struntar man i dem eller sd dr de for
svdra helt enkelt.” - R2

Respondent R5 pdpekar att dagens drendehanteringssystem kan vara komplicerade att
anvanda nar det galler att skapa ett drende, vilket kan leda till att anvandarna inte valjer
att anvanda informationssystemet. R5 forklarar detta genom att séga:

"Det dr vdl ocksda lite sd hdr att ndr man exempelvis ska skapa nya drenden dr

det ganska mdnga knapptryckningar man bor gora innan man faktiskt dr klar

med drendet. Och jag tycker att det dr ocksd en sak som tar en onddig tid... Det

ska gd snabbt och smidigt att skapa drenden. Om det dr for knepigt s kommer

folk dra sig lite for att skapa grejer och sd kanske hamnar du utanfér drendet i
systemet.” - R5

5.1.6 Forbattring av sokfunktionen

Tre av sju respondenter anser att sokfunktionen i dagens drendehanteringssystem inte ar
optimal och stéder inte anvandarna. Det handlar om att det kravs mycket data for att hitta
ett drende samtidigt som det ocksa tar lang tid att utféra en s6kning. Respondent R4
forklarar detta genom att sdga:

”... Och som en vanlig anvindare av systemet sd blir det vdildigt mycket att
séka, manga saker som ska fyllas i. Och det ddir skulle man ju kunna titta om
det finns ndgon form av Al som skulle kunna assistera en i. Jag menar, soker jag
efter en anvindare sG kommer det vara en person i en kommun. Sd enkelt dr
det liksom. Men jag mdste fortfarande vilja kommun, jag mdste vilja
anvdndare, jag mdste vdlja arbetsplats, jag mdste vdlja kanske verksamhet
ocksa till och med innan jag kan bérja soka ordentligt.” - R4

Respondent R6 framhaller svarigheten att hitta tidigare drenden i det nuvarande
arendehanteringssystemet. Respondenten onskar darfor att det ska vara mdjligt att
enkelt se alla sina tidigare drenden utan att behova kanna till det specifika arendenumret.
Att ha anvandarvanliga funktioner i ett informationssystem stédjer anviandarna i att
effektivt utféra sina uppgifter, vilket ar i linje med en studie av Wu m.fl. (2021) dar
forfattarna beskriver betydelsen av TAM-faktorn jobbrelevans som en viktig TAM-faktor
for att uppna anvandaracceptans. R5 forklarar detta problem genom att sdga:

”...Ja, jag kan ju félja det (sitt drende). Men dd fdr jag leta efter det. Och jag
behéver komma ihdg vilket omrdde jag la det hdr drendet pd. Annars mdste jag
skriva upp drendenumret. Dd kan jag séka pd det. Men jag kanske hade énskat
ndgon form av liksom lite arkiv sd hdr drenden som du har jobbat med att man
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ska kunna liksom leta och soka efter drenden ddr jag har varit liksom
involverad.” -R6

5.1.7 Forbittrat utseende

For anvdandarna ar utseendet av drendehanteringssystemet ocksa av stor vikt. Fyra av sju
anvandare betonar vikten av att ha en anpassningsbar vy i arendehanteringssystemet.
Tre anvdndare uttrycker sarskild 6nskan om att kunna anvanda informationssystemet
med ett morkt tema, medan tva anvandare dnskar att ha tillgadng till applikationen fran
olika plattformar samtidigt som de kraver god tillganglighet och en férbattrad konsistens.
Vikten av att applikationen har bra tillgang till olika plattformar ar sarskilt viktig nar de
arbetar hemifrdn och anvdnder en barbar dator. Detta stimmer 6verens med studier
utférda av Bilkova & Kralova (2017) och Napitupulu (2017) diar TAM-faktorer som
informationskvalitet och tjanstkvalitet lyftes fram. Dessa tvd TAM-faktorer paverkar
TAM-faktorn anviandarnojdhet (Sang & Lee, 2009). Respondent R2 uttrycker detta sa har:

”... Sen tycker jag ocksa att utseendet, vi har white mode pad det hdr, det dr vit
bakgrund med svart text. Att sitta med det i dtta timmar i strdck dr lite
krdvande pd 6gonen. Sd jag hade velat ha dark mode, att man har en svart
bakgrund med vit text. Sa det inte dr lika krdvande pa ens égon. Ja. For man
mdrker ndr man kommer hem efter dagen att man kan vara jdttetrétt i
dgonen.” - R2

Liknande asikter delas av respondent R4, som sager:

”... Det dr typ att man ska kunna sld pa dark mode. Alltsd jag kanske inte vill ha
en vit bakgrund. Det finns ju mdnniskor med fdrgdefekter och det finns
mdnniskor som har andra typer av syn. Sa det dr svdrt med perceptionen ndr
man tittar pd en vit bakgrund med ljusa bokstdver och vita fonster. Det hade
kanske ocksa varit skont.” - R4

5.1.8 Ett mer responsivt drendehanteringssystem

Samtliga respondenter ar 6éverens om att det nuvarande drendehanteringssystemet ar
langsamt och bristfalligt responsivt. Tva respondenter identifierar ett specifikt problem
dar det kan vara utmanande nar kunder ringer in for att anmala ett drende och teknikerna
forsoker starta en funktion eller process, men det tar nagra sekunder innan
informationssystemet svarar. Detta ar i linje med studier av Napitupulu (2017), Sarasati
& Madyatmadja (2020) och Sang & Lee (2009) dar TAM-faktorer systemkvalitet och
anvandarnodjdhet presenteras och det betonas vikten av att anvandarna upplever ett
informationssystem  som  responsivt. = Problemet med det nuvarande
arendehanteringssystemet forklaras av respondent R4 genom att saga:

”Systemet som vi har idag upplever jag kanske heller inte dr jdtteresponsivt. Sd
att det dr vdl ndgonting att tdnka pd och beakta nédr man funderar kring att
forbdttra arbetsgdngen, om man sdger, for oss. For det kommer ju i sin tur
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generera en snabbare och bdttre support, om man sdger, ut mot kunderna
ocksd. Om vi kan vara effektivare och hdlla koll pa hur vi hanterar
problematiken internt, sd dr det klart att det dr en vinning i det hdr.” - R4

Respondent R5 delar samma asikt och lyfter fram ytterligare problem som bidrar till att
informationssystemet uppfattas som otillrackligt responsivt. R5 uttrycker detta enligt
féljande:

”... En sak dr att det (drendehanteringssystem) dr vildigt laingsamt men det dr
aldrig ndgot som man vill ha. Jag tycker att det finns ganska mycket onddiga
menyer och funktioner som inte anvdnder. Det tar ganska mycket plats som dr
onddig bara. Det kanske skapar férvirring. Det finns en massa menyer som inte
anvdnds och inte behévs.” - R5

