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Abstract 
 
Idag är det mycket vanligt att företag och organisationer använder sig av affärssystem för att kunna 

underlätta och stödja sina affärsprocesser. Affärssystemet fungerar som ett slags kärna i företaget eller 

organisationen, och det huvudsakliga syftet är att stödja alla huvudfunktioner och integrera flödet av 

data. 

     Det händer än idag att IT-projekt misslyckas i hög grad, och de största orsakerna till det anses vara 

bland annat att företaget får prioriterade förändringar, dålig kommunikation, och inkorrekt 

kravinsamling. Orsaker som leder till en inkorrekt kravinsamling kan vara bland annat att det uppstår 

missförstånd och tvetydigheter i kraven. Missförstånd och tvetydigheter kan uppstå genom bland annat 

en sämre förmåga att kommunicera hos de involverade parterna, att båda parter inte har en samsyn i 

språket eller de begrepp som används, eller att rätt kompetens eller rätt personer inte finns tillgängliga i 

projektet. 

     Uppsatsens syfte är att identifiera och beskriva framgångsfaktorer för att minska risken för 

missförstånd och tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen, ur ett kund–systemleverantörsperspektiv. 

Kravinsamlingsprocessen syftar på den kravinsamlingsprocess som genomförs i 

systemutvecklingsprojekt. Den metod som har använts i denna uppsats är fallstudiemetoden. Två fall, i 

form av kund-projekt, har studerats hos fallföretaget och skarpa intervjuer med semi-strukturerade 

intervjuguider som underlag har genomförts. Intervjuerna gjordes med två systemleverantörsföretag och 

ett kundföretag till respektive systemleverantörsföretag. 

     De viktigaste slutsatserna från uppsatsstudien för att kunna minska risken för missförstånd är att 

kommunikationen är A och O, det behövs en samsyn i språk och begrepp, det är viktigt med 

kompetensbredd och tillgång till rätt kompetens, samt att kunna avsätta tid. Kommunikationen är helt 

avgörande när det handlar om att kunna minska risken för missförstånd och tvetydigheter. Båda parter i 

ett kund- och systemleverantörssamarbete behöver ha förmågan att kunna kommunicera, och även göra 

det på ett sätt som passar båda parter. Förutom att kunna kommunicera är det också viktigt att båda 

parter har en samsyn i språk och begrepp. Ett begrepp hos kunden kan betyda något helt annat för 

systemleverantören, och begrepp kan också ha flera olika betydelser, vilket är viktigt att reda ut tidigt i 

kravinsamlingsprocessen. Eftersom kunden besitter mer verksamhetsmässig kompetens och 

systemleverantören mer teknisk kompetens finns det också en stor risk att de talar olika språk, eftersom 

systemleverantören tenderar att använda mer tekniska begrepp och kunden använder dennes 

verksamhetsbegrepp. Även kompetensbredd och tillgång till rätt kompetens är viktigt, därför att ett 

system ofta påverkar i stort sätt hela verksamheten, men det är inte alltid personer från verksamhetens 

alla delar som deltar i projektet. Därmed är det viktigt att kunna ha tillgång till personer från de olika 

delarna, för att till exempel ta reda på arbetssätt. Det är också viktigt, för båda parter, att kunna avsätta 

tid. Det är viktigt att hålla kravspecifikationen uppdaterad med de aktuella kraven, för att inte riskera att 

utvecklingen tar en annan väg än mot den gemensamma målbilden. 
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1. Inledning 
 

1.1 Problembakgrund 
Idag använder många företag och organisationer sig av affärssystem för att stödja och underlätta sina 

affärsprocesser. Ett affärssystems huvudsakliga syfte förklarar Motiwalla och Thompson (2014) är att 

fungera som ett slags kärna i företaget eller organisationen, som stödjer alla huvudfunktioner och 

integrerar flödet av data. Affärssystem marknadsförs ofta som att det är den stora lösningen för 

organisering, och utlovar stora fördelar i form av att tillförse företaget eller organisationen med en hög 

grad av integrering, tväranvändning av information, och stora affärsvinster för företaget eller 

organisationen (Melin, 2010). 

     ComputerSweden (2017) menar att IT-projekt än idag fortfarande misslyckas i hög grad. I en 

undersökning av The Project Management Institute (2017) som ComputerSweden (2017) hänvisar till, 

anses de största orsakerna vara förändrade prioriteringar på företaget, inkorrekt kravinsamling, 

förändrade projektmål, samt dålig kommunikation. 

     Kravinsamlingsprocessen kan utföras med olika tekniker enligt Elrakaiby et al. (2017), varav några 

av dem är wokshops, intervjuer, och prototyper. Elrakaiby et al. (2017) menar att målet med intervjuer 

är att överföra kundens kunskaper till kravinsamlaren, för att därefter kunna samla in krav utifrån 

kundens behov. Kommunikationen kan påverkas av olika faktorer enligt Elrakaiby et al. (2017), bland 

annat förmågan att kunna kommunicera men också hur båda parter uttrycker sig. Om det uppstår 

tvetydigheter i dialogen mellan kravinsamlare och kund äventyras kunskapsöverföringen mellan kund 

och kravinsamlare (Elrakaiby et al, 2017). Även Ferrari et al. (2016) menar att tvetydigheter i dialogen 

under kravinsamlingsprocessen är ett stort hinder för kunskapsöverföringen, och som kan leda till 

otydliga eller ofullständiga kravspecifikationer.  

     Bjarnason och Sharp (2014) menar att kravinsamlingsprocessen och att kunna förmedla kraven spelar 

en viktig roll i systemutvecklingsprojekt och i att koordinera kunder, affärsroller, och systemutvecklare. 

Svårigheter i att kommunicera utgör en betydande källa för misslyckade projekt och projekt som drar 

över tiden. Ett exempel är missförstådda eller outtalade krav som kan leda till mjukvara som inte lever 

upp till kundernas förväntningar, och som sedan kräver ytterligare kostnader för att åtgärdas (Bjarnason 

och Sharp, 2014). 

      Fallföretaget Stamfords företrädare anser att missförstånd och tvetydigheter i 

kravinsamlingsprocessen i systemutvecklingsprojekt är viktiga och problematiska konsekvenser av 

bristande kommunikation. Även Carver och Walia (2009) menar att brister i bland annat förmågan att 

kommunicera kan leda till problem som innebär missförstånd och tvetydigheter. Missförstånd kan till 

exempel innebära att kunden under kravinsamlingsprocessen tänker på en självklar funktion som 

används dagligen för dennes affärsprocesser, men inte nämner detta som ett krav utan istället förlitar sig 

på att systemleverantören är medveten om denna, för kunden, självklara funktion (Systemutvecklare A 

på Stamford, 2019). Med tvetydigheter menas det att ett krav som är dokumenterat i ett naturligt språk 

kan tolkas på olika sätt av olika personer. Om kunden lägger en förfrågan med en kravspecifikation till 

systemleverantören, finns det risk för att tvetydigheter uppstår och att systemleverantören tolkar ett 

dokumenterat krav på ett annat sätt än vad kunden egentligen menar med kravet (Garigliano & Mich, 

2000). 

     Baserat på fallorganisationens specifika uppfattade problem har kandidatuppsatsens syfte valts. Den 

valda fallorganisationen är, som nämnts, Stamford, de valda fallen är två systemutvecklingsprojekt, och 

det valda problemet är missförstånd och tvetydigheter som uppstår i kravinsamlingsprocessen. Det valda 

problem som denna kandidatuppsats ska fördjupa sig i är generellt intressant, det vill säga att det är 

intressant för andra organisationer som uppfattar samma problemställning som den valda specifika 

fallorganisationens företrädare gör. Syftet formuleras generellt eftersom det är generellt intressant. 

 

1.2 Syfte 
Syftet med denna kandidatuppsats i informatik är att identifiera och beskriva framgångsfaktorer för att 

minska risken för missförstånd och tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen för 

systemutvecklingsprojekt, ur ett kund–systemleverantörsperspektiv. 
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1.3 Målgrupper 
En av målgrupperna för den här uppsatsen är systemleverantörer som arbetar med kravinsamling i 

systemutvecklingsprojekt, och som är intresserade av att utöka sin kunskap om hur de kan arbeta för att 

minska risken för att missförstånd och/eller tvetydigheter uppstår mellan systemleverantör och kund 

under kravinsamlingsprocessen. 

     Eftersom uppsatsen behandlar ett kund–systemleverantörsperspektiv är även kundföretagen en av 

målgrupperna för den här uppsatsen. För deras intresse belyser uppsatsen olika faktorer hos kunden som 

tillsammans med systemleverantörens faktorer bidrar till ett bättre samarbete mellan kund och 

systemleverantör, som i sin tur bidrar till att minska risken för missförstånd och/eller tvetydigheter. 

Detta är också till kundens fördel, och inte bara systemleverantörens, eftersom minsta möjliga antal 

missförstånd och tvetydigheter bidrar till att systemleverantören på ett effektivare och snabbare sätt kan 

leverera ett system till kunden som uppfyller kundens alla behov. Det läggs inte lika mycket tid på att 

korrigera kravspecifikationen och eventuellt göra förändringar i det utvecklade systemet. 

     En tredje målgrupp för denna uppsats är studenter inom informatik med intresse för att studera 

framgångsfaktorer för att minska risken för missförstånd och tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen, 

ur ett relationsperspektiv mellan ett systemleverantörsföretag och ett kundföretag. 

 

1.4. Metod 

1.4.1 Tillvägagångssätt 
Uppsatsprocessen startade med att jag letade efter ett lämpligt fallföretag för min uppsats, som kunde 

ställa upp för att jag skulle kunna studera och tillämpa fallstudiemetoden. Jag fick sedan kontakt med 

Stamford, som kunde tänka sig att ställa upp på att vara en del av min uppsats. För att komma fram till 

ett lämpligt syfte för uppsatsstudien genomfördes ett sonderande samtal med en av fallföretagets 

företrädare, i vilket vi kom fram till ett ämne och problemområde. Utifrån syftet har sedan en 

litteraturstudie genomförts. Litteraturstudien hade en mycket hög prioritet på att söka fram och 

använda relevanta forskningsartiklar. Utifrån centrala kunskaper från litteraturstudien och teorikapitlet 

i uppsatsen har jag sedan skapat en analysmodell. Analysmodellen ligger till grund för de semi-

strukturerade intervjuguiderna (se bilaga 1 och 2). Jag genomförde sex skarpa intervjuer med de semi-

strukturerade intervjuguiderna som underlag, och sammanställde sedan de primära empiriska data från 

intervjuerna i resultattabeller. Efter att de primära empiriska data hade sammanställts utfördes ett 

analysarbete, och analyskapitlet har också utgått efter analysmodellens struktur. Utifrån analyskapitlet 

har de viktigaste slutsatserna tagits fram, för det valda syftet i uppsatsen. Till sist skrevs en Abstract, 

som innehåller uppsatsens syfte, metod, och de viktigaste slutsatserna. 

 

1.4.2 Fallstudiemetoden 
Bryman och Bell (2015) förklarar att fallstudiemetoden innebär att intensivt och detaljerat analysera ett 

enskilt fall. Bryman och Bell (2015) refererar också till Stake (1995) som menar att undersökningar i 

form av fallstudier berör komplexiteten och den särskilda naturen av fallet i fråga. Bryman och Bell 

(2015) refererar också till Eisenhardt och Graebner (2007), som förklarar att fallstudie som 

tillvägagångssätt är en mycket populär och vanligen använd undersökningsdesign inom 

företagsforskning. Det fall som undersöks kan vara ett enskilt företag, en enskild plats, en person, eller 

en enskild händelse (Bryman & Bell, 2015). 

     Denscombe (2009) förklarar fallstudier som studier i vilket fokuset ligger på en, eller några få, 

förekomster av ett specifikt fenomen. Avsikten med fallstudier menar Denscombe (2009) är att 

tillhandahålla en djupgående redogörelse för förekomster i detta specifika fall, i form av händelser, 

förhållanden, erfarenheter, eller processer. Vad som utmärker fallstudier menar Denscombe (2009) är 

just det att fallstudier inriktar sig på enbart en enda undersökningsenhet. I vissa fall kan det hända att 

forskare riktar in sig på två eller fler undersökningsenheter, men grundprincipen med fallstudier är att 

fokuset riktas mot en enskild enhet, snarare än mot ett brett spektrum (Denscombe, 2009). Genom att 

enbart fokusera på en eller väldigt få undersökningsenheter menar Denscombe (2009) att det är möjligt 

att kunna studera saker i detalj. 
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     Yin (2003) förklarar att fallstudiemetoden är en strategi att föredra när frågor som ”hur” och ”varför” 

ställs, när undersökaren inte har stor kontroll över händelser, och när fokuset ligger på ett samtida 

fenomen inom sammanhang i verkliga livet. 

      Yin (2003) menar att de vanligaste undersökningsstrategierna är fallstudier, experiment, 

enkätundersökningar, historik, och datorbaserade arkivanalyser. Vad som skiljer dessa olika strategier 

åt är deras egna sätt att samla och analysera empiriska bevis på, samt att det följer sin egen logik (Yin, 

2003). Yin (2003) menar också att en vanlig missuppfattning är att de olika undersökningsstrategierna 

ska arrangeras hierarkiskt. Med att de arrangeras hierarkiskt förklarar Yin (2003) att det innebär att 

fallstudier endast är lämpliga under den explorativa fasen av en undersökning, att enkätundersökningar 

och historik är lämpliga för den beskrivande fasen, samt att experiment är det enda sättet att utföra 

förklarande eller kausala undersökningar (Yin, 2003). Yin (2003) menar däremot att den hierarkiska 

synen ifrågasätts, och förklarar att experiment med ett explorativt synsätt alltid har existerat. Yin (2003) 

menar dessutom att utvecklingen av kausala förklaringar har sedan länge varit ett allvarligt intresse för 

historiker, som reflekteras av det delfält som kallas för historiografi. Även fallstudier är långt ifrån att 

enbart vara en explorativ strategi (Yin, 2003). Yin (2003) menar att några av de bästa och mest kända 

fallstudier har varit både förklarande fallstudier, och beskrivande fallstudier. 

      Fallstudier har även en utmärkande plats i utvärderingsundersökningar. Yin (2003) menar att det 

finns åtminstone fem tillämpningar av fallstudier. Den viktigaste tillämpningen menar Yin (2003) är att 

förklara de förutsatta kausala länkarna i verkliga ingripanden som är för komplexa för 

enkätundersökningar eller experimentella strategier. I utvärderingsspråk kopplar dessa länkar samman 

programinföranden med programeffekter. En annan tillämpning förklarar Yin (2003) är att förklara ett 

ingripande och det verkliga sammanhanget där ingripandet uppstod. Yin (2003) förklarar också en tredje 

tillämpning som innebär att fallstudier illustrerar särskilda ämnen inom en utvärdering, på ett 

beskrivande sätt. Ytterligare en tillämpning menar Yin (2003) är att fallstudier kan användas för att 

utforska de situationer där det ingripande som utvärderas inte har någon tydlig uppsättning av utfall. 

Den sista tillämpningen som Yin (2003) förklarar är att fallstudier kan vara en meta-utvärdering, som 

innebär att det är en studie av en utvärderingsstudie. 

     Det fall som studeras i en fallstudie menar Denscombe (2009) är något som vanligtvis redan existerar, 

och är inte till exempel en tillgjord eller onaturlig situation i forskningssyfte. Till skillnad från 

experiment där variabler målmedvetet kontrolleras av forskningsdesignen menar Denscombe (2009) att 

fallet är ett naturligt förekommande fenomen, som existerar både före forskningsprojektet och även 

efter, när undersökningen är avslutad. Denscombe (2009) förklarar också att en fördel med fallstudier 

är att de inte bara tillåter, utan också bjuder in och uppmuntrar forskaren till att använda sig av flera 

olika källor, typer av data, samt forskningsmetoder, i undersökningen. Denscombe (2009) menar att alla 

metoder och källor som anses lämpliga för att undersöka intressanta relationer och processer kan 

användas. Det är till exempel möjligt att kombinera observationer av händelser med bland annat 

informella intervjuer av de involverade. 

     Fallstudier lämpar sig bäst när en fråga ska undersökas på djupet och ska bidra med en förklaring 

som kan hantera komplexiteten och subtiliteterna i verkliga situationer (Denscombe, 2009). Denscombe 

(2009) förklarar att för studier av processer och relationer i en särskild bestämd inramning passar 

fallstudiemetoden väl. 

     De fördelar som finns med fallstudiemetoden menar Denscombe (2009) är att eftersom fallstudier 

fokuserar på en eller väldigt få undersökningsenheter möjliggör det för forskaren att tillägna tid åt 

subtiliteter och vanskligheter i komplicerade sociala situationer. Till skillnad från enkätundersökningar 

tillåter det forskaren att kunna ta itu med förhållanden och sociala processer (Denscombe, 2009). En 

annan fördel menar Denscombe (2009) är att fallstudien tillåter att forskaren att kombinera 

fallstudiemetoden med andra forskningsmetoder. Det underlättar för forskaren att fånga in och noggrant 

undersöka den komplicerade verkligheten. Denscombe (2009) förklarar också att det är en fördel att 

använda fallstudiemetoden när forskaren inte har kontroll över händelserna. Forskaren behöver inte 

tänka på att behöva kontrollera eller ändra omständigheterna, eftersom fallstudiemetoden handlar om 

att studera fenomen av naturlig karaktär. 

     Denscombe (2009) menar att de nackdelar som finns med fallstudiemetoden är bland annat att 

trovärdigheten i de generaliseringar som görs utifrån dess resultat är mycket känsligt för kritik. 

Denscombe (2009) menar att forskaren måste vara mycket noga med att förhindra att misstänksamhet 

uppstår och även att öppet visa i vilken utsträckning som det studerade fallet liknar eller kontrasterar 
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mot andra fall av samma typ. En annan nackdel förklarar Denscombe (2009) är att en krävande del av 

forskningsprocessen kan vara att skaffa tillträde till fallstudiens miljöer. Om tillstånd inte beviljas eller 

dras tillbaka leder det till att forskningen inte kan drivas framåt, och tillträde till dokument, människor, 

och miljöer kan orsaka etiska problem, till exempel i form av tillit. 

 

1.4.3 Val av fallföretag 
Det fallföretag som kommer att studeras i denna uppsatsen är Stamford AB. Stamford är ett IT-företag 

som har arbetat med systemutveckling i mer än 25 år. De branscher som Stamford inriktar sig på är 

logistik, detaljhandel, och ERP. Stamford levererar skräddarsydda lösningar samt programvaror och 

tjänster till sina kunder, och har höga krav på driftsäkerhet i de verksamhetsspecifika systemen. 

Stamford tillhör även koncernen Addnode Group AB, och har nära samarbete med olika bolag inom 

koncernen. Ett av dessa bolag är inPort, som också är ett av de företag som intervjuas i denna uppsats. 

     Stamford fick förfrågan om att ställa upp som fallföretag i uppsatsen i samband med en förfrågan 

angående praktik. Praktiken hade löst sig på ett annat sätt, men Stamford valde ändå att ställa upp som 

fallföretag i min uppsats. Utifrån ett sonderande samtal med systemutvecklare B kom vi fram till 

uppsatsens avgränsning och syfte. Stamfords dotterföretag inPort med tillhörande kundföretag har även 

deltagit som respondenter i uppsatsen, för att kunna få ytterligare perspektiv på studien. 

     I denna uppsats studeras två projekt; projekt A mellan Stamford och kundföretag A, samt projekt B 

mellan inPort och kundföretag B. Projekt A handlar om avancerad planering och integration av 

sortiments- och kampanjdata. En viktig dimension i projekt A är tiden. Med det menas att data ska 

skickas, tas emot, eller vårdas, antingen vid exakta tidpunkter eller inom ett särskilt tidsintervall 

och/eller när de sammanfaller med en eller flera händelser. Vid integration av kampanjdata ingår även 

möjligheten att kunna ändra på ett beslut som redan har börjat gälla. Integrationer mot både externa och 

interna funktioner och program är också en del i projektet. 

     Projekt B innefattar en komplettering av inPorts containermodul för att det ska kunna stödja RORO 

(Roll on Roll off) -trafik på ett bättre sätt. Kundföretag B använder sedan tidigare inPorts system, men 

det saknades ett större stöd för att kunna hantera RORO-trafik. Projektet bestod av olika delar, som att 

genom EDI koppla ihop hamnens system med deras partner som sköter färjetrafiken. I stora drag handlar 

projektet om att automatisera hamnens processer genom nyutveckling av nya funktioner och 

komplettering i befintliga program. 

 

1.4.4 Litteraturst udie 
Enligt Patel och Davidson (2013) är böcker, rapporter, eller artiklar publicerade i vetenskapliga skrifter 

de vanligaste källorna där vi hämtar vår kunskap från. Ofta finns dessa källor enligt Patel och Davidson 

(2013) i tryckt form, men nu för tiden är även publicering i digital form mycket vanligt och ökar hela 

tiden. Patel och Davidson (2013) menar att i böcker finns oftast sammanställd och systematiserad 

kunskap inom ett problemområde. Det är därmed i böcker som vi lättast kan hitta teorier och modeller 

som är utvecklade i sin helhet. Eftersom det tar mycket längre tid att förlägga böcker än att publicera 

artiklar, rapporter, och konferensskrifter menar Patel och Davidson (2013) att det är bättre att använda 

sig av dessa, om det är de senaste upptäckterna som är av intresse. Patel och Davidson (2013) hävdar att 

för att kunna hitta den litteratur vi behöver görs det enklast genom att söka i biblioteken. Där finns det 

olika hjälpmedel i form av till exempel datorbaserade söksystem med litteraturen kategoriserad. 

     Söderlund (1999) menar att teorier kan ses som systematisk erfarenhet, som fås genom tidigare 

studier. Det talar om i förväg vad forskaren bör koncentrera sig på. Teorikapitlet i denna uppsats är 

baserad på tidigare forskning inom informatik med fokus på kravinsamlingsprocessen, olika typer av 

krav, missförstånd och tvetydigheter bland krav, och svårigheter i kravinsamlingsprocessen. Den 

tidigare forskningen har hämtats från den databas som biblioteket på Karlstads universitet 

tillhandahåller, i form av forskningsartiklar och konferensskrifter. Även tidigare kurslitteratur har varit 

relevanta för teorikapitlet. De nyckelord som har använts för att söka fram forskningsartiklar och 

konferensskrifter är: Requirements, Requirements engineering, Requirements communication, 

Requirement engineering misunderstandings, Requirements communication problems, Requirements 

elicitation, Requirements ambiguity. 
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1.4.5 Utformning av analysmodell 
Enligt Fredriksson (2019) är en analysmodell en modell som nästan alltid visar en stark förenkling av 

verkligheten. Begreppet analysmodell syftar på att modellen ska användas som ett stöd för att analysera. 

Fredriksson (2019) menar att analysmodellens huvudsyfte är att ge studenter, doktorander, och forskare 

en helhetsöversikt för att kunna analysera den studerade verkligheten. I analysmodellen illustreras de 

mest viktiga förhållanden mellan modellens värld och ”den verkliga världen”, som Fredriksson (2019) 

menar att vi rör oss iterativt mellan under utförandet av akademiska empiriska studier. 

     Om den valda analysmodellen är alltför abstrakt, komplicerad, eller detaljerad, leder det enligt 

Fredriksson (2019) till att det blir mycket krävande när modellen ska tillämpas empiriskt. För att uppnå 

en lagom detaljeringsnivå bör analysmodellen därför vara kompromissande mellan överensstämmelsen 

med verklighetens alla aspekter, och vad som är hanterbart att studera i den aktuella empiriska studien. 

Fredriksson (2019) menar också att om modellen istället har för få egenskaper samband, leder det till 

att modellen har ett långt avstånd till den verklighet som ska studeras. 

     Fredriksson (2019) hävdar att analysmodellen bygger på centrala faktorer eller förhållanden, som 

författaren menar är de mest centrala för att kunna förstå eller förklara den beroende variabeln enligt det 

valda syftet. 

     Enligt Miles et al. (2014) kan analysmodellen ses som en karta över det område som författaren 

studerar. När författarens kunskap över området ökar, blir också kartan, analysmodellen, mer uppdelad 

och integrerad. Med det menar Miles et al. (2014) att analysmodeller skapas i början av en studie för att 

sedan utvecklas under studiens gång. Analysmodeller tvingar också författaren att vara selektiv. 

Författaren behöver bestämma vilka variabler som är de mest väsentliga, vilka relationer som kan tänkas 

vara mest betydelsefulla, och sedan, som en konsekvens, vilken information som ska samlas in och 

analyseras (Miles et al., 2014). 

 

1.4.6 Kvalitativa intervjuer  
Enligt Patel och Davidson (2013) har kvalitativa intervjuer i stort sätt alltid en låg struktureringsgrad. 

En låg struktureringsgrad innebär att de frågor som intervjuaren ställer ger möjlighet till respondenten 

att kunna svara med egna ord. Frågorna i en kvalitativ intervju kan antingen ställas med en hög eller låg 

grad av standardisering (Patel och Davidson, 2013). En hög grad av standardisering innebär att 

intervjuaren ställer frågorna i en bestämd ordning. När frågorna istället ställs i den ordning som passar 

bäst i det enskilda fallet är det en låg grad av standardisering (Patel och Davidson, 2013). Enligt Patel 

och Davidson (2013) finns det andra forskare som inte skiljer på begreppen strukturering och 

standardisering, utan använder istället begreppet semistrukturerade intervjuer. Det innebär enligt Patel 

och Davidson (2013) att forskaren listar olika teman som intervjun handlar om, men att respondenten 

har frihet att kunna utforma svaren. 

     I denna uppsats har jag använt mig av semistrukturerade intervjuer. Jag har utformat två 

intervjuguider – en för systemleverantör och en för kundföretag. Intervjuguiderna har formats utifrån 

min analysmodell, där frågorna bygger på analysmodellens aktörer, oberoende och beroende variabler, 

och indikatorer. Varje nytt frågeområde inleds med en öppen fråga där respondenten får möjlighet att 

svara fritt. Patel och Davidson (2013) menar också att en kvalitativ intervju även går att genomföra utan 

att först formulera intervjufrågor, utan att intervjun istället sker i form av ett samtal. Denna uppsats 

inleddes med ett sonderande samtal med en av respondenterna, med syfte att identifiera enligt 

respondenten intressanta eller problemområden. 

 

1.4.7 Personlig intervju 
I denna uppsatsen har jag även valt att genomföra personliga intervjuer. En personlig intervju menar 

Denscombe (2009) innebär ett möte mellan en forskare och en informant. Personliga intervjuer är 

relativt lätta att arrangera, vilket är anledningen till dess popularitet. Denscombe (2009) förklarar också 

att det är en fördel med personliga intervjuer eftersom all information i form av uppfattningar och 

synpunkter kommer från en enda källa, den som blir intervjuad. Det är en fördel eftersom det underlättar 

för forskaren att kunna lokalisera särskilda idéer till bestämda människor. Eftersom det bara är en person 

att ledsaga per intervjutillfälle och vars idéer som forskaren behöver sätta sig in i och utforska, är 

personliga intervjuer också relativt lätta att kontrollera (Denscombe, 2009). Ytterligare en fördel enligt 

Denscombe (2009) är att personliga intervjuer blir tydliga när de ska transkriberas. Denscombe (2009) 
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menar att det är mycket enklare att transkribera en intervju, när det bara är en röst och en person som 

pratar i taget. 

 

1.4.8 Val av intervjupersoner 
I tabell 1 som illustreras nedan visas en sammanställning av de genomförda intervjuerna, varav fyra av 

sex intervjuer var personliga intervjuer medan resterande två var telefonintervjuer. Kundföretag A är 

ett företag som är kund till Stamford. Utöver fallföretaget Stamford intervjuade jag även 

dotterföretaget inPort, samt en av dess kunder, kundföretag B. Urvalet av intervjupersoner för denna 

uppsats gjordes genom ett snöbollsurval. Bryman (2018) menar att ett snöbollsurval är en teknik där 

en mindre grupp människor, vilka är relevanta för undersökningen, väljs ut av forskaren. Ytterligare 

respondenter som är relevanta för undersökningen föreslås sedan av dessa människor. 

 

Företag Intervjupersoner  Längd Ort  Intervjutyp  Datum 
Stamford Systemutvecklare A 67 min Karlstad Personlig intervju 2019-04-

24 

Stamford Systemutvecklare B 88 min Karlstad Personlig intervju 2019-04-

24 

inPort Produktansvarig 78 min Karlstad Personlig intervju 2019-04-

29 

inPort Affärskonsult 59 min Karlstad Personlig intervju 2019-04-

29 

Kundföretag A Projektledare 83 min Umeå Telefonintervju 2019-04-

26 

Kundföretag B Projektledare/projektkoordinator 59 min Malmö Telefonintervju 2019-05-

02 

Tabell 1: Sammanställning av genomförda intervjuer. 
 

1.4.9 Etiska överväganden 
Vetenskapsrådet (2002) menar att eftersom forskning är viktigt för både individernas och samhällets 

utveckling, har samhället och dess medlemmar ett berättigat krav på att forskningen bedrivs, att den 

behandlar relevanta frågor, och att den håller en hög kvalitet. Detta krav kallas också för 

forskningskravet och innebär att nuvarande kunskaper utvecklas och fördjupas, och att metoder 

förbättras (Vetenskapsrådet, 2002). Det finns också ett krav som kallas för individskyddskravet, vilket 

är utgångspunkten för forskningsetiska överväganden. Individskyddskravet innebär att samhällets 

medlemmar skyddas från psykisk eller fysisk skada, förödmjukelse, eller kränkning. 

     Vetenskapsrådet (2002) hävdar att forskningsetiska principer ska fungera som normer i förhållandet 

mellan forskaren och undersökningsdeltagaren. Det är till för att om en konflikt uppstår ska en god 

avvägning mellan forskningskravet och individskyddskravet kunna ske. Det grundläggande 

individskyddskravet delas också upp i fyra allmänna huvudkrav: informationskravet, samtyckeskravet, 

konfidentialitetskravet, och nyttjandekravet. 

     Informationskravet innebär att ”forskaren skall informera de av forskningen berörda om den aktuella 

forskningsuppgiftens syfte.ò (Vetenskapsrådet, 2002:7). Det innebär med andra ord att forskaren ska 

informera uppgiftslämnare och undersökningsdeltagare om vad de har för uppgift i projektet, samt vilka 

villkor som gäller för deras deltagande. De ska också informeras om att deltagandet är frivilligt och att 

de har rätt att när som helst avbryta sin medverkan. Vetenskapsrådet (2002) menar också att 

undersökningens syfte ska framgå, samt en beskrivning av hur undersökningen i stora drag kommer att 

gå till. 

     Samtyckeskravet innebär att ”deltagare i en undersökning har rätt att själva bestämma över sin 

medverkan.” (Vetenskapsrådet, 2002:9). För att uppfylla samtyckeskravet behöver forskaren samla in 

uppgiftslämnares och undersökningsdeltagares samtycke. Vetenskapsrådet (2002) menar också att 

deltagarna i en undersökning också har rätt till att självständigt bestämma om, hur länge, och på vilka 

villkor som de deltar i undersökningen. De ska också när som helst kunna välja att avbryta sin 

medverkan, utan att det medför negativa följder för dem. Enligt Vetenskapsrådet (2002) ska deltagarna, 

om de väljer att avbryta sin medverkan, inte utsättas för olämplig påtryckning eller påverkan. 



11 

 

     Konfidentialitetskravet innebär att ”uppgifter om alla i en undersökning ingående personer skall ges 

största möjliga konfidentialitet och personuppgifterna skall förvaras på ett sådant sätt att obehöriga 

inte kan ta del av dem.” (Vetenskapsrådet, 2002:12). Alla som är involverade i ett forskningsprojekt och 

som kommer att ta del av etiskt känsliga uppgifter om enskilda, identifierbara personer ska underteckna 

en förbindelse om tystnadsplikt gällande sådana uppgifter (Vetenskapsrådet, 2002). Inga utomstående 

ska heller få åtkomst till uppgifterna. 

     Nyttjandekravet innebär att ”uppgifter insamlade om enskilda personer får endast användas för 

forskningsändamål.” (Vetenskapsrådet, 2002:14). Vetenskapsrådet (2002) menar att de insamlade 

uppgifterna om enskilda personer inte ska användas eller utlånas för kommersiellt bruk, eller andra 

syften som inte är vetenskapliga. 

     Alla respondenter och fallföretag som har deltagit i denna uppsatsstudie har i ett informationsbrev 

blivit  informerade om intervjuernas och uppsatsstudiens syfte. I informationsbrevet framgår det också 

att alla respondenter får vara anonyma och att uppsatsen inte kommer att skrivas på ett sådant sätt att 

det går att härleda till vem eller vilka som har intervjuats. 

     Jag har i samråd med fallföretaget kommit överens om krav gällande i vilken grad som de önskar 

anonymitet i uppsatsen gällande kundföretagens och respondenters namn. Även krav gällande hur 

inspelningar av intervjuer kommer att behandlas har diskuterats med fallföretaget. Inspelningarna var 

sparade på en låst enhet utan tillgång till nätverk och var enbart till för transkribering och raderades efter 

att transkriberingen var genomförd. 

     Inför varje intervju har också samtyckesblanketter delats ut till respondenterna som de har fått skriva 

på, där de samtycker till att delta i studien och medger även att de har blivit informerade om studien. I 

de fall där intervjun genomfördes över telefon spelades ett muntligt samtycke in. 

 

1.4.10 Validitet och reliabilitet  
Två viktiga begrepp att ha i åtanke vid uppsatsskrivandet är validitet och reliabilitet. Patel och Davidson 

(2013) beskriver begreppet validitet som att forskaren undersöker vad som avses att undersöka. För att 

kunna uppnå god validitet gäller det för forskaren att inte studera undersökningsområden som inte är 

relevanta för det studerade området. Begreppet reliabilitet innebär enligt Patel och Davidson (2013) att 

forskaren utför undersökningarna på ett tillförlitligt sätt. Patel och Davidson (2013) menar att de två 

begreppen validitet och reliabilitet förhåller sig till varandra på ett sådant sätt att det inte går att enbart 

fokusera på en av dem. Enligt Patel och Davidson (2013) medför en hög reliabilitet inte automatiskt en 

hög validitet, och en låg reliabilitet medför också en låg validitet. För att uppnå en fullständig validitet 

förutsätter det att även reliabiliteten är fullständig. Själva undersökningen måste också vara tillförlitlig 

för att veta vad som undersöks (Patel och Davidson, 2013). 

     I denna uppsats har det genomförts ett sonderande samtal, samt sex semistrukturerade intervjuer. Det 

har ökat validiteten eftersom mycket data har kunnat samlats in och analyserats. För att kunna öka 

reliabiliteten har även de semistrukturerade intervjuerna spelats in. 

 

1.4.11 Källkritik  
Enligt Patel och Davidson (2013) är det viktigt att forskaren förhåller sig kritisk till de källor som 

används i studien, för att kunna bedöma om fakta och upplevelser är sannolika och trovärdiga. Patel och 

Davidson (2013) menar att vara källkritisk innebär att ta reda på när och var som källorna har tillkommit. 

Förutom att ta reda på när och var som källorna har tillkommit menar Patel och Davidson (2013) att 

forskaren även måste ta ställning till varför källorna har tillkommit. Forskaren behöver ställa sig själv 

frågor som vilket syfte som upphovsmannen hade med dokumentet, och under vilka omständigheter 

som det tillkom. 

     I denna uppsats är vissa källor från 90-talet och början på 2000-talet, vilket anses som mycket gamla 

och oaktuella källor. Jag har dock kritiskt granskat dessa källor och de är än idag aktuella, när de har 

jämförts med nyare källor inom samma ämne. De anses fortfarande som aktuella eftersom det är många 

nyare forskningsartiklar som hänvisar till använder de äldre artiklarna som grund för forskningen. En 

kombination av äldre och nyare forskningsartiklar ger en bra grund för teorin, där de äldre och tyngre 

forskningsartiklarna kompletterar de nyare.  
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2. Teori och tidigare studier 
 

2.1 Vad är ett krav? 
Ett krav beskriver Halbleib (2004) som ett entydigt, testbart uttalande som definierar vad användaren 

behöver för funktion eller kompetens för att lösa ett problem, eller att uppnå ett mål. De kan ses som 

införstådda faktum som berättar vad ett system måste kunna åstadkomma för dess användare. Ett krav 

svarar på frågor som vad systemet måste kunna göra, men inte hur det ska kunna göra det. 

     Young (2004) ser ett krav som ett nödvändigt attribut i ett system, och att ett krav indikerar på 

kompetens, kännetecken, eller en kvalitetsfaktor för ett system, för att det ska vara värdeskapande och 

av nytta för användaren. 

     Enligt Eriksson (2008) är ”krav” egentligen inte det bästa ordet, eftersom det menar att det är något 

som absolut måste uppfyllas. Nästan alla krav är mer eller mindre förhandlingsbara, vilket innebär att 

kraven istället kan ses som ”förhandlingsbara önskemål”. Eriksson (2008;24) definierar ordet krav som 

att; ”Ett krav är en önskvärd egenskap eller funktion hos ett IT-system”. 

     Det finns olika faktorer som kan vara avgörande ifall kraven ska realiseras eller inte. Eriksson (2008) 

förklarar att en av faktorerna kan vara mängden tid som kommer att gå åt för att realisera kravet. Om 

det finns ett krav som tar flera år att realisera och införa, samtidigt som det finns andra krav som även 

de ger nytta till företaget och går att realisera och införa under en kortare tid, prioriteras dessa krav över 

det andra kravet som därmed väljs bort. Den bemanning som finns tillgänglig kan också vara en 

avgörande faktor för om ett krav ska realiseras eller inte, samt projektets budget. En begränsad budget 

innebär att ”dyra” krav måste väljas bort, och istället realiseras ”billiga” krav, men det är också viktigt 

att dessa krav ger nytta för företaget (Eriksson, 2008). 

     Young (2004) skiljer också på ”angivna krav” och ”riktiga krav”. Angivna krav menar Young (2004) 

är de krav som kunden tillhandahåller i början av ett projekt, till exempel vid en förfrågan till 

systemleverantören. Med riktiga krav menas de krav som speglar de bekräftade behoven som kunderna 

har för det nya systemet. Det är ofta en stor skillnad mellan de angivna kraven och de riktiga kraven. 

Genom att bland annat analysera de angivna kraven går det att få fram vad de riktiga kraven och 

kundernas behov och förväntningar på det nya systemet är (Young, 2004). 

     Krav delas också upp i funktionella och icke-funktionella krav. Eriksson (2008) förklarar att ett IT-

system kan ses ur flera olika perspektiv, och därför behövs det olika typer av krav för att få en helhetsbild 

av det system som ska utvecklas. Genom att vara medveten om dessa olika perspektiv bidrar det till att 

enklare kunna hantera flera olika sorters krav, och till följd av detta blir kraven bättre och mer kompletta 

(Eriksson 2008). 

     Med funktionella krav menar Eriksson (2008) krav som beskriver vad det system som ska utvecklas 

ska kunna göra. Dessa krav beskrivs ofta i form av vilka funktioner som kunderna önskar finnas i 

systemet. Det är vanligt att de funktionella kraven ofta beskrivs i form av specificering av in- och utdata. 

Om ett funktionellt krav i systemet är att kunna spara kunder, är indata till exempel namn, adress, och 

telefonnummer. Den förväntade utdata blir därmed en sparad kund i databasen, och att användaren på 

något sätt blir informerad om att sparningen har lyckats (Eriksson, 2008).  

     Young (2004) beskriver de funktionella kraven som bland de viktigaste kategorierna av de riktiga 

kraven. Funktionella krav kan också kallas för beteende- eller operativa krav, eftersom de specificerar 

vad för indata som ska finnas till systemet, samt vilken utdata i form av respons som systemet ska ge. 

De specificerar också vilket beteendeförhållande som finns mellan in- och utdata (Young, 2004). 

     Icke-funktionella krav är de krav som beskriver hur systemet ska fungera (Eriksson, 2008). Dessa 

krav kompletterar de funktionella kraven genom att de beskriver systemets kvalitetsattribut. Young 

(2004) förklarar att ett icke-funktionellt krav kan beskriva till exempel tillförlitlighet eller säkerhet. 

Andra attribut som de icke-funktionella kraven beskriver är bland annat användbarhet och prestanda, 

vilket innebär att de icke-funktionella kraven är av stor betydelse för användarnas uppfattning och 

upplevelse av systemet (Eriksson, 2008). 

     Dessa krav är till stor hjälp för systemutvecklarna när det är dags att testa systemet, eftersom bland 

annat kravet på prestanda berättar hur många användare som systemet ska klara av. Det är därmed viktigt 

att från början testa systemet på det antal användare utefter vad det icke-funktionella kravet anger 

(Eriksson, 2008). 
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     Det är viktigt att upptäcka alla de icke-funktionella kraven i tid, eftersom det är svårt att lägga till 

icke-funktionella egenskaper i efterhand. Om ett icke-funktionellt krav upptäcks för sent kommer det 

att kosta i tid och pengar att åtgärda dessa, om det är möjligt. Om det saknas ett icke-funktionellt krav 

som behandlar till exempel systemets användbarhet går detta inte att åtgärda enkelt med små justeringar, 

utan då behöver stora delar av användargränssnittet göras om (Eriksson, 2008). 

  

2.2 Metoder för kravinsamling 
När det kommer till att samla in krav finns det olika sätt att utföra detta på. Zhang (2007) beskriver fyra 

olika former av metoder som kravinsamlingen kan utföras med; verbala metoder, observationsmetoder, 

analytiska metoder, och syntetiska metoder. Coughlan et al. (2003) samt Coughlan och Macredie (2002) 

delar istället upp de olika metoderna i traditionella metoder och gruppmetoder. 

 

2.2.1 Verbala metoder 
Med verbala metoder menar Zhang (2007) metoder som innebär verbal kommunikation mellan två eller 

fler personer. Eftersom detta är ett naturligt sätt att framföra och uttrycka behov och idéer på, och att 

ställa och svara på frågor, medför det också att det är ett effektivt sätt att synliggöra och förstå problem 

och för att samla in generiska krav på produkten. De muntligt uttrycka begären, behoven, och 

begränsningarna kallas ofta för icke-underförstådda krav (Zhang, 2007). Eftersom det är praktiskt och 

effektivt att samla in icke-underförstådda krav genom verbal kommunikation används de verbala 

metoderna främst för detta. Verbala metoder är även mycket vanliga att använda sig av vid 

kravinsamling, men de kräver väldigt mycket arbete. Det är mycket tid som måste ägnas åt att planera 

in möten, framställa intervjufrågor, och att transkribera inspelade intervjuer. Det kan också vara svårt 

att hitta ett datum som passar alla intressenter som är involverade i kravinsamlingsprocessen (Zhang, 

2007).  

     En av de vanligaste verbala metoderna som används vid kravinsamling är intervjuer. Zhang (2007) 

förklarar att intervjuerna går ut på att en analytiker diskuterar den önskade produkten som ska utvecklas 

med olika grupper av människor för att bygga upp en förståelse för vilka krav de ställer på produkten. 

Intervjuerna kan antingen genomföras strukturerade – att intervjun har en förutbestämd dagordning och 

frågor, eller om den inte har en förutbestämd dagordning eller frågor kallas det för en öppen intervju. 

En annan form av verbal metod är ”workshopsò. Dessa genomförs genom att intressenterna samlas 

tillsammans för att under en kort men intensiv och fokuserad period skapa och utvärdera vilka funktioner 

som systemet bör ha (Zhang, 2007). ”Brainstorming” är ytterligare en verbal metod som innebär att 

intressenterna samlas tillsammans för att snabbt utveckla en stor och bred lista med idéer till systemet. 

Denna metod uppmuntrar till att tänka utanför ramarna utan några normala restriktioner, och innebär 

både en ökning och minskning av idéer (Zhang, 2007). 

  

2.2.2. Observationsmetoder 
Zhang (2007) menar att observationsmetoder är metoder som tillhandahåller en möjlighet att utveckla 

en djupare förståelse för systemet genom att observera mänskliga aktiviteter, alltså hur de använder 

systemet. Utöver de icke-underförstådda kraven finns det också underförstådda krav. Med 

underförstådda krav menas de krav som är svåra att kommunicera från person till person enbart genom 

skrift eller verbalt. För en intressent kan det finnas krav som är uppenbara för dem, men som är svåra 

att uttrycka muntligt eller skriftligt. Zhang (2007) förklarar att eftersom verbala metoder ofta är hjälplösa 

när det kommer till att samla in underförstådda krav, är observationsmetoderna till stor hjälp genom att 

observera hur användarna utför sina dagliga arbetssysslor i systemet. Detta skapar därmed en 

uppfattning om krav som är svåra att uttrycka muntligt eller skriftligt. 

     En av de vanligaste observationsmetoderna är just observationer. Dessa går ut på att en observatör 

tillbringar en tid på till exempel kundföretaget och observerar hur de arbetar, hur arbetsprocesserna ser 

ut, och hur de använder systemet. Zhang (2007) menar också på att den här metoden medför inte bara 

en uppfattning om de underförstådda kraven, utan framställer också en detaljerad förståelse för sociala- 

eller företagskulturer, arbetsinställningar, hur arbetsgrupper interagerar och samarbetar med varandra, 

och arbetsflöden. Utöver detta medför det också information om tänkbara designlösningar för det system 

som ska utvecklas. Den observatör som utför observationen ska enligt Zhang (2007) vara accepterad av 
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de människor som ska studeras som en ”tvillingsjäl”, och måste också vara tillräckligt bekant för dem 

för att de ska kunna utföra sitt dagliga arbete och vanliga rutiner som om att observatören inte fanns där.    

     Holmgren och Nyqvist (2011a) förklarar vikten av att genomföra en verksamhetsanalys när en kund 

vill ha ett nytt system, och denna metod kan liknas vid observationer. En kravspecifikation som kunden 

själv skapar vid förfrågan till systemleverantören ser Holmgren och Nyqvist (2011a) som väldigt trubbig 

och specificerar oftast självklara krav. Holmgren och Nyqvist (2011b) menar att en verksamhetsanalys 

går ut på att systemleverantören tillsammans med kunden studerar verksamheten i sin helhet, för att 

identifiera vilka behov som kunden har som sedan resulterar i en kravspecifikation. Holmgren och 

Nyqvist (2011b) menar att en verksamhetsanalys utöver de vanliga kravinsamlingsmetoderna hjälper 

till att identifiera kundens verkliga behov och förklarar att det därför är viktigt att inte slarva bort 

analysfasen. För att säkerställa att analysfasen inte slarvas bort förklarar Holmgren och Nyqvist (2011b) 

att det är viktigt att förklara nyttan med analysfasen för kunden. 

     En annan observationsmetod hävdar Zhang (2007) är protokollanalys. En protokollanalys utförs 

genom att en observatör sitter tillsammans med till exempel en användare eller annan lämplig intressent, 

som sedan utför särskilda uppgifter och samtidigt pratar högt om varje steg som görs och förklarar sina 

tankar. Den här metoden medför en uppfattning om olika interaktionsproblem som kan existera i 

nuvarande system, samt ger en bild av olika arbetssammanhang och arbetsflöden. 

     När människor har svårt att i skrift eller muntligt uttrycka sina behov är observationsmetoder ett bra 

tillvägagångssätt för att få fram dessa behov, eller när en analytiker vill ha få en bättre förståelse för det 

sammanhang där det önskade systemet ska användas (Zhang, 2007). Exempel på sådan typ av 

information, eller krav, som är underförstådd, är det rutinarbete som användarna utför dagligen på ett 

intuitivt sätt och de företags- eller sociala sammanhangen som eventuellt kan påverka kraven. Eftersom 

dessa användare är vana och bekanta med sammanhangen och hur de arbetar, tänker de inte medvetet 

på dessa rutiner och arbetsmiljön runt omkring dem. Zhang (2007) förklarar att det därmed blir svårt för 

dem att i skrift eller muntligt förklara hur arbetet utförs, men att det däremot är betydligt enklare för 

dem att demonstrera hur arbetet utförs. Utifrån detta kan sedan utvecklare lättare förstå på djupet hur 

arbetsmönstren ser ut, det sociala sammanhanget, och själva företaget där systemet sedan kommer att 

användas. Även Millham och Rantapuska (2010) förklarar vikten av att kunderna på något sätt uttrycker 

sina erfarenheter av det dagliga arbete som de utför och hur rutinerna ser ut, problem de stöter på och 

hur de löser dem, och om det är någon särskild funktion som är nödvändig för att de ska kunna utföra 

sitt arbete. Dessa erfarenheter, den underförstådda kunskapen, ligger till grund för att identifiera de 

underförstådda kraven som Zhang (2007) menar. Millham och Rantapuska (2010) förklarar också att 

genom att använda vikten som är bundet till varje krav av användaren, underlättar det prioriteringen av 

de olika kraven. 

     Observationsmetoder tar däremot mycket längre tid att planera och utföra jämfört med andra 

metoder, förklarar Zhang (2007), vilket utgör en nackdel för observationsmetoder och särskilt om det 

inte finns mycket tid att lägga på projektet. Observationer kräver dessutom en särskild känslighet och 

lyhördhet för den fysiska omgivningen. Observatörer kan enkelt få en klar bild över 

arbetssammanhanget, men det är desto svårare att specificera och analysera deras uppfattning. 

Observationsmetoder används även mer för att förstå komplexa sammanhang än att döma hur arbetssätt 

skulle kunna förbättras eller främjas. Det är ett bra sätt ett inleda ett kravarbete på om utvecklarna saknar 

erfarenhet om liknande system och arbetssätt, eftersom dessa metoder avtäcker typiska arbetsmönster, 

och framställer relevant information för olika designlösningar (Zhang, 2007). 

 

2.2.3 Analytiska metoder 
Ett annat sätt att samla in krav på som Zhang (2007) menar är genom analytiska metoder. Till skillnad 

från verbala metoder och observationsmetoder, där kravinsamlaren kommer i direkt kontakt med 

intressenterna för att samla in krav, går de analytiska metoderna ut på att kravinsamlaren istället utforska 

redan existerande dokument eller kunskap och samlar in krav utifrån slutsatser av dessa. En form av 

analytisk metod är återanvändning av krav, vilket går ut på att systemleverantören samlar in krav utifrån 

tidigare kravspecifikationer som behandlar samma typ av system. En annan form av analytisk metod är 

dokumentationsstudier eller innehållsanalys. Det innebär att systemleverantören läser och studerar 

tillgänglig dokumentation vars innehåll är relevant och användbart för kravinsamlingen (Zhang, 2007). 

Ytterligare en form av analytisk metod som Zhang (2007) beskriver är kortsortering. En kortsortering 
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utförs genom att en expert inom liknande system och arbetsprocesser sorterar och kategoriserar kort, där 

korten beskriver till exempel någon domänenhet. 

     Genom att studera flera olika dokument kan det ge indikationer på vilka krav som skulle kunna finnas 

på det önskade systemet. Dessa dokument kan till exempel vara problemanalyser, 

organisationsscheman, standarder, användarmanualer, och undersökningsrapporter, från redan 

existerande, liknande system som finns på marknaden. Zhang (2007) förklarar att genom att studera 

dessa dokument hjälper det systemutvecklarna att fånga upp information om systemdomänen, 

arbetsflödet, systemegenskaper, och kartlägga dessa till kravspecifikationen. Dessutom identifierar de 

och återanvänder krav från liknande systems tidigare kravspecifikationer. I allmänhet är de analytiska 

metoderna inte livsnödvändiga när det gäller kravinsamlingsprocessen, i och med att kraven samlas 

indirekt utifrån andra källor, istället för direkt från användarna. Zhang (2007) menar att de analytiska 

metoderna istället är ett bra komplement till andra metoder i kravinsamlingsprocessen, för att öka den 

inre och den yttre effektiviteten, och särskilt om den utvunna informationen från tidigare eller liknande 

system är återanvändbar. 
 

2.2.4 Syntetiska metoder 
Zhang (2007) menar att de syntetiska metoderna kombinerar verbala, analytiska, och 

observationsmetoder i en enda metod. Istället för att använda alla de tre olika metoderna kan 

kravinsamlaren välja en syntetisk metod för att få med delar från alla dessa tre metoder. Två syntetiska 

metoder som Zhang (2007) beskriver är scenarios och passiva bildmanus. Dessa två metoder är 

interaktiva sessioner där en sekvens av handlingar och händelser beskrivs för ett särskilt fall av någon 

vanlig uppgift som systemet förväntas att kunna genomföra. Kund och kravinsamlare kommunicerar 

och koordinerar tillsammans för att uppnå en gemensam förståelse för kraven. Med hjälp av dessa 

metoder får kravinsamlaren lättare för att klargöra kraven som är relaterade till olika procedurer och 

flöden av data i en uppgift. Dessa metoder är enligt Zhang (2007) också bra för att i en situation där 

kunden är väldigt osäker på kraven, skapa grundläggande krav på systemet på ett effektivt och relativt 

billigt sätt. Zhang (2007) nämner också prototyper och interaktiva bildmanus som syntetiska metoder. 

Dessa metoder innebär att kunden får ett konkret, men dock ofullständigt, system som visar vad de kan 

förvänta sig levereras i slutet av utvecklingsprojektet. Dessa metoder är vanliga att använda för att samla 

in och validera kraven på systemet, och framställer också en bild av vilka funktioner som behöver finnas, 

samt en detaljerad specifikation över en tidig och realistisk bild av vad som är rimligt i systemet (Zhang, 

2007). 

     Det som kännetecknar de syntetiska metoderna är att de kombinerar olika kommunikationskanaler, 

och tillhandahåller också modeller för att demonstrera systemets funktioner och egenskaper samt 

interaktionen. I form av tydliga, semantiska modeller kan kravinsamlaren med hjälp av dessa få bra 

antydningar på de krav som finns. Zhang (2007) förklarar att till exempel prototyper låter användarna 

att se en första version av systemet och med hjälp av dessa kan de se om det är någon funktion som har 

blivit förbisedd i kravinsamlingen. Millham och Rantapuska (2010) förklarar också att prototyper har 

visat sig vara mycket användbara när det kommer till att få kundernas acceptans av det system som 

utvecklas, och att de genom att studera prototypen enklare kan se om det är något funktionellt eller icke-

funktionellt krav som saknas. Enligt Millham och Rantapuska (2010) bidrar användandet av prototyper 

till att kunderna får en viktig roll i både kravinsamlingsprocessen och under själva utvecklingsarbetet, i 

och med att de kan studera prototypen och framföra sina åsikter. Därmed besitter de ett starkare intresse 

för, och acceptans, av det slutgiltiga systemet. Zhang (2007) menar också på att de syntetiska metoderna 

inte är bundna till att enbart användas under kravinsamlingsprocessen, utan det är även gynnsamt att de 

används under andra stadier i utvecklingsprojektet. Metoderna förbättrar kommunikationen mellan kund 

och systemleverantör, och att använda sig av till exempel prototyper minskar risken att något krav på en 

funktion missas (Zhang, 2007). 

 

2.2.5 Traditionella metoder och gruppmetoder 
Coughlan et al. (2003) beskriver olika metoder för kravinsamling utifrån två kategoriseringar – 

traditionella metoder och gruppmetoder. Med traditionella metoder menar Coughlan et al. (2003) 

metoder som till exempel intervjuer och analyser av existerande dokument. Gruppmetoderna innehåller 

metoder som bland annat ”workshops” och ”brainstorming”. De traditionella metoderna innehåller 
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därmed en blandning av verbala och analytiska metoder utifrån Zhang’s (2007) beskrivning, samt 

gruppmetoderna innehåller metoder utifrån de verbala metoderna. 

     Coughlan och Macredie (2002) förklarar att de metoder som används under kravinsamlingsprocessen 

också är mycket viktiga för att underlätta kommunikationen. De kan också ses som länkar mellan kunden 

och systemleverantören, som tillåter utbyte av information. Dessa länkar delar Coughlan och Macredie 

(2002) även in i direkta och indirekta länkar, där de direkta länkarna ur ett kommunikationsperspektiv 

är att föredra framför de indirekta. Detta eftersom de direkta länkarna innebär att kund och 

systemleverantör får kommunicera ansikte mot ansikte, vilket berikar kommunikationen som Coughlan 

och Macredie (2002) menar även bidrar till att risken för tvetydigheter blir lägre. Coughlan et al. (2003) 

förklarar att valet av kravinsamlingsmetoder varierar beroende på omgivningen runt om och vad det är 

som ska utvecklas, eftersom det påverkar effektiviteten av de olika metoderna. Gruppmetoder möjliggör 

också att deltagarna från kundföretaget kan få stöd av varandra vid utbyte av idéer och krav, samt 

uppmuntrar till en aktiv diskussion, till skillnad från intervjuer där en kravinsamlare från 

systemleverantören sitter och intervjuar en ensam intressent från kundföretaget (Coughlan et al. 2003). 

 

2.3 Kravinsamlingsprocessen ï ett iterativt arbete 
Kravspecifikationen ses som ett levande dokument och därmed bör också kravinsamlingsprocessen vara 

ett iterativt arbete, eftersom nya krav tillkommer eller förändras med tiden (Sillitti et al., 2005). Sillitti 

et al. (2005) förklarar att genom att arbeta agilt med kravinsamlingsprocessen och att med jämna 

mellanrum ha avstämningar med kunden medför det också att systemleverantören är öppen för 

förändringar i kraven, och ser det även som en naturlig händelse som karaktäriserar varje 

mjukvaruutvecklingsprojekt. Sillitti et al. (2005) menar att varje förfrågan om förändring i kraven bör 

ses som en möjlighet att kunna förbättra systemet för att därmed höja kundtillfredsställelsen. Med ett 

agilt arbetssätt menar Sillitti et al. (2005) på att systemleverantören är mer anpassningsbar snarare än 

förutsägande, med andra ord att de inkluderar hanteringen av frekventa förändringar i 

kravinsamlingsprocessen. Sillitti et al. (2005) förklarar att krav ska samlas in under varje iteration istället 

för att enbart ha ett enda, eller väldigt få tillfällen för kravinsamling. Ett agilt arbetssätt vid 

systemutveckling och kravinsamlingsarbete tar hänsyn till att det i början av ett projekt kan finnas en 

hög nivå av osäkerhet hos kunden vad gäller krav (Sillitti et al., 2005). Även Paavola och Hallikainen 

(2016) förklarar att kravinsamlingsprocessen inte är en enkel uppgift och att det är känt som en iterativ 

inlärningsprocess, på grund av att krav tillkommer och förändras. Sillitti et al. (2005) menar också på 

att förhållandet mellan kund och systemleverantör förbättras när kraven arbetas med iterativt, eftersom 

kunden i varje iteration får komma med förfrågningar om att ändra eller lägga till krav i varje iteration 

och som bidrar till att kunden också får en bättre förståelse för sina egna krav, och därmed också känner 

sig mer sedd av systemleverantören. Genom direktkontakt som även sker frekvent tillåter det kunden att 

känna sig tryggare under systemutvecklingsprojektet (Sillitti et al., 2005). Kunden ses som en aktiv del 

av teamet och anses inte vara en utomstående entitet. Därmed menar Sillitti et al. (2005) att det också är 

viktigt att kunden har tillräckligt mycket med tid och även intresse för att kunna vara en del av projektet. 

     Maalem och Zarour (2016) menar att kraven måste valideras av både kund och systemleverantör för 

att säkerställa att korrekt funktionalitet för systemet har definierats, och därmed minska eventuella 

missförstånd bland kraven. Maalem och Zarour (2016) förklarar att det innebär att kontrollera att kraven 

är bland annat kompletta, konsistenta, att de inte står i konflikt med varandra, inte innehåller några 

tekniska fel, och att de inte är tvetydiga. Genom att validera kraven får även systemleverantören en 

bekräftelse på om de har förstått kraven rätt eller inte (Maalem & Zarour, 2016). Bahill och Henderson 

(2004) förklarar validering av krav som att säkerställa att uppsättningen av krav är korrekt, komplett, 

och konsistent, att en modell kan skapas som tillgodoser kraven, och att en realistisk lösning kan byggas 

och testas för att visa att det tillgodoser kraven. 

     Förutom att validera kraven behöver de också verifieras. Bahill och Henderson (2004) förklarar att 

termerna validering och verifiering av krav ofta blandas ihop, och menar att verifiering av krav innebär 

att visa att varje enskilt krav har tillgodosetts. Varje krav verifieras av logiska argument, inspektioner, 

modelleringar, simulationer, analyser, expertgranskningar, test, eller demonstrationer. Med logiska 

argument menar Bahill och Henderson (2004) en serie av logiska slutsatser, och inspektioner innebär 

att noggrant och kritiskt undersöka kravet, och vara särskilt uppmärksam på eventuella brister. Bahill 
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och Henderson (2004) förklarar modellering som att framställa en förenklad representation av vissa 

aspekter av systemet, och simulationer som ett verkställande av en modell, vanligtvis i ett datorprogram. 

     Eriksson (2008) förklarar verifiering som att kontrollera om systemet är rätt, det vill säga om det 

finns några fel i systemet, och om det kraschar eller om systemet är komplett. Med validering menar 

Eriksson (2008) istället om det är rätt system, det vill säga om systemet funkar för avsikten med det, 

och om det är lätt att använda. Eriksson (2008) menar också på att systemet måste granskas med både 

verifierings- och valideringstekniker, för att säkerställa att systemet är korrekt ur alla perspektiv. 

 

2.4 Involvera användarna i kravinsamlingsprocessen 
Hofmann och Lehner (2001) förklarar att det är gynnsamt att ta hjälp av slutanvändarna i 

kravinsamlingsprocessen. Genom att involvera användarna i kravinsamlingsprocessen har det visat ett 

resultat på en bättre förståelse för kravinsamlingen. Kujala et al. (2005) förklarar också att involvering 

av användarna är nyckelkonceptet för att utveckla nyttiga och användbara system och har även positiva 

effekter på systemets framgång vid införande och användarnas tillfredsställelse. Projekt där kunskapen 

om användarnas arbete är låg leder ofta till stora missförstånd över krav och syftet med systemet. Kujala 

et al. (2005) menar att eftersom kundernas främsta mål när de väljer att investera i ett nytt system i 

allmänhet är att systemet ska stödja användarna i utförandet av arbetsuppgifter, bör också användarna 

anses som viktiga i kravinsamlingsprocessen eftersom det är de som ska använda produkten i slutändan. 

Huruvida användarna accepterar systemet, och de ekonomiska insatserna, kan bero på hur väl systemet 

kommer till användning (Kujala et al., 2005). Även om kunderna och själva slutanvändarna har olika 

motiv gentemot produkten överlappar dessa roller varandra frekvent och båda dessa grupper är viktiga 

informationskällor och intressenter i kravinsamlingsprocessen (Kujala et al., 2005). 

     Kujala et al. (2005) menar också på att kunderna besitter kunskap och information om den finansiella 

biten, medan användarna besitter kunskap om specifika uppgifter i det framtida systemet. Användarna 

brukar också vara domänexperter. Kujala et al. (2005) menar också på att använda användarna som den 

primära källan till information är ett effektivt sätt att bedriva kravinsamlingsprocessen på, och att projekt 

där användare och dokumentation har varit den primära källan för information har sedan visat en 

minskning i antalet iterationer som behövts. Kujala et al. (2005) beskriver också att mer involvering av 

användarna bidrar till att kraven är av högre kvalitet och det råder heller inte en lika stor osäkerhet över 

kraven. 

     Kujala et al. (2005) förklarar att det finns många olika definitioner av att involvera användarna. Det 

används liktydigt med definitioner som ”fokus på användarna”, ”rådfråga slutanvändarna”, ”stå i kontakt 

med systemanvändare”, och ”deltagande av användare”. I vilket fall kan ”involvera användarna” ses 

som en övergripande term för att beskriva direktkontakt med användarna och att täcka många 

tillvägagångssätt för kontakt med användarna. Kujala et al. (2005) menar dock på att användarnas roll 

och vad de ska ha för nivå av involvering ska tas hänsyn till. Användardeltagande ses ofta som den 

tätaste nivån av involvering, eftersom det ofta innebär att användarna deltar i det faktiska 

utvecklingsarbetet hos systemleverantören. Kujala et al. (2005) förklarar att det finns flera fördelar med 

involvering i form av användardeltagande, som till exempel tidiga användarupphandlingar till systemet. 

Det är däremot inte alltid möjligt att nyttja användardeltagande menar Kujala et al. (2005), bland annat 

när det handlar om marknadsdrivna krav där det inte finns en tydlig uppsättning av användare. 

     Kujala et al. (2005) hävdar också att när användarna inte är involverade i kravinsamlingsprocessen 

tenderar de att ses som en stor okänd grupp som utvecklarna inte har någon kunskap om, medan när 

användarna faktiskt är involverade i kravinsamlingsprocessen blir utvecklarna istället medvetna om hur 

begränsade deras kunskaper om användarna och användarproblem faktiskt är. Kujala et al. (2005) menar 

också på att ovetande om användarna och användarproblemen kan vara en anledning till att i projekt där 

användarna inte är involverade anses kravspecifikationen trots det vara fullständig och att systemet 

uppfyller användarbehoven, men att när eller om användarna väl blir involverade visar det sig att sådant 

oftast faktiskt inte är fallet. 

     Även om en brist på användarinvolvering inte alltid anses vara ett problem, menar Kujala et al. (2005) 

på att det ändå skulle vara givande för systemutvecklingsprojekt att öka direktkontakten med användarna 

och att i synnerhet säkerställa att kraven är baserade på information både från kund och användare. 

Kujala et al. (2005) förklarar att det ger en positiv effekt av att involvera användarna även om det inte 

används specifika deltagar- eller kravinsamlingsmetoder för användarna. Kujala et al. (2005) menar att 
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det är viktigt att systemutvecklarna träffar användarna åtminstone en gång och förstår vad de försöker 

göra. Det bidrar till att kraven också är baserade på riktiga data, och hjälper även till med att skapa en 

förståelse för underliggande behov och att identifiera de mest väsentliga problemen. 

 

2.5 Kommunikationssvårigheter och dess påverkan på 

kravinsamlingsprocessen 
Al-Rawas och Easterbrook (1996) förklarar att det finns flera olika faktorer som orsakar 

kommunikationssvårigheter i kravinsamlingsprocessen. Dessa svårigheter leder till bland annat en 

ineffektiv systemutvecklingsprocess, och är också en stor påverkande faktor i försenade eller 

misslyckade projekt (Al-Rawas & Easterbrook, 1996). En av dessa faktorer som Al-Rawas och 

Easterbrook (1996) hävdar på är olika beteckningar i kravspecifikationen. Al -Rawas och Easterbrook 

(1996) förklarar att när systemutvecklare talar om systemet använder de gärna termer i form av IT-

procedurer och datastrukturer, medan slutanvändare, alltså kunden, hellre talar om systemet med termer 

i form av dess övergripande beteende, funktioner, och applikationer. Al-Rawas och Easterbrook (1996) 

menar att de två grupperna som är involverade i arbetet, systemutvecklare och kund, föredrar olika typer 

av termer och beteckningar, och olika människor kommer att finna olika slags termer och beteckningar 

främmande. En användare till exempel skulle inte vilja lära sig att läsa formella specifikationsspråk, 

men en systemutvecklare kan behöva använda ett formellt specifikationsspråk för att uppnå en lämplig 

detaljnivå (Al-Rawas & Easterbrook, 1996). Al -Rawas och Easterbrook (1996) förklarar också att det 

ofta är kravinsamlarens uppgift och ansvar att välja de beteckningar och termer som bäst beskriver 

systemet och vilka krav som ställs på det för vardera grupp. 

     Al -Rawas och Easterbrook (1996) menar att det finns flera fallgropar när det kommer till att använda 

begränsade kommunikationskanaler på ett effektivt sätt. En av dessa fallgropar är att vardera grupp 

uppfattar saker utefter sina egna antaganden. Detta är något som är särskilt problematiskt med icke-

interaktiv kommunikation som specifikationsdokument, där det inte finns någon möjlighet att säkerställa 

att läsaren har uppfattat saker som de var menade (Al -Rawas & Easterbrook, 1996). Detta leder därmed 

till  att det uppstår tvetydigheter. 

 

2.5.1 Avstånd 
Bjarnason och Sharp (2014) förklarar att kommunikationen är A och O i kravinsamlingsprocessen, och 

att brister i kommunikationen har visat sig vara en markant anledning till misslyckade 

systemutvecklingsprojekt, eller projekt som har dragit ut på tiden. För att utveckla ett system som 

uppfyller kundens krav och behov behöver samarbetet och kommunikationen mellan olika individer och 

grupper fungera för att de olika projektaktiviteterna ska kunna styras mot ett gemensamt mål (Bjarnason 

och Sharp, 2014). Om kunden inte kommunicerar sina krav och förväntningar till systemleverantören, 

och systemleverantören inte korrekt förstår dessa krav och förväntningar, förklarar Bjarnason och Sharp 

(2014) att risken ökar för att systemleverantören utvecklar en produkt som är olik den som kunden 

förväntar sig och det kan även ta längre tid och mer ansträngning att uppnå den önskade 

produktkvaliteten. Bjarnason och Sharp (2014) förklarar viktiga faktorer som påverkar kvaliteten och 

effektiviteten av kommunikationen i kravinsamlingsprocessen i form av olika avstånd. 

     En form av distans som Bjarnason och Sharp (2014) hävdar på är geografiskt avstånd. Med 

geografisk distans menar Bjarnason och Sharp (2014) på det fysiska avståndet mellan två parter. 

Bjarnason och Sharp (2014) förklarar att till exempel ett fysiskt avstånd mellan produktägaren och 

testarna i projektet ofta har en negativ effekt på frekvensen och enkelheten på kommunikationen av 

krav, bland annat att klargöra krav och att upptäcka missförstånd och konflikter. Bjarnason och Sharp 

(2014) menar att ett geografiskt avstånd under till exempel en intervju påverkar kommunikationen 

negativt genom att det blir en tidsfördröjning i införskaffandet av information och att hela 

konversationen ”saktas ner”. Snabba frågor om ett krav till exempel kan skjutas fram och sedan glömmas 

bort, vilket medför att kravet eventuellt är inkomplett eller felaktigt. I en studie som Bjarnason och Sharp 

(2014) genomförde sades det att ett geografiskt avstånd bara som två skrivbord bort kan påverka 

kommunikationen negativt, och att istället sitta till exempel bredvid varandra möjliggör bland annat att 

hantera ändringar i kraven på ett mer lättviktigt sätt genom att förlita sig mer på kommunikation som 

sker ansikte mot ansikte istället för en omfattande dokumentation med krav. Bjarnason och Sharp (2014) 

förklarar också att det geografiska avståndet också leder till brist på koordinering. När ett möte blir 
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inställt, framflyttat, eller flyttat till en annan lokal med kort varsel delas denna information mellan 

gruppmedlemmarna på plats, men för de som befinner sig på en annan plats riskeras att inte nå av den 

informationen i tid. 

     Bjarnason och Sharp (2014) förklarar också organisationsavstånd, vilket innebär att det finns ett 

avstånd mellan organisationsenheter. Detta menas med att kundföretaget och projektgruppens 

medlemmar är från olika delar av en organisation eller ett företag kan det finnas olikheter i målet, vilket 

därmed leder till att det sker konflikter och missförstånd av kraven. Bjarnason och Sharp (2014) förklarar 

bland annat att när det finns organisationsavstånd i projektgruppen och de inte kommer överens om till 

exempel vilka krav som ska införas, händer det att de därför vänder sig till en chef för att ta ett beslut 

och för att lösa oenigheter gällande krav. Denna chef är oftast inte särskilt inblandad i det dagliga arbetet, 

vilket försvårar möjligheten att ta sådana beslut, och Bjarnason och Sharp (2014) förklarar att eskalera 

sådana beslut leder till långa fördröjningar och miss i kommunikationen av information. När det finns 

långa organisationsavstånd menar Bjarnason och Sharp (2014) också på att det blir svårare att planera 

in möten, eftersom risken är större att det krockar med andra möten. 

     Det psykologiska avståndet menar Bjarnason och Sharp (2014) på som upplevd ansträngning att 

kommunicera, vilket innebär att till exempel en testare är ovillig att fråga personer om att tydliggöra 

kraven, på grund av att dessa personer är svåra att kommunicera med och kräver stor ansträngning. 

Bjarnason och Sharp (2014) förklarar också att det psykologiska avståndet ibland kan upplevas endast 

från en part, alltså att person A finner det svårt att kommunicera med person B, men att person B inte 

finner det svårt att kommunicera med person A. Bjarnason och Sharp (2014) menar också på att om 

projektgruppens medlemmar har olika tankesätt huruvida systemutvecklare ska vara med och utforma 

kraven i detaljnivå eller inte, kan det bero på de kognitiva avstånden och svårigheter i att nå en 

gemensam syn på kraven. 

     Bjarnason och Sharp (2014) förklarar också ett kognitivt avstånd, som innebär att det finns olikheter 

i kunskapsnivån. Om det finns olikheter i till exempel domänkunskapen mellan en produktägare och 

utvecklingarna kan det leda till svårigheter att förstå en ändring av ett krav. När det finns en varierad 

kunskapsnivå i projektgruppen, och om kunskapen utnyttjas och delas på ett effektivt sätt, kan detta vara 

till en stor fördel (Bjarnason och Sharp, 2014). För att testare ska kunna tänka utanför ramarna och inte 

bara testa enligt kraven förklarar Bjarnason och Sharp (2014) att de behöver ha bra domänkunskap. När 

det kognitiva avståndet är stort ökar också risken till brist på kommunikation som leder till att krav kan 

missas eller missförstås.  

     Ett annat avstånd som Bjarnason och Sharp (2014) förklarar är bestämmelseavstånd, vilket kan 

förklaras som olikheter i det dokumenterade innehållet och den uppfattade överenskommelsen eller 

verkligheten. Ett exempel är om det finns olikheter i det utvecklade systemet och de dokumenterade 

kraven. Om detta avstånd är stort kan det indikera på antingen en slags obalans som orsakats på grund 

av missförstådd eller avsaknaden av krav, eller att kravspecifikationen inte är uppdaterad. 

     Bjarnason och Sharp (2014) förklarar också temporärt avstånd, som innebär tiden mellan utförandet 

av aktiviteter. Om det endast är en kort tid (några veckor) mellan att specificera, verifiera, och validera 

till exempel en användarhistoria och dess acceptanskriterium (kravet) möjliggör det för produktägaren 

i projektet att fånga upp och rätta till missförstånd i kraven tidigare. 

 

2.5.2 Tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen 
Under kravinsamlingsprocessen, framför allt när den valda metoden för kravinsamlingsprocessen är 

intervjuer, kan det under dessa intervjuer mellan kravinsamlare och kund uppstå tvetydigheter i samtalet 

som därmed kan visa på att det finns underförstådd kunskap som behöver tydliggöras (Elrakaiby et al., 

2017). Tvetydigheter innebär att ett krav kan uppfattas på olika sätt beroende på vem som läser det, eller 

om en part under en intervju uppfattar vad den andra parten säger på ett annat sätt än vad som egentligen 

är tänkt. Ferrari et al. (2016) förklarar tvetydigheter som att de uppstår i intervjun under ett 

kravinsamlingsarbete när kunden uttrycker ett systembehov eller domänrelaterade aspekter, och 

kravinsamlarens uppfattning om denna informationens innebörd skiljer sig från vad kunden egentligen 

menade. Även Ferrari et al. (2016) menar att intervjuer är den mest vanliga, och effektiva, metoden att 

använda sig av vid kravinsamlingsprocessen och för att stödja kunskapsöverföringen mellan 

systemleverantör och kund. Ferrari et al. (2016) förklarar att tvetydigheter i kommunikationen ofta 

uppfattas som ett stort hinder för denna kunskapsöverföring, som därmed riskerar att leda till att 

kravspecifikationen blir otydlig och inkomplett. Ferrari et al. (2016) menar också på att behov eller 
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domänaspekter som inte är korrekt förstådda riskerar att leda till dåliga krav som därmed kan orsaka 

problem i senare skeden av utvecklingsprojektet. Elrakaiby et al. (2017) förklarar att tvetydigheter som 

uppfattas av kravinsamlaren ibland utlöses av specifika kategorier av termer som kunden använder sig 

av, till exempel pronomen, kvantifieringar, och vaga eller underspecificerade termer. Elrakaiby et al. 

(2017) menar dock på att tvetydigheter som uppstår inte kan grunda sig i en enda term, utan hela 

sammanhanget som termen används i måste tas i åtanke, samt kravinsamlarens mentala tillstånd. 

Elrakaiby et al. (2017) menar också på att det är viktigt att förstå naturen av tvetydigheter i intervjuer 

för att tillhandahålla kravinsamlaren kognitiva verktyg för att identifiera och mildra tvetydigheterna. 

     Garigliano och Mich (2000) menar att tvetydigheter formar sig i användandet av naturligt språk. Med 

naturligt språk menas det vardagliga språket som används vid kommunikation. Garigliano och Mich 

(2000) förklarar att programmeringsspråk och formella specifikationsspråk utvecklades huvudsakligen 

för att fånga upp entydiga kommandon och beskrivningar. Om tvetydigheter skulle uppstå i kod eller 

specifikationer, särskilt för system där säkerheten är kritisk, förklarar Garigliano och Mich (2000) att 

det skulle leda till katastrofala konsekvenser. Tvetydigheter som sker i kravinsamlingsprocessen och i 

kravspecifikationen är minst lika allvarliga menar Garigliano och Mich (2000). 

     Kamsties och Paech (2000) förklarar att det naturliga språket är det som används vid 

kravinsamlingsprocessen eftersom det inte finns något särskilt ”språk” som är utvecklat för just detta, 

och det finns många fördelar med att använda det naturliga språket. Dessa fördelar som Kamsties och 

Paech (2000) beskriver är bland annat att det är ett allsidigt språk, vilket innebär att vilket typ av krav 

för vilket typ av system som helst kan beskrivas, och att det är flexibelt, vilket innebär att ett krav kan 

beskrivas antingen detaljrikt eller abstrakt. En annan fördel som Kamsties och Paech (2000) beskriver 

är att det har en stor utbredning, vilket medför att alla kan läsa, förstå, och skriva kraven. Nackdelen 

med att använda det naturliga språket menar Kamsties och Paech (2000) på att det är på grund av de 

tvetydigheter som följer med detta. Eftersom ord kan ha flera betydelser, se till exempel att de 500 mest 

använda orden i engelskan har i genomsnitt 23 olika betydelser, är det förståeligt att det finns en stor 

risk att kund och systemleverantör missförstår varandra och tolkar det som sägs på ett annat sätt än vad 

som är tänkt. 

     Kamsties och Paech (2000) förklarar också att det är ett allvarligt problem med tvetydiga krav i 

mjukvaruutvecklingsprojekt, eftersom kunden ofta inte är medveten om att det finns en tvetydighet i 

krav som de har kommunicerat till systemleverantören. Den som läser kraven uppfattar dem på ett sätt 

som skiljer sig från andra, utan att vara medveten om detta. Kamsties och Paech (2000) förklarar att 

detta leder därmed till att systemutvecklarna designar och inför ett system som inte beter sig som kunden 

förväntar sig, medan systemutvecklarna uppriktigt anser att de har följt kravspecifikationen, vilket de 

egentligen har, men har tolkat kraven på ett annat sätt än vad som var tänkt. Kamsties och Paech (2000) 

menar också på att även om systemutvecklarna upptäcker en tvetydighet kan ett tvetydigt krav 

fortfarande vara ett problem eftersom det kan leda till att det ger ett intryck av att tvetydigheten infördes 

medvetet, och att systemutvecklarna sedan kan bestämma vilken som är den mest lämpliga 

uppfattningen. Kamsties och Paech (2000) menar att detta beror på att tvetydighet inte bara är en nackdel 

av det naturliga språket, utan att det även är ett kännetecken, alltså att det används för att exempelvis 

lämna frågor medvetet öppna, för att de anses vara designbeslut. Huruvida en tvetydighet medvetet 

infördes eller inte kan dock bara författaren av kraven svara på. Utvecklaren kan inte ta en sådan slutsats 

utifrån ett språkligt uttryckt krav (Kamsties & Paech, 2000).  

 

2.5.2.1 Olika typer av tvetydigheter 
Kamsties och Paech (2000) har utformat en lista med olika definitioner samt typer av tvetydigheter för 

att underlätta arbetet att upptäcka och identifiera tvetydigheter i kravspecifikationen. 

     En av definitionerna som Kamsties och Paech (2000) förklarar är att ett krav är tvetydigt om det 

tillåter flera tolkningar, trots läsarens kunskap om kravinsamlingens sammanhang. Den här definitionen 

menar Kamsties och Paech (2000) på hjälper att skilja falska påståenden om tvetydigheter från de som 

är riktiga. Ett exempel är kravet ”generera en kopplingston” kan anses som tvetydig för en ovetande 

läsare, eftersom de inte är medvetna om att det finns nationella standarder som definierar frekvensen för 

en kopplingston. En annan definition är enligt Kamsties och Paech (2000) att ett krav tillåter flera 

tolkningar om det innehåller språkliga eller kravinsamlingsspecifika tvetydigheter. Språkliga 

tvetydigheter uppstår oberoende av något sammanhang och innefattar oklarheter och riktiga 

tvetydigheter i form av lexikala, syntaktiska, och semantiska tvetydigheter. Kravinsamlingsspecifika 
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tvetydigheter uppstår ur kravinsamlingens sammanhang och innefattar oklarheter, allmängiltighet, och 

riktiga tvetydigheter i form av lexikala tvetydigheter, samt tvetydigheter i kravdokument, 

applikationsdomänen, systemdomänen, och utvecklingsdomänen. 

     Det finns också olika typer av tvetydigheter. Kamsties och Paech (2000) menar att en av dessa är 

riktig tvetydighet. Med riktig tvetydighet hävdar Kamsties och Paech (2000) på att det innebär att ett 

krav är tvetydigt på riktigt om det har ett distinkt antal tolkningar, och det inte finns någon allmän 

betydelse som täcker de olika läsningarna, samt att klargörande behövs för att förstå vad som innebär. 

Riktiga tvetydigheter kan sedan delas in i lexikala, syntaktiska, semantiska, och riktiga 

kravinsamlingsspecifika tvetydigheter. Ett exempel är ”kunden stoppar in ett kort och anger en numerisk 

personlig kod. Om det inte är giltigt avvisar bankomaten kortet”, vilket visar på ett tydligt fall av riktig 

tvetydighet och kallas för en referentiell tvetydighet. Det finns två olika tolkningar varav ena innebär att 

”det” i meningen kan referera antingen till kortet eller den personliga koden, och det finns ingen 

övergripande tolkning som kan klargöra dessa två uppfattningar (Kamsties & Paech, 2000). 

     En annan typ av tvetydighet som Kamsties och Paech (2000) förklarar är otydlighet. Ett krav är 

otydligt om det har en oavbruten följd av möjliga uppfattningar, en övergripande innebörd som täcker 

dessa läsningar finns tillgänglig, och det finns också gränslinjefall. Gränslinjefall är uppfattningar som 

är oklara om de ingår i kravet eller inte. Kamsties och Paech (2000) förklarar också att ett otydligt krav 

inte kan preciseras, utan att det är otydligt av dess natur. Otydligheter kan uppstå från adjektiv och 

adverb som ”snabbt”, ”användarvänligt”, och verb som ”stödja”, ”behandla”, samt substantiv som 

”användare”. Ett exempel på ett otydligt krav är ”skapa ett hjälpmedel för att skydda en liten grupp 

människor från fientliga faktorer i deras omgivning”, där ”liten grupp” är otydligt. Det finns en 

oavbruten följd av möjliga uppfattningar om vad som är just en ”liten grupp”, beroende på vem som 

läser. Det kan vara 3 personer, 10, 50, 100, etc. Det finns även gränslinjefall. När en grupp på 100 

personer anses vara en liten grupp, är det svårt att argumentera att en grupp på 101 personer inte är liten 

(Kamsties och Paech, 2000). 

      Kamsties och Paech (2000) förklarar också tvetydigheter i kravdokument. Det innebär att ett krav 

tillåter flera tolkningar med respekt för vad som är känt om de andra kraven i kravdokumentet. 

Tvetydigheter i kravdokument kan uppstå från referenser för pronomen, som ”det”, och bestämda 

substantivfraser som i följande exempel; ”Produkten ska visa alla vägar som förutsägs kunna frysa”. 

Den bestämda substantivfrasen ”vägar” kan referera till mer än en uppsättning av vägar som tidigare 

specificerats i kravdokumentet. 

     Lexikala tvetydigheter är en annan typ av tvetydighet som Kamsties och Paech (2000) förklarar. Det 

innebär att ett krav har lexikala tvetydigheter om ett ord i kravet har flera betydelser. Lexikala 

tvetydigheter kan uppstå från egentligen vilket ord som helst. Ett ord kan även ha särskilda betydelser 

inom en särskild applikationsdomän. Ett exempel är kravet ”För upp till 12 flygplan ska det mindre 

displayformatet användas. I övrigt ska det större displayformatet användas”. Frasen ”upp till 12” kan 

innebära antingen inklusive eller exklusive 12 (Kamsties & Paech, 2000). 

     Kamsties och Paech (2000) hävdar också att ytterligare en typ av tvetydighet är syntaktiska 

tvetydigheter, som innebär att ett krav syntaktiskt tvetydigt om ord eller fraser i kravet kan spela olika 

grammatiska roller och därmed kan sättas ihop på olika sätt för att bilda en korrekt mening. Syntaktiska 

tvetydigheter uppstår från prepositionsfraser, relativsatser som introduceras av underordnande 

konjunktioner som ”när” eller ”som”. Ett exempel är kravet ”produkten ska visa vädret för 

nästkommande 24 timmarna”. Prepositionsfrasen ”för de nästkommande 24 timmarna” kan kopplas 

antingen till verbet ”visa” eller substantivet ”vädret”. 

 

2.5.3 Kommunikationsaktiviteter  
Coughlan och Macredie (2002) menar att kommunikationsaktiviteter är en viktig dimension av 

användardeltagande i utvecklingsprocessen. Coughlan och Macredie (2002) definierar det som 

aktiviteter som innefattar formella eller informella utbyten av information mellan alla intressenter i ett 

projekt. Gällande kravinsamling anses dock vilken aktivitet som helst som en kommunikationsaktivitet, 

men de ska struktureras på ett sätt som gynnar effektiv kommunikation. Coughlan och Macredie (2002) 

förklarar att för att kommunikation ska kunna ske tillförlitligt när det handlar om krav, behöver det 

finnas en gemensam förståelse, som bara kan inträffa genom samarbete och förhandlingar. 

     Coughlan och Macredie (2002) förklarar att det finns tre kommunikationsaktiviteter varav den första 

är att förvärva kunskaper. Det innebär att det finns länkar som behöver skapas mellan användarens och 
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systemutvecklarens kunskaper och erfarenheter samt de tekniska alternativen, för att kunna uppnå en 

delad förståelse och gemensam syn på det framtida systemet. I dess mest inneslutande form innefattar 

detta fokus på användaren och sammanhanget av systemets användning, samt hänsyn till sociala, 

arbetsutförandes-, och politiska anpassningar. 

     Den andra kommunikationsaktiviteten förklarar Coughlan och Macredie (2002) är att förmedla 

kunskaper. Det innebär att krav behöver förhandlas som en del av ett iterativt arbete, vilket hjälper till 

att definiera kraven genom en grundlig förståelse för varandras (kund och 

systemutvecklare/kravinsamlare) perspektiv. 

     Den tredje kommunikationsaktiviteten som Coughlan och Macredie (2002) nämner är 

användaracceptans. Acceptans av systemet innebär att integrera användarnas och systemutvecklarnas 

synpunkter där båda parter samarbetar för att förstå systemets omfattning och är övertygade om att det 

kommer att fungera inom de begränsningar som finns, till exempel särskilda arbetsrelationer och 

organisationsstruktur.  

 

2.6 Andra orsaker till att  missförstånd och tvetydigheter uppstår 
Förutom vikten av en god och effektiv kommunikation, som både bland annat Bjarnason och Sharp 

(2014) och Al -Rawas och Easterbrook (1996) menar är en av grundpelarna för att få en fullständig och 

korrekt kravspecifikation och brister i dessa leder till just missförstånd och tvetydigheter, finns det andra 

faktorer som påverkar detta. 