5.1.9 Processen for att registrera ett arende

Fem av sju respondenter anser att det ar viktigt att kunder ska kunna registrera sina
drenden bade via telefon och via webben. Mojligheten att registrera ett drende via telefon
kan vara avgorande eftersom kunder har olika teknisk bakgrund, vilket stracker sig fran
de som ar mycket tekniskt kunniga till de som ar mer ovana med teknik, enligt R1 och R4.
Detta resonemang kan kopplas till en studie av Wu m.fl. (2021) dar TAM-faktorn
jobbrelevans belyses. Med jobbrelevans menas att ett informationssystem behéver vara
utformat for att effektivt stodja anvandarnas uppgifter. Denna TAM-faktor kan i sin tur
paverka en annan TAM-faktor, anviandarndjdhet Sang & Lee (2009). Respondent R4
uttrycker detta perspektiv pa féljande satt:

"Var kundbas som vi ha, den dr liksom ifrdn vdldigt, vildigt tekniskt
kompetenta till ndstan vad skulle kategoriseras som teknikrddda personer dd.
Och de skulle vil kanske istdllet bara undvika att sdga att ndgot inte funkar
ifall de skulle behéva interagera for mycket. Och ddrav sd tror jag att telefonen
fortfarande dr ett viktigt vapen att anvdnda om man sdger i sammanhanget.
Fér att beskriva ett problem och beskriva vad du ser i tal och upplevelser dr
ldttare att gora i tal dn vad det dr i skrift.” - R4

Samtidigt papekar R4 att det kan finnas brister i att registrera ett darende via webben och
jamfor det med dagens 16sning dar kunder kan skicka ett mejl och beskriva sitt drende,
vilket ofta leder till bristfalliga eller irrelevanta problembeskrivningar. Respondenterna
R1, R3 och R5 vill att webbapplikationen for externa kunder ska vara enkel att anvanda
for att beskriva sina arenden. R1 och R3 anser att det bor finnas vissa obligatoriska falt
och vissa valfria falt som anvandaren kan fylla i nar ett drende registreras. Har ska
kunderna kunna beskriva sina drenden. Respondent R3 forklarar detta genom att saga:

”... Dd kan vi ju styra vilka filt de ska fylla i, vilka som dr obligatoriska och sen
om du kan skicka in dd, ja eller nej. Men ldsta filt, ja. Vissa som dr obligatoriska
for att du ska kunna skicka in ett drende, ja. Och sen saker som dr bra att ha,
det fdr vil vara valfritt dd.” - R3
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Respondenterna R6 och R7 anser att kunderna bor vélja drendekategori redan i borjan av
registreringsprocessen. Genom att dela upp éarenden i relevanta kategorier kan
formuldren se olika ut och kradva olika information. Dessutom skulle kategorisering kunna
underlatta hanteringen av arenden. Genom att tilldela ratt kategori till ett drende skulle
hela processen effektiviseras eftersom drendet automatiskt skulle hamna hos ratt person
utan att teknikerna behover tilldela det manuellt. Respondent R6 uttrycker detta genom
att saga:

"Jag tdnker att det hade varit enklare att kategorisera drendet och pad sd sctt
liksom fa det att hamna inom rdtt omrdde. Att man har liksom tydliga
kategorier, vad dr det for typ av drende? Och nédr man fyller i en viss kategori sd
hamnar det automatiskt pd rdtt omrdde.” - R6

Respondent R7 delar en liknande asikt och séger:

" Arendehanteringssystemet har mdjlighet att standardisera drenden av en viss
kategori eller olika kategorier. Ndr ndgon bestdller ndgonting till exempel. Det
kan till och med vara sd att ndr ndgon felanmdler ndgonting sa ser det alltid
likadant ut. Om man felanmdler ndgonting s@ kommer det for automatik ocksd
att petas till rdtt gruppering som hanterar just det som man felanmdler till
exempel.” - R7

Respondenterna R1 och R7 oOnskar dven att kunderna vid registreringen ska ange
prioriteringsgraden for sitt drende, antingen som akut eller icke-akut.

5.1.10 Processen att hantera ett arende

Tva av sju respondenter onskar att det nya drendehanteringssystemet ska styra
hanteringen av drenden. De menar att vissa drenden behover hanteras pa ett specifikt satt
genom att folja vissa steg, och att det ar avgorande att inte missa nagot steg for att 16sa
problemet. Vetenskapligt material som anvands for denna studie identifierar inte pa
vilket sdtt olika funktioner bor utformas. Samtidigt namner Napitupulu (2017) i sin studie
TAM-faktorn systemkvalitet. [ denna studie beskrivs att anvdndaracceptans ocksa
paverkas av hur val anviandarna upplever interaktionen med informationssystemet.
Systemkvalitet paverkar TAM-faktorn anvandarndjdhet (Sang & Lee, 2009). Respondent
R7 beskriver detta genom att siga:

"Vi har ju vissa aktivitetsfléden i vdrat system som vi har byggt upp.
Aktivitetsfléden helt enkelt pd ndr man ska géra vilka saker i vilken ordning.
Att man inte tappar bort att géra ndgonting. Det dr ju ndgonting som vi
absolut inte ska tappa bort till ett nytt drende av systemet. Vi mdste kunna gora
de hdr flédena att rdtt person gér rdtt sak pa rdtt tillfdlle.” - R7

Respondent R4 delar en liknande asikt och foreslar att drenden hanteras genom tydliga
markeringar. Det innebar att ndr anvandare utfor en aktivitet, markerar de detta i
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informationssystemet och gar sedan vidare till ndsta steg tills hela drendet ar 1ost. R4
beskriver detta genom att saga:

”Det kanske skulle kunna vara ndgon form av klarmarkering man gér i en
checklista; har dubbelkollat hdrdvaran och dubbelkollat ndtverkskortcheck och
dd pd ndgot sdtt fd igenom den feedbacken tillbaka in i kundloggen att man
har klarmarkerat ett moment kanske eller liknande. Sd man kan se det. For
allting handlar egentligen om att fd det hdr helikopterperspektivet pd varje
drende.” - R4

A andra sidan har respondenterna R3 och R4 en annan &sikt och foreslar att anviandarna
ska kunna skapa anteckningar under hanteringen av ett arende. Enligt respondenterna
kan detta underlatta for anvandare som arbetar med ett drende under en langre period.
R3 forklarar detta genom att sdga:

”...Jag tycker det dr vdildigt skont att du kan skriva ner en sak och sd kan du
bara glomma det sen. For annars, om du skriver ner det du har gjort, dd kan du
dels ga tillbaka till det. Du behéver inte ha saken i huvudet, for det kommer att

komma andra saker du behéver ha i huvudet. Och dd kommer du till slut
glémma ndgonting. Sa det dr egentligen som en anteckningsbok pd vart du
Idmnade arbetet senast.” - R3

R4 delar en liknande asikt men padpekar dven en annan fordel med att anvidnda
anteckningar. Genom att spara anteckningar kan det underlatta for andra anvandare som
arbetar med liknande drenden, eftersom de kan se tidigare 16sningar. R4 beskriver detta
genom att saga:

”... Men det dr inte alls tydligt idag hur man kan géra. Det dr kanske bra om du

jobbar med ett drende och sen att det finns typ som ett fdlt som anteckningar.