     Hofmann och Lehner (2001) förklarar att det även är viktigt att det finns god domänkunskap, kunskap 

om systemet och affärsprocesser för att systemleverantören ska kunna producera en fullständig och 

korrekt kravspecifikation. Om kravinsamlaren från systemleverantören inte får träffa personer med god 

kunskap om kundföretagets affärsprocesser och vilka behov som systemet behöver täcka ökar också 

risken att det sker missförstånd eller tvetydigheter. Hofmann och Lehner (2001) menar också på att i ett 

fall där marknadsföringspersonal istället hjälpte till med att definiera krav, istället för den faktiska 

slutanvändaren, gav ”orealistiska” krav eftersom marknadsföringspersonalens bild av vilka funktioner 

som behövs ofta skiljer sig från den faktiska bilden som slutanvändaren har över vilka funktioner som 

behövs. 

     Coughlan och Macredie (2002) menar att eftersom bland annat problemområdet är källan till kraven 

och en övergripande, gemensam förståelse för detta säkerställer systemets användbarhet genom minskat 

antal missförstånd och tvetydigheter bland kraven, är det viktigt att kunden är medveten om vad som 

faktiskt är problemområdet och varför de vill byta system, samt hur ny teknologi kan tillämpas. 

Coughlan och Macredie (2002) menar att problemområdet innefattar användarna, arbetets kontext, och 

företaget i sin helhet där problemet finns. Nivån av förståelsen beror på vilket sätt som kraven 

kommuniceras på, där Coughlan och Macredie (2002) menar att tillvägagångssätt där även användarna 

är involverade medför givande krav. 

     Carver och Walia (2009) förklarar också att det är viktigt att noggrant och detaljerat dokumentera 

kraven, för att inte riskera att själva kravspecifikationen orsakar missförstånd, eller avger tvetydigheter. 

Carver och Walia (2009) menar att det bland annat är viktigt att ha en logisk struktur vid dokumentering 

av kraven, till exempel att strukturera dem efter funktionella och icke-funktionella krav, och efter 

särskilda funktioner. Även Coughlan och Macredie (2002) hävdar att olämplig, ofullständig, eller oriktig 

dokumentation av kraven är en konsekvens av bristande kommunikation. Om krav inte uttrycks noggrant 

och detaljerat leder detta till att risken för att missförstånd uppstår ökar och som därmed orsakar att 

kravspecifikationen inte är fullständig och korrekt (Coughlan & Macredie, 2002).  

     Saiedian och Dale (1999) menar att det finns olika typer av motstånd som försvårar 

kommunikationen i kravinsamlingsprocessen och som kan leda till att det uppstår missförstånd eller 

tvetydigheter. Motstånd är ett fysiskt uttryck för en känslomässig processtagande plats inom en 

människa och visar sig i form av motstånd. Motstånd mot nya idéer är en naturlig del i vilken 

förbättringsprocess som helst eftersom ingen gillar att bli tillsagd att de är omoderna eller att de kan 

göra saker bättre (Saiedian & Dale, 1999). Saiedian och Dale (1999) förklarar också ytterligare att 

tekniska ”revolutioner” ofta är för frekventa för de flesta människors smak, och särskilt när kostnaden 

för att lära sig ny teknik är nära att väga mer än fördelarna. Saiedian och Dale (1999) menar att kunna 

upptäcka, känna igen och att mildra motstånd är kritiskt för kravinsamlarna eftersom det lyfter fram 

problem som är viktiga för kunden som inte hanteras tillräckligt. Några av de vanligaste typer av 
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motstånd hävdar Saiedian och Dale (1999) på är tidsmässiga motstånd, tystnadsmotstånd, och 

samtyckesmotstånd. Med tidsmässiga motstånd menar Saiedian och Dale (1999) att kunden aldrig har 

tid, eller avsätter tid, för att träffa systemleverantören för att till exempel samla in eller komplettera krav. 

När det kommer till tystnadsmotstånd menar Saiedian och Dale (1999) på att det innebär att kunden inte 

reagerar eller svarar på något som sägs av systemleverantören eller kravinsamlaren. Med 

samtyckesmotstånd förklarar Saiedian och Dale (1999) att det innebär att kunden alltid håller med 

systemleverantören eller kravinsamlaren, uttrycker aldrig några reservationer, och menar att det ger 

implikationer att vad kravinsamlaren eller systemleverantören än gör uppfattas det av kunden som bra. 
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2.7 Analysmodell 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Figur 1: Analysmodell över framgångsfaktorer 

som bidrar till att minska risken för missförstånd 

och tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen för 

systemutvecklingsprojekt 

Källa :    Modifiering av Coughlan et al. 

(2003:526) 
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2.7.1 Analysmodellen som en helhet 
Analysmodellen innehåller aktörerna Kund och Systemleverantör, en oberoende variabel Samarbete 

mellan kund och systemleverantör, samt den beroende variabeln Minskad risk för missförstånd och 

tvetydigheter. Dessa olika variabler innehåller sedan variabler i form av framgångsfaktorer med 

tillhörande indikatorer som kan bidra till att minska risken för missförstånd och tvetydigheter. 

Analysmodellen visar också på ett relationsperspektiv mellan kund och systemleverantör, som påverkar 

och bidrar till ett samarbete mellan dessa två. Detta samarbete påverkar sedan möjligheten att uppnå en 

minskad risk för missförstånd och tvetydigheter. Kravinsamlingsprocessen syftar på den 

kravinsamlingsprocess som genomförs i systemutvecklingsprojekt. 

     Relationsperspektivet visas genom att variabeln samarbete mellan kund och systemleverantör ligger 

i mitten, och sedan är aktörerna kund och systemleverantör placerade ovan respektive under 

samarbetsvariabeln. Pilarna från kund och systemleverantör visar på att de påverkar samarbetet mellan 

dem. Till sist visar pilen från samarbete mellan kund och systemleverantör att det påverkar variabeln 

minskad risk för missförstånd och tvetydigheter. Samtliga variabler i aktörerna utgör framgångsfaktorer 

som minskar risken för missförstånd och tvetydigheter, samt påverkar samarbetet mellan dessa två 

aktörer. Variablerna i samarbetet mellan kund och systemleverantör utgör gemensamma 

framgångsfaktorer som bör finnas i samarbetet för att kunna minska risken för missförstånd och 

tvetydigheter.  

 

2.7.2 Kund 
För att minska risken för att missförstånd och tvetydigheter uppstår behöver kunden följande 

framgångsfaktorer: Kompetensbredd, Tydliga mål, och Resurser. 

 

2.7.2.1 Kompetensbredd 
Kompetensbredd innehåller indikatorerna Domänexpertis, Engagerade intressenter, och Vilja att 

samarbeta. Med kompetensbredd innebär det att finns en bred kunskap om kundföretagets 

affärsprocesser i projektgruppen, men också att det finns en bred förmåga av att kommunicera 

(Coughlan et al. 2003). Coughlan et al. (2003) menar att till exempel affärskonsulter och projektledare 

är mycket bra intressenter för projektgruppen inför kravinsamlingsprocessen, eftersom deras 

arbetsområden kräver att de besitter en stark förmåga att kommunicera. Projektledare styr hela projektet 

för att det ska bli framgångsrikt, och måste förhandla och samordna inom team och samtidigt ha samspel 

med andra enheter, vilket kan innebära att projektledaren behöver förklara projektets omfattning 

(Coughlan et al. 2003). Affärskonsulter ansvarar för förenklingen i kravinsamlingsprocessen, alltså ett 

ansvar för att kraven fullständigt specificeras och representeras för att kunna producera detaljerade 

modeller av systemet eller processen. Både projektledaren och affärskonsulten måste interagera med 

många olika människor från både tekniska och otekniska områden, där deras kommunikationsförmågor 

och erfarenheter av problematiska kravinsamlingsarbeten kommer till nytta. 

     Till skillnad från affärskonsulter och projektledare besitter systemutvecklare inte samma förmåga av 

att kunna kommunicera, och Coughlan et al. (2003) förklarar att systemutvecklare har visat en nivå av 

svårigheter i att ”koppla” med användare och därmed kommunicerar de inte lika effektivt. 

     Inom kompetensbredden behöver det finnas domänexpertis, vilket innebär att det behöver finnas 

intressenter som besitter djup och bred kunskap om kundföretagets processer och det system som de 

använder i dagsläget (Coughlan et al. 2003). Detta kan till exempel vara användare av systemet som 

använder systemet dagligen, och användare som bara kommer i kontakt med systemet ibland, för att få 

en bred fördelning av kunskap om systemet och processerna (Coughlan et al. 2003). 

     Hofmann och Lehner (2001) förklarar också att kunskap om den domän som ska utvecklas är en 

viktig faktor för ett lyckat kravinsamlingsarbete. De menar att en tunn utbredning av domänexpertis är 

ett av de mest framträdande problemen när det kommer till mjukvaruutveckling och kravinsamling. 

Hofmann och Lehner (2001) klargör att inkludera slutanvändare från första början i 

kravinsamlingsprocessen, och att få högsta möjliga feedback som möjligt från gruppmedlemmar vid 

definiering av krav, är till stor hjälp för att få en fullständig kravspecifikation. 

     Förutom att ha rätt intressenter är det också viktigt att intressenterna är engagerade i arbetet. Vid till 

exempel en verbal eller syntetisk metod som Zhang (2007) förklarar vid insamling av krav är det särskilt 

viktigt att intressenterna är engagerade, för att kunna samla in rätt krav och för att inga missförstånd ska 
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ske, till exempel att krav uteblir. Ett engagemang kan också hjälpa till med att underlätta det 

psykologiska avståndet som Bjarnason och Sharp (2014) förklarar, genom att intressenterna visar att de 

faktiskt är engagerade i arbetet för att producera en fullständig kravspecifikation. 

     Det behöver också finnas en vilja att samarbeta. Om det inte finns någon vilja för att samarbeta, 

varken inom projektgruppen av intressenter eller med systemleverantören, kan det bland annat leda till 

olika former av motstånd som Saiedian och Dale (1999) förklarar, till exempel tystnads- eller 

samtyckesmotstånd. 
 

2.7.2.2 Tydliga mål 
Genom att kunden är väl medveten om vilken orsak till systembyte som råder, eller vilka orsaker, menar 

Coughlan och Macredie (2002) att det sedan underlättar vid kommunikationen av krav, eftersom kraven 

grundar sig i bland annat problemområdet. Kunden delar denna förståelse med systemleverantören och 

genom denna gemensamma förståelse underlättar det sedan för systemleverantören att förstå verkliga 

behov och vilka krav som ställs på systemet. 

     Eftersom kravinsamlingsprocessen är ett iterativt arbete förklarar Sillitti et al. (2005) behöver kunden 

också ha tillräckligt med tid för att kunna jobba med utformandet av kraven iterativt. Sillitti et al. (2005) 

menar också på att tillräckligt med tid är viktigt för att kunden ska kunna vara en aktiv del av projektet 

och teamet, och för att kunna arbeta med kraven i varje iteration. 

 

2.7.2.3 Resurser 
Resurser innehåller indikatorerna avsätta tid och nödvändiga intressenter finns tillgängliga. Med att 

avsätta tid menas det att intressenterna avsätter tid för att träffa systemleverantören och tillsammans 

framställa en kravspecifikation för det framtida systemet, för att inte riskera att det uppstår ett 

geografiskt avstånd som Bjarnason och Sharp (2014) menar. Ett geografiskt avstånd mellan parterna 

försämrar nämligen kommunikationen och ökar därmed riskerna för konflikter och missförstånd av 

kraven. 

     Med att nödvändiga intressenter finns tillgängliga menas det att kunden kan tillgodose 

systemleverantören med nödvändiga intressenter för att kunna öka förutsättningarna för att uppnå en 

fullständig kravspecifikation utan missförstånd eller tvetydigheter. En nödvändig intressent är bland 

annat slutanvändare, vilket Kujala et al. (2005) förklarar vikten av att involvera denna intressent i 

kravinsamlingsprocessen. Kujala et al. (2005) menar att slutanvändaren kan tillgodose 

systemleverantören med nyttig information om vilka behov som systemet behöver tillfredsställa och kan 

även hjälpa till med att systemleverantören skapar en förståelse för underliggande behov, samt kan 

identifiera väsentliga problem. Även Hofmann och Lehner (2001) menar att det är viktigt att involvera 

slutanvändaren, eftersom det visat sig att i projekt där kunskap om slutanvändarens arbete är låg har 

resulterat i konsekvenser i form av missförstånd gällande krav och systemets syfte. 

 

2.7.3 Samarbete mellan kund och systemleverantör 
För att kunna minska risken för att det sker missförstånd eller tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen 

är det viktigt att ha en god kommunikation, som Bjarnason och Sharp (2014) menar är A och O i 

kravinsamlingsprocessen. En god kommunikation grundar sig i att det finns ett samarbete mellan kunden 

och systemleverantören, och innefattar därmed framgångsfaktorerna Effektiv kommunikation, 

Kravhantering i dyaden, och Samsyn i dyaden. 

 

2.7.3.1 Effektiv kommunikation  
För att säkerställa att det finns en effektiv kommunikation mellan kund och systemleverantör är det 

viktigt att ta hänsyn till kommunikationsaktiviteterna förvärva kunskaper, förmedla kunskaper, och 

användaracceptans. Eftersom kunden har kunskap om problemdomänen, affärsprocesser, och vilka 

behov som systemet behöver täcka, och systemleverantören besitter mer teknisk kunskap, är det viktigt 

att de förvärvar kunskaperna med varandra för att det sedan ska kunna leda till en gemensam förståelse 

över det framtida systemet (Coughlan & Macredie, 2002). För att sedan kunna definiera kraven behöver 

det finnas en förståelse för kundens och systemleverantörens perspektiv, genom att förmedla kunskaper 

och förhandla om kraven som en del av ett iterativt arbete, menar Coughlan och Macredie (2002). 
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Genom användaracceptans kan båda parterna, kunden och systemleverantören, sedan förstå systemets 

omfattning och komma överens om att systemet kommer att fungera med befintliga restriktioner, genom 

att integrera varandras synpunkter på systemet. 

 

2.7.3.2 Kravhantering i dyaden 
För att kunna ha en god kravhantering i dyaden är det viktigt att se kravinsamlingsprocessen som ett 

iterativt arbete, och ha ett agilt arbetssätt. Sillitti et al. (2005) menar att kravspecifikationen är ett levande 

dokument där krav tillkommer och förändras under systemutvecklingsprojektets gång, vilket medför att 

det viktigt att med jämna mellanrum ha avstämningar för att kontrollera kraven med kunden. Det är 

även viktigt att validera kraven, vilket enligt Maalem och Zarour (2016) innebär att både kund och 

systemleverantör säkerställer att kraven beskriver korrekt funktionalitet för systemet och ser till att det 

inte finns några missförstånd. Kraven behöver också verifieras, vilket innebär att varje enskilt krav ska 

ha tillgodosetts. Eriksson (2008) menar att verifiera kraven innebär att säkerställa att systemet är rätt, i 

form av att kontrollera om det finns fel i systemet som orsakar till exempel kraschar.  

 

2.7.3.3 Samsyn i dyaden 
För att kunna minska risken för att missförstånd eller tvetydigheter uppstår är det viktigt att både kund 

och systemleverantör talar ett gemensamt språk med varandra som båda parterna förstår. Eftersom det 

språk som Kamsties och Paech (2000) menar som används vid kravinsamlingsarbete är det naturliga 

språket, ”vardagsspråk”, är det viktigt att fastställa en gemensam terminologi, och använda sig av termer 

som båda parter förstår innebörden av, för att därmed minska risken för att det uppstår missförstånd och 

tvetydigheter. Al -Rawas och Easterbrook (1996) menar att de båda parterna, kund och systemleverantör, 

föredrar olika termer och begrepp. Systemleverantören använder ofta tekniska termer, medan kunden 

använder termer som är relaterade till de olika affärsprocesserna. Termer som inte är entydiga behöver 

också redas upp för att båda parter ska få samma tolkning av vad som sägs och dokumenteras. 

 

2.7.4 Systemleverantör 
För att minska risken för att missförstånd och tvetydigheter uppstår behöver systemleverantören följande 

framgångsfaktorer: Kravhantering, Kravinsamlingsmetoder, Upptäcka och arbeta motstånd, samt IT-

systemets egenskaper. 

 

2.7.4.1 Kravhantering  
Sillitti et al. (2005) samt Paavola och Hallikainen (2016) förklarar att kravinsamlingsprocessen kräver 

att arbeta iterativt och bör därmed utföras med ett agilt arbetssätt, samt att det är en iterativ 

inlärningsprocess eftersom krav tillkommer och förändras under projektets gång. Det är även viktigt att 

dokumentera krav noggrant och detaljerat för att alla parter ska kunna förstå kravspecifikationen, med 

en logisk struktur. För att inte riskera att kravspecifikationen orsakar missförstånd eller tvetydigheter är 

det viktigt att ta hänsyn till den terminologi som används, inte bara vid insamling av krav utan också vid 

dokumentering av dem. Om det i kravspecifikationen finns till exempel lexikala tvetydigheter som 

Kamsties och Paech (2000) förklarar, är det viktigt att redogöra de termer som orsakar den typen av 

tvetydighet 

 

2.7.4.2 Kravinsamlingsmetoder 
Genom att komplettera kravinsamlingsmetoderna med en verksamhetsanalys, minskar risken för att krav 

missförstås eller anses som tvetydiga. Holmgren och Nyqvist (2011a) menar att verksamhetsanalysen 

hjälper systemleverantören att identifiera kundens verkliga behov och är ett bra komplement till övriga 

kravinsamlingsmetoder. Det är också viktigt att ta hänsyn till både traditionella metoder och 

gruppmetoder vid val av metod för kravinsamling, för att kunna minska risken för missförstånd och 

tvetydigheter. En traditionell metod enligt Coughlan et al. (2003), och som beskrivs som en verbal metod 

av Zhang (2007), är intervjuer, som också är den vanligaste formen av kravinsamlingsmetod. Intervjuer 

tenderar dock till att, enligt Zhang (2007), inte fånga upp underförstådda krav, eftersom kunden kan ha 

svårigheter att uttrycka alla behov verbalt. Det är därför viktigt att även komplettera de traditionella eller 

verbala metoderna med gruppmetoder, eller observations- och syntetiska metoder. Observationer som 
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Zhang (2007) förklarar är en lämplig metod för att komplettera övriga metoder, eftersom observationer 

hjälper systemleverantören att identifiera underförstådda krav och även andra sammanhang som kan 

påverka kraven, eller förståelsen för dem, som arbetsinställningar och arbetsflöden. 

 

2.7.4.3 Upptäcka och motarbeta motstånd 
För att minska risken för att det sker missförstånd eller tvetydigheter är det också viktigt att upptäcka 

och motarbeta de olika typer av motstånd som Saiedian och Dale (1999) förklarar. Ett av dessa motstånd 

är tidsmässiga motstånd, som innebär att kunden varken har tid, eller avsätter tid, för att träffa 

systemleverantören för att tillsammans kunna framställa en kravspecifikation. Det andra motståndet som 

systemleverantören bör upptäcka och motarbeta är tystnadsmotstånd, vilket enligt Saiedian och Dale 

(1999) innebär att kunden inte är villig att varken svara eller reagera på det som systemleverantören 

säger, och visar helt enkelt inget engagemang. Det tredje motståndet som Saiedian och Dale (1999) 

förklarar är samtyckesmotstånd, som innebär att kunden håller med systemleverantören i allt som sägs, 

utan att ha några egna åsikter eller invändningar.  

 

2.7.4.4 IT-systemets egenskaper 
Om det IT-system som systemleverantören tillhandahåller är lätt att förstå och lära sig, underlättar det 

kommunikationsaktiviteten att förvärva kunskaper som Coughlan och Macredie (2002) hävdar på, vilket 

innebär att kraven definieras genom att de förhandlas mellan kund och systemleverantör genom att de 

bildar en grundlig förståelse för varandras perspektiv. För att ytterligare kunna minska risken för 

missförstånd och tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen är det en fördel om systemet besitter grafisk 

modelleringskapacitet, med andra ord att det är möjligt att leverera prototyper av systemet. Zhang (2007) 

förklarar att prototyper ger kunden en bild över vad som är rimligt i systemet, och detta medför också 

att kunden ser om det är någon funktion som saknas i form av att det finns uteblivna krav, eller om det 

har skett ett missförstånd bland kraven.  

 

2.7.5 Minskad risk för missförstånd och tvetydigheter 
Genom framgångsfaktorerna som minskar risken för missförstånd och tvetydigheter i 

kravinsamlingsprocessen resulterar det bland annat i en effektivare systemutvecklingsprocess. Al -Rawas 

och Easterbrook (1996) förklarar att kommunikationssvårigheter som innefattar bland annat 

missförstånd av krav är en av de stora faktorerna som leder till försenade eller misslyckade 

systemutvecklingsprojekt. Ferrari et al. (2016) menar att tvetydigheter i kommunikationen ses som ett 

stort hinder i kunskapsöverföringen mellan kund och systemleverantör, och som därmed leder till en 

otydlig och inkomplett kravspecifikation. Genom att minska risken för tvetydigheter resulterar det 

därmed i en tydlig och komplett kravspecifikation och genom kravspecifikationen kan 

systemleverantören leverera en slutprodukt som matchar kundens behov. Sillitti et al. (2005) förklarar 

också att ett iterativt kravinsamlingsarbete där kunden ses som en aktiv del i teamet och får vara med 

och påverka och förändra kraven i varje iteration också leder till ett bättre förhållande mellan kund och 

systemleverantör. Det medför att kunden också utvecklar en bättre förståelse för sina egna krav och 

behov, samt att genom frekvent direktkontakt kan kunden känna sig tryggare (Sillitti et al., 2005). 
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3. Resultat 
Nedanstående tabeller redovisar de primära empiriska data av telefonintervjuerna samt de personliga 

intervjuerna med respondenterna från Stamford, inPort, Kundföretag A och Kundföretag B. Tabell 2 

visar en sammanställning av intervjuerna från systemutvecklare A och systemutvecklare B på 

Stamford. I tabell 3 visas en sammanställning av intervjuerna från produktansvarig och 

affärskonsulten på inPort. Tabell 4 visar en sammanställning av intervjuerna från projektledaren på 

kundföretag A samt projektledaren/projektkoordinatorn på kundföretag B. 

 

 

Faktor  

Data från Systemutvecklare A på 

Stamford 

Data från Systemutvecklare B på 

Stamford 

Framgångsfaktorer 
 • Det är viktigt att kunden vet vad de faktiskt vill ha. Det bör 

också finnas någon på kundsidan som har kunskap om de 

mer tekniska delarna. 

• Det är väldigt viktigt att båda parter har tid för att 

kommunicera. Prototyping är också viktigt för att kunna minska 

risken för missförstånd och tvetydigheter. 

Kund 
Framgå

ngs- 

faktorer 

som 

påverka

r 

samarbe

tet 

• Det måste finnas en projektledare hos kunden som är 

väldigt drivande, som driver frågorna vi har till kunden. 

• Förutom att de också har tid är det viktigt att det finns 

personer på kundsidan som är verksamhetskunniga. De ska veta 

hur de jobbar i verksamheten. 

 

 
Kompet

ensbred

d 
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• Kompetensbredd är absolut viktigt. Det är viktigt att de 

både förstår den affärsmässiga biten och även har ett visst 

tekniskt tänk. Annars är risken att vi pratar olika språk, om 

kunden inte har med sig systemtänket och den tekniska 

biten. 

• Den viktigaste formen av kompetensbredd är den 

affärsmässiga biten, eftersom vi inte besitter den i samma 

grad som kunden utan istället har mer kompetens inom den 

tekniska biten, vilket gör att vi kompletterar varandra.  

• I ett projekt hade kunden inte full koll på exakt hur det 

dåvarande programmet fungerade, eftersom det bara var två 

personer som jobbade relativt isolerat i det. I och med att det 

var ett gammalt program var det relativt fritt vad som går att 

göra, vilket lett till att de två personer som jobbade i det 

hade upparbetat sina egna processer i hur de jobbade med 

det, som det kanske inte var tänkt från början. När detta 

sedan skulle översättas till en modernare modul stämde det 

inte riktigt överens på grund av att kunden inte hade full koll 

på hur det hade använts. 

• Lägre, eller sämre kompetens i den formen ledde till 

missförstånd eftersom de inte visste exakt vad de var ute 

efter. 

• Intressenterna upplevde vi som engagerade från kundens 

sida, de är väldigt måna om att få ett bra resultat. 

Engagemanget finns där. 

• Engagerade intressenter hjälper absolut att minska risken 

för missförstånd. Om vi sitter som sändande part och sedan 

sitter en mottagande part på andra sidan kunden, men det 

finns ingen i mitten från kundens sida som knyter an det här 

blir det väldigt svårt att fånga upp krav. 

• Graden av engagemang varierade under ett projekt men det 

berodde på att projektet drog ut på tiden och andra projekt 

på kundens sida drog igång.  

• Kompetensbredd är viktigt. De som sitter på kundsidan jobbar 

inte med allt som påverkas utan det är ofta andra personer som 

jobbar med olika processer, och det är viktigt att de har tillgång 

till dessa personer. 

• Kompetensbredden påverkar samarbetet med oss indirekt, 

kompetensbredden bidrar till att vi i slutändan har en bättre 

kravställning. De täcker in fler fall genom detta. 

• Det är viktigt att kundens projektgrupp för det första har 

erfarenhet själva av att jobba med verksamheten på många olika 

sätt, men att de också har tillgång till de som nu jobbar i 

processen, för att de ska kunna fråga dem under pågående 

arbete. Även om de har jobbat mycket med processerna själva 

tidigare, kan processer ha ändrats. 

• Vår kund besitter domänexpertis, och det är viktigt att de har 

tillräckligt med kompetens för att minska risken för 

missförstånd och tvetydigheter.  

• I vissa fall är det inte kunden ifråga som kanske inte besitter 

en lägre kompetensnivå, utan en tredje part om det handlar om 

ett system som det ska interagera med. Vi är därmed beroende 

av deras krav och begränsningar. Det kan påverka 

kravställningen genom missförstånd gällande vilka krav som 

faktiskt behöver förmedlas mellan parterna. 

• Kundens intressenter inom projektgruppen anser jag alltid är 

engagerade, och engagerade intressenter minskar risken för 

missförstånd och tvetydigheter jättemycket. Det är inte bara 

kompetens som är viktigt utan också en vilja att göra ett bra 

resultat. Det innebär att det inte slarvas, utan de blir mer måna 

om att få med alla detaljer. 

• Graden av intressenternas engagemang har ibland varierat men 

det har inte påverkat själva kravinsamlingsprocessen. 

• Kunden har alltid en hög vilja att samarbeta, och viljan att 

samarbeta minskar risken för missförstånd och tvetydigheter 



30 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

• Ett lägre engagemang leder till att kraven inte arbetas 

igenom ordentligt. När det är dags att testa mot kraven och 

något krav är luddigt formulerat ökar risken att det inte blir 

uppfyllt.  

• Kunden har alltid haft en vilja att samarbeta. En vilja att 

samarbeta underlättar såklart att minska risken för 

missförstånd. 

jättemycket eftersom det hjälper till att hålla igång en pågående 

diskussion om kraven. 

 

 

 

Tydliga 

mål 

 

• Tydliga mål är viktigt. Kraven ska leda fram till kundens 

mål och om målen är tydliga blir även kraven tydliga. Är 

målet diffust är det svårt att sätta upp kraven eftersom vi inte 

vet exakt vad de efterfrågar.  

• Det är alltid kunden som efterfrågar förändring, kunden är 

medveten varför de vill göra ett systembyte.   

• Det är viktigt att kunden är medveten om orsaker till 

systembyte, om de ser att förändringen gör att de till 

exempel sparar in pengar eller blir mer effektiva gör det att 

de blir mer målmedvetna och vill hjälpa till i projektet för att 

få ett bra slutresultat.  

• Kunden hade tydliga mål i form av tid, när vi gör vårt 

estimat specificerar vi hur mycket förstudie som behövs, 

vilket kunden därmed hade full koll på.  

• Att kunden har koll på tidsplanen medför att de är 

tillgängliga under den tiden (förstudien).  

• Målen kan ibland vara mindre tydliga, men helheten är tydlig. 

Ibland kan detaljnivån vara otydlig, men det beror ofta på att 

konsekvenser dykt upp som tidigare inte tänkts på, vilket gör att 

nya krav dyker upp. 

• Tydliga mål påverkar absolut samarbetet, om de inte riktigt vet 

vad de vill göra är det väldigt svårt att utvärdera om 

slutresultatet är bra.  

• Tydliga mål minskar också risken för missförstånd och 

tvetydigheter jättemycket. Kraven blir mer relevanta och vi får 

en tydlig grundmall för kraven. 

• De viktigaste målen är en tydlig kravbild och tidsaspekten. Det 

är dessa två som måste jämkas och matchas någorlunda. 

• Kunden har också alltid vetskap om orsaken till systembyte, 

de vill inte köpa något som de inte är intresserade av.  

• Tydliga mål i form av tid är jätteviktigt. Det hjälper till att 

minska risken för missförstånd och tvetydigheter väldigt 

mycket. Det måste finnas tid för att klargöra kraven. 

 

 

 

 

 

Resurse

r  

• Resurser hos kunden är viktigt, det är viktigt att rätt 

resurser finns tillgängliga när vi ska specificera kraven. 

Olika krav berör olika delar, och det underlättar om rätt 

personer finns tillgängliga som kan svara på rätt frågor.  

• Den viktigaste formen av resurs för att minska risken för 

missförstånd är en projektledare som fungerar som vår 

kontaktyta.  

• Om det finns resurser som kan svara på rätt frågor på ett 

tydligt sätt minskar risken för missförstånd. Om frågorna är 

diffusa och vi inte lyckas ta reda på svaren blir det svårt att 

specificera upp tydliga krav.  

• Jag tycker att kunden har kunnat avsätta tid. Mycket har 

med att göra att vi sätter upp en gemensam tidsplan och de 

ser till att vara tillgängliga under den tiden.  

• Att kunna avsätta tid minskar risken för missförstånd och 

tvetydigheter jättemycket. Har de tid att ta reda på och svara 

på våra frågor får vi en tydligare bild av vart vi är på väg.  

• Graden av att kunna avsätta tid varierade något, men de är 

fokuserade ändå, vilket därmed inte påverkade 

kravinsamlingsprocessen.  

• De nödvändiga intressenterna har varit tillgängliga. Som 

tidigare sagt, om rätt resurser (intressenter) finns tillgängliga 

att svara på frågor, minskar det risken för missförstånd.  

• Graden av tillgänglighet kan ha varierat något, men inte i 

sådan grad att det har påverkat kravinsamlingsprocessen.  

• Resurser är en viktig framgångsfaktor som påverkar 

samarbetet. Att våra primärkontakter har god 

verksamhetskunskap påverkar samarbetet, samt att de också har 

ytterligare resurser på sin sida som arbetar aktivt med de 

funktioner som ska utvecklas. Det hjälper att säkerställa vad de 

faktiskt behöver, och vilka krav de måste ställa. 

• Resurser minskar missförstånd och tvetydigheter genom att 

kraven blir tydliga och ”träffar rätt”. Genom att rätt resurser 

svarar på rätt frågor blir kraven tydliga. 

• Resurser i form av tid är viktigt, samt att de också har resurser 

på alla de ”poster” som krävs för de funktioner som ska 

utvecklas, som vet hur de är tänkta att användas. 

• Kunden har kunnat avsätta tid för att samla in krav. Vi har en 

person som fungerar som vår primära kontaktyta mot kunden, 

som har daglig kontakt med kunden. 

• Att kunna avsätta tid för att samla in krav minskar risken för 

missförstånd och tvetydigheter jättemycket. Det räcker inte att 

bara ha goda intentioner att vilja göra något, utan det måste 

också finnas tid för att faktiskt göra det. 

• Graden av att kunna avsätta tid har ibland varierat, men inte i 

sådan grad att det ger någon större effekt på arbetet. Det skulle 

dock ha det om de skulle vara okontaktbara en längre tid som en 

månad. 

• De nödvändiga intressenterna är oftast interna hos kunden, 

men jag uppfattar det som att de alltid är tillgängliga. Det är 

viktigt att de är tillgängliga för att kunna samla in rätt krav och 

minskar också risken för missförstånd. 

• Graden av tillgänglighet har varierat men inte i någon större 

variation som påverkar arbetet. 

Systemleverantör 
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Framgå

ngs- 

faktorer 

som 

påverka

r 

samarbe

tet 

• Hos oss är det viktigt att vi, precis som kunden, har en 

projektledare som är kontaktytan utåt. Det är också viktigt 

att utvecklare har god kunskap om vad som ska göras och är 

måna om att kunden vill ha en bra leverans. De ska ha ett 

kvalitetstänk.  

• Det är viktigt att vi också har tid, samt tillräckligt med 

resurser. 

 

 
Krav ha

ntering 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

• Kravhanteringen är viktig. Det är viktigt att vi kan utveckla 

effektivt, och kravhanteringen är egentligen grunden för 

allt.  

• Kravhanteringen är bland det viktigaste för att minska 

risken för missförstånd och tvetydigheter eftersom det ligger 

till grunden för vår specifikation som vi sedan utvecklar 

efter.  

• Det varierar om vi arbetar iterativt med kraven eller inte. I 

många fall vill kunden arbeta mer iterativt under hela 

projektet, men samtidigt vill de ha en 100% fullständig 

kravlista från början. Vi jobbar gärna iterativt men att ha en 

fullständig kravlista direkt är en säkerhet för kunden.  

• Att arbeta iterativt med kraven kan till viss grad minska 

risken för missförstånd och tvetydigheter. Vi beskriver gärna 

kraven på ett relativt tekniskt vis och det kan vara svårt för 

kunden att överföra detta till slutprodukten som de sedan ska 

arbeta i. Genom att gå igenom kraven med kunden del för 

del får de lättare en förståelse över hur det kommer se ut och 

fungera och därmed kan missförstånd eller tvetydigheter 

upptäckas och redas ut.  

• När vi arbetar iterativt är kunden delaktig i arbetet. Det 

minskar risken för missförstånd och tvetydigheter eftersom 

vi tillsammans hjälps åt att arbeta mot samma målbild.  

• Vi dokumenterar kraven tydligt och det hjälper också till 

viss del att minska risken för missförstånd och tvetydigheter. 

Det är viktigt att dokumentera när det sker missförstånd och 

tvetydigheter. Att ha det dokumenterat och leverera det till 

kunden som sedan får godkänna det hjälper till att minska 

risken för missförstånd och tvetydigheter.  

• I vårt fall är det kunden som specificerar upp sina krav vad 

de anser är viktigt och sedan specificerar vi upp mycket fler 

krav ur den tekniska synvinkeln.  

• Kunden kan tycka att kravspecifikationen är förståelig men 

det finns många fallgropar, även om kraven står i klartext är 

det lätt att missförstå saker. I senaste projektet var det 

mycket begreppsförvirring eftersom vi benämner olika 

kampanjtyper baserat på det tekniska (hur de ser ut i 

databasen) medan kunden kanske har samma begrepp men 

utgår mer hur de jobbar med dem, vilket kanske inte alltid 

stämmer överens. Begreppen baseras på olika grunder.  

• Jag försöker alltid vara noga med att få med rätt begrepp 

men det händer lätt, som i senaste projektet, att det blir fel 

ändå. Här behöver vi vara ännu tydligare och kanske till och 

med ha ett möte där vi definierar begrepp för att säkerställa 

att vi talar om rätt saker 

• Kravhanteringen är mycket viktig. Det hjälper till att minska 

risken för missförstånd och tvetydigheter genom att kraven följs 

upp och ser till att kraven blir bra. 

• Det är viktigt att kraven är noggrant dokumenterade, eftersom 

de sedan ligger till grund för andra uppgifter i projektet. 

• Vi arbetar iterativt med kraven, det är viktigt eftersom alla 

delar inte alltid är solklara direkt. Ett iterativt arbete minskar 

risken för missförstånd och tvetydigheter genom att vi 

kontinuerligt stämmer av kraven med kunden. Kravbilden 

förändras och det är viktigt att båda parter är införstådda och 

accepterar det. 

• Kunden är alltid delaktig i det iterativa arbetet med kraven. 

Det minskar också risken för missförstånd och tvetydigheter 

genom att kravbilden förändras och kunden kan därmed vara 

med och anpassa kraven efter kravbilden. Kraven måste också 

ibland förhandlas eftersom vissa funktioner måste bete sig på ett 

särskilt sätt, eller att vi säger att något inte går att göra på ett 

visst sätt men för kunden är det inte kompromissbart. 

• Vi dokumenterade kraven i hög grad, och att dokumentera 

kraven hjälper till att minska risken för missförstånd och 

tvetydigheter mycket, eftersom kravbilden ändras hela tiden. 

Kunden fick också ta del av de dokumenterade kraven och 

uppfattade den som förståelig. 

• Det är viktigt att båda parter frågar om det är något begrepp 

som inte förstås. För min del, eller min uppfattning, är att 

terminologin inte är ett större problem för oss eller kunden. 

 

Kravins

amlings

metoder 

 

• Vi har vårt arbetssätt när vi arbetar med krav och har en 

fast metod, kravinsamlingsmetod är viktigt men mer att det 

är viktigt med själva kundkontakten.  

• Valet av metod kan påverka risken för missförstånd och 

tvetydigheter, det gäller att välja en metod som fungerar för 

både systemleverantören och kunden.  

• Val av kravinsamlingsmetod är viktigt, det är viktigt att båda 

parterna accepterar metoden. Valet av kravinsamlingsmetod kan 

minska risken för missförstånd och tvetydigheter mycket, 

genom att använda en metod som innebär kontinuerlig 

kommunikation. 
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• Det är mer kunden som utför verksamhetsanalyser, 

projektgruppen hos kunden analyserar hur de arbetar och 

sedan förmedlar det till oss.  

• Om vi själva hade utfört verksamhetsanalyser hade vi nog 

haft en bättre inblick i hur de jobbar, men samtidigt fungerar 

projektgruppen som ett slags filter eftersom det finns ett 

definierat arbetssätt hos kunden men också egna inarbetade 

arbetssätt, och om vi hade utfört verksamhetsanalysen hade 

det blivit svårt för oss att veta vilka arbetssätt det är vi ska 

plocka med till den nya modulen som ska utvecklas. Risken 

är därmed att vi bygger in invanda beteenden som inte hör 

till det definierade arbetssättet.  

• Verksamhetsanalyser hjälper därmed till att minska 

missförstånd, genom att få med rätt arbetssätt.  

• Till viss del använde vi oss av intervjuer. En fördel med 

intervjuer är att vi lär oss mer genom dessa. Jag tror det ger 

oss en bättre förståelse över hur de (kunden) tänker och 

jobbar, vilket minskar risken för missförstånd.  

• Det är mycket vanligare att vi använder oss av workshops. 

Tillsammans med kunden specificerar upp bland annat 

krav.   

• Verksamhetsanalyser utförs mest på kundsidan. Vi är dock 

väldigt måna om att gå igenom de arbetssteg som de kommer att 

utföra i den applikation som vi utvecklar. 

• Vi använder oss inte så mycket av regelrätta intervjuer utan 

det är mer en dialog eller ett samtal mellan oss, med 

kravspecifikationen som grund. En fördel med dessa samtal är 

att vi kan stämma av att kraven inte ”ramlar snett” och att vi är 

överens om kravbilden. En nackdel med samtalen är att det är 

lätt att glömma bort att notera det som sägs och risken ökar att 

vi antar något som inte stämmer. Det är viktigt att föra 

protokoll. 

• Samtalen hjälper till att minska risken för missförstånd och 

tvetydigheter genom att vi stämmer av att vi är överens om 

kravbilden som är föränderlig. 

• Vi utför även workshops och demos. Att kombinera olika 

metoder underlättar att minska risken för missförstånd och 

tvetydigheter, eftersom det ofta är så att kunden upptäcker saker 

de har missat, eller missförstått, när de får se en bild av systemet 

genom demos. 

 

 

 
Upptäck

a och 

motarbe

ta 

motstån

d 

• Dessa motstånd är något som vi inte har upplevt under 

kravinsamlingsarbeten. De är lika måna som oss om att 

resultatet blir bra.  

• Att kunna upptäcka och motarbeta dessa motstånd är 

däremot viktigt, om de skulle uppstå. Det minskar också 

risken för missförstånd och tvetydigheter eftersom det 

påverkar kommunikationen.  

• Samtyckesmotstånd låter som brist på kunskap, om de bara 

accepterar systemleverantörens förslag utan några åsikter 

eller invändningar. Det kan motverkas genom att vi förklarar 

tydligt vad vi menar.  

• Dessa motstånd är något som jag spontant tycker att jag inte 

har upplevt någon gång vid kravinsamling med kunden. Ibland 

kan projekt läggas på is men det beror inte på de olika 

motstånden, utan mer på att de plötsligt är osäkra på om de 

verkligen ska ha systemet. 

• Det är däremot viktigt att vi kan upptäcka och motarbeta dessa 

motstånd för att minska risken för missförstånd och 

tvetydigheter, annars är risken att vi inte arbetar mot samma 

målbild. 

 
 

IT -

systemet

s 

egenska

per 

• I detta fall är systemet 100% byggt åt kunden, men även 

om det är byggt utifrån deras krav finns det andra ramar som 

måste tas hänsyn till och det kan bli relativt komplext 

gällande integrationen, hur det kopplas till andra system.  

• Projektgruppen hos kunden består av de som redan kan 

systemet, så att systemet är lätt att förstå och lära sig 

påverkar inte så mycket.  

• Grafisk modelleringskapacitet är viktigt, att kunna skapa 

(och att faktiskt skapa) prototyper minskar missförstånd och 

tvetydigheter jättemycket, det blir mycket lättare för kunden 

att ta till sig kraven i form av en bild av systemet, mer än att 

bara läsa kraven i text.  

• Egenskaperna kan påverka kunden på det sätt att om de 

tidigare använt ett väldigt gammalt system har de ofta utformat 

egna arbetssätt när funktionerna i systemet inte räcker till, och 

när de gjort det under en lång tid blir det svårt att se hur en ny 

lösning kan optimeras. De blir lite ”blinda” av att göra samma 

sak hela tiden och slutar reflektera över hur det borde göras. 

• Grafisk modelleringskapacitet är mycket bra och viktigt för att 

minska risken för missförstånd och tvetydigheter, eftersom 

kravbilden förändras och när de får se en prototyp kan de se 

andra möjligheter eller svårigheter som de inte tänkt på innan.   

Samarbete mellan kund och systemleverantör 

 
Framgå

ngs- 

faktorer 

som 
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• En regelbunden men också spontan kommunikation är 

viktigt.  

• Själva samarbetet är viktigt för att minska risken för 

missförstånd och tvetydigheter, eftersom det är viktigt att 

frekvent kunna stämma av att vi är på rätt väg. Både telefon- 

och fysiska möten är viktigt för detta.  

• En ständig pågående diskussion, avstämningar, och att det 

även finns tid för detta är viktiga faktorer i samarbetet för att 

minska risken för missförstånd och tvetydigheter. 

• Samarbetet är helt avgörande för att minska risken för 

missförstånd och tvetydigheter, för att kraven inte ska 

degenerera. Det ska inte göras antaganden som inte är 

förankrade. Även om kraven inte ändras måste de ändå 

förtydligas. 
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tvetydig

heter 

 

 
Effektiv  

Kommu

nikation 

• En effektiv kommunikation är nästan det viktigaste skulle 

jag säga.  

• Det minskar risken för missförstånd och tvetydigheter 

jättemycket. Vi måste kunna kommunicera med varandra.  

• Det är viktigt att kunna nå kunden via telefon och stämma 

av men även fysiska möten är superviktiga.  

• Vi har varit bra både på att förvärva och förmedla 

kunskaper mellan varandra, bortsett från vissa 

begreppsförvirringar.   

• Effektiv kommunikation är viktigt, om det råder oklarheter är 

det viktigt att frågor och funderingar kommer upp på bordet 

utan dröjsmål. 