Sd ndr du jobbar med den, du kan skriva lite grann vad du har gjort och sen om
det gar till ndgon annan, den personen kan ldsa.” - R4

5.2 TAM-faktorer som pdaverkar anvéindaracceptasen vid
implementering av drendehanteringssystemet

[ detta kapitel kommer att undersékas TAM-faktorer som paverkar anvandaracceptans
och ar kopplade till implementeringen av ett drendehanteringssystem. Dessa TAM-
faktorer utgar fran anvandarnas perspektiv och kommer att jdmféras med relevanta
forskningsresultat.

5.2.1 Risker kopplade till inforandet av ett nytt drendehanteringssystem

Ingen av respondenterna ser nagra risker relaterade till hanteringen av kénslig personlig
information och betonar att kansliga personuppgifter inte lagras i
arendehanteringssystemet. Trots detta anser respondenterna R6 och R7 att det
fortfarande ar viktigt att det finns tydliga policys som reglerar datasidkerheten, inklusive
vilken information som ska lagras i informationssystemet, pa vilket satt och vilka som ska
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ha atkomst till specifik information. Enligt en studie av Belanche m.fl. (2012) ar
fortroendet for att kanslig information hanteras pa ett sdkert satt en av TAM-faktorerna
som paverkar anvandaracceptans. Denna TAM-faktor korrelerar aven med uppfattad risk
enligt TAM-modellen (Kamal m.fl., 2020; Sang & Lee, 2009). R7 forklarar detta risker
genom att saga:

"Det dr ju viktigt att man kontrollerar vem som kan Idsa vad. Ett drende som
hor till en kund ska bara kunna Idsas av den specifika kunden och vi tekniker
till exempel. Man mdste sdklart klassa informationen som dr i systemet. ” - R7

Respondent R6 delar samma asikt och tror att riskerna relaterade till datasdakerhet kan
minimeras genom att tydligt definiera olika processer.

"Jag tinker att det vi kan ju minimera riskerna genom och dels att jobba med
vdr cybersdkerhet sdklart, men ocksd genom att ha liksom tydliga beskrivna
processer for hur vi hanterar drendena och vad far vi skriva i
drendehanteringssystemet och inte. Vi har ju andra kanaler som dr sdkra som
man kanske far ta till ibland och att det dd dr tydligt liksom att vilken
information far jag skriva i det hdr systemet och vilken information ska jag ha i
ett annat specifikt system.” - R6

Tre respondenter betonar vikten av anvdndaracceptans for det nya
arendehanteringssystemet och pdpekar att det inte far vara "samre" dn det nuvarande
informationssystemet. Trots dess brister anser respondent R5 att det nuvarande
informationssystemet hjdlper anvandarna att utféra sitt arbete och att det nya
informationssystemet maste bibehdlla samma funktionalitet. Detta ar i linje med tva
studier. I en studie av Kamal m.fl. (2020), diskuteras TAM-faktorn riskhantering genom
att anvandarna inte upplever ett informationssystem som tillforlitligt for att utféra sina
arenden, medan i en studie av Sang & Lee (2009), betonas TAM-faktorn relativ férdel och
vikten av att det nya informationssystemet uppfattas som en forbattring jamfoért med det
gamla for att uppna anvandaracceptans. R5 uttrycker detta genom att siga:

” Arendehanteringssystem, det dr ju en vildigt central del i vdr verksamhet. S
det kommer alltid vara lite riskfyllt att byta ut det. Det dr ndgot som vi
anvdnder varje dag, ndstan alla skulle jag sdga, att géra sig av med. Och det dr
klart att det hdr som vi har nu fungerar ju, dven om det inte dr optimalt, sd
funkar det ju. Och sen att byta ut det kan ju, man vet ju aldrig, det kan ju bli
sdmre kanske. Jag tror pd det, men man vet ju aldrig. Ja. Sa det kan ju vara
problem som dyker upp framdt.” - R5

Respondent R6 namner dven motstandet mot férdndringar som en potentiell risk och
betonar vikten av att ledningen tydligt kommunicerar fordelarna med det nya
informationssystemet och varfor myndigheten ar i behov av ett nytt
arendehanteringssystem. R6 framfor foljande:
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"Det dr ju alltid sd att det finns de som inte tycker om fordndring. Bdde tdnker
jag internt och bland kunderna. Sa att jag tdnker att sdrskilt internt sd tror jag
att det dr viktigt att liksom peka pd fordelarna. Peka pd att det kan férenkla
arbetsprocesser, men ocksd att det faktiskt finns vissa processer som man
mdste jobba enligt. For att liksom vi som organisation ska kunna fungera
tidnker jag. Jag tror att det behéver bli tydligt for mdnga liksom. Varfér gér vi
det hdr? Varfér ldgger vi in det i drendehanteringssystemet? Varfér jobbar vi
med det pd det hdr viset? Sd att man férstdr det.” - R6

5.2.2 Manual for det nya drendehanteringssystemet

Fyra av sju respondenter anser att det ar mycket viktigt att det finns en manual for det
nya drendehanteringssystemet. De aterstadende tre respondenterna anser att det inte ar
absolut nodvandigt, men att det dnda skulle vara bra att ha en tillgdnglig. Detta ar i linje
med Napitupulus (2017), dar TAM-faktorn systemkvalitet beskrivs och betonar vikten av
att det finns en val utarbetad manual for att anvandarna ska uppleva ett
informationssystem som anvandarvanligt. TAM-faktorn anvandarnojdhet paverkas
direkt av TAM-faktorn systemkvalitet (Sang & Lee, 2009). Fem respondenter foredrar att
manualen presenteras i form av ett textdokument med bilder for att tydligt férklara hur
informationssystemet ska anvandas. Samtidigt ar det viktigt for tre av respondenterna att
manualen inte ar alltfor lang, eftersom detta kan avskracka anvandare fran att lasa den.
Dessa respondenter anser att manualen bor vara koncis och innehalla bilder som steg for
steg forklarar hur olika aktiviteter ska utforas. Respondent R5 forklarar detta perspektiv
genom att saga:

"Jag féredrar personligen att Idsa text och se pd ndgon video. Jag tycker det dr
lite bokigt att behéva sitta och lyssna och jag har hellre att hdlla pa det pd
inget annat sdtt.” - R5

Respondent R2 uttrycker en liknande asikt:

"Jag gillar ndr det dr textdokument med bilder dd tycker jag om. Man stdr steg
for steg hur man gér ndgonting. Sa hdr har vi den hdr funktionen dd. Sa kan vi
skapa en manual per funktion till exempel. Det tycker jag dr bdst. Ndr man gor
en video om ndgonting dd tycker jag att de kan bli lite Idngvariga. Oftast vill de
bara veta snabbt hur man gor ndgonting. Da tycker jag det dr Idttast att ldsa
ett dokument. I dokument kan man alltid s6ka pd vissa ord. Och kollar du pa
videon s mdste du kolla pd hela videon, annars kanske du missar det du séker.
Textdokument med bilder tycker jag dr bdst.” - R2

5.3 Faktorer inom TAM som pdverkar anvindaracceptans av det nya
drendehanteringssystemet

Den befintliga forskning om anvdndaracceptans av e-forvaltning forvaltning inom
offentliga myndigheter, som anvinds som grund for denna studie, bestar av 11 TAM-
faktorer (Sang & Lee, 2009). Samtidigt har intervjuerna med anvandarna i denna studie

32



endast identifierat 8 av dessa 11 TAM-faktorer som viktiga for att respondenterna ska
uppleva det nya informationssystemet som anvandarvanligt och anvandbart (Se figur 3).
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Anvandaracceptans av e-forvaltning

Figur 3. TAM modell fér anvdandaracceptans av e-forvaltning inom offentliga
myndigheter (Sang & Lee, 2009)

Identifierade TAM-faktorer ar féljande:

Jobbrelevans: Anvandarna vill att det nya informationssystemet ska stodja dem i effektiv
utférande av deras arbetsuppgifter. Det ar viktigt att informationssystemet dr anpassat
till anvdandarnas arbetsprocesser och underlattar deras dagliga uppgifter.

Informationskvalitet: Anviandarna efterstravar snabb tillgang till relevant information
som kan forbattra arendehanteringsprocessen.

Systemkvalitet: Enligt anvandarna ar en konsekvent och modern design avgorande for
att stodja dem i deras arbetsuppgifter. De dnskar ett anvandarvanligt granssnitt som gor
det mojligt for dem att utfoéra sina uppgifter utan behov av extern hjalp. En strukturerad
anvandarmanual och aterkoppling fran informationssystemet ansags ocksa vara viktiga
for att stodja anvandarna.

Tjdnstkvalitet: Anvdndarna kraver att informationssystemet ar snabbt och
tillhandahaller all n6dvandig information for att effektivt hantera drenden.
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Anvandarndjdhet: Denna TAM-faktor paverkas direkt av TAM-faktorerna
informationskvalitet, systemkvalitet och tjanstkvalitet (Sang & Lee, 2009). Samtidigt
paverkar denna TAM-faktor anvandaracceptans.

Fortroende och Riskhantering: Anvindarna understryker vikten av att hantera risker
relaterade till informationssystemet, sdsom datasdkerhet och rattighetsreglering med
tydligt definierade policyer.

Relativ fordel: Anviandarna identifierade vikten av att det nya drendehanteringssystemet
erbjuder en klar forbattring jamfort med det tidigare informationssystemet. For att uppna
anvandaracceptans ar det avgorande att informationssystemet tydligt demonstrerar
fordelarna med 6vergangen fran det gamla informationssystemet till det nya.
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6 Resultat

[ detta kapitel besvaras syftet med studien, vilket ar att testa att anvanda TAM redan vid
kravinsamling for att sdkerstdlla anvdndaracceptans fran start och inte i slutet nar
informationssystemet redan ar fardigt och mer kostsamt att designa om. For att uppna
detta syfte har huvudfragestallningen studerats:

“Pd vilket sdtt kan Technology Acceptance Model (TAM) anvindas for
kravinsamling med madlsdttningen att frdmja anvdndaracceptans vid
utvecklingen av ett drendehanteringssystem fér en offentlig myndighet?”

Tva delfragor har varit vagledande for att besvara huvudfragan. Dessa ar foljande:

e Vilka TAM-faktorer anser anvandarna vara viktiga for att de ska uppleva
drendehanteringssystemet som anvandarvanligt och anvandbart?

e Hur kan TAM anvidndas i kravinsamlingen av ett informationssystem for att
sdkerstdlla anvandaracceptans?

6.1 Vilka TAM-faktorer anser anvandarna vara viktiga for att de ska
uppleva drendehanteringssystemet som anvdndarvdnligt och
anvdndbart?

[ denna studie anvandes TAM-modellen for e-forvaltning inom offentliga myndigheter for

att identifiera de TAM-faktorer som anses vara viktiga for att uppna anvandarvanlighet
och anvandbarhet for drendehanteringssystemet. Utifran analysen har ett antal User
Stories utvecklats (se i bilagorna). Dessa kommer att anvandas av VGR vid utvecklingen
av det nya drendehanteringssystemet. Resultatet fran denna studie visar en skillnad
jamfort med resultatet fran befintliga forskningar. Medan befintliga forskningar beskriver
dessa TAM-faktorer pa ett overgripande satt, har denna studie resulterat i resultat som
beskriver dessa TAM-faktorer pa ett mycket djupare satt. Detta kan bero pa att denna
studie fokuserar pa ett specifikt informationssystem, medan andra studier forskar i
allmdnhet om vilka TAM-faktorer som anses vara viktigaste for att uppna
anvandaracceptans. De TAM-faktorer som anvdndarna betonade som mest betydelsefulla
for att uppleva drendehanteringssystemet som anvandbart och anvandarvanligt
inkluderar informationskvalitet, systemkvalitet och tjanstkvalitet. Andra TAM-
faktorer som identifierades, men som ar mindre viktiga dn de tidigare namnda ar:
jobbrelevans, anvandarnéjdhet, fortroende, riskhantering och relativ fordel.
Samtidigt upplever anvdndarna att TAM-faktorerna image, subjektiva normer och
kompatibilitet inte ar viktiga for att uppleva det nya drendehanteringssystemet som
anvandarvanligt och anvandbart.

Jobbrelevans ir en TAM-faktor som anvandarna anser vara viktigt. Genom att utveckla
funktioner i det nya arendehanteringssystemet som stédjer anvandarna att utfora sina
arbetsuppgifter effektivt kan anvindaracceptansen paverkas. Detta stimmer Gverens
med studier av Wu m.fl. (2021).
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Vidare framgar det att respondenterna tycker att TAM-faktorn informationskvalitet ar
mycket viktig for att uppnd anvdndaracceptans. For anvandarna ar det viktigt att
informationen som informationssystemet producerar ger viarde at dem. Anvdandarna
efterfragar aven snabb respons fran informationssystemet och enkla mojligheter att hitta
och soka efter gamla drenden via anvandaridentitet eller anvindarnamn. Detta stimmer
overens med tidigare studier av Bilkova & Kralova (2017) och Napitupulu (2017).

TAM-faktorn systemkvalitet anses vara mycket viktig. Anvdndarna foredrar ett
informationssystem som ar enkelt att anvanda. Anviandarna onskar en mer
anvandarvanlig design med tydliga knappar for relevanta processer i
arendehanteringssystemet. Resultaten betonar aven vikten av att kategorisera stora
dropdown-listor pa ett satt som minskar antalet valmojligheter per lista. Det ar ocksa
viktigt att informationssystemet kan anvandas pa olika plattformar, sdsom surfplattor
eller barbara datorer, och att det finns olika fargteman for att tillgodose anvandarnas
preferenser, sdsom en svart bakgrund for okad kontrastkinslighet. En strukturerad
anvandarmanual som ger instruktioner for informationssystemets olika processer och
funktioner anses som viktigt. Manualen bor vara kortfattad och innehdlla illustrativa
bilder. Detta ar i linje med studier av Bilkova & Kralova (2017), Napitupulu (2017) och
Sarasati & Madyatmadja (2020).

TAM-faktorn tjdnstkvalitet ar, enligt anviandarna, mycket viktig for att uppna
anvandaracceptans. For anviandarna ar det viktigt att deras interaktion med
arendehanteringssystemet ar smidig och att informationssystemet producerar all
relevant information. For att uppna detta onskar anvandarna att vissa funktioner
automatiseras samtidigt som drendehanteringssystemet integreras med andra
informationssystem. Integration med andra informationssystem och anvandning av Al
identifierades som sarskilt viktigt. Studien visar att integration med andra
informationssystem kan 6ka effektiviteten, minska handldggningstiderna och férbattra
anvandarupplevelsen. Genom integration med andra informationssystem kan manga
processer automatiseras, vilket skulle kunna forbattra arendehanteringsprocessen
genom att automatiskt hamta relevant information. Anviandarna efterfragar aven
anvandning av Al som ett verktyg for att foresla 16sningar baserade pa tidigare problem
och deras losningar. Al kan ocksd anviandas som en chattrobot for att stodja externa
anvandare. Detta ligger i linje med befintlig forskning av Bilkova & Kralova (2017) och
Napitupulu (2017).

Anvandarnédjdhet dr en annan TAM-faktor som anses vara viktig. Den paverkas direkt av
de tre tidigare namnda TAM-faktorerna och innebdr anvdndarnas upplevelse av att
anvandningen av informationssystemet ger positiva effekter. Detta ar ocksa i linje med
befintliga forskningar (Sang & Lee, 2009).

Aven implementeringen av det nya arendehanteringssystemet ar viktig for
anvandaracceptansen. Som framgar av bakgrundskapitlet misslyckas manga
systemutvecklingsprojekt eftersom de inte tar tillracklig beaktande till risker (Schmidt,
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2023). I denna studie framgar det att respondenterna anser att TAM-faktorerna
fortroende och riskhantering ar viktiga att ta hansyn till vid implementeringen av det
nya darendehanteringssystemet. De 6nskar en tydlig policy for anvandning av data, som
specificerar lagring av data och dtkomstbehorigheter. Detta ar i linje med studier av
Kamal m.fl. (2020) och Sang & Lee (2009) .

TAM-faktorn relativ fordel anses ocksa vara viktig, och det ar viktigt for anvandarna att
det nya arendehanteringssystemet blir en forbattring jamfért med det nuvarande
drendehanteringssystemet. Detta ar i linje med befintliga forskningar av Sang & Lee
(2009).

6.2 Hur kan TAM anvdiindas i kravinsamlingen av ett
informationssystem for att sdkerstdlla anvindaracceptans?

Till min kunskap, har TAM inte tidigare anvants for identifiering av krav for ett framtida
informationssystem som ska utvecklas. De studier som finns relaterad till TAM visar pa
hur modellen kan anvdndas for att testa anvdndaracceptansen av ett redan
fardigutvecklat informationssystem. Darav behovet av att testa TAM redan vid
kravinsamling.

For att anvdanda TAM till kravinsamling ar det viktigt att valja den ratta varianten av TAM.
Detta kan vara en utmaning eftersom det finns manga versioner av TAM, som ibland
kombineras med andra modeller som undersoker anvandaracceptans. Nar den mest
lampliga modellen valjs ar det viktigt att skapa en djupare forstaelse for den valda
modellen och for TAM-faktorerna som paverkar anvandaracceptans. Detta kan goras
genom att ldasa relevant vetenskaplig litteratur. Med en bra forstdelse for den valda
modellen kan en studie utformas. Syftet med en sadan studie skulle vara att identifiera
krav for det nya informationssystemet. Ett bra sitt att identifiera krav kan vara att
anvanda den kvalitativa forskningsmetoden med semistrukturerade intervjuer. Fragorna
i intervjuerna skulle baseras pa den kunskap som identifierats genom att ldsa den
vetenskapliga litteraturen. Urvalet av respondenter behdver inkludera potentiella
anvandare av det nya informationssystemet. Under studiens genomforande ar det viktigt
att respektera anvandarnas integritet, och ett bra forslag kan vara att folja
forskningsetiska principer av Vetenskapliga radet (2002). For att sdkerstalla att studiens
resultat overensstimmer med anvandarnas behov ar det viktigt att utféra dataanalysen
pa ett korrekt satt. Detta kan goras genom att anvanda tematisk innehallsanalys. Genom
att koda och kategorisera data kan de viktigaste kategorierna utvecklas, vilka kan
anvandas som grund for att skapa en Kkravspecifikation. User Stories med
acceptanskriterier kan vara ett bra satt att strukturera krav. Genom detta
tillvigagangssatt ar det mer troligt att utveckla ett informationssystem som ligger i linje
med anvandarnas behov och som darmed ocksa kan bidra till anviandaracceptans.

Det ar viktigt att notera att denna studie inte stodjer den befintliga forskningen gallande
att alla TAM-faktorer anses lika viktiga. Till exempel har denna studie inte kunnat pavisa
att TAM-faktorerna image, subjektiva normer och kompatibilitet ar viktiga for
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anvandbarheten och anvdndarvanligheten av ett arendehanteringssystem. Darfor ar det
nodvandigt att genomfora en objektiv studie for att identifiera vilka TAM-faktorer som ar
mest betydelsefulla i en given situation och hur dessa TAM-faktorer relaterar till de
resulterande kraven.

Som tidigare ndmnts i bakgrundskapitlet misslyckas manga informationssystem pa grund
av bristande hansyn till anvandarperspektivet. Denna studie har pavisat att man kan
integrera TAM-faktorerna vid formulering av intervjufragor med syfte att samla in krav
tidigt i systemutvecklingsprojektet som fokuserar pd anvandarvanlighet och
anvandbarhet.
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7 Diskussion

Nedan foljer en diskussion baserad pa forfattarens egna reflektioner. Féljande kapitel
kommer att diskutera metodval och resultat samt ge forslag pa framtida forskning.