• Effektiv kommunikation minskar risken för missförstånd och 

tvetydigheter jättemycket, genom den ständigt pågående 

dialogen tillsammans med verktyg, till exempel demon. 

• Vi har i hög grad kunnat förvärva och förmedla kunskaper av 

varandra, det hjälper också till att minska risken för 

missförstånd och tvetydigheter. Ibland kan vi mena olika saker 

fast vi pratar om samma men utifrån olika perspektiv, och vi 

ofta ur ett tekniskt perspektiv. Då är det väldigt viktigt att 

klargöra vad som menas. 

• Jag tycker att vi uppnått användaracceptans av kraven och 

även det är viktigt för att minska risken för missförstånd och 

tvetydigheter, då vet vi att vi har samma målbild. 

 

 

 

 

 
Kravha

ntering i 

dyaden 

• Kravhanteringen i dyaden är viktigt eftersom vi måste sikta 

mot samma mål. Ju mer vi kan stämma av med kunden desto 

tydligare bild av målen får vi.   

• Det är viktigt att säkerställa även efter kravinsamlingen att 

båda parter är införstådda om vilka krav som gäller.  

• Vi hade till viss del kravhantering i dyaden men behöver 

bli bättre på vissa bitar.   

• Avstämningar med kunden hade vi veckovis, som vi också 

kunde komplettera med en frekvent kommunikation om det 

uppstod frågor under veckans gång.  

• Avstämningar är jätteviktigt för att minska risken för 

missförstånd, kommunikationen är A och O.  

• Vi jobbade mycket med att validera kraven. Det är också 

viktigt för att minska risken för missförstånd och 

tvetydigheter och det är ett kvitto på att kunden är införstådd 

över de krav vi specificerat.  

• Vi verifierar också kraven med kunden i form av en 

avstämning innan de gör en beställning för att gå igenom allt 

och se till att de är med på banan.  

• Kravhantering i dyaden är viktigt, för att vi ska kunna komma 

överens om detaljer. Förändringen är oftast inte att vi stryker 

hela krav, även om det kan hända, utan mer att vi förtydligar 

eller begränsar kraven. 

• Kravhantering i dyaden hjälper till att minska risken för 

missförstånd och tvetydigheter genom att vi tillsammans med 

kunden kan styra mot en gemensam målbild.  

• Vi hade avstämningar med kunden, och avstämningar är 

viktiga för att de hjälper till att förtydliga kraven. 

• Vi validerade och verifierade kraven mycket med kunden. Att 

validera kraven underlättar för att fel krav inte implementeras. 

Även verifiering hjälper till att minska risken för missförstånd 

och tvetydigheter, eftersom vi då går igenom varje enskilt krav.  

 

 

 
Samsyn 

i dyaden 

• Samsyn är viktigt, men jag tror också att om vi inte hade 

haft en samsyn hade de inte lagt en beställning från första 

början.   

• Samsyn i form av gemensamt språk och gemensam 

terminologi minskar risken för missförstånd och 

tvetydigheter jättemycket, det är jätteviktigt att vi tolkar 

kraven på samma sätt.  

• Jag tycker att vi har ett gemensamt språk, vi har mer 

teknikspecifika delar i våra krav men vi försöker ändå 

uttrycka det på ett sätt som kunden förstår.  

• Vi hade också en gemensam terminologi, det minskar 

också risken för missförstånd och tvetydigheter i form av att 

båda parter förstår vad som menas.  

• Samsyn är viktigt, det är viktigt att vi och kunden talar om 

samma saker. Samsyn minskar risken för missförstånd och 

tvetydigheter genom att vi kan tillsammans granska 

kravspecifikationen för att se till att alla krav är nödvändiga och 

att båda parter är införstådda med dem. 

• Ett gemensamt språk tycker jag att vi har men med viss 

variation, men kompetensmässigt besitter vi mycket mer teknisk 

kompetens och en god verksamhetskompetens, medan kunden 

har mycket mer verksamhetskompetens. Då är det viktigt att vi 

får prata med varandra för att komma överens om bästa möjliga 

lösning i systemet. Om kunden pratar om något som vi tror är 

en viss sak är vi noga med att verifiera vad de menar. Det är 

viktigt att fråga så fort det råder tvetydigheter eller oklarheter 

om vad som egentligen menas. 

• Vi har ingen formell gemensam terminologi. De flesta termer 

har båda parter god kunskap om. Om kunden använder ett 

begrepp som jag vet kan innebära tre olika saker är jag noga 

med att fråga exakt vad kunden menar med begreppet. Det 

hjälper till att minska risken för missförstånd och tvetydigheter 

genom att båda parter blir införstådda om vad vi pratar om. 

Dokumentation i form av användar- och systemdokumentation 

är också viktigt, det utgör en indirekt begreppslista eftersom 

olika begrepp finns förklarade här. 
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Minskad risk för missförstånd och tvetydigheter 

 • En viktig indikator på att risken för missförstånd och 

tvetydigheter har minskat är att det inte uppstår några 

problem längre fram.   

• I ett projekt där det inte fanns lika många missförstånd och 

tvetydigheter tycker jag absolut att vi fick en effektivare 

systemutvecklingsprocess. Det blir en mer rak väg framåt.  

• Slutprodukten matchade även kundens behov utan massa 

omarbetningar, i form av att vi märker att de kan jobba i det 

och ursprungslösningen är det som vi jobbar efter. Det 

kommer inga fallgropar som gör att vi måste anpassa den 

ursprungliga lösningen.  

• Eftersom vi redan har ett bra förhållande till vår kund är 

det svårt att säga, men jag kan tänka mig att om vi bara 

skulle ha projekt med massa missförstånd där saker aldrig 

stämmer skulle det påverka relationen. Om det är otydligt 

från bådas håll påverkar inte det relationen jättemycket. 

• Viktiga indikatorer på att vi har minskat risken för 

missförstånd och tvetydigheter är att det efter driftsättning inte 

blir några diskussioner gällande funktionerna och att något 

saknas. 

• Det kan absolut leda till en effektivare 

systemutvecklingsprocess när kravspecifikationen är fullständig 

och korrekt, även om vissa tvetydigheter ibland kan falla 

igenom. 

• Slutprodukten matchar också kundens behov, om det dyker 

upp något i efterhand är det oftast något utanför kravbilden 

eftersom när de får tillgång till det kompletta systemet kan de 

lättare upptäcka mer saker som de vill kunna göra i systemet. 

• I projekt där risk för missförstånd och tvetydigheter är 

minskad tror jag att det kan leda till ett bättre förhållande mellan 

oss och kunden, genom en nöjd kund som tycker att de har fått 

vad de har beställt, och i bästa fall lite mer än så eftersom det 

ger mer tid för efterarbete för bonusgrejer. 

 
Tabell 2: Sammanfattning av intervjuer med systemutvecklare A och systemutvecklare B på Stamford. 
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Fakto

r  

Data från produktansvarig på inPort 

AB 
Data från affärskonsult på inPort AB 

Framgångsfaktorer 
 • Det absolut viktigaste tycker jag är spårbarheten, att vi 

sammanfattar det vi talar om, är överens om det, och kan 

återkoppla till det. En bra relation på det personliga planet är 

också viktigt, för att kunna våga ta de diskussioner som 

behövs tas. 

• Det viktiga är att vi som systemleverantör förstår kundens 

verksamhet, och att vi tar reda på det vi inte förstår för att det 

inte ska bli en skrivbordsprodukt utan det är väldigt viktigt med 

ett nära samarbete och verksamhetskunskaper. 

• Kunden behöver också förstå hur systembranschen fungerar, 

och att vi talar samma språk och förstår varandra. Det är också 

viktigt att vara medveten om att saker och ting förändras och 

har en nära dialog under hela projektet. 

Kund  

 
Framgå

ngs- 

faktorer 

som 

påverka

r 

samarbe

tet 

• Engagemang är viktigt, att rätt folk hos kunden engageras i 

projektet och att de får den tid de behöver. Det märks direkt 

om en person hos kunden blir tilldelad en uppgift som den 

egentligen inte vill ha, i form av sämre kvalité. 

• Det viktigaste är att vi får någon person från kundsidan som 

verkligen vill göra förändring, och inte någon som fått den 

uppgiften tilldelad och behöver genomdriva något de egentligen 

inte vill. 

• Att vi får hela kedjan med oss och inte bara en person, utan 

någon som sitter med ledning, någon som sitter ute i 

verksamheten, någon mellanhand, för att vi ska få med alla 

perspektiv. Produkten ska passa alla. 

• Det är viktigt att kunden avsätter tid, det känns som en stor 

riskfaktor i de flesta projekt, att kunden hela tiden sätter sin 

egen verksamhet före utvecklingsprojektet. 

 

 

Kompet

ensbred

d 

• Kompetensbredd är viktigt, eftersom det ofta är mycket 

teknik och verksamhet sammanblandat i våra projekt är det 

väldigt bra med den bredden. Rätt folk behöver inte delta 

hela tiden, men de ska åtminstone gå att få tag på. 

• Kompetensbredd kan i väldigt hög grad minska risken för 

missförstånd och tvetydigheter, genom att säkerställa att vi 

faktiskt designar en hållbar lösning där vi inte behöver gå 

tillbaka till designläget i projektet. 

• Den viktigaste kompetensen hos kunden för att minska 

risken för missförstånd och tvetydigheter är på 

verksamhetssidan, att de vet hur en lösning är tänkt att 

användas. De behöver också förstå om det finns andra 

eventuella problem eller hinder som behöver utredas vidare 

innan vi har en bra lösning. De behöver täcka in hela flödet i 

verksamheten. 

• Jag tycker att kunden har domänexpertis och det märks 

väldigt tydligt i olika projekt när en kund inte har det. Där 

kompetensen finns, finns redan kvalitén i lösningen men i 

andra fall där en kund inte har domänexpertis kan vi direkt 

gå mot att arbeta på en version 2 eftersom vi märker direkt 

att det inte blir bra. 

• Domänexpertis kan minska risken för missförstånd och 

tvetydigheter i väldigt hög grad, genom att de utbildar oss i 

sin verksamhet. Vi ska omforma kraven till en bra lösning 

och det kan vi inte göra enbart med kundens hjälp utan vi 

måste också själva lära oss verksamheten för att det ska bli 

riktigt bra. 

• En låg domänexpertis leder till att det blir väldigt luddigt 

och mycket ”vi får se”. 

• Kunden har engagerade intressenter, och engagerade 

intressenter kan minska risken för missförstånd och 

tvetydigheter i hög grad och är nästan grunden på ett sätt, i 

att få saker och ting att snurra och lyfta. Det gäller både oss 

och kund. 

• Kompetensbredd är viktigt, att vi får olika kompetenser 

eftersom någon högre upp till exempel en chef oftast inte vet 

hur de längre ner verkligen arbetar. 

• Kompetensbredd kan minska risken för missförstånd och 

tvetydigheter i väldigt stor grad. Det är lätt att missa saker och 

chefen kanske tror att saker görs på ett sätt, men att det inte är 

exakt så de jobbar ute i verksamheten och att de i verksamheten 

kanske inte har koll på vad de får för nytta av produkten längre 

fram. Det är viktigt att få alla perspektiv. 

• Viktigaste kompetensen för att minska risken för missförstånd 

och tvetydigheter är verksamhetskunskapen. Den tekniska biten 

kan vi oftast lösa på något sätt ändå, det är 

verksamhetskunskapen vi verkligen behöver. 

• Kunden hade god domänexpertis och om det var något de inte 

visste tog de reda på den informationen.  

• Kunden hade väldigt engagerade intressenter, vi har fått 

intressenter från alla delar. Engagerade intressenter är av 

yttersta vikt när det kommer till att minska risken för 

missförstånd och tvetydigheter. Om de inte är engagerade är 

risken stor att de inte lägger ner den tid och kraft som behövs 

för att ta fram någonting som är bra. 

• Kunden hade en hög vilja att samarbeta, och även här är viljan 

att samarbeta viktig för att minska risken för missförstånd och 

tvetydigheter. Om vi är öppna och engagerade mot varandra blir 

det bättre resultat. 
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• Engagemanget hos kunden kan påverkas av deras dagliga 

verksamhet. En högre belastning i den verksamheten kan 

leda till att de inte har lika mycket tid och inte gör sin del av 

projektet. 

• Kunden har en väldigt hög grad av viljan att samarbeta. 

Viljan att samarbeta kan minska risken för missförstånd och 

tvetydigheter i hög grad, och detta gör också att det blir 

enklare för kunden att ta till sig varför något kanske inte vill 

som kunden blir, och kunden kan därmed lättare ta till sig 

lösningen. 

 

 

 

Tydli ga 

mål 

• Tydliga mål hos kunden är viktiga och påverkar samarbetet 

genom att det hjälper oss att sätta ett ”scope” och en 

avgränsning samt att motivera lösningen ekonomiskt. 

Kunden har alltid tydliga mål. 

• Tydliga mål kan minska risken för missförstånd och 

tvetydigheter genom just att vi kan sätta ett ”scope” och en 

avgränsning, det hjälper väldigt mycket. 

• Viktigaste formen av mål är att ha mer 

verksamhetsmässiga mål, vilken nytta de vill få ut, snarare 

än de ekonomiska målen. 

• Kunden har vetskap om orsaken till systembyte eftersom 

de inte har något system från början. Gällande tid är det vi 

som estimerar tiden och ger dem i början en grov 

uppskattning gällande tiden. Kunden får ofta vänta länge på 

vår lösning eftersom vi är för få. Det kan påverka risken för 

missförstånd och tvetydigheter genom att det hastas på för 

mycket, vilket gör att missförstånd kommer som en naturlig 

effekt av att ha bråttom. Det leder till en hel del antaganden. 

• Tydliga mål är en viktig framgångsfaktor, eftersom 

mätbarheten är en viktig del för kunden för att sedan kunna 

utvärdera systemet. När vi ska kravställa bygger det på målen 

som kunden har. 

• Kunden hade inget system som de bytte från, men de var väl 

medvetna om vad de kommer att få ut och tjäna på den nya 

produkten. Medvetenheten om orsak till systembyte gör det 

enklare att bygga ett system som tillför nytta, det bidrar till att 

kunden kan ge oss rätt ”input” för att kunna utveckla systemet. 

• Kunden hade tydliga mål i form av tid just i början vid 

kravinsamlingsprocessen, där de kunde avsätta tid, men det 

avtog i mitten av projektet och blev sedan högre igen mot slutet. 

Det påverkar risken för missförstånd och tvetydigheter i form av 

att om kunden inte har lika mycket tid blir det svårt att se om vi 

har uppfyllt alla krav, och om de har något behov av nya krav. 

 

 

 

Resurse

r  

• Resurser hos kunden är jätteviktigt, särskilt i form av rätt 

personer eftersom kommunikation och den personliga 

kontakten är väldigt viktig. 

• Resurser kan minska risken för missförstånd och 

tvetydigheter i jättestor grad genom att rätt personer 

engageras och finns där. 

• Att avsätta tid för att samla in krav har inte varit något 

problem, kunden är väldigt engagerad. Att kunna avsätta tid 

är grundläggande för att lösningen ska bli bra. 

• Nödvändiga intressenter finns tillgängliga och om de inte 

har funnits har kunden engagerat dem på egen hand och 

sedan återkopplat till mig, vilket har varit tillräckligt. 

Tillgängligheten av nödvändiga intressenter kan minska 

risken för missförstånd och tvetydigheter i jättehög grad, 

eftersom alla måste vara med på samma spår. 

• Resurser är viktigt, det gäller att få resurser som täcker in alla 

delar, men också att vi får resurser som faktiskt vill göra 

förändring och inga bakåtsträvare. 

• För att minska risken för missförstånd och tvetydigheter är det 

viktigt att få någon som är väldigt nära verksamheten, det är 

trots allt de som ska arbeta med systemet och om de är med 

tidigt i projektet kommer de ha mycket större acceptans senare. 

• I början av kravinsamlingsprocessen avsatte kunden tid för att 

samla in krav, men det minskade sedan. Det påverkar risken för 

missförstånd och tvetydigheter genom att en bra kund inser 

relativt snart att de behöver tänka på om de tänkt fel någonstans 

eller om de behöver ändra något i kraven för att det ska passa 

dem bättre, om de lägger ner tid på detta löpande kommer de 

hitta detta, men om de inte gör det förrän vid slutet kommer det 

leda till att delar vi har utvecklat kanske vi måste göra om, 

vilket leder till att vi tappar både pengar och möjligheten att bli 

klara med projektet i tid. 

• De nödvändiga intressenterna fanns tillgängliga, vi fick träffa 

alla viktiga intressenter men tillgängligheten av intressenterna 

var högre i början. Att de inte alltid är lika tillgängliga påverkar 

risken för missförstånd och tvetydigheter i form av att om vi har 

gjort några ändringar under projektets gång som vi kommit fram 

till och slutanvändare inte är med oss kanske de inte anser att 

det kommer fungera på samma sätt som övriga i projektgruppen 

menar. 

Systemleverantör 
Framgå

ngs- 

faktorer 

som 

påverka

• Hos oss är det viktigt att tilldela rätt personer rätt roller, 

samt att vi har en grundkompetens i vad våra kunder sysslar 

med. 

• Det är viktigt att vi förstår vad kunden menar, att vi talar 

samma språk, och att vi visar att vi är engagerade och faktiskt 

avsätter tiden internt och fokuserar på projektet. 



37 

 

r 

samarbe

tet 

 

 

 

Krav - 

hanterin

g 

• Kravhantering är viktigt, och framför allt att vi ser det som 

en process och att vi inte är rädda för att gå tillbaka till 

någon del där vi märker att vi missat något eller om saker 

och ting ändras längs vägen. Det skapar ett klimat där vi är 

motiverade till att åstadkomma något bra. 

• Kravhantering kan minska risken för missförstånd och 

tvetydigheter i hög grad, det är grunden och definierar vad vi 

ska göra och möjliggör också att vi kan bryta ner det i 

mindre delar och ta en del i taget. Det möjliggör också att vi 

kan kritiskt bedöma och se vad som är bästa vägen till den 

bästa lösningen. 

• Den viktigaste delen i kravhanteringen just för att minska 

risken för missförstånd och tvetydigheter är att vi har en 

pågående process av analys av de krav vi har identifierat, 

och inte låser fast kraven i en lösningsbeskrivning. 

• Genom att arbeta iterativt med kraven minskar det risken 

för missförstånd och tvetydigheter i hög grad genom att 

kraven tas upp i ett nytt ljus hela tiden. När vi inte arbetar 

iterativt med kraven kommer lösningen till slut inte vara det 

som kunden förväntar sig, och det påverkar också relationen 

med kunden eftersom förtroendet är borta. 

• Kunden var delaktig i det iterativa arbetet, vilket minskar 

risken för missförstånd och tvetydigheter genom att vi 

kommer närmare samma målbild och kunden har också varit 

med och tagit fram samt accepterat lösningen. 

• Vi dokumenterar kraven i hög grad och finns alltid 

dokumenterade i någon form. Vi saknar dock verktyg för att 

arbeta med kraven i en levande lista, vilket försvårar 

möjligheten att följa upp kraven. Det minskar risken för 

missförstånd och tvetydigheter i hög grad genom att vi får 

spårbarhet i kraven. 

• Kunden får ta del av de dokumenterade kraven och 

uppfattar ofta kravspecifikationen förståelig, men att de 

ibland inte går in på djupet i kravspecifikationen. 

• De är sällan vi behöver gå igenom terminologin eftersom 

vi arbetar inom ett och samma verksamhetsområde. Hänsyn 

till terminologin kan dock minska risken för missförstånd 

och tvetydigheter i hög grad men det är ofta på vår sida att ta 

reda på om kunden har någon egen terminologi. Det gäller 

att förstå vad kunden menar för att inte riskera att utveckla 

något som vi tror att kunden vill ha men att de egentligen 

menade något annat. Terminologin påverkar också kundens 

förståelse av kravspecifikationen men det är sällan vi 

behöver utreda den. Den är också viktig internt eftersom vi 

har en stor personalomsättning och när det kommer nytt folk 

är det viktigt att de lär sig språket, annars kan de inte lära sig 

varken verksamhet eller lösning. 

• Kravhanteringen är en av de viktigaste faktorerna som 

påverkar samarbetet och risken för missförstånd och 

tvetydigheter, eftersom det är utifrån det vi ska kunna bygga 

någonting. 

• Vi arbetar iterativt med kraven, förutsättningar kan ändras och 

då är det också bra att kunna förändra kraven. Det går dock inte 

att ändra hur mycket som helst utan vi måste också revidera 

projektplan och budget, men en nära, löpande kontakt är viktigt. 

Kunden är även delaktig i det iterativa arbetet, vilket minskar 

risken enormt för missförstånd och tvetydigheter. Vi har god 

branschkunskap men långt ifrån lika god som de som faktiskt 

arbetar i verksamheten, det blir svårt för oss att gissa oss till 

saker och ting.  

• Att arbeta iterativt med kraven minskar risken för missförstånd 

och tvetydigheter väldigt mycket, eftersom krav förändras och 

tillkommer och det är viktigt att kunna förmedla detta i tid. 

• Vi dokumenterar kraven noggrant i en lösningsbeskrivning för 

att kunden ska kunna godkänna detta, och att dokumentera 

kraven är grundläggande för att minska risken för missförstånd 

och tvetydigheter, annars är det ord mot ord som gäller. Det är 

viktigt att kunna gå tillbaka för att se vad vi faktiskt kom fram 

till. Kunden får ta del av de dokumenterade kraven, eftersom de 

ska godkänna dem för att vi ska vara överens. De uppfattar 

kravspecifikationen som förståelig, den är skriven på den nivån 

för att kunden ska kunna förstå den. 

• Vi försöker anpassa terminologin efter kunden för att vi ska 

kunna tala samma språk, den dokumentation som vi tar fram är 

verkligen för att kunden ska kunna förstå den. Hänsyn till 

terminologin är viktig, eftersom om vi har en terminologi som 

kunden inte förstår kommer de inte att vara lika engagerade när 

de ska läsa igenom kravspecifikationen, vilket ökar risken för 

missförstånd. 

 

 

 

Kravins

amlings

metoder 

• Vi har inte så många olika metoder utan brukar ofta göra 

på samma sätt. Vi använder oss ofta av intervjuer eller 

workshop. Den viktigaste kravinsamlingsmetoden för att 

minska risken för missförstånd och tvetydigheter är en fysisk 

workshop där vi på något sätt ramar in problematiken och 

den lösning som vi vill komma fram till. Det är ofta mer 

kraftfullt att vara visuell. Intervjuerna är inte formella 

intervjuer utan mer samtal där vi följer upp kraven. 

• Nackdelen med dessa samtal är om vi inte lagt en grund 

och båda parterna måste synka ihop sig om var vi befinner 

• Det är viktigt att ha en metod som passar både oss och kunden, 

och val av kravinsamlingsmetod kan minska risken för 

missförstånd och tvetydigheter i hög grad, eftersom det är 

viktigt att just välja en metod som passar kunden och projektet.  

• Gällande verksamhetsanalyser brukar vi gå igenom hur det har 

fungerat innan med tidigare system eller arbetssätt, och vilka 

olika delar vi behöver ta hänsyn till. Det är viktigt för att vi ska 

kunna se vilka utmaningar och behov som finns för att vi ska 

kunna hjälpa dem. Verksamhetsanalyser kan minska risken för 

missförstånd och tvetydigheter jättemycket, annars blir det en 
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oss, vilket är det vi gör på workshops. Vi måste befinna oss 

på samma plan och förstå varandras utmaningar. 

• Den form av intervju som vi använder oss av påverkar 

risken för missförstånd och tvetydigheter genom att vi får en 

förståelse för varandra och tar bort tolkningar av kraven, 

båda förstår omfattningen och vikten av just det kravet. 

• Workshops hjälper att hitta rätt intressenter, under 

workshopen formeras en grupp och det syns direkt om folk 

är på rätt plats eller inte och om det finns engagemang. 

Workshops hjälper till att engagera. 

• En kombination av workshops och intervjuer kan minska 

risken för missförstånd och tvetydigheter i hög grad, det ena 

utesluter inte det andra och dessa två tillsammans skapar 

grunden till att leverera något bra. 

• Vi utför inte verksamhetsanalyser i någon hög grad, om det 

inte är en ny kund som ska börja använda våra produkter. Då 

kartlägger vi hur de på bästa sätt kan använda produkten. 

Det minskar risken för missförstånd och tvetydigheter i hög 

grad, om detta inte görs riskerar vi att utveckla något som 

kunden inte behövde utan som redan fanns hos kunden. 

skrivbordsprodukt om vi inte får kunskap om kundens verkliga 

behov. 

• Vi använder oss inte av rena intervjuer, utan vi använder oss 

mer öppna workshops där folk får komma till tals. Workshops 

minskar risken för missförstånd och tvetydigheter eftersom vi 

får inputs från alla parter där alla kan vara med och diskutera 

istället för att vi sedan ska behöva sitta och jämföra olika saker. 

De kompletterar ofta varandra väldigt bra och vi kommer 

tillsammans fram till en lösning, istället för att vi ska sitta och 

matcha ihop 2 olika lösningar. 

• Jag tror att intervjuer kan vara ett bra komplement ifall det 

finns folk som har ”större makt” än andra i workshops, om det 

finns de som inte vågar säga sitt ord utifrån vad chefen ska 

tycka till exempel.  

 

 
Upptäck

a och 

motarbe

ta 

motstån

d 

• Att kunna upptäcka och motarbeta dessa motstånd är 

viktigt för att vi ska kunna samarbeta med kunden. Om 

kunden bara ser oss som en systemleverantör som bara ska 

leverera blir det svårt att samarbeta med kunden och att 

arbeta mot en och samma målbild. 

• Det som fungerar bäst för att motarbeta dessa motstånd är 

workshops där vi kan försöka engagera kunden i arbetet.  

• I detta projekt är dessa motstånd inget som jag har märkt av, 

men jag har märkt av det i andra projekt. Det finns kunder som 

vi måste jaga väldigt mycket, eller lämnar över tyckandet till 

oss. 

• Det är viktigt att kunna upptäcka och motarbeta dessa 

motstånd, vi som systemleverantör måste välja om vi vill 

leverera det vi har eller leverera något så bra som vi kan göra 

det. Om vi har mycket att göra kanske vi inte arbetar lika aktivt 

med det, men för att få en bra produkt måste vi vara tuffa mot 

kunderna ifall de visar på motstånd. 

• Motstånden ökar risken för missförstånd och tvetydigheter, 

eftersom de gör att engagemanget hos systemleverantören 

minskar om vi känner att vi inte får något tillbaka från kunden. 

Det kan sluta med att vi gör på det sätt som vi tror ändå och kan 

leda till att vi levererar en produkt som kanske inte passar 

kunden fullt ut. För att motarbeta dessa motstånd gäller det att 

ligga på kunden och förklara fördelar med om de är engagerade 

kontra nackdelar om de inte är det. 

 

 

 

IT -

systemet

s 

egenska

per 

• IT-systemets egenskaper påverkar samarbetat genom att vi 

vill att kunden ska känna att det är som handen i handsken, 

att de får alla de funktioner de behöver för att täcka in 

verksamheten. 

• Bristande dokumentation av vad våra produkter klarar av 

kan påverka kunden, det är mycket beroende av att vi kan 

visa det för kunden istället. Det underlättar kravinsamlingen 

när kunden själv kan se hur den [systemet] passar in eller 

inte passar in, och förstå det. 

• Egenskapen att systemet är lätt att förstå och lära sig 

påverkar risken för missförstånd och tvetydigheter genom att 

de redan innan kan vara 100% med på banan om de också 

förstår hur saker och ting hänger ihop i vår produkt. Risken 

är annars att de kommer med krav som vi missförstår och vi 

levererar något som de redan har. 

• Prototyping hjälper kunden att förstå hur den tänkta 

processen eller flödet faktiskt kommer att upplevas med 

både ”look and feel” och känslan av att göra saker i rätt 

ordning. Kunden kan också slappna av genom att de får se 

en prototyp och acceptansen stiger. Det minskar också 

risken för missförstånd och tvetydigheter, när kunden har 

fått känt och klämt på systemet är det svårt för dem att 

• Systemets egenskaper kan påverka samarbetet, det är viktigt 

med ett system som användarna förstår. Om systemet är svårt 

att förstå kommer det att uppfattas som trögt eller dåligt även 

om funktionerna är jättebra för dem. Egenskapen att det är lätt 

att förstå och lära sig påverkar risken för missförstånd och 

tvetydigheter genom att det gör det enklare att se vilka krav som 

finns om det behöver göra några anpassningar efter 

verksamheten. Om de inte riktigt förstår hur systemet fungerar 

är det svårt att säga vad som passar eller inte passar.  

• Grafisk modelleringskapacitet, att det går att göra prototyper 

eller ”mock-ups”, är jättebra för att kunna bestämma någonting 

gemensamt. Det minskar också risken för missförstånd och 

tvetydigheter eftersom kunden får en större bild av hur det 

faktiskt kommer att se ut när vi är färdiga och de kan väldigt 

tidigt fatta beslut om de tycker att det är något de vill ha, eller 

om de vill ha det på något annat sätt. 
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komma i efterhand och säga att det inte var det här som de 

menade.  

Samarbete mellan kund och systemleverantör 

 
Framgå

ngs- 

faktorer 

som 

minskar 

risken 

för 

missförs

tånd och 

tvetydig

heter 

 

• Det är viktigt för mig att vi kan lära av varandra, att båda 

parter är beredda på att ställa ”dumma” frågor, ingen 

prestige, och personkemi är mycket viktigt. Det är viktigt att 

vi även har tid för varandra och visar det.  

• Engagemang från båda sidor och en vilja att lära sig, att 

verkligen lyssna på och lära sig av varandra. De får lära sig mer 

om systemvetenskap och vi får lära oss mer om kundens 

branschvärld. Samarbetet är väldigt viktigt för att minska risken 

för missförstånd och tvetydigheter. Om ingen part har 

engagemanget för att skapa en bra produkt kommer det helt 

enkelt inte att bli bra. 

 

 

Effektiv  

kommu

nikation 

• Effektiv kommunikation är viktigt, just med att prestige 

försvinner. Vi ska också kunna läsa av varandra samt ha en 

förståelse för varandra. 

• Vi kunde förvärva kunskaper av varandra i hög grad, och 

det är just det att när prestigen försvinner vågar vi ställa de 

”dumma” frågorna. Det kan minska risken för missförstånd 

och tvetydigheter i hög grad, genom att vi vågar ställa alla 

frågor även om de kan anses som dumma. 

• Acceptans av kraven kommer ihop med att kunden får vara 

delaktig i arbetet och att vi förstår varandra. Det innebär 

också att det inte finns några missförstånd eller tvetydigheter 

när båda parter har accepterat kraven. 

• Effektiv kommunikation är viktigt, eftersom vi befinner oss 

relativt långt ifrån våra kunder är det svårt med fysiska möten, 

men att ha till exempel ett Skypemöte där vi kan dela skärm är 

oftast mycket bättre än enbart telefonsamtal eller mejl. Det är 

lätt att i framför allt mejl missförstå varandra. Ju tydligare 

kommunikation vi har, desto enklare kommer det att vara att 

hitta missförstånd. Vi tolkar alltid saker olika utifrån våra egna 

perspektiv, ju mer direktkontakt och fysiska möten, desto bättre. 

• Vi  kunde förvärva kunskaper av varandra i hög grad när vi 

gemensamt tog fram kravspecifikationer till exempel. Att kunna 

förvärva kunskaper minskar risken för missförstånd och 

tvetydigheter, när vi förstår hur kunden vill att något ska 

fungera kan vi bygga utifrån det, annars måste det göras 

tolkningar som kan leda till missförstånd. 

• Vi kunde förmedla kunskaper väldigt bra, alla parter hade rätt 

folk med sig vilket gjorde att det fungerade väldigt bra. Att 

kunna förmedla kunskaper minskar också risken för 

missförstånd och tvetydigheter. Om vi får prata med någon som 

inte kan leverera den information vi behöver får vi en 

uppförsbacke. 

• I det stora hela uppnådde vi acceptans av kraven och de är 

nöjda, en stor bidragande orsak till det tror jag är för att vi har 

kravinsamlingen löpande och kunde fånga upp nya eller 

förändrade krav under tiden. Om vi hade låst kraven tror jag inte 

de hade varit lika nöjda. Det minskar risken för missförstånd 

och tvetydigheter eftersom acceptans av kraven också innebär 

att vi tillsammans kommit överens om dem. 

 

 

Kravha

ntering i 

dyaden 

• Kravhantering i samarbetet är viktigt för att minska risken 

för missförstånd och tvetydigheter därför att det inte handlar 

om att kunden ska få allt den vill ha, utan att bygga upp en 

relation och att få en tydlighet i det vi gör gentemot 

varandra, och i att vi har, eller inte har, samma förståelse. 

Det bidrar till acceptansen och att båda parter är klara med 

varför det blir som det blir. Det är något vi har i hög grad. 

• Vi har avstämningar i hög grad, båda parter ska vara 

överens om när vi går över i en ny fas och vilka delar vi tar 

med oss in i den fasen. Avstämningar kan minska risken för 

missförstånd och tvetydigheter i hög grad, om det slarvas 

med detta märks det direkt på att tydligheten går ner och 

även acceptansen. Veckovisa möten, även om vi inte har 

• Kravhantering i samarbetet är viktigt, det är viktigt att bägge 

parter är med och omvärderar de krav vi har och att bägge parter 

kollar på kraven och om det finns förändringar eller 

förbättringar att göra. Ju mer engagemang och folk som är med 

på banan när vi sysslar med kravinsamlingen, desto mer 

minskar risken för missförstånd och tvetydigheter. Vi har 

kravhantering i samarbetet i hög grad, vi samlar in mycket krav 

i början och har sedan en löpande kontakt. 

• Vi har avstämningar med kunden i hög grad. Vi har en 

löpande kontakt för att följa upp kraven. Avstämningar är 

jätteviktigt för att minska risken för missförstånd och 

tvetydigheter, i och med att vi inte vet allting på en gång. Om vi 

stänger in oss och sedan kommer med en leverans är det en stor 
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något särskilt att säga, håller kommunikationen och det 

löpande arbetet vid liv. 

• Vi validerar kraven men inte som en separat del, utan det 

är mer en informell validering, vilket också är en risk om vi 

inte har ett nära samarbete, eller om kunden inte är 

engagerad.  

• Att validera och verifiera kraven kan minska risken för 

missförstånd och tvetydigheter i de fall vi inte riktigt har 

förstått allt utan behöver lära mer av varandra, det höjer 

kompetensen i båda ändar. Det ger också ett helhetsgrepp. 

risk att vi inte ser kraven på samma sätt som vi gjorde från 

början. 

• Vi validerar och verifierar kraven med kunden noggrant i form 

av en lösningsbeskrivning där alla krav är dokumenterade och 

hur kraven ska lösas, som de sedan får godkänna. Att validera 

och verifiera kraven är jätteviktigt för att minska risken för 

missförstånd och tvetydigheter, annars kan kunden senare kunna 

säga att ”det där har inte vi sagt” eller att de inte håller med. 

Båda parter blir trygga när det finns en lösningsbeskrivning som 

godkänns. 

 

 

 
Samsyn 

i 

dyaden 

• Samsyn är viktigt, och samsyn om att vi inte är överens är 

också en samsyn. Det är viktigt att kunna komma fram till 

det och ta ett beslut utifrån det, och att hitta kompromisser, 

vilket sedan leder till bästa möjliga kvalité och acceptans 

utifrån projektets förutsättningar. 

• Om vi har uppnått en samsyn har vi förhoppningsvis 

diskuterat och lärt av varandra och uttryckt sin åsikt om 

saker och ting, och kan därmed reda ut missförstånd eller 

tvetydigheter. Här kan samtyckesmotståndet ha en påverkan 

genom att systemleverantören inte motarbetar detta motstånd 

utan ser det som en samsyn istället. 

• Samsyn är viktigt för att minska risken för missförstånd och 

tvetydigheter. Om båda parter ser samarbetet på samma sätt 

kommer vi kunna skapa en mycket bättre produkt.  

• Vi har en hög grad av gemensamt språk, och om det är något 

som någon part inte förstår förklarar vi det. Ett gemensamt 

språk minskar risken för missförstånd och tvetydigheter i hög 

grad, om vi inte förstår något eller tror att en sak är något än vad 

det egentligen är, kommer folk tappa engagemanget. Förstår vi 

varandra är det enklare att reagera därefter. 

• Vi hade gemensam terminologi i hög grad. Vi brukar gå 

igenom den terminologi som vi använder samt förstå kundens 

terminologi. Det minskar också risken för missförstånd och 

tvetydigheter, eftersom vi går igenom vad som menas med olika 

begrepp just för att det inte ska ske några missförstånd eller 

tvetydigheter. 

Minskad risk för missförstånd och tvetydigheter 

 • Indikatorer på att risken för missförstånd och tvetydigheter 

har minskat är när kunden tar initiativ till diskussion, och när 

kunden inte bara frågar hur det går utan också säger att 

kunden tänkt på det här och det här. När engagemanget finns 

snurrar projektet på helt enkelt. 

• En minskad risk för missförstånd och tvetydigheter kan 

leda till en effektivare systemutvecklingsprocess, genom att 

vi inte startar upp saker som vi inte vet hur vi ska avsluta.  

• Det kan också leda till att slutprodukten matchar kundens 

behov utan efterarbete, och då gäller det att inte tumma på 

regler och processer, och att inte ha bråttom och göra 

antaganden. 

• Jag tror också att det kan leda till ett bättre förhållande till 

kunden, genom att kunden inte känner sig lurad utan får det 

som beställts samt att de också kanske får mer än vad de 

frågat efter, om de har en föreställning eller förhoppning 

som vi sedan konkretiserar från kraven men att det inte 

riktigt blir som vi tänkt, men att det finns en förståelse att vi 

kan göra om det till något som kanske är bättre än vad de 

förväntat sig från början eller vad vi kommit överens om. 

• Indikatorer på att vi har minskat risken för missförstånd och 

tvetydigheter är när vi väl har levererat en lösningsbeskrivning 

som det inte kommer särskilt många frågor på. Dessa frågor vill 

vi hellre uppstår under själva kravinsamlingen istället, och att 

det är då vi sätter terminologin. 

• Överlag tycker jag att vi inte har särskilt många projekt med 

kunden där det är mycket missförstånd och tvetydigheter. I de 

projekten anser jag att vi fick en effektivare 

systemutvecklingsprocess, om det finns missförstånd måste 

korrigeringar göras under tidens gång, vilket gör att vi tappar tid 

för att vi inte förstått vad kunden vill ha eller om kunden inte 

förstått vad de vill ha. 

• I det pågående projektet har vi inte levererat produkten än, 

men jag tror att slutprodukten kommer att matcha kundens 

behov utan massa efterarbete utifrån att vi har tagit hand om de 

förändrade kraven löpande. I tidigare projekt tycker jag att 

slutprodukten matchat kundens behov väldigt bra, men det 

dyker alltid upp saker i efterhand som inte tänkts på tidigare. 

• Jag tycker också att vi i de projekten fick ett bättre förhållande 

till kunden, när vi levererar ett projekt som kunden är nöjd med, 

där kraven är uppfyllda och de inte har några frågor får vi en 

positiv kund. 

 
Tabell 3: Sammanfattning av intervjuer med produktansvarig och affärskonsult på inPort. 
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Faktor  Data från projektledare på 

kundföretag A 
 

Data från 

projektledare/projektkoordinator på 

kundföretag B 

Framgångsfaktorer 
 • Utifrån egna erfarenheter är gemensamma 

workshops viktigt, att vi träffas fysiskt, att vi 

dokumenterar på ett gemensamt ställe för att 

vi inte ska ha kraven på två olika ställen, och 

använda användarhistorier och användarfall 

för att även illustrera kraven, och inte bara 

beskriva dem i text i ett tekniskt perspektiv. 

Det gör att de funktioner vi efterfrågar 

verkligen framgår. En konceptuell modell 

eller en konceptuell beskrivning är också 

viktigt, för att inte förlora sig i detaljer innan 

vi har helhetsbilden. 

• Det är viktigt med tydlighet, en löpande kommunikation 

där vi är tydliga och ges möjlighet att förklara, vilket också 

förutsätter att motparten ställer frågor om de är osäkra för 

att undvika missförstånd. Klara och enkla 

processbeskrivningar från verksamheten är viktigt, det är 

viktigt att vi har koll på våra egna processer om vi vill ha 

ett system som överensstämmer med verkligheten. 

Kund 
Framgångs- 

faktorer som påverkar 

samarbetet 

• Det är avgörande från vår sida att vi har rätt 

personer involverade, där försöker vi 

identifiera vilka personer som är berörda av 

produkten. Kravinsamlingen ska inte fastna 

hos en kravledare, utan vi ska ha med oss rätt 

personer från start på de olika workshopsen. 

Rätt personer behöver också sedan godkänna 

den slutgiltiga designen. 

• Att vi avsätter tid och utser en ansvarig som tar hand om 

projektet, det är flera människor involverade i projektet 

och den ansvarige ska återkoppla och involvera resten av 

verksamheten. Tydlig ansvarsfördelning och en person 

som kommunicerar både internt och externt. 

Kompetens- 

bredd 

• Kompetensbredd är väldigt viktigt. Vi är en 

relativt outsourcad organisation, vilket gör att 

vi inte har mycket kompetens inom precis alla 

områden. Vissa resurser får 

systemleverantören tillhandahålla, och då talar 

vi om vilket behov, funktionalitet, eller 

affärsförmåga som vi vill uppnå och sedan får 

de återkomma med förslag på hur det ska 

lösas. Från vår sida säkerställer vi att vi har 

projektledning, kravledning, testledning, och 

arkitektstöd. Kompetensbredd minskar risk för 

missförstånd och tvetydigheter i hög 

utsträckning, när rätt personer deltar. 

• Domänexpertis är helt avgörande. Om någon 

inte är insatt i verksamheten är det otroligt lätt 

att saker missas. En kravledare behöver 

kunskaper inom sitt område. Domänexpertis 

kan därmed minska risken för missförstånd 

och tvetydigheter i hög grad, i vårt fall är vår 

miljö väldigt komplext och det är viktigt att 

förstå sambanden i hur saker i ett system 

påverkar och hänger ihop med andra system 

nedströms och uppströms. Det är väldigt svårt 

för någon som inte är insatt inom området att 

ta till sig och förstå sambanden. 

• Engagerade intressenter är en viktig faktor, 

de som är bäst på krav tänker inte bara på 

kraven i sig, utan också på test, alltså hur ska 

kravet verifieras. Ju mer engagemang hos 

intressenterna, desto mer tid lägger de ner på 

kraven för bästa möjliga resultat. Jag tycker 

att vi hade engagerade intressenter i vår 

projektgrupp, men vi hade utmaningar i form 

• Kompetensbredd är viktigt och minskar risken för 

missförstånd och tvetydigheter i hög grad. Kompetensen 

avgör hur snabbt och hur bra underlag vi kan ta fram till 

systemleverantören. Kompetensen är även avgörande för 

kommunikationen mot systemleverantören, har vi 

kompetens både gällande verksamhet och processer samt 

inom systemarbetet tror jag att det är mycket enklare att 

kommunicera mot systemleverantören. Kompetens 

gällande att kunna kommunicera är också viktigt. 
• Hos oss är kännedom om vår egen verksamhet den 

viktigaste kompetensen för att minska risken för 

missförstånd och tvetydigheter. Det är viktigt att det 

framgår till systemleverantören om processerna, vad vi 

gör, och på vilket sätt vill vi att systemet gör jobbet åt oss. 

Vi har en hög kompetensbredd inom vår projektgrupp. 

Kompetensbredden varierar beroende på vilka människor 

som deltar i projektet. I slutändan har vissa personer fallit 

bort, vilket beror på just kompetensbrist. 
• Intressenterna i vår projektgrupp var engagerade i hög 

grad. Engagerade intressenter kan minska risken för 

missförstånd och tvetydigheter i en hög grad. Ju mer du 

resonerar och diskuterar om både processer och allt kring 

verksamheten, desto mer kommer du fram till tydligare 

beställningskrav. Det är många olika parter involverade i 

våra projekt, vilket gör att det blir flera parametrar som är 

viktiga. Kommunikationen inom projektgruppen är också 

viktig, att vi vet vem som ska kontakta vem.  
• Viljan att samarbeta med systemleverantören var hög. 