7.1 Metodval

Denna studie har anvant sig av den kvalitativa metoden for att samla in data da syftet med
arbetet kraver en djupare forstdelse av respondenternas krav pa det nya
arendehanteringssystemet. Ett problem som kan uppstad med den kvantitativa metoden
ar att den inte mojliggoér "beskrivande data" som roér anvandarnas preferenser. Darfor
ansags den kvalitativa metoden vara fordelaktig. Genom att anvianda den kvalitativa
metoden och genomfdra semistrukturerade intervjuer var det mojligt att uppticka ny
kunskap och férdjupa sig i specifika dmnen for att battre férstd anvandarnas preferenser.
Denna studie genererade en omfattande mangd deskriptiva data, vilket var positivt med
hansyn till arbetets syfte. Antalet respondenter anses ocksa vara tillrackligt. Anledningen
ar att mattnad i datan uppnaddes redan efter sju intervjuer.

Data analyserades genom tematisk innehallsanalys, vilket anses vara ett bra val for att
analysera en stor mangd textbaserade data och identifiera de viktigaste slutsatserna om
att testa att anvdnda TAM redan vid kravinsamling fér att sdkerstdlla anvindaracceptans
fran start och inte i slutet ndr informationssystemet redan dr fdrdigt och mer kostsamt att
designa om. Det var ett bra val eftersom andra alternativ, s som rekursiv abstraktion,
kraver mer erfarenhet for att sédkerstilla goda resultat.

Denna studie har grundats pa forskningsetiska principer utvecklade av Vetenskapliga
radet (2002) och dessa har varit centrala for genomférandet. Samtliga respondenter
informerades om sina rattigheter och om hur deras data skulle hanteras. De férsdakrades
daven om att all data skulle raderas efter att analysen var avslutad. Konfidentialitet och
anonymitet for respondenterna var av yttersta vikt.

Aven om inga direkta risker fér respondenterna som skulle hota deras liv eller hilsa
identifierades, fanns det en medvetenhet om att avslojande av deras identitet kunde
paverka deras stdllning inom myndigheten. Detta ansdgs dock vara osannolikt. Att inte
anonymisera respondenternas identitet kunde potentiellt leda till att de gav mindre
kritiska svar, medvetna om att deras svar kunde bli lasta av andra.

Saker hantering av all data var av yttersta vikt for att forhindra obehorig atkomst.
Eventuell obehorig atkomst skulle kunna medfora risker, sdsom att data dndrades for att
paverka den studerande myndigheten negativt eller att den sdldes till oseriosa aktorer,
sarskilt med tanke pa den 6kande risken for IT-attacker i dagens digitala klimat.

Slutligen, for att sakerstélla respondenternas anonymitet och forhindra obehorig atkomst
till data, var det av hogsta vikt att all data raderades efter avslutad analys. Detta
atgardades for att sdkerstdlla integriteten i studien och skydda respondenternas
personliga information.
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Studiens genomforande beddms vara professionellt och forskare har tillaimpat
forskningsetiska principer for att garantera respondenternas integritet och skydda deras
data. Det var ocksa av stor vikt att vara objektiv och undvika att paverka studiens resultat
eller respondenternas svar. Genom att skicka intervjufrdgorna i forvag fick
respondenterna mdojlighet att noggrant reflektera dver vilka krav som var viktigast for
dem. En respondent skickade till och med in ett utférligt dokument efter avslutad intervju,
dir denne svarade pa samtliga fragor. Det finns dock dven nackdelar med att skicka
intervjufragornai forvag, sdsom risken att respondenterna ger mer politiskt korrekta svar
och darigenom forlorar mdjligheten att fa spontana svar som kan uppkomma nar
respondenterna inte forutser fragorna. Trots detta mojliggjorde den semistrukturerade
intervjuformen mojligheten att stalla foljdfragor, vilket kunde leda till spontana svar och
darigenom fordjupad insikt.

7.2 Resultat

Denna studie har resulterat i ett resultat som tydligt identifierar vilka TAM-faktorer
anvandarna anser vara viktiga for att uppleva ett drendehanteringssystem som
anvandarvanligt och anvandbart, samt vilka krav de anser vara nédvandiga fér samma
informationssystem. Dessa resultat 6verensstimmer i stor utstrackning med tidigare
forskning. Det finns dock en skillnad, och den ligger i att denna studie ger en mer
detaljerad beskrivning av de identifierade TAM-faktorerna, medan befintliga forskningar
ger en mer generell beskrivning av dessa TAM-faktorer. Detta har lett till att visa
egenskaper och slutsatser gillande anviandarnas preferenser har varit utmanade att
placera i en specifik kategori, TAM-faktor. Detta beror pa att en egenskap kan samtidigt
paverka flera TAM-faktorer, vilket gor det svart att tydligt avgéra om den egenskapen
tillhor en specifik TAM-faktor eller en annan. Detta beror pa att denna studie forskar kring
TAM-faktorer i relation till ett specifikt informationssystem i en specifik organisation,
medan befintliga forskningar studerar TAM-faktorer pa ett mer 6vergripande satt.

Tidigare studier lag till grund for utvecklingen av denna studie genom att skapa
intervjufragorna baserade pa resultaten fran dessa studier. Resultaten fran denna studie
anvandes sedan for att utveckla User Stories med acceptanskriterier som den studerande
myndigheten kommer att anvanda nar det nya drendehanteringssystemet utvecklas.

Ytterligare ett intressant resultat vart att lyfta fram &r att anvandarna av
arendehanteringssystemet anser att vissa TAM-faktorer ar viktigare an andra, medan
andra TAM-faktorer inte anses vara betydelsefulla for att 6ka anvandaracceptansen. Till
exempel anses inte TAM-faktorerna image, subjektiva normer och kompatibilitet vara
viktiga. Detta beror pa att det finns ett krav pa att anvianda drendehanteringssystemet for
att utfora deras arbetsuppgifter. Genom att anvanda drendehanteringssystemet for att
utfora deras arbetsuppgifter leder det inte till ndgon 'prestige’ nar det gailler deras
stallning i myndigheten. Samtidigt anser anvdandarna att deras kollegors och vanners
asikter inte paverkar anvandbarheten, och detsamma giller for deras subjektiva
varderingar. Det ar ocksda moijligt att denna djupare insikt som fatts i studien ar
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anledningen till varfér anvandare bedémer vissa TAM-faktorer som mer betydelsefulla
an andra for att uppna anvandaracceptans.

Resultaten fran denna studie visar att TAM kan anvédndas for att identifiera krav for ett
arendehanteringssystem. Denna slutsats dras eftersom denna studie har resulterat i en
omfattande mangd data, som bade har hjilpt till att identifiera de TAM-faktorer som
paverkar anvandaracceptansen av ett drendehanteringssystem och samtidigt kraven for
samma informationssystem. Samtidigt, eftersom det finns manga olika versioner av TAM,
som ibland kombinerar TAM med andra modeller for att forska om anviandaracceptans,
kan det vara svart att vdlja den mest lampliga modellen. Denna studie har valt att anvanda
en TAM-modell som ar anpassad for att forska om anvandaracceptans av e-forvaltning
inom offentliga myndigheter. Samtidigt, eftersom inte alla TAM-faktorer fran denna
modell visade sig vara relevanta fér denna studie, kan andra TAM-modeller som anses
vara mer lampliga for specifika situationer anvandas i framtida studier som forskar om
anvandaracceptans inom offentliga organisationer. For att lyckas med detta krdavs dock
en djup forstdelse av TAM-modellen, liksom andra modeller som forskar om
anvandaracceptans och som anvinds i kombination med TAM-modellen.

Denna studie har avgransat sig till slutanvandare, dvs. de som arbetar inom den studerade
myndigheten och dagligen anvdnder arendehanteringssystemet for att utfora sina
arbetsuppgifter. Vissa TAM-faktorer som framkommit i resultaten relaterar ocksa till
kunder till myndigheten. Dessa kunder ar vanligtvis anstallda inom kommuner som kdper
in drendehanteringssystemet fran den studerade myndigheten. Kraven som beskriver hur
dessa kunder ska kunna registrera sina drenden via en sjdlvbetjaningsportal har tagits
fram utifran slutanviandarnas arbetsprocesser och preferenser. For att sdkerstalla att
arendehanteringssystemet pa basta satt stoder externa kunder ar det viktigt med en
studie for att sdkerstalla att processen for att registrera, lasa eller kommunicera angdende
drenden med den studerade myndigheten ocksa ar optimal for dessa kunder.

7.2.1 Framtida forskning

Resultaten fran denna studie kommer att anvdndas som systemkrav nir det nya
arendehanteringssystemet utvecklas. Det nya drendehanteringssystemet planeras att
inforas vid arsskiftet 2024/2025. En intressant fortsattningsstudie skulle kunna vara att
anvanda TAM i samma myndighet for att testa anvandaracceptansen nar det nya
arendehanteringssystemet redan ar utvecklat och implementerad.

Ett ytterligare forslag till framtida studie ar att undersoéka varfor anviandarna inom denna
kontext anser att vissa TAM-faktorer ar viktigare dn andra, och varfér vissa andra TAM-
faktorer enligt dessa anvdndare inte anses vara betydelsefulla for att oka
anvandaracceptansen.

Samtidigt, eftersom denna studie har visat att det finns en skillnad mellan den teoretiska
modellen och anviandarnas preferenser, kan en annan studie genomféras dir TAM
integreras med andra modeller som undersoker anvandaracceptans. Malet skulle vara att
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identifiera ytterligare TAM-faktorer som kan paverka anviandaracceptansen pa ett
djupare satt.

7.2.2 Sambhalleliga aspekter

Denna studie har anvant TAM for att testa hur modellen kan anvandas vid kravinsamling
for att sdkerstdlla anvdndaracceptans. Genom detta kan bade den studerande
myndigheten och samhaillet som helhet dra nytta av att tidigt integrera TAM i
kravinsamlingen. Detta kan leda till att den slutliga produkten, det nya
arendehanteringssystemet, accepteras av anvdndarna, vilket i sin tur minskar risken for
extra kostnader for den studerande myndigheten. Extra kostnader skulle uppstd om
informationssystemet inte uppfattas som anvandarvanligt och anvandbart. Dessutom kan
denna strategi gynna samhallet som helhet, eftersom den studerande myndigheten
finansieras av skattebetalarnas pengar.

Vidare kan andra offentliga myndigheter som Overviger att byta eller inféra ett
arendehanteringssystem dra nytta av resultaten fran denna studie nir de utformar sina
egna informationssystem. Slutligen ar det viktigt att notera att olika TAM-faktorer kan
paverka hur anvandarna upplever olika aspekter av TAM, beroende pa situationen. Darfor
ar det nodvandigt att vid anvandningen av resultaten fran denna studie for andra
informationssystem sdkerstalla att de anpassas till den specifika kontexten.

7.2.3 Vetenskapliga aspekter

Denna studie bygger pa tidigare forskning som undersoker anvandaracceptans i relation
till TAM. Dock finns det en tydlig distinktion. Tidigare studier har syftat till att utforska
redan utvecklade informationssystem och vilka TAM-faktorer som paverkar
anvandaracceptans samt vilka TAM-faktorer som anses vara mest betydelsefulla.
Daremot fokuserar denna studie pa att identifiera vilka TAM-faktorer anvandarna anser
vara viktiga innan informationssystemet utvecklas. Detta gors med malsittningen att
upptiacka krav for det nya informationssystemet och undvika utvecklingen av
informationssystem som inte dr anvandarvanliga eller anvdandbara.

Fran ett vetenskapligt perspektiv har studien identifierat TAM-faktorer som anses vara
viktiga for en specifik organisation och ett specifikt informationssystem. Resultaten
visade badde likheter och skillnader jamfort med tidigare teoretiska modeller gillande
vilka TAM-faktorer som anses vara av betydelse. Darfor ar det av stor vikt for framtida
studier att anvanda teoretiska modeller som grund for forskningen, samtidigt som det ar
viktigt att vara 0ppen for variationer mellan studieresultat och teoretiska modeller.
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Bilagor

Intervjufragor

Ett anvindbart system dr ett system som har alla de funktioner som dr viktiga fér dig som
anvéndare. Och anvdndarvdnligt system dr ett system som dr enkel att férstd och anvdnda.

Upplevd anvindarvianlighet

Informationskvalitet

Vilka funktioner eller aspekter av de nuvarande systemen tycker du ar latta att
anvanda eller svara att anvanda, beskriv garna varfor du tycker sa och hur du
istdllet skulle vilja ha det?

Pa vilket satt kan funktioner i nuvarande drendehanteringssystem forbattras for
att det nya informationssystemet ska producera information som ar relevant och
ger varde?

Tjanstkvalitet

Vilka funktioner anser du ar nédvandiga i ett drendehanteringssystem for att du
ska uppleva att systemet ar anvandbart och enkelt/anvandarvanligt.

Hur skulle du vilja att ett anvandbart och anvandarvanligt system ska se ut och
fungerar?

Beskriv processen att registrera ett arende som du anser skulle ge basta varde till
anvandare.

Vilken information skulle ett anvandarvanligt och anvdandbart
arendehanteringssystem ta emot som input och vilken information bor det
producera som output?