Viljan att samarbeta kan minska risken för missförstånd 

och tvetydigheter i hög grad. Vi som beställare vill att 

produkten ska bli färdig, det ligger i vårt intresse. Graden 

av viljan att samarbeta har inte varierat under 

kravinsamlingsprocessen. 
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av att vi tappade två kravställare av olika 

anledningar men som inte berodde på 

bristande engagemang. Att vi tappade dessa 

personer påverkade risken för missförstånd 

och tvetydigheter genom att bottnade inte fullt 

ut alla avvikelser, kravställningen blev 

ofullständig. 

• Vi hade en mycket hög vilja att samarbeta. 

Vi behöver få de funktionella kraven som vi 

kommer med kompletterade med de tekniska 

kraven från systemleverantörens sida. Om inte 

viljan att samarbeta finns är det jättestor risk 

att kravställningen blir ofullständig eller att 

folk missförstås.  

Tydliga mål • Tydliga mål anser jag definitivt som viktigt. 

Om inte vi som kund vet vad vi vill ha är det 

svårt att kommunicera detta till 

systemleverantören. Det är helt avgörande att 

vi förstår vad som efterfrågas och utifrån det 

kan formulera krav som gör att vi uppnår det 

vi vill uppnå. Tydliga mål kan minska risken 

för missförstånd och tvetydigheter i hög grad, 

genom att i projektdiskussion sätter vi ett 

projektmål och vi sätter upp mål för den effekt 

i verksamheten som de ska åstadkomma, 

sedan mappar vi varje krav hur de ligger till  

inom ramen för målet och hur det hjälper till 

att uppnå den effekt som verksamheten 

efterfrågar. När vi har listat alla krav gör vi en 

analys för att se att kraven gör att vi uppnår de 

mål som vi uppsatt i projektet som ska 

leverera den affärsnytta eller den effekt som 

verksamheten efterfrågar. 
• Mål i form av tid anser jag inte påverkar 

risken för missförstånd och tvetydigheter i 

någon högre grad, men det påverkar vilka krav 

vi ska ställa och prioriteringen av krav. Vi  har 

haft tydliga tidsmål i våra projekt, men det är 

dock inte alltid som vi har kunnat hålla dem. 

Även om kraven varit tydliga levereras de inte 

fullt ut, eftersom vi hamnar i tidspress. Vi 

behöver vara tydliga och ha en samsyn på 

målen, det gör också att systemleverantören 

lättare kan förstå om de kan leverera eller inte. 
• Vetskap om orsaken till systembyte har stor 

betydelse när det gäller att minska risken för 

missförstånd och tvetydigheter. Om bytet av 

system beror på att det gamla systemet inte 

levde upp till krav utifrån säkerhet, GDPR, 

eller någon annan del, är det helt avgörande att 

det finns med för att kravställningen ska bli 

korrekt på det nya systemet. 

• Tydliga mål är en viktig faktor. Ju tydligare vi är, desto 

bättre blir det. Har vi klart för oss vilka mål vi har, kan vi 

vara tydliga med det mot systemleverantören. 
• Vi hade väldigt klara mål i form av vetskap om orsaken 

till systembyte i det här projektet. Vi visste exakt varför vi 

ville lägga till den här funktionaliteten i systemet. 
• Från vår sida hade vi inte några direkta tidsmål, men det 

sattes upp en projektplan i första skedet, i samband med att 

vi skulle samla in all information. Vi samarbetade fram en 

projektplan tillsammans med inPort. För vår del, till att 

börja med, ville vi bara veta om inPort kunde leverera.  
• Personligen tror jag inte att tidsmål har en större 

betydelse när det kommer till att minska risken för 

missförstånd och tvetydigheter. Jag tror inte att ett datum 

på när produkten ska vara färdig kan påverka risken för 

missförstånd, missförstånd kan uppstå eller inte uppstå 

ändå. Det har inget med tid att göra, men det är väldigt bra 

för projektet i sig att det finns tidpunkter där vi ska ha nått 

vissa delmål. 

Resurser • Resurser är jätteviktigt, dels ska vi ha en 

social förmåga, en förmåga att ta till sig vad 

som sägs. Den viktigaste resursen för att 

minska risken för missförstånd och 

tvetydigheter är att ha med sig rätt personer i 

projektet, för att säkerställa att kraven belyses 

ur olika aspekter och att helheten blir bra.  

• Resurser är väldigt viktigt. I det senaste projektet hade 

dock inte systemleverantören lika mycket resurser. Det är 

viktigt för vår del och vi hade lagt resurser både i form av 

tid och personal för projektet, men systemleverantören 

motsvarade inte samma förväntningar. Resurser kan i hög 

grad minska risken för missförstånd och tvetydigheter. Om 

vi har avsatt tid för projektet blir det lätt i form av att tiden 

inte ska läggas på något annat utan då vet 



43 

 

• Att kunna avsätta tid är jätteviktigt för att 

kunna minska risken för missförstånd och 

tvetydigheter. Analys- och designfasen är 

egentligen avgörande och om vi fuskar genom 

att korta ner den kommer vi få tillbaka för det 

senare i processen. I det senaste projektet 

avsatte vi tillräckligt med tid för den 

grundläggande designen. Det som vi i 

efterhand skulle ha kunnat komplettera med är 

att vi efter den inledande analys- och 

designfasen skulle haft kompletterande 

personer när utvecklarna hade börjat jobba 

och kommit en lite bit. Vi skulle ha velat 

validera lösningen då. 
• Graden av tillgängliga intressenter har 

varierat, vilket beror på vilken tidsperiod som 

projektet äger rum och vilka områden som är 

berörda. Finansavdelningen är till exempel 

svår att få loss intressenter från om projektet 

sträcker sig över årsskiftet. 

systemleverantören att den här personen hos kunden kan vi 

vända oss till, för hens tid är avsatt just för det här 

projektet. Det minskar missförstånd också när 

systemleverantören avsätter resurser som kan svara på våra 

frågor. Båda parter ska ha en specifik kontaktperson helt 

enkelt. 
• Vi kunde i hög grad avsätta tid för att tillsammans med 

systemleverantören samla in krav. Att kunna avsätta tid 

minskar risken för missförstånd och tvetydigheter i mycket 

hög grad, genom att vi lägger vårt fokus på det här 

projektet. När specifika personer avsätter tid för att 

ansvara för kontakten, vet systemleverantören vem de ska 

vända sig till med sina frågor för att det inte ska bli 

missförstånd om de skulle ringa vilken person som helst, 

och svarar inte den personen ringer dem nästa person på 

listan. Vi har två personer som de i första hand ska vända 

sig till med sina frågor. Graden av att kunna avsätta tid har 

från vår sida inte varierat under kravinsamlingsprocessen. 
• Från vår sida fanns alla nödvändiga intressenter 

tillgängliga under kravinsamlingsprocessen. 

Tillgängligheten av nödvändiga intressenter kan minska 

risken för missförstånd och tvetydigheter, genom att vi har 

koll på våra processer och kommunicerar med 

systemleverantören som direkt kan svara på om de kan 

hjälpa oss i frågan, eller direkt kunna se att det inte går att 

lösa utifrån hur processerna ser ut idag. Graden av 

tillgänglighet har inte varierat under 

kravinsamlingsprocessen.  

Systemleverantör 
Framgångs- 

faktorer som påverkar 

samarbetet 

• För att vi ska kunna säkerställa att 

systemleverantören förstått kraven är det 

viktigt att vi får tillbaka någon ”mock-up” 

eller något konkret där leverantören verkligen 

måste rita upp och visa att de förstått de krav 

vi skickat in. Många av de som ska godkänna 

detta är inte utbildade inom IT för att de ska 

kunna läsa och förstå tekniska specifikationer 

och krav, därför är det viktigt för förståelsen 

att få tillbaka något som ger en bild av den 

tänka lösningen. 

• Systemleverantören behöver också ha en 

bred kompetens samt förmåga att återkoppla 

med specifikationer, dokumentation, och 

”mock-ups”, på ett sätt som gör att vi kan 

känna oss trygga med att de har förstått våra 

krav. De måste på ett konceptuellt sätt kunna 

säkerställa att vi har samsyn på det som ska 

levereras. 

 

• Det är viktigt att systemleverantören avsätter en 

projektgrupp, för att vi ska veta vem eller vilka vi ska 

vända oss till. I det senaste projektet slutade några 

personer som var involverade i kravinsamlingen och nya 

personer tillsattes. Insamlingsdokumentet med krav hade 

lite brister, vilket vi hoppades på att leverantören hade 

tagit till sig efter att vi hade haft möten med dem, men det 

visade sig att det inte blev kommunicerat helt och hållet. 

Det fanns oklarheter när vi skulle börja skapa produkten. 

Kravhantering  • Kravhantering är viktigt, även om vi som 

kund ska svara för kraven tycker jag ändå att 

om systemleverantören har förståelse för vår 

verksamhet, våra förutsättningar, och för 

affären i sin helhet har de också lättare att 

hjälpa till i kravställningen och kanske också 

flagga upp om något inte fungerar. Här märker 

vi stor skillnad när vi jobbar med leverantörer 

som vi samarbetat med en längre tid, jämfört 

med nya leverantörer. 

• Kravhantering är viktigt, det är viktigt att de har 

förståelse för de krav som har samlats in. 

Kravspecifikationen ligger till grund för att de ska börja 

utarbeta en produkt och då är det väldigt viktigt för oss att 

förstå att systemleverantören har förstått innebörden och 

att alla är med på samma nivå när det gäller förståelsen för 

de processer om ska in i ett system. 
• Systemleverantören arbetade iterativt med kraven i en 

relativt hög grad. Att arbeta iterativt med kraven kan 

minska risken för missförstånd och tvetydigheter i relativt 

hög grad. När vi har samlat in krav och vi har målbilden 
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• Kravhantering kan minska risken för 

missförstånd och tvetydigheter i stor 

utsträckning, det gäller att de kan 

dokumentera kraven. Hur kraven 

dokumenteras är också jätteviktigt, och helst 

ska vi formulera ett ”high level design 

document” som talar om i grova drag vad vi 

ska åstadkomma, de funktionella kraven ska 

helst åskådliggöras på ett sätt som gör att de 

blir levande och inte bara en enkel text. Det är 

viktigt att även dokumentera hur kravet ska 

kunna testas. 
• Att dokumentera kraven kan minska risken 

för missförstånd och tvetydigheter i jättestor 

utsträckning. I det senaste projektet 

dokumenterade systemleverantören kraven i 

ett lösningsförslag, medan vi dokumenterade 

kraven i ett krav- och testverktyg. Där fick vi 

koppla ihop de två kravsamlingarna för att 

säkerställa att de blev ett. Kraven behöver 

hanteras i ett och samma verktyg som både 

leverantören och kunden kommer åt. 

Systemleverantörens kravdokumentation var 

förståelig samt noggrant dokumenterade. 
• Det är viktigt att arbeta iterativt med kraven, 

i projekt där det ska utvecklas en helt ny 

applikation är det nästintill omöjligt att 

kravställa allt vid ett och samma tillfälle. Då 

gör vi en grundläggande kravspecifikation och 

vartefter vi lär oss och förstår detaljerar och 

förändrar, anpassar, eller utökar vi kraven. Det 

är jättesvårt att kravställa något fullt ut från ett 

blankt papper. Vi var delaktiga i det iterativa 

arbetet med kraven.  
• Det är helt avgörande att systemleverantören 

tar hänsyn till terminologin vid kravhantering. 

Det finns en hel del fackuttryck och dessa 

termer och begrepp har en stor påverkan på 

hur vi tolkar dem och vad vi menar, används 

dem på ett felaktigt sätt blir det missförstånd. 

Vi försöker så tidigt som möjligt i projektet att 

ta fram en begreppssamling på de begrepp 

som används och definierar dem för att vi ska 

ha en samsyn på vad som sägs. 

klar får vi också en bättre förståelse för det som ska 

utföras. Ju mer förståelse, desto mindre risk för 

missförstånd och tvetydigheter. Vi var delaktiga i det 

iterativa arbetet med kraven, vilket påverkar risken för 

missförstånd och tvetydigheter väldigt mycket. När vi r 

med i arbetet kan vi tidigt förstå eller inse om 

systemleverantören inte hänger med eller om de har 

missförstått. Vi kan direkt ta diskussionen och förklara vad 

vi egentligen är ute efter. 
• Systemleverantören dokumenterade kraven i väldigt hög 

grad. Att dokumentera kraven kan minska risken för 

missförstånd och tvetydigheter i hög grad. 

Dokumentationen är väldigt viktig när vi ska titta tillbaka 

och det är inte säkert att vi kommer ihåg allt som vi har 

pratat om. Då är det viktigt att vi har rätt dokumentationen 

och att vi antecknar runtomkring, speciellt saker som är 

oklara. Vi fick ta del av de dokumenterade kraven, och 

kravspecifikationen var förståelig till en viss mån. Den var 

inte helt enkel att tolka, eftersom systemleverantören hade 

bakat in tekniska specifikationer i processerna som gjorde 

att det var svårt att förstå om det var rätt eller fel. 
• Systemleverantören tog hänsyn till terminologin i 

tillräckligt hög grad. Hänsyn till terminologin kan minska 

risken för missförstånd och tvetydigheter i hög grad, men i 

just det här projektet lades det inte särskilt stor vikt på 

termerna, vilket kan leda till missförstånd vilket vi också 

upplevt. 
• Terminologin påverkade också vår förståelse av 

kravspecifikationen. Det är lätt att misstolka om inte både 

vi och systemleverantören är på samma nivå i form av 

förståelse för vissa termer. Vi kan tolka det på olika sätt 

och det finns ett hav av termer och ett hav av processer. Då 

är det väldigt viktigt att vi båda vet vad vi menar. 

Kravinsamlingsmetoder • Risken för missförstånd minskar om kraven 

görs i form av ”user stories” och liknande, där 

vi får vara med. De metoder som generellt 

varit bäst för att minska risken för 

missförstånd och tvetydigheter är när vi har 

tydliga processbeskrivningar och jobbar mer 

med ”user stories”. 

• I den mån där systemleverantören inte har en 

relation med oss sedan tidigare är det viktigt 

att de avsätter tid och gör en 

verksamhetsanalys av vår verksamhet. Vi har 

en lång relation med Stamford, 

verksamhetsanalyser finns det därmed inget 

behov av i våra projekt. Om vi skulle ta in en 

helt ny systemleverantör som skulle utveckla 

något åt oss skulle jag säga att det är väldigt 

• Val av kravinsamlingsmetod är delvis viktigt och kan 

minska risken för missförstånd och tvetydigheter i mycket 

hög grad. Om vi samlar information på plats och 

analyserar verksamheten hur den fungerar rent fysiskt är 

det mycket bättre än att sätta sig ner och börja titta på 

processer och processkartor. Då får de en verklig bild och 

kan koppla det till processkartorna på ett helt annat sätt. Vi 

har det teoretiska men det praktiska är väldigt viktigt för 

att kunna koppla det till det teoretiska, då får de mycket 

bättre förståelse och då minskar även sannolikheten för 

missförstånd. Systemleverantören har utfört 

verksamhetsanalyser i relativt hög grad. 
• Systemleverantören använde sig väldigt mycket av 

intervjuer. Gällande för- och nackdelar gäller det att vi 

träffar rätt människa på rätt tid och rätt plats. Om vi får 

prata med en människa som kanske inte är på rätt plats 
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viktigt att de i sådant fall sätter sig in i vår 

verksamhet. Även om de har information eller 

kännedom om den bransch vi verkar i, räcker 

det inte alla gånger. 

• Stamford använder sig sällan av intervjuer, 

utan vi jobbar mer i workshops där vi 

beskriver vårt behov och sedan skissar vi på 

hur det kan lösas. Stamford går sedan tillbaka 

och tar fram ett mer detaljerat lösningsförslag. 

När de använder intervjuer är det mer i den 

mån där kraven behöver detaljeras ytterligare, 

om det finns oklarheter. Vi brukar försöka 

formulera kraven själva. Om intervjuerna görs 

på Skype eller telefon finns det utrymme för 

missförstånd. Görs de på samma plats är det 

viktigt att vi är noggranna med att 

dokumentera det vi kom fram till och att vi får 

verifiera att de uppfattade oss korrekt. 

Återkoppling på hur ena parten uppfattade vad 

vi kom fram till på intervjuerna är viktigt. 

• En kombination av traditionella metoder och 

gruppmetoder kan i stor utsträckning minska 

risken för missförstånd och tvetydigheter. 

Intervjuerna kan vara bra för at detaljera vissa 

enskilda områden, medan workshops ökar 

förutsättningarna att få ”input” från flera olika 

personer och att belysa frågorna på helt andra 

sätt, till skillnad från intervjuer där det är 

person mot person. 

finns det en risk att få information som kanske inte är 

hundraprocentig. Det finns åsikter i varje verksamhet 

gällande hur en verksamhet borde drivas och vi har också 

olika kompetenser. Det är viktigt att intervjua rätt 

människa. Risken för missförstånd och tvetydigheter vid 

intervjuer är därmed beroende av att rätt människa 

intervjuas. Om systemleverantören inte får de rätta svaren 

som kan leda till något konkret kan det skapa missförstånd. 

Om det är en personlig intervju kan intervjuaren ställa 

följdfrågor om denne inte känner att den fick ett bra svar, 

men om det sker genom skrift är det helt upp till 

mottagaren att tolka frågan, vilket ökar risken för 

missförstånd. Det är också viktigt hur intervjuaren 

formulerar frågorna. 
• I detta specifika projekt har de använt sig av 

gruppmetoder som workshops till viss del. En kombination 

av intervjuer och workshops kan minska risken för 

missförstånd och tvetydigheter genom att de kompletterar 

varandra. 

Upptäcka och 

motarbeta motstånd 

• Tidsmässiga motstånd har vi haft, men då i 

form av att vi har krav från styrgruppen eller 

ledningen att en lösning snabbt ska vara på 

plats. Det får då konsekvensen att vi gör en 

väldigt tight analys- och designfas. 
• Det är viktigt för systemleverantören att 

upptäcka och motarbeta dessa motstånd, i alla 

fall att de flaggas upp och att vi gör en korrekt 

riskanalys. I vissa fall har vi inte särskilt 

mycket att välja på, på grund av lagkrav, eller 

att det kan vara väldigt många olika saker som 

gör att vi måste gå snabbt fram. Då måste det 

också vara tydligt att det är förknippat med 

stora risker. 

• Dessa olika motstånd är inget som jag anser att vi har 

haft. Vi har gjort en beställning och vill att produkten ska 

komma i produktion så snabbt som möjligt, annars är det 

onödigt från vår sida och vi slösar resurser. Gällande 

samtyckesmotståndet låter det som att kunden i sådant fall 

inte har koll på sina egna processer. 
• Det är jättebra och positivt om de har den kunskapen, att 

systemleverantören kan upptäcka och försöka arbeta bort 

motstånden om de skulle uppstå. Det minskar risken för 

missförstånd och tvetydigheter genom tydlighet och 

kommunikation och då får systemleverantören vara tydlig 

mot mig som kund och säga om de inte upplever att vi är 

engagerade och till exempel inte svarar på mejl. 

IT -systemets 

egenskaper 

• IT-systemets egenskaper har en påverkan. 

Även om leverantören har en helt färdig 

produkt har vi ett antal policys och riktlinjer 

och ”guidelines” som vi applicerar för att se 

att programmet kan leva upp till dem. IT-

systemets egenskaper kan påverka risken för 

missförstånd och tvetydigheter, men det beror 

på hur systemdokumentationen för den färdiga 

lösningen ser ut. Det underlättar dock rimligen 

om den är väldokumenterad. 
• Att systemet är lätt att förstå och lära sig kan 

absolut minska risken i ett sådant fall. Det blir 

lättare för oss att utvärdera vad det är vi 

införskaffar och är det en färdig produkt går 

det också att ha en demo och pilot på ett helt 

annat sätt än en programvara som vi 

tillsammans utvecklar och tar fram. 

• Hur systemet fungerar är jätteviktigt. I det här projektet 

är det vi som har gjort en beställning och sagt vad vi har 

för behov, vilket gör att det är i största vikt att systemet har 

en bra funktionalitet. 
• Prototyper kan helt klart påverka risken för missförstånd 

och tvetydigheter, men i vårt fall har vi inte haft fokus på 

det. Vi har inte haft det behovet heller egentligen eftersom 

fokuset har i det här projektet varit på funktionaliteten och 

inte användargränssnittet för användaren. Den applikation 

som utvecklas kopplas in i det befintliga systemet, det är 

bara en del av ett system och det kommer därmed se mer 

eller mindre likadan ut. 
• Prototyper av funktionerna kan påverka risken för 

missförstånd och tvetydigheter. Vi har en bild i vårt huvud 

och har inte gjort några skisser på exakt hur vi vill att det 

ska se ut. När de sedan visar en bild kan vi se om det är på 

samma sätt som vi har tänkt eller om någon knapp ska 
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• Att det går att föra prototyper av systemet 

minskar absolut risken för missförstånd och 

tvetydigheter. Det är mycket svårare att i 

tekniska och funktionella specifikationer ta till 

sig hur något funkar, jämfört med en hands-

on, och att faktiskt se produkten och kanske 

till och med testa på. I det senaste projektet 

med Stamford har vi haft prototyper till viss 

del, vi har haft ”mock-ups”. De kunde också 

visa en demo av viss kritisk funktionalitet. 

Dessa två varianter använde vi oss av. 

placeras om. Detta är dock bara smådetaljer för oss, det är 

funktionaliteten som är viktigare.   

Samarbete mellan kund och systemleverantör 
Framgångs- 

faktorer som minskar 

risken för missförstånd 

och tvetydigheter 

 

• Det är viktigt att vi har någon gemensam 

samarbetsportal, någon projektplats eller något 

annat där vi kan dela dokument eller liknande. 

Gemensamma mallar, eller underlag som 

förstås av bägge parter är viktigt, sedan är 

förtroende och hur väl vi känner de 

kontaktpersoner som är involverade också 

viktigt. Ju mer vi arbetat tillsammans, desto 

mer vet vi hur de tänker och agerar, vilket 

minskar risken för missförstånd. Själva 

samarbetet är absolut viktigt för att minska 

risken för missförstånd och tvetydigheter.  

• Det finns två saker som jag anser är viktigt – resurser och 

kommunikation. Det ska finnas resurser hos båda parter 

och vi ska kommunicera ständigt. Samarbetet är också 

viktigt för att minska risken för missförstånd och 

tvetydigheter. Vi ska våga ställa frågor om något är oklart 

och kunna bolla fram och tillbaka olika frågetecken som 

uppstår under resans gång. Då är det viktigt att ena parten 

har resurser för att direkt kunna få ett svar, och inte behöva 

vänta till exempel 10 dagar. Det stannar upp arbetet. 

Effektiv  

kommunikation  

• Effektiv kommunikation är jätteviktigt. Det 

försöker vi åstadkomma genom både löpande 

regelbundna avstämningar, antingen via 

onlinemöten, telefonmöten, eller på andra sätt.  
• Avstämningar är också jätteviktigt. Om vi tar 

mejl som ett exempel är det oftast väldigt 

svårt att vara helt kristallklar i kommunikation 

via mail, det är lätt för missförstånd, och där 

försöker vi göra att om en fråga inte reds ut 

inom rimlig tid via mail sätter vi hellre upp ett 

kort, snabbt avstämningsmöte via telefon för 

att säkerställa att frågeställningen är klar och 

att rätt personer är involverade. 
• Vi kunde förvärva kunskaper av varandra i 

relativt stor utsträckning. Vi har sedan olika 

fokus, utifrån vårt perspektiv har vi krav på 

vad vi vill göra medan Stamford ofta anlägger 

ett mer tekniskt perspektiv. Att kunna förvärva 

kunskaper av varandra är jätteviktigt för att 

minska risken för missförstånd och 

tvetydigheter. Vi måste ge dem funktionell 

förståelse samtidigt som vi måste ta till oss 

teknisk förståelse, för att den samlade 

lösningen ska bli så bra som möjligt. 
• Vi kunde förmedla kunskaper mellan oss i 

relativt stor utsträckning. Vi upprättar ett antal 

funktionella krav, och de upprättar ett antal 

tekniska krav, och dessa lades sedan ihop i en 

total kravbild. I något fall får vi göra 

anpassningar på bägge sidor, antingen för att 

ett funktionellt krav blir för komplext att 

uppnå, att det måste justeras på något sätt, 

eller att de utifrån ett teknisk perspektiv 

föreslår att om vi gör på det här sättet istället 

kan vi uppnå ytterligare saker. 

• Vi kunde förvärva kunskaper av varandra i hög grad. Det 

var ett väldigt bra byte av kunskaper som fungerade 

jättebra. Att förvärva kunskaper av varandra minskar också 

risken för missförstånd och tvetydigheter i mycket hög 

grad, ju mer förståelse och kunskap vi har om arbetet vi 

utför, är det större chans att vi upptäcker missförstånd 

tidigt. Vi ska kunna förstå hur systemleverantören tänker, 

och de ska kunna förstå hur vi tänker. 
• Vi kunde förmedla kunskaper mellan oss i medelgrad, på 

grund av avsaknad av resurser hos systemleverantören i 

början av projektet när vi skulle utbyta information. Det 

kom dock igång väldigt bra under projektets gång och mot 

slutet. 
• Vi kunde uppnå acceptans av kraven relativt tidigt, 

acceptans innebär förståelse och då har vi förstått 

varandra, då finns det väldigt lite utrymme för 

missförstånd. 
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• Vi uppnådde en acceptans av de samlade 

kraven i väldigt stor utsträckning. Innan vi 

lämnar analys- och designfasen måste vi ha en 

samsyn på vad vi går vidare med, och då är 

det fler saker som vi måste ta i beaktande som 

estimat för kostnaden och leveranstider. 

Kravhantering i dyaden • Kravhantering i dyaden är jätteviktigt. Om vi 

skulle upprätta de funktionella kraven och 

skicka över dem, och de upprättar tekniska 

krav som vi inte får insyn i skulle det vara 

svårare för oss att verifiera att de har förstått 

våra funktionella krav korrekt. 
• Vi verifierade kraven i stor utsträckning, och 

att verifiera kraven minskar risken för 

missförstånd och tvetydigheter i hög grad. Vi 

verifierar inte bara att de överensstämmer med 

vad vi efterfrågade och projektmål och den 

effekt vi vill uppnå, utan också att kraven är 

testbara. 
• Vi validerade kraven i relativt stor 

utsträckning, det är i huvudsaken en mjuk 

process, där kraven belyses från olika roller, 

alltså både från processansvarig och de som i 

linjen ska använda själva applikationen. Det 

handlar mer om att säkerställa att kraven 

täcker både icke-funktionella delar, 

avvikelser, och undantagsprocesser, och i 

relativt stor utsträckning även negativa 

testfall, alltså att vi täcker även saker som vi 

inte ska göra. Validera kraven kan minska 

risken för missförstånd och tvetydigheter i stor 

utsträckning, genom att säkerställa att kraven 

genererar den förväntade funktionaliteten och 

affärsförmågan som vi vill uppnå. 

• Kravhantering i dyaden är viktigt, för att vi ska arbeta 

mot ett gemensamt mål. Vi hade löpande avstämningar 

med systemleverantören i form av möten. Det är viktigt att 

avsätta resurser för avstämningar och att vi kommunicerar. 

Vi validerade och verifierade kraven internt med andra 

delar av organisationen för att stämma av och se att vi i 

projektgruppen har koll på våra processer och stämde av 

detta med andra delar i organisationen som jobbade med 

dessa processer. Att validera och verifiera kraven kan 

minska risken för missförstånd och tvetydigheter i hög 

grad. Om vi säger en sak till systemleverantören är det den 

som gäller, om vi validerar kravet får vi reda på om det är 

något som inte stämmer och kan då gå tillbaka till 

systemleverantören för att ändra kravet. Vi behöver 

säkerställa att vi har koll på våra processer helt enkelt. 

Samsyn i 

dyaden 

• Samsyn i form av gemensamt språk och 

terminologi är helt avgörande. Om vi inte 

använder samma begrepp eller samma 

definitioner kan vi tro att vi är överens utan att 

vi egentligen är det. 
• Vi hade inte ett tillräckligt gemensamt språk 

i det senaste projektet, det fanns ett antal 

begrepp som vi trodde att vi hade samsyn i, 

men som det visade sig att vi menade olika 

saker. Det fick till följd att vi vid 

acceptanstesterna uppmärksammade att det 

förväntade utfallet inte blev som tänkt. 

Systemleverantören fick därmed göra 

förändringar i koden innan slutleverans.  

• Samsyn i form av gemensamt språk och terminologi kan 

helt klart minska risken för missförstånd och tvetydigheter. 

Det har att göra med kommunikationen, när jag säger en 

sak ska den betyda samma sak för mig som för 

systemleverantören. 
• Vi hade ett gemensamt språk med systemleverantören i 

relativt hög grad, det var något tillfälle där det blev 

missförstånd men det kunde snabbt redas ut. Vår bransch 

är rätt standardiserad och det är svårt att missförstå 

varandra. 
• Vi hade till viss del gemensam terminologi med 

systemleverantören. Systemleverantören besitter en högre 

teknisk kompetens och pratar med sina tekniska termer och 

förkortningar som vi inte alls har koll på. Det har ökat 

risken för missförstånd och tvetydigheter, men jag 

upplever att det inte har uppstått några missförstånd just 

för att vi kommunicerat när det är någon term som vi inte 

har förstått.  

Minskad risk för missförstånd och tvetydigheter 

 • Om kraven finns skriftligt dokumenterade, 

de är kopplade till testfall för att vi ska få en 

bild av hur de ska testas och vad de ska 

generera, och att vi har en gemensam 

begreppsterminologi tror jag att vi kan känna 

oss rätt säkra. 

• Det är svårt för mig att svara på huruvida 

systemleverantören fick en effektivare 

systemutvecklingsprocess som en följd av minskad risk för 

missförstånd och tvetydigheter. De har andra produkter 

och kunder som de arbetar med under projektets gång, 

vilket gör det svårt att få en uppfattning över om 

utvecklingsprocessen var effektivare än under ett annat 
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• Har vi samsyn i begreppen blir det en 

effektivare process och absolut mindre risk för 

fel. 
• Om vi inte har en gemensam 

begreppsterminologi kommer det att innebära 

att det blir väldigt mycket som inte blir 

korrekt i den leverans vi får. Det är en 

avgörande fråga att säkerställa att vi har 

samsyn gällande termer. Effekten av minskad 

risk för missförstånd och tvetydigheter 

innebär därmed att slutprodukten kan matcha 

våra behov utan korrigeringar i efterhand. 
• Det kan absolut leda till ett bättre förhållande 

till systemleverantören. Det skapar både en 

ökad trygghet och mindre friktion om vi har 

samsyn i vad som ska åstadkommas och vad 

vi pratar om. Mycket tid och kraft går annars 

åt till att reda ut missförstånd och 

tvetydigheter. Det behöver inte innebära att 

det blir fel, men om vi inte definierar saker 

kan det gå en halv workshopdag till att bara 

säkerställa att vi har en samsyn och att vi 

menar samma sak, och att vi måste vända och 

vrida på det utifrån flera aspekter. 

projekt. De har varit tydliga med att säga till att de ligger 

efter i projektplanen 
• Eftersom projektet är pågående kan jag inte svara på om 

slutprodukten matchade våra behov, men rent hypotetiskt 

kan det absolut göra det om risken för missförstånd och 

tvetydigheter är minskad. Då har systemleverantören 

kunnat uppfylla vår kravspecifikation till hundra procent, 

och då ska det inte behövas några efterjusteringar. 
• I projekt med en minskad risk för missförstånd och 

tvetydigheter tror jag att det säkert kan leda till ett bättre 

förhållande till systemleverantören. Även om det sker 

missförstånd men att vi ändå kommunicerar fantastiskt, 

tror jag att vi kan ha en bra relation ändå trots 

missförstånd. 

Tabell 4: Sammanfattning av intervjuer med projektledare och projektledare på 

kundföretag A och kundföretag B. 
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4. Analys 
 

4.1 Framgångsfaktorer enligt respondenterna 
Systemutvecklare A på Stamford menar att viktiga framgångsfaktorer för att minska risken för 

missförstånd och tvetydigheter är att kunden vet vad denne vill ha, samt att det finns någon på kundsidan 

med teknisk kompetens. Enligt Systemutvecklare B är det mycket viktigt att det finns tid för båda parter 

att kommunicera med varandra, samt att de använder sig av ”prototyping” för att därmed kunna minska 

risken för missförstånd och tvetydigheter, genom att kunden också får en bild av systemet. Zhang (2007) 

menar att prototyper underlättar förståelsen av kraven och hur systemleverantören har uppfattat dem, 

genom att kunden faktiskt får en bild av kraven och inte bara ser dem i text. 

      Enligt produktansvarig på inPort är spårbarheten det absolut viktigaste, och att kund och 

systemleverantör sammanfattar vad som sägs och även är överens om det, för att sedan kunna återkoppla 

till det. Produktansvarig menar också att för att kunna våga ta diskussioner vid behov är det också viktigt 

med en bra relation på det personliga planet. Affärskonsulten på inPort förklarar att det även är viktigt 

att de som systemleverantör har en förståelse för kundens verksamhet, och för att inte riskera att det blir 

en skrivbordsprodukt behöver systemleverantören ta reda på sådant som de inte förstår. Det är viktigt 

med ett nära samarbete med kunden, samt att systemleverantören besitter verksamhetskunskaper. Zhang 

(2007) förklarar att till exempel observationer av kundens verksamhet kan hjälpa systemleverantören att 

utveckla en bättre förståelse för kundens verksamhet och dess affärsprocesser, om de inte redan har god 

kunskap om verksamheten. Det underlättar även möjligheten att kunna identifiera underförstådda krav, 

och att få en bättre bild av de befintliga kraven. 

     Projektledaren på kundföretag A menar att det är viktigt med fysiska träffar och att genomföra 

gemensamma workshops. Enligt Bjarnason och Sharp (2014) har det geografiska avståndet en påverkan 

på kommunikationen, vilket ökar risken för missförstånd och tvetydigheter. Bjarnason och Sharp (2014) 

menar att avståndet har en negativ effekt på frekvensen och enkelheten avseende kommunikation av 

krav, och att ett avstånd som innebär bara två skrivbord bort kan redan påverka kommunikationen 

negativt. Det stämmer överens med vad projektledaren menar med att det är en viktig framgångsfaktor 

att även ha fysiska träffar, för att minska risken för missförstånd och tvetydigheter. Det är även enligt 

projektledaren viktigt att kraven inte finns på två olika ställen, utan att systemleverantören och kunden 

dokumenterarar på ett gemensamt ställe. En annan framgångsfaktor är enligt projektledaren att inte bara 

beskriva kraven ur ett tekniskt perspektiv i text, utan att också illustrera dem i form av användarhistorier 

och användarfall. Det bidrar till att de funktioner som de efterfrågar verkligen framgår. Zhang (2007) 

förklarar att scenarios, som kan efterliknas vid användarhistorier och användarfall, är en bra metod för 

att systemleverantören och kunden ska kunna uppnå en gemensam förståelse över kraven eftersom 

kunden får en möjlighet att se kraven ur ett annat perspektiv mer än bara i ren text i en kravspecifikation. 

För att inte riskera att förlora sig i detaljer innan kund och systemleverantör har fått en helhetsbild är det 

också viktigt med en konceptuell modell eller en konceptuell beskrivning. 

     Projektledaren/projektkoordinatorn på kundföretag B förklarar att tydlighet är en viktig 

framgångsfaktor. Det innefattar också tydlighet i form av en tydlig, löpande kommunikation där de får 

en möjlighet att kunna förklara, men det förutsätter också att systemleverantören ställer frågor om det 

råder osäkerhet, för att undvika missförstånd eller tvetydigheter. Coughlan och Macredie (2002) belyser 

vikten av kommunikation och kommunikationsaktiviteter, och att när det handlar om att diskutera krav 

behöver kommunikationen ske tillförlitligt, vilket förutsätter att det finns en gemensam förståelse som 

uppnås genom samarbete och förhandlingar. För att systemleverantören ska kunna utveckla ett system 

som överensstämmer med verkligheten, och för att undvika missförstånd och tvetydigheter, menar 

projektledaren/projektkoordinatorn att det även är viktigt att kunden bidrar med klara och enkla 

processbeskrivningar, samt att de även besitter god kunskap om sina egna processer. Hofmann och 

Lehner (2001) menar att det är viktigt med domänexpertis, och att det utgör en viktig faktor för en lyckad 

kravinsamlingsprocess. Även Coughlan et al. (2003) hävdar att domänexpertis är en viktig faktor, och 

menar att intressenterna i kundens projektgrupp behöver besitta djup och bred kunskap om företagets 

processer. 
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4.2 Kund 
De framgångsfaktorer som påverkar samarbetet mellan kund och systemleverantör är enligt 

systemutvecklare A på Stamford att kunden har en drivande projektledare, som kan förmedla Stamfords 

frågor vidare till kunden. Enligt systemutvecklare B är det viktigt att kunden har resurs i form av tid, 

samt att de personer som är involverade från kunden är verksamhetskunniga. Produktansvarig på inPort 

menar att engagemanget hos kunden är viktigt, och även att rätt folk engageras och tilldelas den tid de 

behöver i projektet. Om en person hos kunden blir tilldelad en uppgift som den egentligen inte vill ha, 

märks det direkt i form av sämre kvalité. Affärskonsulten på inPort menar också att det är viktigt att rätt 

personer med engagemang deltar i projektet, och inte någon som fått uppgiften tilldelad men egentligen 

inte vill genomdriva det. Affärskonsulten förklarar också att det är viktigt att få med sig hela kedjan av 

berörda personer som till exempel någon i ledningen, någon som sitter ute i verksamheten, och någon 

mellanhand, för att täcka alla olika perspektiv. Det är även något som projektledaren på kundföretag A 

hävdar är viktigt, och förklarar att det är avgörande från deras sida att rätt personer är involverade, vilket 

är de personer som är berörda av produkten. Även tid är viktigt menar både affärskonsulten och 

projektledaren/projektkoordinatorn på kundföretag B, i form av att kunden avsätter tid till projektet och 

att kunden även utser en ansvarig som tar hand om projektet och kommunicerar både internt och externt. 

 

4.2.1 Kompetensbredd 
Både systemutvecklare A och B, produktansvarig, affärskonsulten, samt projektledaren och 

projektledaren/projektkoordinatorn håller med om att det är viktigt med kompetensbredd hos kunden. 

Systemutvecklare A menar att det är viktigt att kunden både har kompetens inom den affärsmässiga 

biten i sin egen verksamhet, men också att de besitter ett visst tekniskt tänk, vilket även produktansvarig 

tycker. Risken är annars att systemleverantören och kunden talar olika språk, om kunden inte har med 

sig ett systemtänk och den tekniska biten. Den viktigaste formen av kompetens är samtliga respondenter 

eniga om att det är den affärsmässiga delen, eftersom systemleverantören besitter kunskap om den 

tekniska delen och därmed kompletterar de varandra. Systemutvecklare B förklarar att intressenterna i 

kundens projektgrupp inte arbetar med alla de processer som påverkas, utan att det ofta är andra personer 

som arbetar med dessa processer. Även om intressenterna i kundens projektgrupp besitter god 

verksamhetskunskap och har arbetat med de berörda processerna tidigare, kan processerna ha ändrats. 

Affärskonsulten förklarar också att en chef kan tro att saker görs på ett sätt, men att det i verkligheten 

görs på ett annat sätt ute i verksamheten. De som sitter ute i verksamheten kanske heller inte har koll på 

vilken nytta som produkten kan tillföra längre fram i kedjan. Det är därmed viktigt att det finns tillgång 

till de personer som i dag arbetar med processerna. Hofmann och Lehner (2001) belyser vikten av att 

inkludera slutanvändare för att täcka in alla kunskaper, vilket även Coughlan et al. (2003) menar är 

viktigt och att inkludera användare av systemet tillför en bred fördelning av kunskap om det nuvarande 

systemet och processerna. Både Hofmann och Lehner (2001) och Coughlan et al. (2003) hävdar att 

kompetensbredd bidrar till att uppnå en fullständig kravspecifikation, vilket även systemutvecklare B 

hävdar, och förklarar att kompetensbredd bidrar till att de i slutändan får en bättre kravställning. 

     När det handlar om engagemanget hos kundens intressenter upplever både systemutvecklare A och 

systemutvecklare B samt produktansvarig och affärskonsulten att de är engagerade, och de båda håller 

också med om att engagerade intressenter hjälper till med att minska risken för missförstånd och 

tvetydigheter. Projektledaren på kundföretag A och projektledaren/projektkoordinatorn på kundföretag 

B anser båda två att intressenterna i deras projektgrupper har varit engagerade. De anser även att 

engagerade intressenter minskar risken för missförstånd och tvetydigheter i hög grad. 

Projektledaren/projektkoordinatorn förklarar att mer resonemang och diskussion om processer och allt 

kring verksamheten leder till tydligare beställningskrav. Systemutvecklare A menar att om de sitter som 

sändande part, och det sedan sitter en mottagande part på andra sidan kunden, men det inte finns någon 

i mitten från kundens sida som knyter an de båda parterna blir det väldigt svårt att fånga upp krav. 

Systemutvecklare B förklarar också att det inte bara är kompetensen som är viktig utan också att det 

finns en vilja hos kunden att göra ett bra resultat. Det innebär att det inte slarvas, utan de blir mer måna 

om att få med alla detaljer. Enligt systemutvecklare A är kunden dessutom väldigt mån om att få ett bra 

resultat. Zhang (2007) menar att i synnerhet vid verbala eller syntetiska metoder är det av stor vikt att 

intressenterna är engagerade för att kunna samla in rätt krav. Risken är annars att missförstånd sker, till 

exempel att något krav uteblir. När kunden visar ett engagemang kan det också underlätta det 
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psykologiska avståndet som Bjarnason och Sharp (2014) förklarar. Om det finns ett engagemang leder 

det till att det inte blir en lika stor ansträngning att kommunicera, som det psykologiska avståndet 

innebär. Graden av intressenternas engagemang har enligt båda systemutvecklarna varierat, men enligt 

systemutvecklare B har det inte påverkat själva kravinsamlingsprocessen. Om engagemanget är lågt hos 

kunden menar systemutvecklare A att det leder till att kraven inte arbetas igenom ordentligt. När det 

sedan är dags att testa kraven och det finns krav som är luddigt formulerade, ökar risken för att kravet 

inte blir uppfyllt. 

     Enligt systemutvecklare A och B samt produktansvarig och affärskonsulten hade kunden en hög vilja 

att samarbeta, och samtliga är också överens om att en vilja att samarbeta minskar risken för 

missförstånd och tvetydigheter. Systemutvecklare B förklarar att viljan att samarbeta hjälper till att hålla 

igång en pågående diskussion om kraven. En saknad av vilja att samarbeta kan leda till olika typer av 

motstånd, till exempel tystnadsmotståndet som Saiedian och Dale (1999) förklarar. Tystnadsmotståndet 

innebär att kunden inte är villig att varken vara eller reagera på det som systemleverantören säger, och 

det överensstämmer med vad systemutvecklare B menar med att viljan att samarbeta hjälper till att hålla 

igång en pågående diskussion om kraven. Affärskonsulten förklarar också att om systemleverantören 

och kunden är öppna och engagerade mot varandra blir det också ett bättre resultat. 

 

4.2.2 Tydliga mål 
Tydliga mål hos kunden anser både systemutvecklare A och B, projektledaren och affärskonsulten, samt 

projektledaren och projektledaren/projektkoordinatorn är viktigt för att minska risken för missförstånd 

och tvetydigheter. Systemutvecklare A förklarar att eftersom kraven ska leda fram till kundens mål 

innebär det också att om målen är tydliga blir även kraven tydliga. Även affärskonsulten menar att 

kravställningen bygger på kundens mål. Enligt produktansvarig hjälper tydliga mål med att minska 

risken för missförstånd och tvetydigheter genom att de kan sätta avgränsningar och ett ”scope”. Om 

målet istället är diffust blir det svårt för systemleverantören att definiera kraven, eftersom de inte vet 

exakt vad kunden efterfrågar. Enligt systemutvecklare B leder tydliga mål till att kraven blir mer 

relevanta och att de även får en tydlig grundmall för kraven. 