Systemkvalitet

Upplever du att det ar viktigt att det finns en manual for anvandning av ett
arendehanteringssystem, och i sa fall, vad skulle du vilja att den innehaller och
hur innehallet ska presenters; text, video?

Finns det ndgra integrationspunkter med andra system eller verktyg som
behover tas hansyn till?

Vilka faktorer skulle paverka ditt beslut att konsekvent anvianda det nya
systemet?

Andra faktorer

Ser du nagra risker som inforandet av det nya drendehanteringssystemet kan
medfora och vilka dr det basta sattet att hantera dessa risker?
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Upplevd anviandbarhet

Image

e Sker det en forbattring av en persons stallning i foretaget om de ar bland de
forsta att acceptera nya tekniken?

Subjektiva normer

e Hur formedlar ledningen i er organisation informationen om inférandet av ett
nytt informationssystem och lyfter fram dess fordelar for anvandarna?

e Finns det krav pd anstédllda i din organisation att anvanda
drendehanteringssystemet for att utfora ett arende?

Jobrelevans

e Pavilket satt kan ett drendehanteringssystem leda till battre produktivitet och
effektivisera dina uppgifter?
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Kravspecifikation

Anvandare - en anstdlld inom den studerande organisationen som arbetar med
arendehanteringssystemet genom att registrera/hantera olika drenden.

Kund - en extern anviandare som anvander drendehanteringssystemet for att registrera
sina drenden.

Funktionella krav

Krav 1

Som anvdndare vill jag kunna registrera ett drende fér att hjdlpa kunderna med deras

problem.

e Verifiera att jag kan registrera ett drende nar kunderna ringer genom att fylla i
ett formular med obligatoriska och valfria falt.
e Verifiera att vid drenderegistrering maste jag valja arendekategori.
o Verifiera att beroende pa drendekategorin tilldelas drendet till ratt
avdelning/person.
e Verifiera att ett registrerat drende tilldelas ett arendenummer.
o Verifiera att kunden far ett e-postmeddelande med information om att

arendet ar registrerat och deras drendenummer.

Krav 2

Som anvdndare vill jag att kunder ska kunna registrera ett drende for att fa hjdlp med

sina problem.

o Verifiera att kunder kan registrera ett drende via telefon (samtal) eller via webb
(sjalvbetjaningsportal).
o Verifiera att det finns en Al chatbot som kan kommunicera med kunderna nar
de registrerar ett drende via webben.
o Verifiera att chatboten kan ge instruktioner for att 16sa enkla darenden.
o Verifiera att instruktionerna som chatboten ger till kunderna ar tidigare
testade och fungerande.
o Verifiera att andra drenden registreras genom att kunden valjer
arendekategori.
o Verifiera att kunderna behover fylla i ett formuldar med obligatoriska och
valfria falt.
o Verifiera att beroende pa drendekategorin tilldelas arendet till ratt
avdelning/person.
o Verifiera att ett registrerat drende tilldelas ett arendenummer.
o Verifiera att kunden far ett e-postmeddelande med information om att

arendet ar registrerat och deras drendenummer.
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Krav 3

Som anvdndare vill jag kunna se kundinformation ndr jag registrerar ett drende fér att

effektivt hantera det.

o Verifiera att genom att ange kundens anvandarnamn far jag tillgang till féljande
uppgifter:
o De enheter som kunder anviander med deras serienummer.
o Operativsystemet for enheterna.
o Inkopsdatum fér enheterna.
o Tidigare drenden for specifika enheter.
o Enhets garantistatus.
e Verifiera att telefonnumret 6verensstimmer med kundens anviandarnamn.

Krav 4

Som anvdndare vill jag kunna hantera drenden fér att l6sa kundernas problem.

e Verifiera att det finns arbetsfloden som ar anpassade for olika arenden.
o Verifiera att arbetsflodena beskriver i vilken ordning drendena ska
hanteras.
o Verifiera att nar jag ar klar med en process maste jag markera den som
Klar i arbetsflodet for att ga vidare till ndsta process i
arendehanteringen.
e Verifiera att det finns interna och externa anteckningar under
arendehanteringen.
o Verifiera att interna anteckningar kan lasas av andra anvandare som
arbetar med arendehantering.
o Verifiera att externa anteckningar kan lasas av kunder for att sakerstalla
att de kan f6lja sina arenden effektivt.
o Verifiera att jag kan kontakta kunderna via telefon och sjalvbetjaningsportal for
att fa ytterligare information.
o Verifiera att nar ett arende ar 10st, far kunderna information om detta via e-

postmeddelande med en beskrivning av l6sningen.

Krav 5

Som anvdndare vill jag kunna soka efter drenden for att underldtta drendehanteringen.

o Verifiera att det finns en funktion dar arenden kan sokas via kundens
anvandarnamn.
e Verifiera att det finns en funktion dar jag kan se alla mina gamla d&renden med

mojlighet att filtrera drenden efter datum och kundens anvandarnamn.
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Krav 6

Som anvdndare vill jag ha integration med andra system for att effektivt hantera

drenden.

o Verifiera att genom en integration med Al, far jag forslag for arendehantering
baserat pa liknande gamla drenden.

e Verifiera att system som skickar larm integreras med det nya
arendehanteringssystemet sa att ett larm automatiskt skapar ett drende.

Krav 7

Som anvdndare vill jag att kunder ska kunna félja sina drenden for att forbdttra

kommunikationen med dem.

o Verifiera att det finns mojlighet for kunderna att lasa status och atgarder for

deras arenden.
o Verifiera att nar ett Arende hanteras, finns falt dar anvandaren beskriver

atgarder och arendestatus.

Krav 8

Som anvdndare Vvill jag att funktioner och knappar i drendehanteringssystemet ska

vara anvdndarvdnliga for att stédja mig i mitt arbete.

e Verifiera att knapparna ar valdesignade och enkla att forsta.
o Verifiera att systemet innehaller de funktioner som ar viktiga for att utfora ett
arende.
o Verifiera att dropdown-listor har max 9 synliga val.
o Verifiera att langre dropdown-listor kategoriseras och delas upp i flera

dropdown-listor.
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Icke-funktionella krav:

Anvandbarhet:

o Arendehanteringssystemet ska ha anpassad vy foér dator, biarbar dator och
surfplatta.

e Systemet ska vara latt att anvanda och forsta.

« Arendehanteringssystemet ska ha olika vyteman - mérk bakgrund med vit text och
vit bakgrund med svart text.

Tillforlitlighet:

o Detska inte ta langre tid dn 100 millisekunder att fa svar.
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o Arendehanteringssystemet ska ha en upptid pa 99,9%

Underhall:

¢ Detska finnas en kortfattad anvandarmanual med text och tillhorande bilder.

Sakerhet:

o Detska finnas en policy for datasdakerhet som specificerar vilken data som far lagras
i informationssystemet och vem som har tillgang till vilken data.
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