     När det gäller tydliga mål i form av vetskap om orsaken till systembyte menar både systemutvecklare 

A och B att kunden var medveten om orsaken. Systemutvecklare A förklarar att det alltid är kunden som 

efterfrågar förändring och är därmed medveten om varför de vill göra ett systembyte. Systemutvecklare 

B menar att de alltid är medvetna om orsaken, eftersom de inte vill köpa något som de inte är intresserade 

av. Coughlan och Macredie (2002) menar att vetskapen om orsak till systembyte underlättar 

kommunikationen av krav, vilket överensstämmer med vad både systemutvecklare A och B menar när 

de förklarar att tydliga mål leder till tydliga krav, samt att om kunden inte har tydliga mål, till exempel 

vetskap om orsak till systembyte, blir det svårt att definiera kraven eftersom de inte är säkra på vad de 

efterfrågar. Produktansvarig och affärskonsulten menar båda två att kunden hade god vetskap om 

orsaken till systembyte, eftersom kunden inte hade ett system till att börja med och de var därmed väl 

medvetna om vad de skulle få ut och tjäna på den nya produkten. Det förenklar för systemleverantören 

att bygga ett system som tillför nytta, kunden kan ge dem rätt ”input” för att utveckla systemet. 

Kundföretag A och B bytte heller inte ut ett helt system, men projektledaren menar att vetskap om 

orsaken till systembyte har en stor betydelse när det kommer till att ha en korrekt kravställning. Om det 

gamla systemet till exempel inte levde upp till säkerhetskrav gällande GDPR är det viktigt att det 

framgår i kravställningen för det nya systemet. 

     Gällande tydliga mål i form av tid anser systemutvecklare B, produktansvarig, och affärskonsulten 

att det är viktigt. Systemutvecklare A menar att om kunden har koll på tidsplanen medför det också att 

de är tillgängliga under förstudien. Enligt systemutvecklare B är tidsmålen viktiga eftersom det måste 

finnas tid för att klargöra kraven. Produktansvarig förklarar att kunden ofta får vänta länge på lösningen 

på grund av brist på resurser hos systemleverantören, vilket kan påverka risken för missförstånd 

eftersom de därmed försöker påskynda projektet och missförstånd uppstår som en naturlig effekt av att 

ha bråttom och att det leder till en hel del antaganden. Enligt affärskonsulten hade kunden tydliga tidsmål 

i början av kravinsamlingsprocessen, men att det sedan avtog och ökade sedan igen mot slutet av 

projektet. Det innebär att om kunden inte har lika mycket tid blir det svårt för systemleverantören att se 

om de har uppfyllt alla krav och om det finns behov av nya krav. Enligt Sillitti et al. (2005) är det en 

anledning till att det är viktigt med just tidsmål. Sillitti et al. (2005) förklarar att tidsmålen ser också till 



52 

 

att det finns tillräckligt med tid för att kunden ska kunna ha en aktiv del i projektet, och även att kunna 

arbeta iterativt med kraven. Det iterativa arbetet med kraven menar Sillitti et al. (2005) minskar risken 

för missförstånd och tvetydigheter. Både projektledaren och projektledaren/projektkoordinatorn menar 

däremot att tidsmålen inte har någon större betydelse vid påverkan av risken för missförstånd och 

tvetydigheter. Projektledaren menar att det påverkar mer vilka krav som ska ställas och prioriteringen 

av krav, men inte missförstånd eller tvetydigheter bland krav. Projektledaren/projektkoordinatorn menar 

att ett datum på när produkten ska vara färdig inte påverkar risken för missförstånd eller tvetydigheter, 

utan att missförstånd kan uppstå, eller inte uppstå, oberoende av tiden.  

 

4.2.3 Resurser 
Både systemutvecklare A och B, produktansvarig och affärskonsulten, samt projektledaren och 

projektledaren/projektkoordinatorn anser att resurser är jätteviktigt. Samtliga respondenter anser också 

att det är viktigt att nödvändiga intressenter finns tillgängliga. Hofmann och Lehner (2001) menar att 

det är viktigt att systemleverantören får träffa intressenter med god kunskap om systemet och 

affärsprocesserna, annars ökar risken för missförstånd och tvetydigheter. Enligt projektledaren är det 

viktigt att kunden har med sig rätt personer i projektet för att kunna säkerställa att kraven belyses ur alla 

olika perspektiv, vilket även produktansvarig och affärskonsulten anser. Det menar även Hofmann och 

Lehner (2001) är viktigt, och i projekt där kraven inte har samlats in från rätt personer har kraven visat 

sig vara ”orealistiska”, eftersom bilden av vilka funktioner som kunde tänkas behövas skiljde sig från 

vad den faktiska bilden menade. Produktansvarig förklarar att gällande rätt personer är 

kommunikationen och den personliga kontakten mycket viktig, vilket även projektledaren anser som 

belyser vikten av den sociala förmågan, och affärskonsulten menar att rätt personer som kan täcka in 

alla delar är viktigt, samt personerna faktiskt vill skapa förändring och inte är några bakåtsträvare. Även 

systemutvecklare A och B anser att resurser i form av rätt personer med verksamhetskunskap är av stor 

vikt. Systemutvecklare A förklarar att eftersom olika krav berör olika delar, underlättar det om personer 

som arbetar med de olika delarna finns tillgängliga för att de ska kunna svara på frågor. 

Systemutvecklare B menar att verksamhetskunskap hos primärkontakterna är viktigt, och att kunden 

också har ytterligare resurser som arbetar aktivt med de funktioner som ska utvecklas. Genom att rätt 

personer kan svara på rätt frågor blir kraven tydliga. Det hävdar även Kujala et al. (2005) som förklarar 

att det är viktigt att nödvändiga intressenter finns tillgängliga under kravinsamlingsprocessen eftersom 

det ökar förutsättningarna att nå en fullständig kravspecifikation. En viktig intressent kan vara till 

exempel slutanvändare, eftersom de kan bidra med information gällande hur processerna och 

funktionerna ser ut och används idag och kan skapa en förståelse för systemleverantören om 

underliggande behov. Samtliga respondenter anser också att intressenterna har funnits tillgängliga hos 

kunden, men både systemutvecklare A och B menar att graden av tillgänglighet har varierat men inte i 

sådan grad att det har påverkat kravinsamlingsprocessen. Projektledaren förklarar att tillgängligheten 

kan variera beroende på under vilken tidsperiod som projektet äger rum, och menar att om projektet 

skulle sträcka sig över till exempel årsskiftet kan det vara svårt att få intressenter hos finansavdelningen 

tillgängliga för projektet. 

     När det handlar om att kunna avsätta tid anser samtliga respondenter att det är en viktig faktor, samt 

att det minskar risken för missförstånd och tvetydigheter i hög grad. Systemutvecklare A menar att om 

kunden faktiskt har tid att ta reda på och svara på systemleverantörens frågor får systemleverantören en 

tydligare bild av vart de är på väg. Systemutvecklare B menar att det inte räcker med att ha goda 

intentioner att vilja göra något, utan att det också måste finnas tid för det. Enligt produktansvarig är att 

kunna avsätta tid grundläggande för att lösningen ska bli bra. Affärskonsulten menar att det är viktigt 

att kunden är medveten om att de behöver avsätta tid för kravinsamlingsprocessen, och förklarar att en 

bra kund inser väldigt snart att de också behöver fundera på om de tänkt fel någonstans gällande kraven, 

eller om något behöver ändras i kraven för att lösningen sedan ska kunna passa dem bättre. 

Affärskonsulten menar att om kunden lägger ner tid på dessa frågor löpande kommer de hitta svaren till 

dem, men om de istället inte skulle göra det förrän i slutet kommer det leda till en produkt som kanske 

behöver göras om, vilket sedan leder till att projektet inte blir klart i tid och att det går åt mer pengar till 

det. Det menar även Sillitti et al. (2005), som förklarar att kravspecifikationen bör ses som ett levande 

dokument där krav tillkommer eller förändras med tiden. Kravinsamlingsprocessen är därmed ett 

löpande arbete och då är det också viktigt att även kunden avsätter tid för att faktiskt vara en del av det 
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iterativa arbetet med kraven. Även Paavola och Hallikainen (2016) menar att kravinsamlingsprocessen 

är en iterativ inlärningsprocess, där nya krav tillkommer och krav förändras under hela projektets gång. 

Enligt projektledaren är analys- och designfasen i ett projekt avgörande och om de skulle fuska med att 

korta ner den fasen kommer de att få tillbaka för det senare i processen. Det är därför viktigt att kunna 

avsätta tid. Projektledaren/projektkoordinatorn menar att risken minskar för missförstånd och 

tvetydigheter när de avsätter tid och lägger sitt fokus på det pågående projektet.  

    Både systemutvecklare A och B menar att graden av att kunden har kunnat avsätta tid har varierat, 

men inte i en sådan grad att det har påverkat kravinsamlingsprocessen. Projektledaren anser att de avsatte 

tillräckligt med tid, men att de önskar att de hade någon form av komplettering efter den inledande 

analys- och designfasen, när utvecklarna hade kommit en bit på produkten. Produktansvarig anser att 

det inte har varit några problem för kunden att kunna avsätta tid, medan affärskonsulten menar att de 

kunde avsätta mest tid i början av kravinsamlingsprocessen, men att det sedan avtog mot mitten för att 

sedan öka igen mot slutet. 

 

4.3 Samarbete mellan kund och systemleverantör 
De framgångsfaktorer i samarbetet som minskar risken för missförstånd och tvetydigheter är enligt 

systemutvecklare A att det finns en regelbunden men också spontan kommunikation mellan båda 

parter, och att själva samarbetet är viktigt just för att frekvent kunna stämma av att de är på rätt väg. 

Avstämningar i form av både telefon- och fysiska möten är viktiga. Även systemutvecklare B anser att 

kommunikation är viktigt, i form av en ständig pågående diskussion, och även avstämningar. 

Systemutvecklare B menar också att det även är viktigt att det faktiskt finns tid för den ständigt 

pågående diskussionen och avstämningarna. Själva samarbetet är helt avgörande enligt 

systemutvecklare B för att kraven inte ska degenerera. Även om kraven inte behöver ändras ska de 

ändå förtydligas. Produktansvarig menar att de viktiga framgångsfaktorerna är att båda parter kan lära 

av varandra, och att båda parter vågar ställa ”dumma” frågor. Det ska inte finnas någon prestige och 

det är också viktigt med personkemin. Till sist är det också viktigt att det faktiskt finns tid för 

varandra, och att båda parter visar det. Enligt affärskonsulten är engagemanget en viktig 

framgångsfaktor, och förklarar att båda parter behöver vara engagerade och ha en vilja att lära sig, och 

att därmed också lyssna på och lära sig av varandra. Om det inte finns ett engagemang hos någon part 

att skapa en bra produkt, kommer det heller inte att bli bra. För projektledaren är det viktigt att det 

finns en gemensam samarbetsportal där båda parter kan dela dokument och liknande. Även 

gemensamma mallar eller underlag som förstås av båda parter är viktigt. Projektledaren menar också 

att det är viktigt med förtroende och hur väl de känner de involverade kontaktpersonerna hos 

systemleverantören. Om de har arbetat mycket med kontaktpersonerna vet kunden desto mer om hur 

de tänker och agerar, vilket bidrar till att minska risken för missförstånd och tvetydigheter. Enligt 

projektledaren/projektkoordinatorn är det två saker som är viktiga, nämligen resurser och 

kommunikation. Resurser ska finnas tillgängligt hos båda parter och det ska också vara en ständig 

kommunikation. Vi ska våga ställa frågor och bolla fram och tillbaka med olika frågetecken, vilket 

medför att det är viktigt att resurser ska finnas tillgängligt som snabbt kan svara på frågorna. 

 

4.3.1 Effektiv kommunikation  
Samtliga respondenter anser att en effektiv kommunikation är en mycket viktig framgångsfaktor. 

Systemutvecklare A menar att det minskar risken för missförstånd och tvetydigheter jättemycket, 

eftersom de måste kunna kommunicera med varandra. Systemutvecklare A menar också att det är viktigt 

att det finns möjlighet att nå kunden via telefon för att kunna stämma av, men även att det är viktigt att 

ha fysiska möten. Systemutvecklare B menar att om det råder oklarheter är effektiv kommunikation 

viktigt för att frågorna ska kunna tas upp utan några fördröjningar. Den ständigt pågående dialogen 

mellan parterna, i kombination med olika verktyg, till exempel demon, minskar risken för missförstånd 

och tvetydigheter jättemycket enligt systemutvecklare B. Produktansvarig förklarar att det är viktigt att 

kunna läsa av samt att ha en förståelse för varandra. Enligt affärskonsulten är det viktigt att ha 

Skypemöten där de kan dela skärm, snarare än enbart telefonsamtal eller mejl. De befinner sig långt från 

sin kund, vilket medför att det är svårt för fysiska möten, och menar att det i framförallt mejl är lätt att 

missförstå varandra. Direktkontakt, fysiska möten och tydlig kommunikation medför att det blir enklare 

att upptäcka missförstånd enligt affärskonsulten, eftersom vi alltid tolkar saker utifrån våra egna 
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perspektiv. Även projektledaren menar att det är svårt att vara helt tydlig i kommunikation via mejl och 

att det därmed lätt uppstår missförstånd, och menar att de hellre sätter upp ett kort avstämningsmöte för 

att reda ut frågor. Det menar även Bjarnason och Sharp (2014) när de talar om det geografiska avståndet, 

som de menar har en negativ effekt på kommunikationen. Bjarnason och Sharp (2014) menar att snabba 

frågor om krav kan skjutas fram och glömmas bort, vilket stämmer överens med vad projektledaren 

menar med att de hellre sätter upp ett kort avstämningsmöte om de märker att en fråga inte reds ut inom 

rimlig tid. En effektiv kommunikation åstadkommer dem genom löpande regelbundna avstämningar. 

Enligt projektledaren/projektkoordinatorn är en löpande, tydlig kommunikation viktigt, och att om det 

dyker upp frågor ska dessa ställas och redas ut för att undvika missförstånd. 

     Enligt systemutvecklare B har de varit bra på att förvärva och förmedla kunskaper mellan varandra, 

bortsett från ett par begreppsförvirringar. Systemutvecklare A förklarar också att de ibland kan mena 

olika saker fast de pratar om samma funktion, men utifrån olika perspektiv. Det är därmed viktigt att 

klargöra vad som menas. Systemutvecklare A förklarar också att de uppnådde användaracceptans av 

kraven och att genom det vet dem att de har samma målbild. Projektledaren anser också att de kunde 

förvärva och förmedla kunskaper men i relativt stor utsträckning. Projektledaren menar att de har olika 

fokus, och att de fokuserar på att upprätta krav på vad de vill kunna göra medan systemleverantören 

upprättar krav ur ett mer tekniskt perspektiv. De måste kunna ge systemleverantören funktionell 

förståelse, medan systemleverantören måste kunna ge oss teknisk förståelse för att uppnå bästa möjliga 

lösning. Det stämmer också överens med kommunikationsaktiviteten att förvärva kunskaper, som 

Coughlan och Macredie (2002) förklarar innebär att systemleverantören och kunden uppnår en 

gemensam syn och förståelse för produkten som ska utvecklas, genom att skapa länkar mellan respektive 

parts kunskapsområden och erfarenheter. Ibland får de även göra anpassningar på bägge sidor för att ett 

krav blir för komplext till exempel, eller om det utifrån ett tekniskt perspektiv går att lösa på ett bättre 

sätt. Enligt både produktansvarig och affärskonsulten kunde de förvärva och förmedla kunskaper i hög 

grad. Produktansvarig menar att prestigen försvinner och att båda parter vågar ställa ”dumma” frågor, 

vilket minskar risken för missförstånd och tvetydigheter. Affärskonsulten menar att risken för 

missförstånd och tvetydigheter minskar när de förstår hur kunden vill att något ska fungera, och de kan 

sedan utveckla utifrån det utan att göra tolkningar som kan leda till missförstånd. Affärskonsulten menar 

också att om de får prata med någon som inte kan leverera den information som de behöver, får de en 

uppförsbacke. Produktansvarig menar att acceptans av kraven kommer ihop med ett arbete där kunden 

är delaktig och att de förstår varandra. När båda parter accepterat kraven innebär det också att det inte 

finns missförstånd eller tvetydigheter. Affärskonsulten menar att en stor bidragande faktor till att de 

uppnådde acceptans av kraven var för att de arbetade med kraven löpande. Det menar också Coughlan 

och Macredie (2002), som förklarar att acceptansen innebär att båda parters synpunkter integreras och 

att de uppnår acceptans och gemensam förståelse. Projektledaren/projektkoordinatorn anser också att de 

kunde förvärva kunskaper i hög grad, och förklarar att kunskapsutbytet fungerade jättebra. Om de har 

mer förståelse och kunskap om arbetet är det större chans att de upptäcker missförstånd tidigt. 

Projektledaren/projektkoordinatorn menar att de måste kunna förstå hur systemleverantören tänker, och 

vice versa. Gällande att förmedla kunskaper anser projektledaren/projektkoordinatorn att de kunde göra 

det i medelhög grad, på grund av avsaknad av resurser hos systemleverantören. Det ska dock ha kommit 

igång väldigt bra senare under projektet och mot slutet. 

 

4.3.2 Kravhantering i dyaden 
När det gäller kravhantering i dyaden anser samtliga respondenter att det är en viktig framgångsfaktor 

för att minska risken för missförstånd och tvetydigheter. Enligt systemutvecklare A hade de 

kravhantering i dyaden till viss del, men att det finns delar som måste förbättras. Systemutvecklare A 

menar att det är viktigt eftersom både systemleverantören och kunden ska sikta mot samma mål, och om 

systemleverantören kan stämma av mer med kunden desto tydligare kommer målbilden att bli. Det 

menar även systemutvecklare B, som förklarar att det minskar risken för missförstånd och tvetydigheter 

när systemleverantören tillsammans med kunden kan styra mot en gemensam målbild. Systemutvecklare 

A anser också att det även efter själva kravinsamlingen är viktigt att säkerställa att båda parter är 

införstådda om vilka krav som gäller. Systemutvecklare B förklarar att kravhanteringen är viktig för att 

systemleverantören och kunden tillsammans ska kunna komma överens om detaljer, och att förändringar 

ofta inte innebär att stryka hela krav även om det kan hända, utan att förtydliga eller begränsa kraven. 

Enligt produktansvarig handlar det inte om att kunden ska få allt som denne vill ha, utan att kund och 
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systemleverantör ska bygga upp en relation och få tydlighet i det som de gör gentemot varandra, samt 

att de har, eller inte har, en gemensam förståelse. Produktansvarig menar att det bidrar till acceptansen 

och att båda parter är klara med varför något blir på ett särskilt sätt, och förklarar också att kravhantering 

är något som de har i hög grad. Det menar också Sillitti et al. (2005), som förklarar att förhållandet 

mellan kund och systemleverantör förbättras när de arbetar iterativt med kraven, eftersom kunden får 

möjlighet att komma med förslag om att ändra eller lägga till krav som bidrar till en ökad förståelse av 

kraven när de arbetas med iterativt, och kunden känner sig även sedd av systemleverantören. En frekvent 

direktkontakt hävdar också Sillitti et al. (2005) bidrar till att kunden känner sig tryggare under 

systemutvecklingsprojektet. Enligt affärskonsulten är det viktigt att bägge parter är med och omvärderar 

kraven och att bägge parter också studerar kraven för att hitta förändringar eller förbättringar som kan 

göras. Om det finns mer engagemang och folk som är med på banan när systemleverantören och kunden 

utför kravinsamlingen, minskar risken för missförstånd och tvetydigheter. Affärskonsulten menar också 

att de har en hög grad av kravhantering, där systemleverantören och kunden samlar in mycket krav i 

början och sedan har en löpande kontakt för att stämma av kraven. Projektledaren förklarar att 

kravhanteringen i dyaden är viktig därför att om kunden skulle upprätta funktionella krav och sedan 

skicka över dem till systemleverantören, som upprättar de tekniska kraven men som kunden inte skulle 

få insyn i, skulle det bli mycket svårt för kunden att verifiera om systemleverantören har förstått de 

funktionella kraven korrekt. Projektledaren/projektkoordinatorn menar precis som systemutvecklare A 

och B att kravhantering i dyaden är viktigt för att systemleverantör och kund ska arbeta mot ett 

gemensamt mål. 

     En frekvent direktkontakt som Sillitti et al. (2005) menar är viktig att upprätthålla för en tryggare 

relation mellan kund och systemleverantör, och även för att minska risken för missförstånd och 

tvetydigheter, sker genom bland annat avstämningar. Systemutvecklare A förklarar att de hade 

veckovisa avstämningar med kunden som de också kunde komplettera med frekvent kommunikation 

om frågor uppstod under veckan, och menar också att kommunikationen är A till O när det handlar om 

att minska risken för missförstånd och tvetydigheter. Systemutvecklare B förklarar att avstämningarna 

hjälper till att förtydliga kraven. Både produktansvarig och affärskonsulten anser att de har avstämningar 

med kunden i hög grad, och produktansvarig förklarar att båda parter ska vara överens om när en ny fas 

inleds och vilka delar som tas med in i nästa fas. Om det slarvas med avstämningar menar 

produktansvarig att det märks direkt genom att tydligheten minskar, och även acceptansen. 

Affärskonsulten menar att avstämningar minskar risken för missförstånd och tvetydigheter eftersom 

kund och systemleverantör inte har vetskap om allt med en gång, och om systemleverantören stänger in 

sig och sedan kommer med en leverans är det en stor risk att synen på kraven inte är detsamma som det 

var från början. Det överensstämmer med vad både Sillitti et al. (2005) och Paavola och Hallikainen 

(2016) som menar att kravinsamlingsprocessen är en inlärningsprocess där nya krav tillkommer och 

förändras under projektets gång. 

     Enligt både systemutvecklare A och B arbetade systemleverantören mycket med att validera och 

verifiera kraven med kunden. Systemutvecklare A menar att valideringen av kraven är ett kvitto på att 

kunden är införstådd över de specificerade kraven, och att det därmed minskar risken för missförstånd 

och tvetydigheter. Enligt systemutvecklare B underlättar valideringen för att fel krav inte ska 

implementeras. Det menar även Bahill och Henderson (2004), som förklarar att valideringen säkerställer 

att alla krav är bland annat korrekt och komplett, och att en realistisk lösning kan byggas och testas 

utifrån kravet för att visa att det kan tillgodoses. Verifieringen sker genom en avstämning enligt 

systemutvecklare A, och då går kunden igenom allt för att se till att de är med på banan. Produktansvarig 

menar att de validerar kraven men inte som en separat del, utan en mer informell validering. Enligt 

produktansvarig är det också en risk, om kund och systemleverantör inte har ett nära samarbete eller om 

kunden inte är engagerad. Affärskonsulten förklarar att valideringen och verifieringen sker i form av en 

lösningsbeskrivning som kunden sedan får godkänna. Godkännandet av lösningsbeskrivningen fungerar 

också som ett slags kvitto att kunden är införstådd med de krav som har specificerats, och 

affärskonsulten menar också att båda parter känner sig trygga när det finns en lösningsbeskrivning som 

ska godkännas. Produktansvarig förklarar också att validering och verifiering minskar risken för 

missförstånd och tvetydigheter i fall där systemleverantören och kunden inte riktigt har förstått allt utan 

behöver lära mer av varandra, och att det höjer kompetensen för båda parter samt att det ger ett 

helhetsgrepp. Projektledaren menar att verifiering och validering av kraven skedde i stor utsträckning, 

och att valideringen är en mjuk process där kraven belyses från olika roller. Det handlar om att 
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säkerställa att kraven täcker alla delar, och minskar risken för missförstånd och tvetydigheter genom att 

säkerställa att kraven genererar den förväntade funktionaliteten och affärsförmågan som kunden vill 

uppnå. Projektledaren/projektkoordinatorn förklarar att de hade löpande avstämningar med 

systemleverantören i form av möten, och menar att det är viktigt att avsätta resurser för avstämningar 

och att systemleverantör och kund kommunicerar. Projektledaren/projektkoordinatorn förklarar att de 

validerade och verifierade kraven internt med andra delar av organisationen för att stämma av att det 

stämde tillsammans med processerna. När kunden validerar kravet kan de kontrollera om det är något 

som inte stämmer, och sedan ändra det tillsammans med systemleverantören. Det kräver också att 

kunden har vetskap om alla processer, för att hitta sådana fel. Det menar även Maalem och Zarour 

(2016), som förklarar att validering av kraven också fungerar som ett kvitto för systemleverantören, som 

visar om de har förstått kraven korrekt av kunden.  

 

4.3.3 Samsyn i dyaden 
Samsyn är enligt alla respondenter en viktig framgångsfaktor för att minska risken för missförstånd och 

tvetydigheter. Enligt systemutvecklare A minskar samsyn i form av gemensamt språk och terminologi 

risken för missförstånd och tvetydigheter i hög grad genom att båda förstår vad som menas, och förklarar 

att det är mycket viktigt att kund och systemleverantör tolkar kraven på samma sätt. Systemutvecklare 

A menar också att de hade ett gemensamt språk och terminologi med kunden, och att de har mer 

teknikspecifika delar i kraven men att de ändå försöker uttrycka det på ett sätt som kunden förstår. Enligt 

systemutvecklare B är det viktigt att systemleverantör och kund talar om samma saker, och att samsyn 

minskar risken för missförstånd och tvetydigheter genom kund och systemleverantör tillsammans kan 

granska kravspecifikationen för att säkerställa att alla krav är nödvändiga och att båda parter är 

införstådda med dem. Systemutvecklare B menar att de, tillsammans med kunden, har ett gemensamt 

språk men med viss variation. Systemleverantören besitter med teknisk kompetens medan kunden 

besitter mer verksamhetskompetens, Om kunden pratar om något som systemleverantören tror att 

kunden menar, är de noga med att verifiera vad kunden menar. Det menar även Al-Rawas och 

Easterbrook (1996), som förklarar att systemleverantören tenderar att använda tekniska termer medan 

kunden använder termer som är relaterade till verksamheten och dess affärsprocesser. Systemutvecklare 

B menar att det är viktigt att fråga när det råder tvetydigheter eller oklarheter, om vad som egentligen 

menas. Enligt systemutvecklare B har de inte någon formell gemensam terminologi, utan menar att de 

flesta termer har båda parter god kunskap om. Om kunden använder ett begrepp som systemleverantören 

är medveten om att det kan betyda olika saker, är de noga med att fråga kunden vilket av dem som 

menas. Enligt systemutvecklare B är det även viktigt med användar- och systemdokumentation, 

eftersom dokumentationen utgör en indirekt begreppslista eftersom olika begrepp finns förklarade där. 

Projektledaren förklarar att ett gemensamt språk är helt avgörande. Om kund och systemleverantör inte 

använder samma begrepp eller definitioner kan de tro att de är överens, fast de egentligen inte är det. 

Enligt projektledaren hade de inte ett tillräckligt gemensamt språk i det senaste projektet, utan det fanns 

ett antal begrepp som kunden trodde att de hade samsyn i och sedan visade det sig att kund och 

systemleverantör menade olika saker. Det uppmärksammades vid acceptanstesterna där det förväntade 

utfallet inte blev som det var tänkt. 

     Produktansvarig menar att en samsyn om att systemleverantör och kund inte är överens också är en 

samsyn, och att det är viktigt att kunna komma fram till det för att sedan utifrån det ta ett beslut och hitta 

kompromisser. Det leder till bästa möjliga kvalité och acceptans utifrån projektets förutsättningar. 

Affärskonsulten menar att om båda parter ser samarbetet på samma sätt kommer systemleverantören att 

kunna skapa en mycket bättre produkt. Enligt affärskonsulten hade de en hög grad av gemensamt språk 

och terminologi. Affärskonsulten menar att ett gemensamt språk minskar risken för missförstånd och 

tvetydigheter i hög grad, och menar att om systemleverantören inte förstår något eller tror att en innebörd 

är något än vad det egentligen är, kommer projektmedlemmar att tappa engagemanget. Om kund och 

systemleverantör förstår varandra är det enklare att reagera därefter. Affärskonsulten förklarar att de 

brukar gå igenom den terminologi som de använder med kunden, och försöker även att förstå kundens 

terminologi, vilket minskar risken för missförstånd och tvetydigheter. Det överensstämmer med vad 

Kamsties och Paech (2000) menar med att fastställa en gemensam terminologi. Kamsties och Paech 

(2000) förklarar att det är viktigt att använda termer som båda parter förstår innebörden av, för att minska 

risken för missförstånd och tvetydigheter. Enligt projektledaren/projektkoordinatorn kan samsyn i form 

av gemensamt språk och terminologi minska risken för missförstånd och tvetydigheter, och menar att 
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det handlar om kommunikationen. Projektledaren/projektkoordinatorn menar att om kunden säger en 

sak, ska den ha samma innebörd för kunden som för systemleverantören. Enligt 

projektledaren/projektkoordinatorn hade kunden ett gemensamt språk med systemleverantören i hög 

grad, och det var något tillfälle som det uppstod missförstånd men det kunde snabbt redas ut. Kunden 

hade till viss del gemensam terminologi med systemleverantören. Enligt 

projektledaren/projektkoordinatorn besitter systemleverantören en högre teknisk kompetens och 

använder tekniska termer och förkortningar som kunden inte hade koll på, vilket ökade risken för 

missförstånd och tvetydigheter. Det förklarar även Al-Rawas och Easterbrook (1996), som hävdar att 

systemleverantören som besitter mer teknisk kompetens gärna talar om systemet med termer i form av 

IT-procedurer och datastrukturer, medan kunden använder termer relaterade till affärsprocesserna. Det 

har däremot inte uppstått några missförstånd eller tvetydigheter, eftersom kunden och 

systemleverantören har kommunicerat när det är någon term som kunden inte har förstått. 

 

4.4 Systemleverantör 
Framgångsfaktorer hos systemleverantören som påverkar samarbetet mellan kund och systemleverantör 

är enligt systemutvecklare A att systemleverantören har en projektledare som är kontaktytan utåt. Det 

är även viktigt att utvecklarna besitter kvalitetstänk och god kunskap om vad det är som ska göras, och 

är måna om att kunden vill ha en bra leverans. Systemutvecklare B menar att det även är viktigt att 

systemleverantören har tid, och tillräckligt med resurser. Produktansvarig är av uppfattningen att det är 

viktigt att tilldela rätt personer rätt roller, och att systemleverantören har en grundkompetens i vad 

kunden arbetar med. Affärskonsulten menar att det är viktigt att systemleverantören förstår vad kunden 

menar, och att de båda talar samma språk. Det är även viktigt enligt affärskonsulten att 

systemleverantören visar att engagemang och avsätter tid internt, samt fokuserar på projektet. Enligt 

projektledaren är det viktigt att systemleverantören levererar en ”mock-up” eller något konkret där 

systemleverantören måste rita upp och visa att de verkligen förstått de krav som kunden skickat in. Det 

säkerställer för kunden om systemleverantören har förstått kraven. Projektledaren menar att många av 

de personer i kundföretaget som ska godkänna kravspecifikationen är inte utbildade inom IT i den grad 

att de ska kunna förstå och läsa tekniska specifikationer och krav. Det är därmed viktigt för förståelsen 

att systemleverantören tillhandahåller något som kan ge kunden en bild av den tänkta lösningen. Enligt 

projektledaren behöver också systemleverantören besitta en god kompetens och förmåga att återkoppla 

till kunden med specifikationer, dokumentation, och ”mock-ups”, på ett sätt som medför att kunden 

känner sig trygg med att systemleverantören förstått dess krav. På ett konceptuellt sätt behöver 

systemleverantören kunna säkerställa att det finns en samsyn på det som ska levereras. 

Projektledaren/projektkoordinatorn menar att det är viktigt att systemleverantören avsätter en 

projektgrupp. Det medför att kunden vet vem eller vilka de ska vända sig till. 

Projektledaren/projektkoordinatorn förklarar att i det senaste projektet slutade några personer hos 

systemleverantören som var involverade i kravinsamlingen, och nya personer tillsattes. 

Kravinsamlingsdokumentet hade några brister, vilket kunden hade hoppats på att systemleverantören 

hade åtgärdat efter ett par möten, men det visade sig att det inte hade blivit kommunicerat helt och hållet 

till systemleverantören. Det orsakade oklarheten när produkten skulle börja utvecklas. 

 

4.4.1 Kravhantering 
Kravhantering anser samtliga respondenter är en viktig framgångsfaktor. Enligt systemutvecklare A är 

kravhanteringen grunden för allt inom projektet, och bidrar till att systemleverantören kan utveckla 

effektivt. Systemutvecklare A menar också att kravhanteringen är bland det viktigaste för att minska 

risken för missförstånd och tvetydigheter, eftersom det ligger till grunden för kravspecifikationen som 

systemleverantören sedan utvecklar efter. Det menar även systemutvecklare B, som menar att det är 

viktigt att kraven är noggrant dokumenterade eftersom de sedan ligger till grunden för andra uppgifter i 

projektet. Systemutvecklare B är av uppfattningen att kravhantering hjälper till att minska risken för 

missförstånd och tvetydigheter genom att kraven följs upp och ser till att det blir bra krav. 

Produktansvarig menar att systemleverantören framför allt ser kravhanteringen som en process, och inte 

är rädda för att gå tillbaka till någon del där det saknas något eller om det ändras under projektets gång. 

Med det menar produktansvarig att det skapar ett klimat där systemleverantören är motiverad till att 

åstadkomma något bra. Det menar även produktansvarig, som anser att den viktigaste delen i 
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kravhantering, för att minska risken för missförstånd och tvetydigheter, är att systemleverantören har en 

pågående process av analys av de krav som har samlats in, och inte låser fast kraven i en 

lösningsbeskrivning. Det överensstämmer med vad Sillitti et al. (2005) hävdar med att 

kravspecifikationen ska ses som ett levande dokument där krav förändras eller tillkommer. Om kraven 

är låsta i en lösningsbeskrivning blir det svårare att upptäcka missförstånd eller tvetydigheter bland 

kraven. Sillitti et al. (2005) menar också att när kraven förändras ses det som en möjlighet att också 

förbättra den produkt som utvecklas. Produktansvarig, precis som systemutvecklare A och B, anser att 

kravhanteringen är grunden och definierar vad systemleverantören ska göra och möjliggör också att 

bryta ner arbetet i mindre delar och ta en del i taget. Det möjliggör också för systemleverantören att 

kritiskt bedöma och se vad som är den bästa vägen till den bästa lösningen. Även affärskonsulten 

beskriver kravhanteringen som viktig, därför att det är utifrån det som systemleverantören ska kunna 

utveckla lösningen. Även projektledaren/projektkoordinatorn menar att det är viktigt att 

systemleverantören förstår de krav som har samlats in, eftersom kravspecifikationen utgör grunden för 

den produkt som ska utvecklas. Det är viktigt för kunden att förstå att systemleverantören har förstått 

innebörden och att alla är på samma nivå när det gäller förståelsen för de processer som ska in i ett 

system. Projektledaren menar att om systemleverantören har förståelse för kundens verksamhet, 

förutsättningar, och affärer, kan de hjälpa kunden i kravställningen och även meddela kunden när något 

inte fungerar. Projektledaren/projektkoordinatorn menar att det är viktigt att systemleverantören har 

förståelse för de krav som har samlats in. 

     Eftersom Sillitti et al. (2005) menar att kravspecifikationen är ett levande dokument och 

kravinsamlingsprocessen är ett iterativt arbete, kräver det också att kraven arbetas med iterativt. 

Systemutvecklare A menar att det varierar om de arbetar iterativt med kraven, och förklarar att i många 

fall vill kunden arbeta mer iterativt under hela projektet, men samtidigt vill ha en fullständig kravlista 

från början. Systemleverantören jobbar gärna iterativt, men att direkt ha en fullständig kravlista är en 

säkerhet för kunden enligt systemutvecklare A. Systemutvecklare B är av uppfattningen att 

systemleverantören arbetar iterativt med kraven, och menar att det är viktigt att göra det eftersom alla 

delar inte alltid är självklara direkt. Det menar även projektledaren som är av uppfattningen att i projekt 

där en helt ny applikation ska utvecklas, är det nästintill omöjligt att kravställa allt vid ett och samma 

tillfälle. Projektledaren menar att de skapar en grundläggande kravspecifikation tillsammans med 

systemleverantören som sedan utökas när förståelsen och kunskapen för den produkt som ska utvecklas 

ökar. Det menar även projektledaren/projektkoordinatorn som är av uppfattningen att när krav samlas 

in och målbilden är klar, ökar också förståelsen för det som ska utvecklas. När förståelsen ökar, minskar 

också risken för missförstånd och tvetydigheter. Det överensstämmer med vad både Sillitti et al. (2005) 

och Paavola och Hallikainen (2016) menar med att kravinsamlingsprocessen också är en 

inlärningsprocess. Paavola och Hallikainen (2016) hävdar att kravinsamlingsprocessen inte är en enkel 

process, eftersom kraven hela tiden förändras, och nya krav tillkommer.  

     Enligt systemutvecklare B kan ett iterativt arbete minska risken för missförstånd och tvetydigheter 

genom att systemleverantören kontinuerligt stämmer av kraven med kunden. Eftersom kravbilden 

förändras är det viktigt att båda parter är införstådda och accepterar det. Systemutvecklare A menar att 

systemleverantören gärna beskriver kraven på ett relativt tekniskt sätt, och att det kan vara svårt för 

kunden att överföra kraven till slutprodukten som de sedan ska använda. I det senaste projektet är 

systemutvecklare A av uppfattningen att det var mycket begreppsförvirringar eftersom 

systemleverantören använde sig av mer tekniska termer, till skillnad från kunden. Begreppen baseras på 

olika grunder. Det menar även Al-Rawas och Easterbrook (1996), som förklarar att systemleverantören 

tenderar att använda tekniska termer under kravinsamlingsprocessen. Genom att systemleverantören går 

igenom kraven med kunden del för del underlättar det förståelsen för kunden över hur produkten 

kommer att se ut och fungera. Missförstånd och tvetydigheter kan därmed upptäckas och redas ut. Både 

systemutvecklare A och B menar att kunden är delaktig i det iterativa arbetet med kraven. 

Systemutvecklare A menar att det minskar risken för missförstånd och tvetydigheter genom att 

systemleverantören och kunden tillsammans hjälps åt att arbeta mot samma målbild. Enligt 

systemutvecklare B minskas risken genom att kravbilden förändras och kunden kan därmed vara med 

och anpassa kraven efter kravbilden. Systemutvecklare B menar också att kraven ibland måste 

förhandlas, när en funktion måste bete sig på ett särskilt sätt eller om systemleverantören säger att det 

inte går att göra på ett särskilt sätt, men för kunden är det inte kompromissbart. Produktansvarig menar 

att ett iterativt arbete med kraven minskar risken för missförstånd och tvetydigheter genom att kraven 
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tas upp i ett nytt ljus hela tiden. När systemleverantören inte arbetar iterativt med kraven kommer 

lösningen till slut att inte vara det som kunden förväntar sig, vilket påverkar relationen med kunden 

eftersom förtroendet försvinner. Det menar även Sillitti et al. (2005), som förklarar att ett iterativt arbete 

med kraven också förbättrar relationen mellan kund och systemleverantör. När kunden får vara en del 

av det iterativa arbetet skapar det en trygghet enligt Sillitti et al. (2005). Affärskonsulten menar att de 

arbetar iterativt med kraven, och eftersom förutsättningar ändras är det också bra att kunna ändra kraven. 

Ändringar går dock inte att göra i hur stor utsträckning som helst, utan projektplan och budget måste 

revideras när det sker ändringar. Affärskonsulten menar också att det är viktigt att kunden är delaktig i 

det iterativa arbetet med kraven, eftersom systemleverantören har god branschkunskap men långt ifrån 

lika god som kunden, och det blir svårt för systemleverantören att gissa sig till svar på olika frågor. 

Projektledaren/projektkoordinatorn menar att de var delaktiga i det iterativa arbetet med kraven, och att 

det minskar risken för missförstånd och tvetydigheter. När kunden är med i arbetet kan kunden tidigt 

förstå eller inse om systemleverantören inte hänger med eller missförstått, och kunden kan direkt ta 

diskussionen och förklara vad de egentligen är ute efter. 

     Systemutvecklare A menar att systemleverantören dokumenterade kraven tydligt, och att det hjälper 

till viss del att minska risken för missförstånd och tvetydigheter. Enligt systemutvecklare A är det viktigt 

att dokumentera när det sker missförstånd och tvetydigheter. När kraven är dokumenterade och 

systemleverantören sedan kan leverera kraven till kunden som får godkänna specifikationen hjälper det 

till att minska risken för missförstånd och tvetydigheter. Enligt systemutvecklare B dokumenterade 

systemleverantören kraven i hög grad och att det minskar risken för missförstånd och tvetydigheter 

eftersom kravbilden ändras hela tiden. Risken finns annars för att det avstånd som Bjarnason och Sharp 

(2014) benämner som bestämmelseavstånd uppstår. Med det menar Bjarnason och Sharp (2014) att det 

finns olikheter i det utvecklade systemet och de dokumenterade kraven. Om avståndet är stort kan det 

indikera på en obalans som orsakats av till exempel en icke uppdaterad kravspecifikation. Projektledaren 

menar att det är viktigt att systemleverantören kan dokumentera kraven, och hur kraven dokumenteras 

är jätteviktigt. De funktionella kraven ska helst åskådliggöras på ett sätt som medför att de blir levande 

och inte bara enkel text. Systemutvecklare B är av uppfattningen att kunden uppfattade 

kravspecifikationen som förståelig. Enligt systemutvecklare A kan kunden uppfatta kravspecifikationen 

som förståelig, men att det finns många fallgropar. Även om kraven står i klartext är det lätt hänt att 

missförstå. Enligt projektledaren var systemleverantörens kravspecifikation förståelig. Projektledaren 

menar dock att i det senaste projektet dokumenterade båda parter kraven i olika verktyg, vilket gjorde 

att kunden fick koppla ihop de två kravsamlingarna. Enligt projektledaren behöver kraven hanteras i ett 

och samma verktyg som båda parter kan komma åt. Systemutvecklare B menar att det är viktigt att båda 

parter frågar om det är något begrepp som är otydligt, och är av uppfattningen att terminologin inte var 

ett större problem för varken systemleverantören eller kunden. Enligt produktansvarig dokumenterade 

de kraven i hög grad, och kraven finns alltid dokumenterade i någon form. Produktansvarig menar dock 

att de saknar verktyg för att kunna arbeta med kraven i en levande lista, vilket försvårar möjligheten att 

följa upp kraven. När kraven dokumenteras får båda parter också en spårbarhet i kraven. Carver och 

Walia (2009) förklarar att det är viktigt med krav som är noggrant och detaljerat dokumenterade. Om 

kraven inte har dokumenterats på ett bra sätt är det annars stor risk att kravspecifikationen i sig orsakar 

missförstånd enligt Carver och Walia (2009). Enligt projektledaren/projektkoordinatorn är det viktigt 

att ha tydlig och rätt dokumentation när kund och systemleverantör tittar tillbaka på vad de har pratat 

om. Precis som systemutvecklare A menar projektledaren/projektkoordinatorn att det är viktigt att 

dokumentera även saker som är otydliga. 

     Enligt produktansvarig uppfattar kunden ofta kravspecifikationen som förståelig, men ibland går 

kunden inte in på djupet i kravspecifikationen. Affärskonsulten menar att de dokumenterar kraven 

noggrant i en lösningsbeskrivning som sedan ska godkännas av kunden, och är av uppfattningen att 

lösningsbeskrivningen är skriven på den nivån för att kunden ska kunna förstå den. Affärskonsulten 

menar också att dokumentera kraven är grundläggande för att minska risken för missförstånd och 

tvetydigheter, eftersom det är viktigt att kunna gå tillbaka för att se vad kund och systemleverantör 

faktiskt kom fram till. Enligt affärskonsulten försöker de anpassa terminologin efter kunden, för att kund 

och systemleverantör ska tala samma språk. Enligt affärskonsulten är hänsyn till terminologin viktig, 

eftersom om kunden inte förstår terminologin är kunden inte lika engagerad när kravspecifikationen ska 

läsas igenom, vilket ökar risken för missförstånd och tvetydigheter. Projektledaren/projektkoordinatorn 

menar att kravspecifikationen var förståelig till en viss mån. Systemleverantören hade använt sig av 
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tekniska specifikationer i processerna, vilket gjorde kravspecifikationen svår att tolka samt svårt att 

förstå om processerna var rätt eller fel. Även det överensstämmer med vad Al-Rawas och Easterbrook 

(1996) hävdar gällande att systemleverantören tenderar att använda sig av tekniska termer. 

Projektledaren/projektkoordinatorn menar att det är viktigt att ta hänsyn till terminologin, annars är 

risken stor att det kan leda till missförstånd, vilket kunden även har upplevt. Både kund och 

systemleverantör behöver vara på samma nivå i form av förståelse för vissa termer, annars sker det lätt 

missförstånd. Produktansvarig menar också att hänsyn till terminologin kan minska risken för 

missförstånd och tvetydigheter, och att det är systemleverantörens ansvar att ta reda på om kunden 

använder en särskild terminologi. Det är viktigt att förstå vad kunden menar, för att inte riskera att 

utveckla något som systemleverantören tror att kunden vill ha men att kunden egentligen menade något 

annat. Enligt projektledaren är det helt avgörande att systemleverantören tar hänsyn till terminologin. 

Projektledaren menar att det finns en del fackuttryck och dessa termer och begrepp har en stor påverkan 

på hur kunden tolkar dem och vad kunden menar. Används dem på ett felaktigt sätt blir det missförstånd. 

Enligt projektledaren försöker kunden tidigt i projektet att ta fram en begreppssamling på de begrepp 

som används, och definierar dem för att kund och systemleverantör ska ha en samsyn på vad som sägs. 

Kamsties och Paech (2000) förklarar att kunden ibland kan vara omedveten om att ett krav som de har 

kommunicerat till systemleverantören är tvetydigt, vilket kan orsakas av till exempel som projektledaren 

förklarar fackuttryck som används på ett felaktigt sätt. Kamsties och Paech (2000) menar att läsaren kan 

uppfatta kravet på ett sätt som skiljer sig från vad författaren menade, och därför är det viktigt att ha en 

begreppssamling om det finns sådana uttryck, för att undvika att missförstånd eller tvetydigheter sker 

på det sättet. Projektledaren/projektkoordinatorn menar att systemleverantören dokumenterade kraven i 

mycket hög grad, och att dokumentera kraven minskar risken för missförstånd och tvetydigheter mycket. 

 

4.4.2 Kravinsamlingsmetoder 
Enligt systemutvecklare A är det viktigt med val av kravinsamlingsmetod, men att själva kundkontakten 

är viktigare. Val av kravinsamlingsmetod menar systemutvecklare A är inte något som 

systemleverantören tänker på, eftersom de har ett eget arbetssätt och en fast metod. Valet av 

kravinsamlingsmetod kan påverka risken för missförstånd och tvetydigheter enligt systemutvecklare A, 

eftersom det är viktigt att välja en metod som passar både kund och systemleverantör. Det menar även 

systemutvecklare B, som är av uppfattningen att val av kravinsamlingsmetod viktigt, eftersom det är 

viktigt att båda parter accepterar metoden. Systemutvecklare B menar också att risken för missförstånd 

och tvetydigheter kan minska om systemleverantören väljer en metod som innebär kontinuerlig 

kommunikation. Även affärskonsulten menar att det är viktigt att ha en metod som passar både 

systemleverantören och kunden. Affärskonsulten menar också att risken för missförstånd och 

tvetydigheter kan minska, genom att välja en metod som passar båda parter. Produktansvarig menar att 

systemleverantören inte har flera olika metoder när de samlar in krav, utan brukar ofta göra det på samma 

sätt. Enligt produktansvarig är den viktigaste metoden för att minska risken för missförstånd och 

tvetydigheter en fysisk workshop, där kund och systemleverantör ramar in problematiken och den 

lösning som de vill komma fram till. Produktansvarig är av uppfattningen att det är mer kraftfullt att 

vara visuell.  Enligt projektledaren minskar risken för missförstånd om systemleverantören använder sig 

av ”user stories” och liknande, där kunden även får vara delaktig. Det menar även Zhang (2007), som 

hävdar att syntetiska metoder som till exempel scenarios och passiva bildmanus som kan jämföras med 

”user stories”, underlättar för att uppnå en gemensam förståelse för kraven. Projektledaren menar att de 

metoder som varit bäst för att minska risken för missförstånd och tvetydigheter är när kund och 

systemleverantör har processbeskrivningar och jobbar med ”user stories”. Enligt 

projektledaren/projektkoordinatorn är val av kravinsamlingsmetod delvis viktigt och kan minska risken 

för missförstånd och tvetydigheter i hög grad. 

      Gällande verksamhetsanalyser menar systemutvecklare A att det är projektgruppen hos kunden som 

utför analyser av hur kunden arbetar, och förmedlar det sedan till systemleverantören. Enligt 

systemutvecklare A hade systemleverantören fått en bättre inblick i hur kunden arbetar om de själva 

utförde analysen. Holmgren och Nyqvist (2011a) förklarar att det är viktigt med verksamhetsanalyser. 

Samtidigt menar systemutvecklare A att projektgruppen fungerar som ett slags filter eftersom det finns 

definierade arbetssätt men samtidigt egna inarbetade arbetssätt. Om systemleverantören skulle utföra 

verksamhetsanalysen blir det svårt att veta, vilket arbetssätt som ska användas i den nya modulen som 

ska utvecklas. Det finns därmed en risk att systemleverantören bygger in invanda beteenden som inte 
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hör till det definierade arbetssättet. Genom att få med rätt arbetssätt menar systemutvecklare A att 

verksamhetsanalyser kan minska risken för missförstånd och tvetydigheter. Systemutvecklare B är 

också av uppfattningen att det mest är kunden som utför verksamhetsanalyser. Systemutvecklare B 

menar dock att systemleverantören är mycket måna om att gå igenom de arbetssteg som kunden kommer 

att utföra i den applikation som systemleverantören utvecklar. Enligt produktansvarig utför de inte 

verksamhetsanalyser om det inte är en ny kund, och då kartlägger systemleverantören hur kunden på 

bästa sätt kan använda produkten. Det skiljer sig från den typ av verksamhetsanalys som Holmgren och 

Nyqvist (2011a) tar upp, där systemleverantören tillsammans med kunden studerar kundens verksamhet 

i sin helhet för att identifiera kundens behov som sedan resulterar i en kravspecifikation.  

Produktansvarig menar att verksamhetsanalyser minskar risken för missförstånd och tvetydigheter i hög 

grad, och att om verksamhetsanalyser inte utförs riskerar systemleverantören att utveckla något som 

kunden egentligen inte behövde utan som redan fanns där. Affärskonsulten är av uppfattningen att de 

genomför verksamhetsanalyser i den form att systemleverantören brukar gå igenom hur det har fungerat 

innan med tidigare system eller arbetssätt, och vilka olika delar som systemleverantören behöver ta 

hänsyn till. Enligt affärskonsulten är det viktigt för att systemleverantören ska kunna se vilka utmaningar 

och behov som finns, för att de ska kunna hjälpa kunden. Om systemleverantören inte får någon kunskap 

om kundens verkliga behov blir produkten en skrivbordsprodukt, och genom att utföra 

verksamhetsanalyser kan det minska risken för missförstånd och tvetydigheter. Det menar även 

Holmqvist och Nyqvist (2011a), som förklarar att verksamhetsanalyser hjälper systemleverantören att 

identifiera kundens verkliga behov. Projektledaren menar att om systemleverantören inte har någon 

relation med kunden sedan tidigare, är det viktigt att de avsätter tid och utför en verksamhetsanalys av 

kundens verksamhet. Eftersom kunden i det här fallet har en lång relation sedan innan med Stamford är 

verksamhetsanalyser inte aktuella, men om kunden skulle ta in en helt ny systemleverantör är det viktigt 

att de sätter sig in i verksamheten. Projektledaren/projektkoordinator är av uppfattningen att om 

systemleverantören samlar information på plats och analyserar hur kundens verksamhet fungerar rent 

fysiskt, är det mycket bättre än att systemleverantören sätter sig ner och börjar studera processer och 

processkartor. De får istället en verklig bild av verksamheten och kan sedan koppla det till 

processkartorna på ett helt annat sätt. Det praktiska är mycket viktigt för att kunna koppla det till det 

teoretiska menar projektledaren/projektkoordinatorn. De får en mycket bättre förståelse och därmed 

minskar även risken för missförstånd. 

     Systemutvecklare A menar att systemleverantören till viss del använde sig av intervjuer. En fördel 

med intervjuer enligt systemutvecklare A är att systemleverantören lär sig mer genom dem. De ger även 

systemleverantören en bättre förståelse över hur kunden tänker och arbetar, vilket minskar risken för 

missförstånd och tvetydigheter. Systemutvecklare B är av uppfattningen att systemleverantören inte 

använder sig av regelrätta intervjuer, utan mer en dialog eller ett samtal mellan systemleverantör och 

kund, med kravspecifikationen som grund. En fördel med samtalen är att systemleverantören kan 

stämma av att kraven är korrekta, och att systemleverantör och kund är överens om kravbilden eftersom 

den är föränderlig. Det minskar även risken för missförstånd och tvetydigheter enligt systemutvecklare 

B. Även Zhang (2007) menar att verbala metoder som bland annat intervjuer är effektivt för att 

synliggöra problem och att samla in generiska krav.  En nackdel med samtalen är enligt 

systemutvecklare B att det är lätt att glömma bort att notera vad som sägs, och risken ökar att 

systemleverantören antar något som inte stämmer. Det är därmed viktigt att föra protokoll. Även 

produktansvarig menar att systemleverantören utför informella intervjuer i form av samtal där de följer 

upp kraven. Nackdelen med samtalen enligt produktansvarig är att om kund och systemleverantör inte 

har skapat en grund för kraven måste båda parterna synkronisera för att befinna sig på samma plan och 

förstå varandras utmaningar. Produktansvarig menar att samtalen minskar risken för missförstånd och 

tvetydigheter genom att kund och systemleverantör får en förståelse för varandra och tar även bort 

tolkningar av kraven. Båda parter förstår omfattningen och vikten av varje krav. Enligt projektledaren 

använder sig systemleverantören av intervjuer när de behöver detaljera kraven ytterligare, och om det 

finns oklarheter. Projektledaren menar också att om intervjuerna görs på Skype eller över telefon, istället 

för en fysisk träff, finns det risk för missförstånd. Det överensstämmer med följderna av det geografiska 

avståndet som Bjarnason och Sharp (2014) hävdar. Ett längre avstånd mellan parterna under en intervju 

påverkar kommunikationen effektivt enligt Bjarnason och Sharp (2014). Det är också viktigt att 

dokumentera det som kund och systemleverantör kom fram till och att kunden får verifiera att 

systemleverantören uppfattade dem korrekt. Projektledaren menar att det är viktigt med återkoppling på 
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hur ena parten uppfattade vad som kund och systemleverantör kom fram till är viktigt. Enligt 

projektledaren/projektkoordinatorn använde sig systemleverantören mycket av intervjuer. Det gäller 

också att träffa rätt människa på rätt plats. Om kunden får prata med en människa som kanske inte är på 

rätt plats finns det risk att få information som kanske inte stämmer helt. 

Projektledaren/projektkoordinatorn menar att det finns åsikter i varje verksamhet gällande hur en 

verksamhet borde bedrivas och alla har också olika kompetenser. Det är viktigt att intervjua rätt 

människa, och risken för missförstånd och tvetydigheter är därmed beroende av att rätt människa blir 

intervjuad. Projektledaren/projektkoordinatorn är av uppfattningen att om systemleverantören inte får 

de rätta svaren som kan leda till något konkret, kan det skapa missförstånd. 

Projektledaren/projektkoordinatorn menar också att om det är en personlig intervju kan intervjuaren 

ställa följdfrågor om respondenten inte gav ett bra svar, medan om intervjun sker genom skrift är det 

helt upp till mottagaren att tolka frågan, vilket ökar risken för missförstånd och tvetydigheter. Det är 

även viktigt enligt projektledaren/projektkoordinatorn hur intervjuaren formulerar frågorna. 

     Systemutvecklare A menar att det är mycket vanligare att systemleverantören använder sig av 

workshops, där de tillsammans med kunden specificerar krav. Systemutvecklare B menar att de även 

utför workshops och demos, och att kombinera samtalen med workshops och demos minskar risken för 

missförstånd och tvetydigheter. Kunden upptäcker nämligen ofta saker som har missats eller 

missförståtts, när de får se en bild av systemet genom demos. Gällande workshops menar 

produktansvarig att workshops hjälper till med att hitta rätt intressenter. Produktansvarig är av 

uppfattningen att en grupp formeras under workshopen, och det syns direkt om folk är på rätt plats eller 

inte, och om det finns ett engagemang. Enligt produktansvarig hjälper workshops till med att engagera. 

En kombination av workshops och intervjuer kan enligt produktansvarig minska risken för missförstånd 

och tvetydigheter. Det ena utesluter inte det andra, och att kombinera de två olika metoderna skapar 

grunden för att leverera något bra. Det menar även Zhang (2007), som menar att kombinera olika 

metoder också innebär att kombinera olika kommunikationskanaler, vilket möjliggör en effektiv 

kommunikation. Affärskonsulten menar att systemleverantören inte använder sig av rena intervjuer, utan 

mer öppna workshops där deltagarna får komma till tals. Enligt affärskonsulten minskar workshops 

risken för missförstånd och tvetydigheter eftersom systemleverantören får åsikter från alla parter där 

alla kan vara med och diskutera, istället för att systemleverantören ska behöva sitta och jämföra två olika 

saker. Coughlan och Macredie (2002) förklarar också att när kund och systemleverantör får 

kommunicera ansikte mot ansikte med varandra berikar det kommunikationen. Workshopens deltagare 

kompletterar ofta varandra mycket bra, och systemleverantören tillsammans med deltagarna kommer 

fram till en lösning istället för att systemleverantören ska matcha två olika lösningar. Affärskonsulten 

tror att intervjuer kan vara ett bra komplement om det finns deltagare i workshopen som har större 

”makt” än andra. Det kan till exempel finnas deltagare som kanske inte vågar uttrycka sin åsikt, med 

rädsla för vad chefen ska tycka. Projektledaren är av uppfattningen att systemleverantören sällan 

använder sig av intervjuer, utan menar att det är vanligare med workshops där kunden beskriver sitt 

behov och sedan skissar kund och systemleverantör på hur det kan lösas. Systemleverantören tar sedan 

fram ett mer detaljerat lösningsförslag. Med en kombination av traditionella metoder och gruppmetoder 

är projektledaren av uppfattningen att det kan minska risken för missförstånd och tvetydigheter i hög 

grad. Intervjuer är bra för att detaljera vissa enskilda områden, medan workshops ökar förutsättningarna 

för att få höra åsikter från flera olika personer och att belysa frågorna på helt andra sätt. Det förklarar 

även Coughlan och Macredie (2002), som menar att det möjliggör för deltagarna kan få stöd av varandra 

vid utbyte av idéer och krav, samt uppmuntra varandra till en aktiv diskussion. I intervjuer är det bara 

person mot person. I det senaste projektet menar projektledaren/projektkoordinatorn att 

systemleverantören har använt sig till viss del av workshops. Enligt projektledaren/projektkoordinatorn 

kan en kombination av intervjuer och workshops minska risken för missförstånd och tvetydigheter, 

genom att metoderna kompletterar varandra. 

 

4.4.3 Upptäcka och motarbeta motstånd 
Enligt systemutvecklare A och B är de olika typer av motstånden något som systemleverantören inte har 

upplevt med kunden under kravinsamlingsprocessen. Systemutvecklare A är av uppfattningen att 

kunden är lika måna som systemleverantören om att det blir ett bra resultat. Enligt systemutvecklare B 

kan projekt ibland läggas på is, men det beror inte på motstånden utan handlar mer om att kunden 

plötsligt är osäker på om de ska ha produkten. Affärskonsulten menar att motståndet är inget som 
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systemleverantören har upplevt med kunden. Enligt projektledaren har kunden haft tidsmässiga 

motstånd, men i form av krav från styrgruppen eller ledningen på att lösningen snabbt ska vara på plats. 

Det får konsekvenser i form av att kund och systemleverantör måste korta ner analys- och designfasen. 

Projektledaren/projektkoordinatorn är av uppfattningen att kunden inte har haft några motstånd. När 

kunden lägger en beställning vill denne att produkten ska komma i produktion snarast möjligt, annars 

anser projektledaren/projektkoordinatorn att det är onödigt från kundens sida och att kunden slösar på 

resurser. Enligt projektledaren/projektkoordinatorn uppstår samtyckesmotståndet när kunden inte har 

koll på dess egna processer. Även systemutvecklare A är av uppfattningen att samtyckesmotståndet 

beror på brist på kunskap, och menar att det kan motverkas genom att systemleverantören ger tydliga 

förklaringar. Saiedian och Dale (1999) menar att samtyckesmotståndet innebär att kunden alltid håller 

med systemleverantören och uttrycker aldrig egna åsikter. Vad systemleverantören än väljer att göra 

uppfattar kunden det som bra. Det kan mycket väl bero på brist på kunskap hos kunden, om kunden 

väljer att alltid lita på att systemleverantörens val är det bästa och själv inte har någon vetskap om vilken 

som är den bästa vägen att gå. 

     Systemutvecklare A är av uppfattningen att det är viktigt att systemleverantören kan upptäcka och 

motarbeta motstånd om de skulle uppstå. Det minskar risken för missförstånd och tvetydigheter enligt 

systemutvecklare A, eftersom motstånden påverkar kommunikationen negativt. Systemutvecklare B 

anser också att det är viktigt att systemleverantören kan upptäcka och motarbeta motstånden, för att 

minska risken för missförstånd och tvetydigheter. Det finns annars en risk för att kund och 

systemleverantör inte arbetar mot samma målbild. Även produktansvarig och affärskonsulten anser att 

det är viktigt att systemleverantören kan upptäcka och motarbeta motstånd. Produktansvarig menar att 

det är viktigt för att systemleverantören ska kunna samarbeta med kunden. Om kunden bara ser 

systemleverantören som en part som enbart ska leverera anser produktansvarig att det blir svårt att 

samarbeta mot kunden och att arbeta mot en och samma målbild. Enligt affärskonsulten måste 

systemleverantören välja att leverera det befintliga eller att skapa bästa möjliga produkt. Om 

systemleverantören har mycket att göra är det svårt att arbeta lika aktivt med att leverera bästa möjliga 

produkt, men för att skapa en bra produkt måste systemleverantören vara tuff mot kunden om motstånd 

uppstår. Enligt affärskonsulten ökar motstånden risken för missförstånd och tvetydigheter, eftersom 

engagemanget minskar hos systemleverantören om kunden inte är aktivt deltagande i projektet. Det kan 

sluta med antaganden från systemleverantörens sida och denne levererar en produkt som kanske inte 

passar kunden helt. Om tystnadsmotstånd uppstår som Saiedian och Dale (1999) menar innebär att 

kunden inte svarar eller reagerar på något som systemleverantören säger påverkar det kommunikationen 

mycket negativt och det försvårar också för systemleverantören att utveckla en produkt som faktiskt 

passar kundens behov. För att motarbeta motstånden menar affärskonsulten att det är viktigt att vara tuff 

mot kunden och förklara de fördelar som finns om kunden är engagerad, och nackdelar med att inte vara 

engagerad. Det som fungerar bäst enligt produktansvarig för att motarbeta motstånd är workshops där 

systemleverantören kan försöka engagera kunden. Projektledaren är också av uppfattningen att det är 

viktigt att systemleverantören kan upptäcka och motarbeta motstånden. Projektledaren menar att 

systemleverantören flaggar upp motstånden och utför en korrekt riskanalys. I vissa fall har kund och 

systemleverantör inte många val, utan på grund av till exempel lagkrav eller andra anledningar måste 

arbetet gå snabbt fram. I sådana fall måste det vara tydligt att det är förknippat med stora risker. Enligt 

projektledaren/projektkoordinatorn är det positivt om systemleverantören besitter kunskapen att 

upptäcka och motarbeta motstånd, om de skulle uppstå. Det minskar risken för missförstånd och 

tvetydigheter genom tydlighet och kommunikation. Systemleverantören måste vara tydlig mot kunden 

och säga till om systemleverantören inte upplever att kunden är engagerad, eller till exempel inte svarar 

på mejl. 

 

4.4.4 IT-systemets egenskaper 
Systemutvecklare A menar att i det här fallet är systemet helt byggt åt kunden, men även om systemet 

är byggt utifrån kundens krav finns det andra ramar som måste tas hänsyn till. Det kan bli relativt 

komplext gällande integrationen och hur det kopplas till andra system i kundens verksamhet. 

Systemutvecklare B är av uppfattningen att egenskaperna kan påverka kunden på det sätt att om kunden 

tidigare har använt ett mycket gammalt system har kunden ofta utformat ett eget arbetssätt när 

funktionerna i systemet inte räcker till. När kunden har arbetat på det sättet en längre tid blir det svårt 

att se hur en ny lösning kan optimeras. Kunden blir ”blind” av att göra samma arbete hela tiden och 
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slutar reflektera över hur det egentligen borde göras. Enligt produktansvarig påverkar IT-systemets 

egenskaper samarbetet genom att systemleverantören vill att kunden ska känna att systemet passar 

perfekt, och att kunden får alla funktioner som behövs för att täcka in verksamheten. Affärskonsulten är 

också av uppfattningen att IT-systemets egenskaper kan påverka samarbetet. Det är viktigt med ett 

system som användarna förstår. Projektledaren menar att även om systemleverantören har en helt färdig 

produkt har kunden ett antal policys och riktlinjer som måste appliceras, för att se om programmet kan 

leva upp till dem. Projektledaren menar också att IT-systemets egenskaper kan minska risken för 

missförstånd och tvetydigheter, men det beror på hur systemdokumentationen för den färdiga lösningen 

ser ut. Projektledaren menar att det underlättar om produkten är väldokumenterad. Även 

produktansvarig menar att bristande dokumentation av vad systemleverantörens produkter klarar av kan 

påverka kunden. Systemleverantören blir beroende av att kunna visa det för kunden istället. 

Produktansvarig menar att det underlättar kravinsamlingen när kunden själv kan se hur systemet passar 

eller inte passar in, och även förstå det. Enligt projektledaren/projektkoordinatorn är det jätteviktigt hur 

systemet fungerar. I det senaste projektet är det kunden som har gjort en beställning och uttryckt vilka 

behov som finns, vilket medför att det är av stor betydelse att systemet har en bra funktionalitet. 

     Enligt systemutvecklare A består projektgruppen hos kunden av de som redan kan systemet. 

Egenskapen att systemet är lätt att förstå och lära sig påverkar inte särskilt mycket. Produktansvarig är 

av uppfattningen att egenskapen att systemet är lätt att förstå och lära sig minskar risken för missförstånd 

och tvetydigheter. Kunden kan redan från början vara helt med på vad som gäller när kunden också 

förstår hur saker och ting hänger ihop i systemleverantörens produkt. Det finns annars enligt 

produktansvarig en risk för att kunden kommer med krav som systemleverantören missförstår och sedan 

levererar något som kunden redan har. När systemet är lätt att förstå och lära sig underlättar det för 

kommunikationsaktiviteter som att förvärva kunskaper som Coughlan och Macredie (2002) hävdar på, 

genom att kund och systemleverantör enklare kan bilda en grundlig förståelse för varandras perspektiv. 

Kunden kan enklare och tydligare uttrycka vad som krävs av systemet, vilket medför att 

systemleverantören enklare kan förstå vilka anpassningar som behöver göras. Enligt affärskonsulten kan 

egenskapen att systemet är lätt att förstå och lära sig minska risken för missförstånd och tvetydigheter. 

Det medför att det blir enklare att se vilka krav som finns och om det behövs göras några anpassningar 

efter kundens verksamhet. Om kunden inte riktigt förstår hur systemet fungerar är det svårt att säga vad 

som passar eller inte passar. Även projektledaren anser att egenskapen att systemet är lätt att förstå och 

lära sig kan minska risken för missförstånd. Det blir enklare för kunden att utvärdera vad det är som 

kunden införskaffar och om det är en färdig produkt går det också att ha en demo och pilot på ett helt 

annat sätt än med en programvara som kund och systemleverantör tillsammans utvecklar och tar fram. 

     När det kommer till grafisk modelleringskapacitet menar systemutvecklare A att det är viktigt, och 

att kunna skapa, och faktiskt skapa, prototyper minskar risken för missförstånd och tvetydigheter i hög 

grad. Det blir mycket lättare för kunden att ta till sig kraven i form av en bild av systemet, mer än att 

bara läsa kraven i text. Enligt systemutvecklare B är grafisk modelleringskapacitet mycket bra och 

viktigt för att kunna minska risken för missförstånd och tvetydigheter. Kravbilden förändras och när 

kunden får se en prototyp kan de se andra möjligheter eller svårigheter som de inte tänkt på innan. 

Produktansvarig menar att prototyper kan hjälpa kunden att förstå hur den tänkta processen eller flödet 

faktiskt kommer att upplevas med både ”look and feel” och känslan av att göra saker i rätt ordning. 

Produktansvarig är också av uppfattningen att kunden kan slappna av genom att få se en prototyp och 

acceptansen stiger. Det menar även Millham och Rantapuska (2010) som förklarar att prototyper har 

visat sig vara användbara för att få kundens acceptans av det system som utvecklas, och att kunden kan 

genom att studera prototypen se om det är något krav som saknas. Grafisk modelleringskapacitet 

minskar också risken för missförstånd och tvetydigheter. När kunden har fått känna på systemet är det 

svårt för kunden att sedan komma i efterhand och säga att det inte var det här som kunden menade. 

Affärskonsulten menar att grafisk modelleringskapacitet är jättebra för att kunna bestämma någonting 

gemensamt. Det överensstämmer med vad Zhang (2007) menar med att bland annat prototyper hjälper 

till att förbättra kommunikationen mellan kund och systemleverantör. Det minskar också risken för 

missförstånd och tvetydigheter eftersom kunden får en större bild av hur det faktiskt kommer att se ut 

när systemleverantören är färdig. Kunden kan även mycket tidigt fatta beslut om det är något som 

kunden vill ha, eller om kunden vill ha det på något annat sätt. Projektledaren är av uppfattningen att 

grafisk modelleringskapacitet minskar risken för missförstånd och tvetydigheter. Det är enligt 

projektledaren mycket svårare att i tekniska och funktionella specifikationer ta till sig hur något 
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fungerar, jämfört med en prototyp och att faktiskt se produkten och kanske till och med testa den. Även 

det bestämmelseavstånd som Bjarnason och Sharp (2014) förklarar, kan minska genom prototyper. När 

kunden får se en bild av systemet och dess funktioner minskar risken att det kommer finnas olikheter i 

slutprodukten och de dokumenterade kraven. I det senaste projektet med systemleverantören menar 

projektledaren att de har haft prototyper till viss del, i form av ”mock-ups”. Systemleverantören kunde 

även visa en demo av viss kritisk funktionalitet. Enligt projektledaren/projektkoordinatorn kan grafisk 

modelleringskapacitet minska risken för missförstånd. Kunden har en bild i huvudet och har inte gjort 

några skisser på exakt hur produkten ska se ut. När systemleverantören sedan visar en bild kan kunden 

se om det är på samma sätt som kunden tänkt, eller om till exempel någon knapp ska placeras om. 

Projektledaren/projektkoordinatorn menar dock att det bara är smådetaljer, och att funktionaliteten är 

viktigare.  

 

4.5 Minskad risk för missförstånd och tvetydigheter 
Enligt systemutvecklare A är en viktig indikator på att risken för missförstånd och tvetydigheter har 

minskat att det inte uppstår några problem längre fram. Systemutvecklare B är av uppfattningen att 

viktiga indikatorer är att det efter driftsättning inte blir några diskussioner gällande funktionerna och att 

något saknas. En indikator på en minskad risk för missförstånd och tvetydigheter är enligt 

produktansvarig när kunden tar initiativ till diskussion, och när kunden inte bara frågar hur det går utan 

att kunden även kommer med egna tankar och idéer. Det visar även att det inte finns något tystnads- 

eller samtyckesmotstånd som Saiedian och Dale (1999) tar upp. Produktansvarig menar att när det finns 

ett engagemang går projektet fram i rätt riktning. Enligt affärskonsulten är en indikator på minskad risk 

för missförstånd och tvetydigheter när systemleverantören levererar en lösningsbeskrivning som kunden 

inte har särskilt många frågor på. Dessa frågor vill systemleverantören hellre uppstår under själva 

kravinsamlingen och att kund och systemleverantör även där beslutar om terminologin. Projektledaren 

är av uppfattningen att om kraven finns skriftligt dokumenterade, kraven är kopplade till testfall för att 

kunden ska få en bild av hur kraven ska testas och vad de ska generera, och att kund och 

systemleverantör har en gemensam terminologi kan de känna sig säkra på att risken för missförstånd 

och tvetydigheter har minskat. 

     En minskad risk för missförstånd och tvetydigheter kan enligt produktansvarig leda till en effektivare 

systemutvecklingsprocess, genom att inte starta upp saker som systemleverantören inte vet hur de ska 

avsluta. Affärskonsulten är av uppfattningen att systemleverantören inte har särskilt många projekt med 

kunden där det är mycket missförstånd och tvetydigheter. I de projekten med en minskad risk för 

missförstånd och tvetydigheter anser affärskonsulten att systemleverantören fick en effektivare 

systemutvecklingsprocess. Om det finns missförstånd måste korrigeringar göras under projektets gång, 

vilket medför att systemleverantören förlorar tid för att de inte förstått vad kunden vill ha, eller om 

kunden inte har förstått vad de vill ha. Det menar även Ferrari (2016) som förklarar att tvetydigheter i 

kommunikationen leder till ett stort hinder i kunskapsöverföringen, vilket medför att det blir svårare för 

båda parter att uttrycka sig och förstå vad som efterfrågas. Systemutvecklare A menar att i projekt där 

det inte fanns lika många missförstånd och tvetydigheter anser systemutvecklare A att 

systemleverantören absolut fick en effektivare systemutvecklingsprocess genom att det blir en rak väg 

framåt. Även systemutvecklare B anser att projekt med en minskad risk för missförstånd och 

tvetydigheter kan leda till en effektivare systemutvecklingsprocess. En fullständig och korrekt 

kravspecifikation, även om vissa tvetydigheter ibland kan falla igenom, bidrar till effektiviteten. 

Projektledaren anser att om kund och systemleverantör har samsyn i begreppen blir det en effektivare 

process och mindre fel. Projektledaren/projektkoordinatorn är av uppfattningen att det är svårt att svara 

på huruvida systemleverantören fick en effektivare systemutvecklingsprocess som en följd av minskad 

risk för missförstånd och tvetydigheter. Projektledaren/projektkoordinatorn menar att 

systemleverantören har andra produkter och kunder som de arbetar med under projektets gång, vilket 

medför att det blir svårt att få en uppfattning över om utvecklingsprocessen var effektivare än under ett 

annat projekt. Systemleverantören har varit tydliga med att meddela när de ligger efter i projektplanen. 

     Systemutvecklare A menar att i ett projekt med färre missförstånd och tvetydigheter matchade 

slutprodukten kundens behov utan omarbetningar. Systemleverantören märker att kunden kan arbeta i 

systemet och ursprungslösningen var det som systemleverantören arbetade efter. Systemutvecklare A 

menar att det inte kommer några fallgropar som medför att systemleverantören måste anpassa den 
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ursprungliga lösningen. Även systemutvecklare B anser att slutprodukten matchade kundens behov, och 

om det dyker upp något i efterhand är det oftast något utanför kravbilden. När kunden får tillgång till 

det kompletta systemet är det lättare att upptäcka fler saker som önskas kunna göra i det. Enligt 

projektledaren kan ett projekt med minskad risk för missförstånd och tvetydigheter leda till att 

slutprodukten matchar kundens behov. Det gäller att inte jämka med regler och processer, och att inte 

ha bråttom och göra antaganden. Affärskonsulten menar att i det pågående projektet har 

systemleverantören inte levererat slutprodukten än, men tror att slutprodukten kommer att matcha 

kundens behov utan efterarbete eftersom systemleverantören har tagit hand om de förändrade kraven 

löpande. I tidigare projekt anser affärskonsulten att slutprodukten har matchat kundens behov mycket 

bra, men det dyker alltid upp saker i efterhand som inte har tänkts på tidigare. Projektledaren menar att 

om kund och systemleverantör inte har en gemensam begreppsterminologi leder det till felaktigheter i 

leveransen. Enligt projektledaren är det en avgörande fråga att säkerställa att kund och systemleverantör 

har samsyn gällande termer. Effekten av minskad risk för missförstånd och tvetydigheter innebär därmed 

att slutprodukten kan matcha kundens behov utan korrigeringar i efterhand, menar projektledaren. 

Eftersom projektet mellan kundföretag B och inPort är pågående kan 

projektledaren/projektkoordinatorn inte svara för det nuvarande projektet, men menar att rent 

hypotetiskt kan slutprodukten matcha kundens behov om risken för missförstånd och tvetydigheter har 

minskat. Systemleverantören har därmed kunnat uppfylla kundens krav helt, och det ska därmed inte 

behövas göra några efterjusteringar. 

     Enligt produktansvarig kan det också leda till ett bättre förhållande mellan kund och 

systemleverantör, genom att kunden inte känner sig lurad utan får det som beställts. Kunden kan även 

få mer än vad som frågats efter, om kunden har en föreställning eller förhoppning som 

systemleverantören sedan konkretiserar från kraven men att det inte riktigt blir som det var tänkt. 

Produktansvarig menar att det istället finns en förståelse att systemleverantören kan göra om det till 

något som kanske är bättre än vad de hade förväntat sig från början, eller vad kund och systemleverantör 

kommit överens om. Affärskonsulten är av uppfattningen att i de projekt med minskad risk för 

missförstånd och tvetydigheter fick systemleverantören ett bättre förhållande till kunden. När 

systemleverantören levererar ett projekt som kunden ör nöjd med, där kraven är uppfyllda och kunden 

inte har några frågor får systemleverantören en positiv kund. Enligt systemutvecklare A har 

systemleverantören redan ett bra förhållande till kunden, men systemutvecklare A kan föreställa sig att 

om systemleverantören bara har projekt med massa missförstånd där saker aldrig stämmer skulle det 

påverka relationen. Om det är otydligt från båda parter påverkar inte det relationen i någon högre grad. 

Även systemutvecklare B är av uppfattningen att i projekt där risk för missförstånd och tvetydigheter är 

minskad kan det leda till ett bättre förhållande mellan systemleverantör och kund. Kunden blir nöjd som 

får det som har beställts, och i bästa fall lite mer än det, eftersom det ger tid för systemleverantören att 

utveckla ytterligare. Även projektledaren och projektledaren/projektkoordinatorn anser att projekt med 

minskad risk för missförstånd och tvetydigheter kan leda till ett bättre förhållande mellan kund och 

systemleverantör. Projektledaren är av uppfattningen att det skapar både en ökad trygghet och mindre 

friktion om kund och systemleverantör har samsyn i vad som ska åstadkommas och vad de talar om. Det 

överensstämmer även med vad Sillitti et al. (2005) menar med att ett iterativt arbete med kraven där 

kunden är delaktig leder till en ökad trygghet hos kunden. Projektledaren menar att mycket av tiden 

annars går åt till att reda ut missförstånd och tvetydigheter. Det behöver enligt projektledaren inte 

innebära att det blir fel, men att om kund och systemleverantör inte definierar saker kan det gå åt en halv 

workshopdag till att bara säkerställa att båda parter har en samsyn och att de menar samma sak. Det 

måste vändas och vridas på utifrån flera aspekter. Projektledaren/projektkoordinatorn är av 

uppfattningen att även om det sker missförstånd och tvetydigheter, men att båda parter ändå kan 

kommunicera på ett bra sätt, kan de fortfarande ha en bra relation trots missförstånd. 
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5. Slutsatser 
Syftet med denna kandidatuppsats i informatik är att identifiera och beskriva framgångsfaktorer för att 

minska risken för missförstånd och tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen för 

systemutvecklingsprojekt, ur ett kund–systemleverantörsperspektiv. 

 

5.1 Kommunikation är A och O 
Den empiriska studien visar att samtliga respondenter uttrycker att kommunikationen är viktig, och 

avgörande, för att kunna minska risken för missförstånd och tvetydigheter. Kommunikationen är 

egentligen grundläggande för hela projektet, och utan kommunikation överhuvudtaget skulle projektet 

fallera direkt. Det är viktigt att det finns en regelbunden men också spontan kommunikation mellan båda 

parter för att de ska fortsätta ha samma målbild. Även om det finns en kommunikation som fungerar bra 

mellan båda parter är det också viktigt med hur kommunikationen går till. Den empiriska studien visar 

att avstämningar är mycket viktigt när det kommer till att minska risken för missförstånd och 

tvetydigheter. Genom avstämningar kan kund och systemleverantör säkerställa att de är på rätt väg, och 

även kontrollera att kraven är uppdaterade eftersom de, som systemutvecklare B menar, är föränderliga. 

     I det senaste projektet mellan Stamford och kundföretag A anser både systemutvecklare A och B att 

de hade en effektiv kommunikation med kunden. De hade i hög grad både kunnat förvärva och förmedla 

kunskaper mellan varandra, vilket också hjälpte till att minska risken för missförstånd och tvetydigheter. 

Kommunikationen ansågs som effektiv även från kundföretagets perspektiv. Den empiriska studien 

visar även att fysiska möten är det absolut bästa sättet att kommunicera på, och om det inte är möjligt är 

Skypemöten där det är möjligt att dela skärm, eller telefonsamtal, att föredra. Om kommunikationen 

sker genom skrift, till exempel genom mejl, ökar risken för att missförstånd och tvetydigheter uppstår 

anser både projektledaren och affärskonsulten. När kommunikationen sker skriftligt är det upp till 

mottagaren att tolka vad sändaren menar, vilket lämnar mycket utrymme åt missförstånd. Om sändaren 

även använder sig mycket av tvetydiga begrepp bidrar även det till den ökade risken för att det uppstår 

missförstånd och tvetydigheter bland kraven. 

     Även produktansvarig och affärskonsulten på inPort, och projektledaren/projektkoordinatorn på 

kundföretag B anser att de i det senaste projektet hade en effektiv kommunikation med varandra. När 

kommunikationen sker på ett sätt som fungerar bra för båda parter, i kombination med att rätt personer 

med rätt kompetens deltar i kommunikationen, underlättar det att förvärva och förmedla kunskaper och 

därmed också att minska risken för missförstånd och tvetydigheter. Den empiriska studien visar också 

att när båda parter har mer kunskap och förståelse för det arbete som utförs, är det större chans att 

missförstånd upptäcks tidigt. Om det är något begrepp eller liknande som är otydligt är det viktigt att 

våga fråga vad det innebär, och produktansvarig menar också att det är viktigt att ställa frågor även om 

de kanske verkar ”dumma”. 

 

5.2 Samsyn i språk och begrepp 
Förutom att ha en bra kommunikation mellan båda parter är det också viktigt att klargöra och fastställa 

vilka begrepp som används när kommunikationen sker, och i dokumentering av kraven. Den empiriska 

studien visar att samtliga respondenter anser att det är viktigt att ha en samsyn i språk och begrepp, för 

att kunna minska risken för missförstånd och tvetydigheter. Det underlättar för att båda parter ska vara 

införstådda med kraven, och är även viktigt för acceptansen av kraven. Kunden måste vara medveten 

om att när de godkänner kraven har kraven samma innebörd för kunden som för systemleverantören. 

Samsynen medför att kund och systemleverantör tolkar kraven på samma sätt. 

     Stamford och kundföretag A har i det senaste projektet, och överlag, ett gemensamt språk och 

terminologi. De har dock en lång relation och har därmed under en längre tid kunnat utveckla förståelsen 

för varandra och de begrepp som båda parter använder sig av. Eftersom systemleverantören besitter med 

teknisk kompetens blir det mer naturligt att de använder sig av mer tekniska termer, medan kunden som 

har mer verksamhetskompetens använder sig av verksamhetsmässiga begrepp. Den empiriska studien 

visar också att om det råder minsta osäkerhet för något begrepp, är det viktigt att fråga vad det innebär. 

Om en part använder ett begrepp som den andra parten vet kan innebära flera olika saker, är det också 

viktigt att verifiera exakt vilken innebörd som används i sammanhanget. Projektledaren på kundföretag 

A anser dock att de inte hade ett tillräckligt gemensamt språk i det senaste projektet. Det berodde på att 
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det fanns begrepp som Stamford och kundföretag A trodde att de hade samsyn i, men som det sedan 

visade sig att de menade olika saker. Trots en lång relation kan det alltså ändå uppstå missförstånd bland 

begreppen. Det visar också att det är viktigt att, som systemutvecklare B menar, verifiera begrepp som 

kan betyda mer än en sak, för att inte riskera att det finns tvetydigheter bland kraven.  

     Den empiriska studien visar också att i det senaste projektet mellan inPort och kundföretag B anser 

affärskonsulten att de hade ett gemensamt språk och terminologi. Affärskonsulten menar också att de 

går igenom terminologin som de använder med kundföretag B, samt för att förstå kundens terminologi. 

Trots att de går igenom terminologin menar projektledaren/projektkoordinatorn att de i det senaste 

projektet hade en gemensam terminologi till viss del. Eftersom systemleverantören besitter en högre 

teknisk kompetens använder de mer tekniska termer och förkortningar som kunden inte alls har koll på. 

Det ökade risken för missförstånd, men tack vare att kunden har kommunicerat med systemleverantören 

när det har dykt upp termer som kunden inte har förstått, upplever projektledaren/projektkoordinatorn 

att det inte uppstod några missförstånd eller tvetydigheter. De hade också ett gemensamt språk enligt 

projektledaren/projektkoordinatorn, men det fanns tillfällen där det uppstod missförstånd. Dessa 

missförstånd kunde dock snabbt redas ut, och eftersom kundföretag B verkar inom en relativt 

standardiserad bransch menar också projektledaren/projektkoordinatorn att det är svårt att missförstå 

varandra. 

 

5.3 Viktigt med kompetensbredd och tillgång till rätt kompetens 
Den empiriska studien visar även att det är av stor betydelse att de personer som är involverade i 

projektet besitter rätt kompetens, eller att båda parter i projektet har tillgång till personer med rätt 

kompetens. Eftersom ett system oftast påverkar hela verksamheten är det viktigt att få med alla i kedjan, 

för att kunna belysa kraven ur alla möjliga perspektiv. När rätt personer deltar i projektet och får chansen 

att påverka kraven, minskar risken för missförstånd och tvetydigheter. Även om de involverade i 

projektet har arbetat med de olika processerna tidigare kan arbetsprocesserna ha ändrats. Genom att 

involvera användarna minskar risken för missförstånd hur arbetsprocesserna egentligen går till. Det är 

dock viktigt, som systemutvecklare A menar, att vara noga med att urskilja det definierade arbetssättet 

mot inarbetade arbetssätt, för att inte riskera att bygga in de inarbetade arbetssätten i systemet. Den 

empiriska studien visar också att det är viktigt att det finns kompetensbredd, både hos kunden och 

systemleverantören. Eftersom kundföretag A är en relativt outsourcad verksamhet har de inte mycket 

kompetens inom precis alla områden, vilket medför att det är viktigt att systemleverantören kan 

tillhandahålla de resurser som kunden saknar. Det är också viktigt att båda parter besitter kompetens 

inom båda delarna. Förutom att det är viktigt att kunden har god verksamhetsmässig kompetens är det 

också viktigt att de har en viss teknisk kompetens. Det underlättar för att kund och systemleverantör ska 

kunna ha en samsyn i språket. Enligt systemutvecklare A finns det annars en risk att de talar olika språk, 

om kunden inte har med sig systemtänket och den tekniska biten. Även om en viss teknisk kompetens 

är viktigt är ändå den affärsmässiga kompetensen det absolut viktigaste att kunden besitter, för att kunna 

minska risken för missförstånd och tvetydigheter. Eftersom systemleverantören inte besitter den 

kompetensen i samma grad som kunden, utan har mer teknisk kompetens, innebär det att de kan 

komplettera varandra. Kompetens innefattar inte bara teknisk och verksamhetsmässig kompetens. 

Projektledaren/projektkoordinatorn menar också att kompetens i att kunna kommunicera också är viktigt 

att besitta.  

     I det senaste projektet mellan Stamford och kundföretag A visar den empiriska studien att 

systemleverantören hade tillgång till rätt intressenter, och när de fanns tillgängliga för att kunna svara 

på rätt frågor minskade det risken för missförstånd och tvetydigheter. Graden av tillgängligheten 

varierade, men det var inget som påverkade kravinsamlingsprocessen. Även kunden är mån om att de 

har rätt intressenter tillgängliga som kan svara på systemleverantörens frågor, för att kunna få kraven 

belysta ur alla perspektiv. Projektledaren menar att i en stor koncern i vilka olika affärsområden kan 

påverka varandra, är det särskilt viktigt att kraven belyses ur alla perspektiv. Den empiriska studien visar 

också att domänexpertisen, den affärsmässiga kompetensen, var hög hos kunden i det senaste projektet. 

     Den empiriska studien visar att i det senaste projektet mellan inPort och kundföretag B hade kunden 

hög domänexpertis och om det var något som de inte visste såg de till att ta reda på den informationen. 

Även projektledaren/projektkoordinatorn anser att kompetensen var hög i kundens projektgrupp. 
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Kompetensbredden har också varierat beroende på vilka människor som deltar i projektet, och personer 

har fallit bort ur projektgruppen på grund av just kompetensbrist. 

 

5.4 Avsätta tid 
En viktig slutsats som går att dra från uppsatsstudien är att det är viktigt att kunna avsätta tid, och är 

grundläggande för att kunna skapa en bra lösning. Enligt projektledaren är analys- och designfasen 

avgörande och det är därför viktigt att kunna avsätta tillräckligt med tid till den. Om den kortas ner 

kommer kund och systemleverantör att få tillbaka för det senare i processen. Den empiriska studien visar 

att det inte bara är viktigt att avsätta tid i början av projektet, utan att det finns möjlighet till det under 

hela projektets gång. Eftersom kraven är föränderliga är det alltid aktuellt att med jämna mellanrum ha 

en avstämning för att uppdatera kravspecifikationen. Det kan även tillkomma krav under projektets 

gång, eller falla bort krav, vilket också medför att det är viktigt att båda parter har möjlighet till att 

avsätta tid för att gå igenom de aktuella kraven. 

     Den empiriska studien visar att tillräckligt med tid avsattes för den grundläggande designen i det 

senaste projektet mellan Stamford och kundföretag A. Det anser även Stamford, som menar att det 

berodde på att de framställde en gemensam tidsplan och såg till att vara tillgängliga under den tiden. 

Systemutvecklare B menar att när kunden är tillgänglig för att kunna ta reda på och svara på 

systemleverantörens frågor, får de en tydligare bild av vart de är på väg. 

     I det senaste projektet mellan inPort och kundföretag B har det inte varit några problem med att kunna 

avsätta tid. Kunden har varit mycket engagerad. Affärskonsulten menar dock att kunden kunde avsätta 

mycket tid i början av projektet, och att det sedan avtog mot mitten för att sedan öka igen mot slutet. 

Det påverkade risken för missförstånd och tvetydigheter eftersom kravinsamlingen är en process som 

pågår mer eller mindre under hela projektets gång. Eftersom kraven är föränderliga behöver de också 

arbetas med löpande, och det kräver också att båda parter avsätter tid för att arbeta med dem. Ena parten 

kan inte arbeta med kraven utan den andra. För att hela tiden kunna styra utvecklingen åt rätt håll, och 

för att missförstånd inte ska uppstå under utvecklingstiden, är det viktigt att kunden avsätter tid för att 

kunna utföra ett löpande arbete med kraven. Risken är annars att systemleverantören utvecklar en 

produkt som de sedan behöver ändra i, om kunden inser i slutet av projektet att vissa krav ska ändras, 

läggas till, eller tas bort. 

 

5.5 Modifiering av analysmodellen 

Figur 2: Föreslagen modifierad 

analysmodell över framgångsfaktorer 

som bidrar till att minska risken för 

missförstånd och tvetydigheter i 

kravinsamlingsprocessen. 

Källa:   Författaren 
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Ytterligare två indikatorer har identifierats utifrån den empiriska studien, nämligen delvis teknisk 

kompetens inom kompetensbredd i aktören kund, och variabeln kompetensbredd samt dess tillhörande 

indikator delvis kompetens inom kundens verksamhet. En delvis teknisk kompetens hos kunden, 

tillsammans med en delvis kompetens inom kundens verksamhet hos systemleverantören, underlättar 

för att de ska tala samma språk. När systemleverantören besitter delvis kompetens inom kundens 

verksamhet minskar det också risken för missförstånd och tvetydigheter, eftersom de enklare kan förstå 

kunden och dess verksamhet och hur de arbetar. Den tekniska kompetensen hos kunden underlättar 

också när kunden ska beskriva arbetsprocesserna för systemleverantören, och kan därmed blanda in 

vissa tekniska termer, vilket ökar systemleverantörens förståelse. 

 

5.6 Fortsatta studier 
En fortsatt intressant studie skulle vara att studera flera olika projekt och jämföra dem, och helst välja 

ut projekt i vilka det har varit många respektive få missförstånd och tvetydigheter, för att få en tydligare 

bild av vad som skiljer dem åt. En annan fortsatt studie skulle kunna vara att studera ett annat företag 

som sysslar med systemutveckling samt kundföretag, och jämföra de olika företagen. Det skulle också 

vara intressant att få intervjua en användare av den produkt som utvecklats, för att kunna studera hur väl 

produkten är anpassad efter arbetsprocesserna utifrån kravspecifikationen. Ett annat perspektiv som 

skulle vara intressant att studera är att intervjua en användare som också är delaktig i 

kravinsamlingsprocessen, för att se hur användarens involvering kan påverka missförstånd och 

tvetydigheter bland kraven.  
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Bilagor 
 

Bilaga 1 ï Intervjuguide kund  
 

Helhetsfråga 

0. Vilka anser du är viktiga framgångsfaktorer i en kund- och systemleverantörsrelation för att minska 

risken för att det uppstår missförstånd och tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

Kund 

1.  Vilka anser du är viktiga framgångsfaktorer hos kunden som påverkar samarbetet mellan kund och 

systemleverantör i kravinsamlingsprocessen? 

 

Kompetensbredd 

     1.1 Anser du att kompetensbredd (inom projektgruppen) är en viktig framgångsfaktor hos kunden 

som påverkar samarbetet mellan kund och systemleverantör i kravinsamlingsprocessen? 

          1.1.1 Om ja, på vilka sätt är det viktigt? 

          1.1.2 Om nej, på vilka sätt är det inte viktigt? 

          1.1.3 I vilken grad anser du att kompetensbredd minskade risken för missförstånd och 

tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

          1.1.4 Vilka former av kompetensbredd anser du vara viktigast för att minska risken för 

missförstånd och tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

 

     1.2 I vilken grad anser du att ni hade domänexpertis i projektgruppen vid kravinsamlingsprocessen? 

           1.2.1 I vilken grad anser du att domänexpertis minskade risken för missförstånd och 

tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

           1.2.2 Om det inte fanns någon domänexpertis, alternativt om den var låg: hur påverkade det 

risken för missförstånd och tvetydigheter? 

           1.2.3 Varierade graden av domänexpertis under kravinsamlingsprocessen? 

           1.2.3.1 Om ja: När var domänexpertisen högre? 

           1.2.3.2 När var domänexpertisen lägre? 

 

     1.3 I vilken grad anser du att ni hade engagerade intressenter i projektgruppen vid 

kravinsamlingsprocessen? 

          1.3.1 I vilken grad anser du att engagerade intressenter minskade risken för missförstånd och 

tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

          1.3.2 Om det inte fanns engagerade intressenter: hur påverkade det risken för missförstånd och 

tvetydigheter? 

          1.3.3 Varierade graden av intressenternas engagemang under kravinsamlingsprocessen? 

               1.3.3.1 Om ja: När var engagemanget högre? 

               1.3.3.2 När var engagemanget lägre? 

               1.3.3.3 Hur påverkade det risken för missförstånd och tvetydigheter? 

 

     1.4 I vilken grad anser du att ni hade en vilja att samarbeta med systemleverantören vid 

kravinsamlingsprocessen? 

          1.4.1 I vilken grad anser du att viljan att samarbeta minskade risken för missförstånd och 

tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

          1.4.2 Om det inte fanns en vilja att samarbeta alternativt om den var låg: hur påverkade det 

risken för missförstånd och tvetydigheter? 
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          1.4.3 Varierade graden av viljan att samarbeta under kravinsamlingsprocessen? 

               1.4.3.1 Om ja: När var viljan att samarbeta högre? 

               1.4.3.2 När var viljan att samarbeta lägre? 

               1.4.3.3 Hur påverkade det risken för missförstånd och tvetydigheter? 

      

Tydliga mål 

     1.5 Anser du att tydliga mål är en viktig framgångsfaktor hos kunden som påverkar samarbetet 

mellan kund och systemleverantör i kravinsamlingsprocessen? 

          1.5.1 Om ja, på vilka sätt är det viktigt? 

          1.5.2 Om nej, på vilka sätt är det inte viktigt? 

          1.5.3 I vilken grad anser du att tydliga mål minskade risken för missförstånd och tvetydigheter i 

kravinsamlingsprocessen? 

          1.5.4 Vilka former av tydliga mål anser du vara viktigast för att minska risken för missförstånd 

och tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

 

     1.6 I vilken grad anser du att ni hade tydliga mål i form av vetskap om orsaken till systembyte vid 

kravinsamlingsprocessen?? 

          1.6.1 I vilken grad anser du att tydliga mål i form av vetskap om orsaken till systembyte 

minskade risken för missförstånd och tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

          1.6.2 Om det inte fanns vetskap om orsaken till systembyte, alternativt om den var låg: hur 

påverkade det risken för missförstånd och tvetydigheter? 

 

     1.7 I vilken grad anser du att ni hade tydliga mål i form av tid vid kravinsamlingsprocessen? 

          1.7.1 I vilken grad anser du att tydliga mål i form av tid minskade risken för missförstånd och 

tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

          1.7.2 Om det inte fanns tydliga mål i form av tid: hur påverkade det risken för missförstånd och 

tvetydigheter? 

 

Resurser 

     1.8 Anser du att resurser är en viktig framgångsfaktor hos kunden som påverkar samarbetet mellan 

kund och systemleverantör i kravinsamlingsprocessen? 

          1.8.1 Om ja, på vilka sätt är det viktigt? 

          1.8.2 Om nej, på vilka sätt är det inte viktigt? 

          1.8.3 I vilken grad anser du att resurser minskade risken för missförstånd och tvetydigheter i 

kravinsamlingsprocessen? 

          1.8.3 Vilka former av resurser anser du vara viktigast för att minska risken för missförstånd och 

tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

 

     1.9 I vilken grad anser du att ni kunde avsätta tid för att träffa systemleverantören för att samla in 

krav? 

          1.9.1 I vilken grad anser du att kunna avsätta tid minskade risken för missförstånd och 

tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

          1.9.2 Om ni inte kunde avsätta tid: hur påverkade det risken för missförstånd och tvetydigheter? 

          1.9.3 Varierade graden att kunna avsätta tid under kravinsamlingsprocessen? 

               1.9.3.1 Om ja: När var möjligheten att kunna avsätta tid högre? 

               1.9.3.2 När var möjligheten att kunna avsätta tid lägre? 

               1.9.3.3 Hur påverkade det risken för missförstånd och tvetydigheter? 
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1.10 I vilken grad anser du att nödvändiga intressenter fanns tillgängliga vid 

kravinsamlingsprocessen? 

     1.10.1 I vilken grad anser du att tillgängligheten av nödvändiga intressenter minskade risken för 

missförstånd och tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

     1.10.2 Om nödvändiga intressenter inte var tillgängliga: hur påverkade det 

kravinsamlingsprocessen? 

     1.10.3 Varierade graden av tillgängligheten av nödvändiga intressenter under 

kravinsamlingsprocessen? 

          1.10.3.1 Om ja: När var tillgängligheten högre? 

          1.10.3.2 När var tillgängligheten lägre? 

          1.10.3.3 Hur påverkade det risken för missförstånd och tvetydigheter? 

 

Systemleverantör 

2. Vilka anser du är viktiga framgångsfaktorer hos systemleverantören i en kund- och 

systemleverantörsrelation som påverkar samarbetet mellan kund och systemleverantör i 

kravinsamlingsprocessen? 

 

Kravhantering  

     2.1 Anser du att kravhantering är en viktig framgångsfaktor hos systemleverantören som påverkar 

samarbetet mellan kund och systemleverantör? 

          2.1.1 Om ja, på vilka sätt är det viktigt? 

          2.1.2 Om nej, på vilka sätt är det inte viktigt? 

          2.1.3 I vilken grad anser du att kravhantering minskade risken för missförstånd och 

tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

          2.1.3 Vilka former av kravhantering anser du vara viktigast för att minska risken för 

missförstånd och tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

 

     2.2 I vilken grad anser du att systemleverantören arbetade iterativt med kraven vid 

kravinsamlingsprocessen? 

          2.2.1 I vilken grad anser du att arbeta iterativt med kraven minskade risken för missförstånd och 

tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

          2.2.2 Om de inte arbetade iterativt med kraven: hur påverkade det risken för missförstånd och 

tvetydigheter? 

          2.2.3 Var ni delaktiga i det iterativa arbetet med kraven? 

               2.2.3.1 Om ja: hur påverkade det risken för missförstånd och tvetydigheter? 

               2.2.3.2 Om nej: hur påverkade det risken för missförstånd och tvetydigheter? 

 

     2.3 I vilken grad anser du att systemleverantören dokumenterade kraven vid 

kravinsamlingsprocessen? 

          2.3.1 I vilken grad anser du att dokumentera kraven minskade risken för missförstånd och 

tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

          2.3.2 Om de inte dokumenterade kraven: hur påverkade det risken för missförstånd och 

tvetydigheter? 
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          2.3.3 Fick ni ta del av de dokumenterade kraven? 

               2.3.3.1 Om ja: Var kravspecifikationen förståelig? 

               2.3.3.2 Anser du att kraven var noggrant dokumenterade? 

 

     2.4 I vilken grad anser du att systemleverantören tog hänsyn till terminologin i kravhanteringen vid 

kravinsamlingsprocessen? 

          2.4.1 I vilken grad anser du att hänsyn till terminologin minskade risken för missförstånd och 

tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

          2.4.2 Anser du att terminologin påverkade er förståelse av kravspecifikationen? 

               2.4.2.1 Om ja: Hur påverkade det er? 

               2.4.2.2 Hur påverkade det risken för missförstånd och tvetydigheter? 

 

Kravinsamlingsmetoder 

     2.5 Anser du att val av kravinsamlingsmetoder är en viktig framgångsfaktor hos 

systemleverantören som påverkar samarbetet mellan kund och systemleverantör? 

          2.5.1 Om ja, på vilka sätt är det viktigt? 

          2.5.2 Om nej, på vilka sätt är det inte viktigt? 

          2.5.3 I vilken grad anser du att val av kravinsamlingsmetod påverkar missförstånd och 

tvetydigheter vid kravinsamlingsprocessen? 

          2.5.4 Vilka former av kravinsamlingsmetoder anser du vara viktigast för att minska risken för 

missförstånd och tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

 

     2.6 I vilken grad anser du att systemleverantören utförde verksamhetsanalyser vid 

kravinsamlingsprocessen? 

          2.6.1 I vilken grad anser du att verksamhetsanalyser minskade risken för missförstånd och 

tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

          2.6.2 Om de inte utförde verksamhetsanalyser: Hur påverkade det risken för missförstånd och 

tvetydigheter? 

      

     2.7 I vilken grad anser du att systemleverantören använde sig av traditionella metoder (ex. 

intervjuer) under kravinsamlingsprocessen? 

          2.7.1 Vilka för- och nackdelar anser du att det finns med traditionella metoder? 

          2.7.2 I vilken grad påverkar dessa för- och nackdelar risken för missförstånd och tvetydigheter 

vid kravinsamlingsprocessen? 

 

     2.8 I vilken grad anser du att systemleverantören kombinerade de traditionella metoderna med 

gruppmetoder (workshops, observationer)? 

          2.8.1 I vilken grad anser du att en kombination av traditionella metoder och gruppmetoder 

minskade risken för missförstånd och tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

          2.8.2 Vilka traditionella metoder respektive gruppmetoder använde sig systemleverantören av? 

 

Upptäcka och motarbeta motstånd 
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     2.9 (Inled med att förklara de tre olika typer av motstånden) Anser du att upptäcka och motarbeta 

motstånd är en viktig framgångsfaktor hos systemleverantören som påverkar samarbetet mellan kund 

och systemleverantör? 

          2.9.1 Om ja, på vilka sätt är det viktigt? 

          2.9.2 Om nej, på vilka sätt är det inte viktigt? 

     2.10 I vilken grad anser du att upptäcka och motarbeta motstånd minskade risken för missförstånd 

och tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

      

     2.11 I vilken grad anser du att ni hade tidsmässiga motstånd i kravinsamlingsprocessen? 

          2.11.1 Om det fanns tidsmässiga motstånd: Varför tror du att det fanns tidsmässiga motstånd? 

          2.11.2 I vilken grad anser du att systemleverantören försökte motarbeta tidsmässiga motstånd? 

          2.11.3 På vilket sätt försökte systemleverantören motarbeta tidsmässiga motstånd? 

 

     2.12 I vilken grad anser du att ni hade tystnadsmotstånd i kravinsamlingsprocessen? 

          2.12.1 Om det fanns tystnadsmotstånd: Varför tror du att det fanns tystnadsmotstånd? 

          2.12.2 I vilken grad anser du att systemleverantören försökte motarbeta tystnadsmotstånd?  

          2.12.3 På vilket sätt försökte systemleverantören motarbeta tystnadsmotstånd? 

 

     2.13 I vilken grad anser du att ni hade samtyckesmotstånd i kravinsamlingsprocessen? 

          2.13.1 Om det fanns samtyckesmotstånd: Varför tror du att det fanns samtyckesmotstånd? 

          2.13.2 I vilken grad anser du att systemleverantören försökte motarbeta samtyckesmotstånd? 

          2.13.3 På vilket sätt försökte systemleverantören motarbeta samtyckesmotstånd? 

 

IT -systemets egenskaper 

     2.14 Anser du att IT-systemets egenskaper är en viktig framgångsfaktor som påverkar samarbetet 

mellan kund och systemleverantör, och minskar risken för missförstånd och tvetydigheter? 

          2.14.1 Om ja, på vilka sätt är det viktigt? 

          2.14.2 Om nej, på vilka sätt är det inte viktigt? 

    2.15 I vilken grad anser du att IT-systemets egenskaper påverkade er under 

kravinsamlingsprocessen? 

          2.15.1 Om det påverkade er: Vilka egenskaper påverkade er? 

          2.15.2 På vilket sätt påverkade egenskaperna er? 

    2.16 I vilken grad anser du att IT-systemets egenskaper minskade risken för missförstånd och 

tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

 

     2.17 I vilken grad anser du att systemet var lätt att förstå och lära sig (vid 

kravinsamlingsprocessen)? 

          2.17.1 I vilken grad anser du att egenskapen ”lätt att förstå och lära sig” minskade risken för 

missförstånd och tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

          2.17.1 På vilka sätt påverkade egenskapen ”lätt att förstå och lära sig” er vid 

kravinsamlingsprocessen? 
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     2.18 I vilken grad anser du att systemet hade grafisk modelleringskapacitet (vid 

kravinsamlingsprocessen)? 

          2.18.1 I vilken grad anser du att egenskapen ”grafisk modelleringskapacitet” minskade risken 

för missförstånd och tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

          2.18.2 På vilka sätt påverkade egenskapen ”grafisk modelleringskapacitet” er vid 

kravinsamlingsprocessen? 

 

Samarbete mellan kund och systemleverantör 

3. Vilka anser du är viktiga framgångsfaktorer i samarbetet mellan kund och systemleverantör för att 

minska risken för att det uppstår missförstånd och tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

     3.1 Anser du att samarbetet mellan kund och systemleverantör är viktig för att minska risken för att 

missförstånd och tvetydigheter uppstår i kravinsamlingsprocessen? 

          3.1.1 Om ja, på vilka sätt är samarbetet viktigt? 

          3.1.2 Om nej, på vilka sätt är samarbetet inte viktigt? 

 

Effektiv kommunikation  

     3.2 Anser du att en effektiv kommunikation är en viktig framgångsfaktor i samarbetet för att minska 

risken för missförstånd och tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

          3.2.1 Om ja, på vilka sätt är det viktigt? 

          3.2.2 Om nej, på vilka sätt är det inte viktigt? 

          3.2.3 I vilken grad anser du att effektiv kommunikation minskade risken för missförstånd och 

tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

          3.2.4 Vilka typer av effektiv kommunikation anser du är viktigast för att minska risken för 

missförstånd och tvetydigheter? 

 

     3.3 I vilken grad anser du att ni förvärvade kunskaper av varandra i kravinsamlingsprocessen? 

          3.3.1 I vilken grad anser du att förvärva kunskaper minskade risken för missförstånd och 

tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

      

     3.4 I vilken grad anser du att ni förmedlade kunskaper mellan er i kravinsamlingsprocessen? 

          3.4.1 I vilken grad anser du att förmedla kunskaper minskade risken för missförstånd och 

tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

 

     3.5 I vilken grad anser du att ni uppnådde användaracceptans vid kravinsamlingsprocessen? 

          3.5.1 I vilken grad anser du att användaracceptans minskade risken för missförstånd och 

tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

 

Kravhantering i dyaden 

     3.4 Anser du att kravhantering i dyaden är en viktig framgångsfaktor i samarbetet för att minska 

risken för missförstånd och tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

          3.4.1 Om ja, på vilka sätt är det viktigt? 

          3.4.2 Om nej, på vilka sätt är det inte viktigt? 



80 

 

          3.4.3 I vilken grad anser du att kravhantering i dyaden minskade risken för missförstånd och 

tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

 

     3.5 I vilken grad anser du att ni hade avstämningar i kravinsamlingsprocessen? 

          3.5.1 I vilken grad anser du att avstämningar minskade risken för missförstånd och tvetydigheter 

i kravinsamlingsprocessen? 

          3.5.2 Hur ofta hade ni avstämningar? 

          3.5.3 Om ni inte hade avstämningar: Hur påverkade det risken för missförstånd och 

tvetydigheter? 

          3.5.4 Om nej, varför hade ni ingen kravhantering i dyaden enligt din mening? 

 

     3.6 I vilken grad anser du att ni validerade kraven i kravinsamlingsprocessen? 

          3.6.1 I vilken grad anser du att validera kraven minskade risken för missförstånd och 

tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

          3.6.2 Hur gick ni tillväga för att validera kraven? 

 

     3.7 I vilken grad anser du att ni verifierade kraven i kravinsamlingsprocessen? 

          3.7.1 I vilken grad anser du att verifiera kraven minskade risken för missförstånd och 

tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

          3.7.2 Hur gick ni tillväga för att verifiera kraven? 

 

Samsyn i dyaden 

     3.8 Anser du att samsyn i dyaden är en viktig framgångsfaktor i samarbetet för att minska risken för 

missförstånd och tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

          3.8.1 Om ja, på vilka sätt är det viktigt? 

          3.8.2 Om nej, på vilka sätt är det inte viktigt? 

          3.8.3 I vilken grad anser du att samsyn i dyaden minskade risken för missförstånd och 

tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

 

     3.9 I vilken grad anser du att ni hade ett gemensamt språk vid kravinsamlingsprocessen? 

          3.9.1 I vilken grad anser du att ett gemensamt språk minskade risken för missförstånd och 

tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

          3.9.2 Om ni inte hade ett gemensamt språk: Hur påverkade det risken för missförstånd och 

tvetydigheter? 

 

     3.10 I vilken grad anser du att ni hade en gemensam terminologi vid kravinsamlingsprocessen? 

          3.10.1 I vilken grad anser du att en gemensam terminologi minskade risken för missförstånd och 

tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

          3.10.2 Om ni inte hade en gemensam terminologi: Hur påverkade det risken för missförstånd 

och tvetydigheter? 

      

Minskad risk för missförstånd och tvetydigheter 

4. Vilka är enligt din mening viktiga indikatorer på att ni har minskat risken för missförstånd och 

tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 
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     4.1 Uppfattade ni att systemleverantören fick en effektivare systemutvecklingsprocess? 

          4.1.1 Om ja, på vilka sätt då? 

          4.1.2 Om nej, på vilka sätt då? 

 

     4.2 Anser du att slutprodukten matchade era behov? (Utan en massa omarbetningar) 

          4.2.1 Om ja, på vilka sätt då? 

          4.2.2 Om nej, på vilka sätt då? 

 

     4.3 Anser du att ni fick ett bättre förhållande till systemleverantören? 

          4.3.1 Om ja, på vilka sätt då? 

          4.3.2 Om nej, på vilka sätt då? 
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Bilaga 2 ï Intervjuguide systemleverantör 
 

Helhetsfråga 

0. Vilka anser du är viktiga framgångsfaktorer i en kund- och systemleverantörsrelation för att minska 

risken för att det uppstår missförstånd och tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

Kund 

1.  Vilka anser du är viktiga framgångsfaktorer hos kunden som påverkar samarbetet mellan kund och 

systemleverantör i kravinsamlingsprocessen? 

 

Kompetensbredd 

     1.1 Anser du att kompetensbredd inom kundens projektgrupp är en viktig framgångsfaktor hos 

kunden som påverkar samarbetet mellan kund och systemleverantör i kravinsamlingsprocessen? 

          1.1.1 Om ja, på vilka sätt är det viktigt? 

          1.1.2 Om nej, på vilka sätt är det inte viktigt? 

          1.1.3 I vilken grad anser du att kompetensbredd minskade risken för missförstånd och 

tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

          1.1.4 Vilk a former av kompetensbredd anser du vara viktigast hos kunden för att minska risken 

för missförstånd och tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

 

     1.2 I vilken grad anser du att kundens projektgrupp hade domänexpertis vid 

kravinsamlingsprocessen? 

           1.2.1 I vilken grad anser du att kundens domänexpertis minskade risken för missförstånd och 

tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

           1.2.2 Om det inte fanns någon domänexpertis, alternativt om den var låg: hur påverkade det 

kravinsamlingsprocessen? 

           1.2.3 Varierade graden av kundens domänexpertis under kravinsamlingsprocessen? 

           1.2.3.1 Om ja: När var domänexpertisen högre? 

                                   När var domänexpertisen lägre? 

 

     1.3 I vilken grad anser du att kunden hade engagerade intressenter i projektgruppen vid 

kravinsamlingsprocessen? 

          1.3.1 I vilken grad anser du att engagerade intressenter minskade risken för missförstånd och 

tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

          1.3.2 Om det inte fanns engagerade intressenter: hur påverkade det kravinsamlingsprocessen? 

          1.3.3 Varierade graden av intressenternas engagemang under kravinsamlingsprocessen? 

               1.3.3.1 Om ja: När var engagemanget högre? 

                När var engagemanget lägre? 

                 Hur påverkade det kravinsamlingsprocessen? 

 

     1.4 I vilken grad anser du att kunden hade en vilja att samarbeta med er vid 

kravinsamlingsprocessen? 

          1.4.1 I vilken grad anser du att viljan att samarbeta minskade risken för missförstånd och 

tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

          1.4.2 Om det inte fanns en vilja att samarbeta alternativt om den var låg: hur påverkade det 

risken för missförstånd och tvetydigheter? 

          1.4.3 Varierade graden av viljan att samarbeta under kravinsamlingsprocessen? 

               1.4.3.1 Om ja: När var viljan att samarbeta högre? 
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                     När var viljan att samarbeta lägre? 

                                       Hur påverkade det risken för missförstånd och tvetydigheter? 

      

Tydliga mål 

     1.5 Anser du att kunden har tydliga mål är en viktig framgångsfaktor som påverkar samarbetet 

mellan kund och systemleverantör i kravinsamlingsprocessen? 

          1.5.1 Om ja, på vilka sätt är det viktigt? 

          1.5.2 Om nej, på vilka sätt är det inte viktigt? 

          1.5.3 I vilken grad anser du att tydliga mål hos kunden minskade risken för missförstånd och 

tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

          1.5.4 Vilken form av tydliga mål hos kunden anser du vara viktigast för att minska risken för 

missförstånd och tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

 

     1.6 I vilken grad anser du att kunden hade tydliga mål i form av vetskap om orsaken till systembyte 

vid kravinsamlingsprocessen?? 

          1.6.1 I vilken grad anser du att tydliga mål hos kunden i form av vetskap om orsaken till 

systembyte minskade risken för missförstånd och tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

          1.6.2 Om det inte fanns vetskap om orsaken till systembyte, alternativt om den var låg: hur 

påverkade det risken för missförstånd och tvetydigheter? 

 

     1.7 I vilken grad anser du att kunden hade tydliga mål i form av tid vid kravinsamlingsprocessen? 

          1.7.1 I vilken grad anser du att tydliga mål hos kunden i form av tid minskade risken för 

missförstånd och tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

          1.7.2 Om det inte fanns tydliga mål i form av tid: hur påverkade det risken för missförstånd och 

tvetydigheter? 

 

Resurser 

     1.8 Anser du att resurser hos kunden är en viktig framgångsfaktor som påverkar samarbetet mellan 

kund och systemleverantör i kravinsamlingsprocessen? 

          1.8.1 Om ja, på vilka sätt är det viktigt? 

          1.8.2 Om nej, på vilka sätt är det inte viktigt? 

          1.8.3 I vilken grad anser du att resurser hos kunden minskade risken för missförstånd och 

tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

          1.8.4 Vilk a former av resurser hos kunden anser du vara viktigast för att minska risken för 

missförstånd och tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

 

     1.9 I vil ken grad anser du att kunden kunde avsätta tid för att träffa er för att samla in krav? 

          1.9.1 I vilken grad anser du att kunna avsätta tid minskade risken för missförstånd och 

tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

          1.9.2 Om kunden inte kunde avsätta tid: hur påverkade det risken för missförstånd och 

tvetydigheter? 

          1.9.3 Varierade graden att kunna avsätta tid under kravinsamlingsprocessen? 

               1.9.3.1 Om ja: När var möjligheten att kunna avsätta tid högre? 

               1.9.3.2 När var möjligheten att kunna avsätta tid lägre? 

               1.9.3.3 Hur påverkade det kravinsamlingsprocessen? 
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1.10 I vilken grad anser du att nödvändiga intressenter fanns tillgängliga hos kunden vid 

kravinsamlingsprocessen? 

     1.10.1 I vilken grad anser du att tillgängligheten av nödvändiga intressenter minskade risken för 

missförstånd och tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

     1.10.2 Om nödvändiga intressenter inte var tillgängliga: hur påverkade det risken för missförstånd 

och tvetydigheter? 

     1.10.3 Varierade graden av tillgängligheten av nödvändiga intressenter under 

kravinsamlingsprocessen? 

          1.10.3.1 Om ja: När var tillgängligheten högre? 

          1.10.3.2 När var tillgängligheten lägre? 

          1.10.3.3 Hur påverkade det risken för missförstånd och tvetydigheter? 

 

Systemleverantör 

2. Vilka anser du är viktiga framgångsfaktorer hos systemleverantören i en kund- och 

systemleverantörsrelation som påverkar samarbetet mellan kund och systemleverantör i 

kravinsamlingsprocessen? 

 

Kravhantering  

     2.1 Anser du att kravhantering är en viktig framgångsfaktor hos systemleverantören som påverkar 

samarbetet mellan kund och systemleverantör? 

          2.1.1 Om ja, på vilka sätt är det viktigt? 

          2.1.2 Om nej, på vilka sätt är det inte viktigt? 

          2.1.3 I vilken grad anser du att kravhantering minskade risken för missförstånd och 

tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

          2.1.4 Vilka former av kravhantering anser du vara viktigast för att minska risken för 

missförstånd och tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

 

     2.2 I vilken grad anser du att ni arbetade iterativt med kraven vid kravinsamlingsprocessen? 

          2.2.1 I vilken grad anser du att arbeta iterativt med kraven minskade risken för missförstånd och 

tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

          2.2.2 Om ni inte arbetade iterativt med kraven: hur påverkade det risken för missförstånd och 

tvetydigheter? 

          2.2.3 Var kunden delaktig i det iterativa arbetet med kraven? 

               2.2.3.1 Om ja: hur påverkade det risken för missförstånd och tvetydigheter? 

               2.2.3.2 Om nej: hur påverkade det risken för missförstånd och tvetydigheter? 

 

     2.3 I vilken grad anser du att ni dokumenterade kraven vid kravinsamlingsprocessen? 

          2.3.1 I vilken grad anser du att dokumentera kraven minskade risken för missförstånd och 

tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

          2.3.2 Om ni inte dokumenterade kraven: hur påverkade det risken för missförstånd och 

tvetydigheter? 

          2.3.3 Fick kunden ta del av de dokumenterade kraven? 

               2.3.3.1 Om ja: Uppfattade kunden att kravspecifikationen var förståelig? 
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     2.4 I vilken grad anser du att ni tog hänsyn till terminologin i kravhanteringen vid 

kravinsamlingsprocessen? 

          2.4.1 I vilken grad anser du att hänsyn till terminologin minskade risken för missförstånd och 

tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

          2.4.2 Anser du att terminologin påverkade kundens förståelse av kravspecifikationen? 

               2.4.2.1 Om ja: Hur påverkade det kunden? 

              2.4.2.2 Hur påverkade det risken för missförstånd och tvetydigheter? 

 

Kravinsamlingsmetoder 

     2.5 Anser du att val av kravinsamlingsmetoder är en viktig framgångsfaktor hos 

systemleverantören som påverkar samarbetet mellan kund och systemleverantör? 

          2.5.1 Om ja, på vilka sätt är det viktigt? 

          2.5.2 Om nej, på vilka sätt är det inte viktigt? 

          2.5.3 I vilken grad anser du att val av kravinsamlingsmetod minskade risken för missförstånd 

och tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

          2.5.3 Vilk a former av kravinsamlingsmetoder anser du vara viktigast för att minska risken för 

missförstånd och tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

 

     2.6 I vilken grad anser du att ni utförde verksamhetsanalyser vid kravinsamlingsprocessen? 

          2.6.1 I vilken grad anser du att verksamhetsanalyser minskade risken för missförstånd och 

tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

          2.6.2 Om ni inte utförde verksamhetsanalyser: Hur påverkade det risken för missförstånd och 

tvetydigheter? 

      

     2.7 I vilken grad anser du att ni använde er av traditionella metoder (ex. intervjuer) under 

kravinsamlingsprocessen? 

          2.7.1 Vilka för- och nackdelar anser du att det finns med traditionella metoder? 

          2.7.2 I vilken grad minskade dessa för- och nackdelar missförstånd och tvetydigheter vid 

kravinsamlingsprocessen? 

 

     2.8 I vilken grad anser du att ni kombinerade de traditionella metoderna med gruppmetoder 

(workshops, observationer)? 

          2.8.1 I vilken grad anser du att en kombination av traditionella metoder och gruppmetoder 

minskade risken för missförstånd och tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

          2.8.2 Vilka traditionella metoder respektive gruppmetoder använde ni er av? 

 

Upptäcka och motarbeta motstånd 

     2.6 (Inled med att förklara de tre olika typer av motstånden) Anser du att upptäcka och motarbeta 

motstånd är en viktig framgångsfaktor hos systemleverantören som påverkar kravinsamlingsprocessen 

och samarbetet mellan kund och systemleverantör? 

          2.6.1 Om ja, på vilka sätt är det viktigt? 

          2.6.2 Om nej, på vilka sätt är det inte viktigt? 
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          2.6.3 I vilken grad anser du att upptäcka och motarbeta motstånd minskade risken för 

missförstånd och tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

      

     2.7 I vilken grad anser du att kunden hade tidsmässiga motstånd i kravinsamlingsprocessen? 

          2.7.1 Om det fanns tidsmässiga motstånd: Varför tror du att det fanns tidsmässiga motstånd? 

          2.7.2 I vilken grad anser du att ni försökte motarbeta tidsmässiga motstånd? 

          2.7.3 På vilket sätt försökte ni motarbeta tidsmässiga motstånd? 

 

     2.8 I vilken grad anser du att kunden hade tystnadsmotstånd i kravinsamlingsprocessen? 

          2.8.1 Om det fanns tystnadsmotstånd: Varför tror du att det fanns tystnadsmotstånd? 

          2.8.2 I vilken grad anser du att ni försökte motarbeta tystnadsmotstånd?  

          2.8.3 På vilket sätt försökte ni motarbeta tystnadsmotstånd? 

 

     2.9 I vilken grad anser du att kunden hade samtyckesmotstånd i kravinsamlingsprocessen? 

          2.9.1 Om det fanns samtyckesmotstånd: Varför tror du att det fanns samtyckesmotstånd? 

          2.9.2 I vilken grad anser du att ni försökte motarbeta samtyckesmotstånd? 

          2.9.3 På vilket sätt försökte ni motarbeta samtyckesmotstånd? 

 

IT -systemets egenskaper 

     2.10 Anser du att IT-systemets egenskaper är en viktig framgångsfaktor som påverkar 

kravinsamlingsprocessen och samarbetet mellan kund och systemleverantör? 

          2.10.1 Om ja, på vilka sätt är det viktigt? 

          2.10.2 Om nej, på vilka sätt är det inte viktigt? 

    2.11 I vilken grad anser du att IT-systemets egenskaper påverkade kunden under 

kravinsamlingsprocessen? 

          2.11.1 Om det påverkade kunden: Vilka egenskaper påverkade dem? 

          2.11.2 På vilket sätt påverkade egenskaperna kunden? 

    2.12 I vilken grad anser du att IT-systemets egenskaper minskade risken för missförstånd och 

tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

 

     2.13 I vilken grad anser du att kunden uppfattade systemet som lätt att förstå och lära sig (vid 

kravinsamlingsprocessen)? 

          2.13.1 I vilken grad anser du att egenskapen ”lätt att förstå och lära sig” minskade risken för 

missförstånd och tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

          2.13.1 På vilka sätt påverkade egenskapen ”lätt att förstå och lära sig” kunden vid 

kravinsamlingsprocessen? 

 

     2.14 I vilken grad anser du att systemet hade grafisk modelleringskapacitet (vid 

kravinsamlingsprocessen)? 

          2.14.1 I vilken grad anser du att egenskapen ”grafisk modelleringskapacitet” minskade risken 

för missförstånd och tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

          2.14.2 På vilka sätt påverkade egenskapen ”grafisk modelleringskapacitet” kunden vid 

kravinsamlingsprocessen? 
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Samarbete mellan kund och systemleverantör 

3. Vilka anser du är viktiga framgångsfaktorer i samarbetet mellan kund och systemleverantör för att 

minska risken för att det uppstår missförstånd och tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

     3.1 Anser du att samarbetet mellan kund och systemleverantör är viktig för att minska risken för att 

missförstånd och tvetydigheter uppstår i kravinsamlingsprocessen? 

          3.1.1 Om ja, på vilka sätt är samarbetet viktigt? 

          3.1.2 Om nej, på vilka sätt är samarbetet inte viktigt? 

 

Effektiv kommunikation  

     3.2 Anser du att en effektiv kommunikation är en viktig framgångsfaktor i samarbetet för att minska 

risken för missförstånd och tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

          3.2.1 Om ja, på vilka sätt är det viktigt? 

          3.2.2 Om nej, på vilka sätt är det inte viktigt? 

          3.2.4 I vilken grad anser du att effektiv kommunikation minskade risken för missförstånd och 

tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

          3.2.3 Vilk a typer av effektiv kommunikation anser du är viktigast för att minska risken för 

missförstånd och tvetydigheter? 

           

     3.3 I vilken grad anser du att ni förvärvade kunskaper av varandra i kravinsamlingsprocessen? 

          3.3.1 I vilken grad anser du att förvärva kunskaper minskade risken för missförstånd och 

tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

      

     3.4 I vilken grad anser du att ni förmedlade kunskaper mellan er i kravinsamlingsprocessen? 

          3.4.1 I vilken grad anser du att förmedla kunskaper minskade risken för missförstånd och 

tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

 

     3.5 I vilken grad anser du att ni uppnådde användaracceptans vid kravinsamlingsprocessen? 

          3.5.1 I vilken grad anser du att användaracceptans minskade risken för missförstånd och 

tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

 

Kravhantering i dyaden 

     3.4 Anser du att kravhantering i dyaden är en viktig framgångsfaktor i samarbetet för att minska 

risken för missförstånd och tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

          3.4.1 Om ja, på vilka sätt är det viktigt? 

          3.4.2 Om nej, på vilka sätt är det inte viktigt? 

          3.4.3 I vilken grad anser du att kravhantering i dyaden minskade risken för missförstånd och 

tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

          3.4.3 I vilken grad anser du att ni hade kravhantering i dyaden? 

          3.5.4 Om nej, varför hade ni ingen kravhantering i dyaden enligt din mening? 

 

     3.5 I vilken grad anser du att ni hade avstämningar med kunden i kravinsamlingsprocessen? 

          3.5.1 I vilken grad anser du att avstämningar minskade risken för missförstånd och tvetydigheter 

i kravinsamlingsprocessen? 
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          3.5.2 Hur ofta hade ni avstämningar med kunden? 

          3.5.3 Om ni inte hade avstämningar: Hur påverkade det risken för missförstånd och 

tvetydigheter? 

 

     3.6 I vilken grad anser du att ni validerade kraven med kunden i kravinsamlingsprocessen? 

          3.6.1 I vilken grad anser du att validera kraven minskade risken för missförstånd och 

tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

          3.6.2 Hur gick ni tillväga för att validera kraven med kunden? 

 

     3.7 I vilken grad anser du att ni verifierade kraven med kunden i kravinsamlingsprocessen? 

          3.7.1 I vilken grad anser du att verifiera kraven minskade risken för missförstånd och 

tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

          3.7.2 Hur gick ni tillväga för att verifiera kraven med kunden? 

 

Samsyn i dyaden 

     3.8 Anser du att samsyn i dyaden är en viktig framgångsfaktor i samarbetet för att minska risken för 

missförstånd och tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

          3.8.1 Om ja, på vilka sätt är det viktigt? 

          3.8.2 Om nej, på vilka sätt är det inte viktigt? 

          3.8.3 I vilken grad anser du att samsyn i dyaden minskade risken för missförstånd och 

tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

 

     3.9 I vilken grad anser du att ni hade ett gemensamt språk vid kravinsamlingsprocessen? 

          3.9.1 I vilken grad anser du att ett gemensamt språk minskade risken för missförstånd och 

tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

          3.9.2 Om ni inte hade ett gemensamt språk: Hur påverkade det risken för missförstånd och 

tvetydigheter? 

 

     3.10 I vilken grad anser du att ni hade en gemensam terminologi vid kravinsamlingsprocessen? 

          3.10.1 I vilken grad anser du att en gemensam terminologi minskade risken för missförstånd och 

tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

          3.10.2 Om ni inte hade en gemensam terminologi: Hur påverkade det risken för missförstånd 

och tvetydigheter? 

      

Minskad risk för missförstånd och tvetydigheter 

4. Vilka är enligt din mening viktiga indikatorer på att ni har minskat risken för missförstånd och 

tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen? 

     4.1 Anser du att ni fick en effektivare systemutvecklingsprocess? 

          4.1.1 Om ja, på vilka sätt då? 

          4.1.2 Om nej, på vilka sätt då? 

 

     4.2 Anser du att slutprodukten matchade kundens behov? (Utan en massa omarbetningar) 

          4.2.1 Om ja, på vilka sätt då? 
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          4.2.2 Om nej, på vilka sätt då? 

 

     4.3 Anser du att ni fick ett bättre förhållande till kunden? 

          4.3.1 Om ja, på vilka sätt då? 

          4.3.2 Om nej, på vilka sätt då? 

 


